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VARIACOES LINGUISTICAS. M

— Definigao

Alingua é a expressdo basica de um povo e, portanto, passa por
mudancgas conforme diversos fatores, como o contexto, a época, a
regido, a cultura, as necessidades e as vivéncias do grupo e de cada
individuo nele inserido. A essas mudangas na lingua, damos o nome
de variagGes ou variantes linguisticas. Elas consistem nas diversas
formas de expressdo de um idioma de um pais, tendo em vista que
a lingua padrdo de uma nagdo ndo é homogénea. A construcdo do
enunciado, a sele¢do das palavras e até mesmo a tonalidade da fala,
entre outras caracteristicas, sdo considerados na analise de uma va-
riacdo linguistica.

Confira a seguir os quatro tipos de variantes linguisticas exis-
tentes.

— VariagOes sociais (diastraticas): sdo as diferengas relacio-
nadas ao grupo social da pessoa que fala. As girias, por exemplo,
fazem parte da linguagem informal dos grupos mais jovens. Assim
COMOo Ocorre com 0s mais Novos.

— Os jargoes de grupos sociais especificos: outras turmas tém
seu vocabulario particular, como é o caso dos capoeiristas, por
exemplo, no meio dos quais a expressdo “meia-lua” tem um signi-
ficado bem diverso daquele que fara sentido para as pessoas que
nao integram esse universo; 0 mesmo ocorre com a expressao “dar
a caneta”, que, entre os futebolistas é compreendida como um tipo
de driblar o adversario, bem diferente do que sera assimilado pela
populagcdo em geral.

— Os jargGes profissionais: em razdo dos tempos técnicos, as
profissGes também tém bastante influéncia nas variantes sociais.
S3o termos cuja utilizagdo é restrita a um circulo profissional. Os
contadores, por exemplo, usam os temos “ativo” e “passivo” para
expressar ideias bem diferentes daquelas empregadas pelas pes-
soas em geral.

- Variagdes histdricas (diacronicas): essas variantes estdo rela-
cionadas ao desenvolvimento da histdria. Determinadas expressées
deixar de existir, enquanto outras surgem e outras se transformam
conforme o tempo foi passando. Exemplos:

— Vocabulario: a palavra defluxo foi substituida, com o tempo,
por resfriado; o uso da mesdclise era muito comum no século XIX,
hoje, ndo se usa mais.

- Grafia: as reformas ortogréficas sdo bastante regulares, sen-
do que, na de 1911, uma das mudangas mais significativas foi a
substituicdo do ph por f (pharmacia — farmacia) e, na de 2016, a
queda do trema foi apenas uma delas (bilinglie — bilingue).

- VariagGes geograficas (diatépicas): essa variante esta relacio-
nada com aregido em que é gerada, assim como ocorre o portugués
brasileiro e os usos que se fazem da lingua portuguesa em Angola
ou em Portugal, denominadas regionalismo. No contexto nacional,
especialmente no Brasil, as variagdes léxicas, de fonemas sdo abun-
dantes. No interior de um estado elas também sdo recorrentes.

— Exemplos: “abdbora”, “jerimum” e “moranga” sdo trés for-
mas diferentes de se denominar um mesmo fruto, que dependem
da regido onde ele se encontra. Exemplo semelhante é o da “man-
dioca”, que recebe o nome de “macaxeira” ou mesmo de “aipim”.
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— VariagGes situacionais (diafasicas): também chamadas de va-
riacOes estilisticas, referem-se ao contexto que requer a adaptagao
da fala ou ao estilo dela. E o caso das questdes de linguagem formal
e informal, adequagdo a norma-padrdo ou descaso com seu uso. A
utilizagdo de expressdes aprimoradas e a obediéncia as normas-pa-
drdo da lingua remetem a linguagem culta, oposta a linguagem
coloquial. Na fala, a tonalidade da voz também importante. Dessa
forma, a maneira de se comunicar informalmente e a escolha vo-
cabular ndo serdo, naturalmente, semelhantes em ocasiées como
uma entrevista de emprego. Essas variagcdes observam o contexto
dainteragdo social, considerando tanto o ambiente em que a comu-
nicagdo se da quanto as expectativas dos envolvidos.

FUNGOES DA LINGUAGEM. H

Fungdes da linguagem sdo recursos da comunicagao que, de
acordo com o objetivo do emissor, ddo énfase a mensagem trans-
mitida, em fung¢do do contexto em que o ato comunicativo ocorre.

Sdo seis as fungdes da linguagem, que se encontram direta-
mente relacionadas com os elementos da comunicagdo.

Fungdes da Linguagem Elementos da
Comunicagao
Fungdo referencial ou denotativa contexto
Fungdao emotiva ou expressiva emissor
Fungdo apelativa ou conativa receptor
Fungdo poética mensagem
Fungao fatica canal
Fungdo metalinguistica codigo

Fungao Referencial

A funcgdo referencial tem como objetivo principal informar, re-
ferenciar algo. Esse tipo de texto, que é voltado para o contexto da
comunicagdo, é escrito na terceira pessoa do singular ou do plural,
0 que enfatiza sua impessoalidade.

Para exemplificar a linguagem referencial, podemos citar os
materiais didaticos, textos jornalisticos e cientificos. Todos eles, por
meio de uma linguagem denotativa, informam a respeito de algo,
sem envolver aspectos subjetivos ou emotivos a linguagem.

Exemplo de uma noticia:

O resultado do terceiro levantamento feito pela Alianga Global
para Atividade Fisica de Criangas — entidade internacional dedica-
da ao estimulo da adogdo de hdbitos sauddveis pelos jovens — foi
decepcionante. Realizado em 49 paises de seis continentes com o
objetivo de aferir o quanto criangas e adolescentes estdo fazendo
exercicios fisicos, o estudo mostrou que elas estéio muito sedentd-
rias. Em 75% das nagbes participantes, o nivel de atividade fisica
praticado por essa faixa etdria estd muito abaixo do recomendado
para garantir um crescimento sauddvel e um envelhecimento de
qualidade — com bom condicionamento fisico, musculos e esquele-
tos fortes e fungées cognitivas preservadas. De “A” a “F”, a maioria
dos paises tirou nota “D”.

Editora o

uc

a ...............

a solugéo para o seu concursol



Fernando Novais em seu livro Portugal e Brasil na crise do
Antigo Sistema Colonial ressalta o papel fundamental do comércio
para a existéncia dos impérios ultramarinos:

O comércio foi de fato o nervo da colonizagdo do Antigo Regime,
isto é, para incrementar as atividades mercantis processava-se
a ocupagdo, povoamento e valorizagéo das novas dreas. E aqui
ressalta de novo o sentido que indicamos antes da colonizagdo da
época Moderna; indo em curso na Europa a expansdo da economia
de mercado, com a mercantilizagéio crescente dos vdrios setores
produtivos antes a margem da circulagdo de mercadorias — a

produgdo colonial, isto é, a produgdo de nucleos criados na periferia

de centros dindmicos europeus para estimuld-los, era uma produgdo
mercantil, ligada as grandes linhas do trdfico internacional. SO isso
jd indicaria o sentido da colonizagéo como pec¢a estimuladora do
capitalismo mercantil, mas o comércio colonial era mais o comércio
exclusivo da metrdpole, gerador de super-lucros, o que completa
aquela caracterizagdo.

Para que este sistema pudesse funcionar era necessario que
existissem formas de explora¢do do trabalho que permitissem a
concentragao de renda nas maos da classe dominante colonial, a
estrutura escravista permitia esta acumulagdao de renda em alto
grau: quando a maior parte do excedente seguia ruma a metrépole,
uma parte do excedente gerado permanecia na col6nia permitindo
a continuidade do processo.

Importante ressaltar que as col6nias encontravam-se
inteiramente a mercé de impulsos provenientes da metrépole, e
ndo podiam auto estimular-se economicamente. A economia agro-

exportadora de aglcar brasileira atendeu aos estimulos do centro

econdmico dominante. Este sistema colonial mercantilista ao
funcionar plenamente acabou criando as condi¢des de sua propria
crise e de sua superagao.

Neste ponto é interessante registrar a opinido de Ciro Flamarion
Cardoso e Héctor P. Buiquidli:

O processo de acumulagdo prévia de capitais de fato ndo se
limita a exploragdo colonial em todas as suas formas; seus aspectos
decisivos de expropriagdo e proletarizagdo se déo na propria Europa,

em um ambiente histdrico global ao qual por certo ndo é indiferente

a presenga dos impérios ultramarinos. A superagdo histdrica da fase
da acumulagdo prévia de capitais foi, justamente o surgimento do
capitalismo como modo de produgdo.

A relagdo Brasil-Africa na época do Sistema Colonial Portu-
gués.

A principio parece facil descrever as relagdes econOmicas entre
metrépole e col6nia, mas devemos entender que o Sistema Colonial
se trata de uma teia de relagbes comerciais bem mais complexa e
nem sempre facil de identificar.

Os portugueses detinham o controle do trafico de escravos
entre a Africa e o Brasil, estabelecia-se uma estrutura de comércio
que foge um pouco ao modelo apresentado anteriormente.

Traficantes portugueses aportavam no Brasil onde adquiriam
fumo e aguardente (geribita), dai partiam para Angola e Luanda
onde negociariam estes produtos em troca de cativos. A cachaga

era produzida principalmente em Pernambuco, na Bahia e no Rio de

Janeiro; o fumo era produzido principalmente na Bahia. A importancia
destes produtos se da em torno do seu papel central nas estratégias de
negociagdo para a transacdo de escravos nos sertdes africanos.

A geribita tinha diversos atributos que a tornavam imbativel
em relagdo aos outros produtos trocados por escravos. A cachaga
é considerada um subproduto da produgdo agucareira e por isso
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apresentava uma grande vantagem devido ao baixissimo custo de
producdo, lucravam os donos de engenho que produziam a cachaga

‘e os traficantes portugueses que fariam a troca por cativos na

Africa, além é claro do elevado teor alcodlico da bebida (em torno
de 60%) que a tornava altamente popular entre seus consumidores.

O interessante de se observar é que do ponto de vista do
controle do trafico, o efeito mais importante das geribitas foi
transferi-lo para os comerciantes brasileiros. Os brasileiros acabaram
usando a cachacga para quebrar o monopdlio dos comerciantes
metropolitanos que em sua maioria preferia comercializar usando
o vinho portugués como elemento de troca por cativos.

Pode-se perceber que o Pacto Colonial acabou envolvendo
teias de relagGes bem mais complexas que a dicotomia Metrdpole-
Colbnia, o comércio intercolonial também existiu, talvez de forma
mais frequente do que se imagina. Na questdo das manufaturas as
coisas se complicavam um pouco, mas ndo podemos esquecer do
intenso contrabando que ocorria no periodo.

Despotismo esclarecido em Portugal

Na esfera politica, a formagdo do Estado absolutista
correspondeu a uma necessidade de centralizagdo do poder nas
maos dos reis, para controlar a grande massa de camponeses e
adequar-se ao surgimento da burguesia.

O despotismo esclarecido foi uma forma de Estado Absolutista
que predominou em alguns paises europeus no século XVIII.
Fildsofos iluministas, como Voltaire, defendiam a ideia de um
regime monarquico no qual o soberano, esclarecido pelos filésofos,
governaria apoiando-se no povo contra os aristocratas. Esse
monarca acabaria com os privilégios injustos da nobreza e do clero
e, defendendo o direito natural, tornaria todos os habitantes do pais
iguais perante a lei. Em paises onde, o desenvolvimento econémico
capitalista estava atrasado, essa teoria inspirou o despotismo
esclarecido.

Os déspotas procuravam adequar seus paises aos novos tempos
e as novas odeias que se desenvolviam na Europa. Embora tenham
feito uma leitura um pouco diferenciada dos ideais iluministas,
com certeza diminuiram os privilégios considerados mais odiosos
da nobreza e do clero, mas ao invés de um governo apoiado no
“povo” vimos um governo apoiado na classe burguesa que crescia
e se afirmava.

Em Portugal, o jovem rei D. José | “entregou” a drdua tarefa de
modernizar o pais nas maos de seu principal ministro, o Marqués
de Pombal. Sendo um leitor avido dos filésofos iluministas e dos
economistas ingleses, o marqués estabeleceu algumas metas que

Iu

. ele acreditava serem capazes de levar Portugal a alinhar-se com os

paises modernos e superar sua crise econémica.

A primeira atitude foi fortalecer o poder do rei, combatendo
os privilégios juridicos da nobreza e econOGmicos do clero
(principalmente da Companhia de Jesus). Na tentativa de
modernizar o pais, o0 marqués teve de acabar com a intolerancia
religiosa e o poder da inquisigdo a fim de desenvolver a educagdo e
0 pensamento literario e cientifico.

Economicamente houve um aumento da exploragdo colonial
visando libertar Portugal da dependéncia econOmica inglesa. O
Marqués de Pombal aumentou a vigilancia nas col6nias e combateu
ainda mais o contrabando. Houve a instalacdo de uma maior
centralizagdo politica na colonia, com a extingdo das Capitanias
hereditarias que acabou diminuindo a excessiva autonomia local.
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TiTuLO 1l
DO PROVIMENTO, VACANCIA, REMOGCAO, REDISTRIBUICAO E
SUBSTITUICAO.

CAPITULO |
DO PROVIMENTO

SECAO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 32 S3o requisitos basicos para investidura em cargo publi- :

co:
| - a nacionalidade brasileira;

Il - 0 gozo dos direitos politicos;

Il - a quitagao com as obrigacdes militares e eleitorais;

IV - o nivel de escolaridade exigido para o exercicio do cargo;

V - a idade minima de dezoito anos;

VI - aptidao fisica e mental.

§ 19 As atribuigGes do cargo podem justificar a exigéncia de
outros requisitos estabelecidos em lei.

§ 22 As pessoas portadoras de deficiéncia é assegurado o di-
reito de se inscreverem em concurso publico para provimento de
cargo cujas atribuicdes sejam compativeis com a sua deficiéncia.

Art. 42 A nomeagdo para cargo de carreira de provimento efeti-
vo depende de prévia habilitagdo em concurso publico de provas ou
de provas e titulos, obedecidos a ordem de classificagdo e o prazo
de sua validade.

Art. 52 Na realizagdo de concurso publico para admissdo de :

pessoal no Municipio de Quatis, serdo observadas as disposicoes
Constitucionais vigentes, conforme o caso.

Art. 62 O provimento dos cargos publicos far-se-a mediante ato
da autoridade competente.

Art. 72 A investidura em cargo efetivo ocorrerd com a posse.

Art. 82 S3o formas de provimento de cargo publico:

| - nomeagao;

Il - promogao;

Il - readaptacdo;

IV - reversdo

V - aproveitamento;

VI - reintegracgao;

VII - recondugéo.

Art. 92 O provimento e investidura em cargo em comissdo ocor-
rerdo com a nomeagao e a posse devendo ser observados os princi-
pios da moralidade e impessoalidade.

Art. 10. E vedada, a partir da data de publicagdo desta Lei, a ad- ‘

missdo de pessoal para classes que integram os cargos em extingdo,
na forma da Lei Complementar.

Art. 11. Fica assegurado as pessoas portadoras de deficiéncia o
percentual de 5% (cinco por cento) das vagas oferecidas em concur-
so publico, conforme estabelecido em Lei especifica.

Paragrafo unico. O disposto neste artigo ndo se aplica a cargos
para os quais a lei exija aptiddo plena.

Art. 12. A deficiéncia fisica e a limitagdo sensorial ndo servirdo

de fundamento a concessdo de aposentadoria, salvo se adquiridas

posteriormente ao ingresso no servigo publico, observando as dis-
posicBes legais e pertinentes.
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Art. 13. O Municipio estimulard a criagdo e o desenvolvimento
de programas de reabilitagdo ou readaptagdo profissional para os

© servidores portadores de deficiéncia fisica, limitagdo sensorial, por-

tador de doencga ocupacional ou do trabalho ou vitima de acidente
de trabalho.

SECAO Il
DA NOMEACAO

Art. 14. A nomeacao far-se-a:

| - em carater efetivo, quando se tratar de cargo de provimento
efetivo;

Il - em comissdo, inclusive na condigdo de interino, para cargos
em comissdo vagos.

Paragrafo unico. O servidor ocupante de cargo em comissdo
poderd ser nomeado para ter exercicio, interinamente, em outro
cargo em comissdo, sem prejuizo das atribuicdes do que atualmen-
te ocupa hipdtese em que devera optar pela remuneragdo de um
deles durante o periodo da interinidade.

SECAO III
DO CONCURSO PUBLICO

Art. 15. O concurso sera de provas ou de provas e titulos, po-
dendo ser realizado em mais de uma etapa, conforme dispuserem
a lei e o regulamento do respectivo plano de carreira, condicionada
a inscricdo do candidato ao pagamento do valor fixado no edital,
quando indispensavel ao seu custeio, e ressalvadas as hipdteses de
isencdo nele expressamente previstas.

Art. 16. O concurso publico tera validade de até 2 (dois) anos,
podendo ser prorrogado uma Unica vez, por igual periodo, levando-
-se em conta os meios de comunicagdo existentes.

§ 12 O prazo de validade do concurso e as condigdes de sua
realizacdo serdo fixados em Edital, que serd publicado no Diario Ofi-
cial do Municipio, no Portal de Transparéncia e em Jornal Diario de
grande circulagao.

§ 292 N3o se abrira novo concurso para determinado cargo en-
quanto houver candidato aprovado em concurso anterior para o
mesmo cargo com prazo de validade ndo expirado.

§ 32 A convocagdo far-se-a4 mediante publicagdo oficial pelos
meios Oficiais de comunicagdo e por correspondéncia pessoal, con-
forme previsto em Edital.

SECAO IV
DA POSSE E DO EXERCICIO

Art. 17. A posse dar-se-a pela assinatura do respectivo termo,
no qual deverdo constar as atribuicGes, os deveres, as responsabi-
lidades e os direitos inerentes ao cargo ocupado, que ndo poderao
ser alterados unilateralmente, por qualquer das partes, ressalvados
os atos de oficio previstos em lei.

§ 12 A posse ocorrera no prazo de trinta dias contados da pu-
blicagdo do ato de provimento, podendo se dar também mediante
procuragdo especifica.

§ 22 Em se tratando de servidor, que esteja na data de publi-
cacdo do ato de provimento em licenga, o prazo serd contado do
término do impedimento.

§ 32 S6 havera posse nos casos de provimento de cargo por
nomeagao.
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Fonte
: E responsavel por fornecer energia as partes que compde um
: computador, de forma eficiente e protegendo as pegas de surtos
de energia.

Cooler.*

Placa-made :

Se 0 CPU é o cérebro de um computador, a placa-m3e é o es-
queleto. A placa mde é responsavel por organizar a distribui¢do dos
calculos para o CPU, conectando todos os outros componentes ex-
ternos e internos ao processador. Ela também é responsavel por
enviar os resultados dos célculos para seus devidos destinos. Uma
placa mae pode ser on-board, ou seja, com componentes como pla-
cas de som e placas de video fazendo parte da prépria placa mae,
ou off-board, com todos os componentes sendo conectados a ela.

Fonte ©
Placas de video
Permitem que os resultados numéricos dos calculos de um pro-
cessador sejam traduzidos em imagens e graficos para aparecer em
um monitor.

e ATesTar

Placa de video’

Periféricos de entrada, saida e armazenamento

Sdo placas ou aparelhos que recebem ou enviam informacgGes
para o computador. S3o classificados em:

— Periféricos de entrada: s3o aqueles que enviam informagdes
para o computador. Ex.: teclado, mouse, scanner, microfone, etc.

4 https.//www.terabyteshop.com.br/produto/10546/cooler-deepcool- : 6 https://www.magazineluiza.com.br/fonte-atx-alimentacao-pc-230w-

-gammaxx-c40-dp-mch4-gmx-c40p-intelam4-ryzen -01001-xway/p/dh979572hc/in/ftpc
5 https://www.terabyteshop.com.br/produto/9640/placa-mae-biostar- : 7https://www.techtudo.com.br/noticias/noticia/2012/12/conheca-me-
-b360mhd-pro-ddrd-lga-1151 Ihores-placas-de-video-lancadas-em-2012.htm|
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Periféricos de entrada.?

— Periféricos de saida: Sdo aqueles que recebem informacgGes

do computador. Ex.: monitor, impressora, caixas de som.

Periféricos de saida.®

— Periféricos de entrada e saida: sdo aqueles que enviam e re-
cebem informagdes para/do computador. Ex.: monitor touchscre-
en, drive de CD — DVD, HD externo, pen drive, impressora multifun-
cional, etc.

Periféricos de entrada e saida.'®

8https://mind42.com/public/970058ba-a8f4-451b-b121-3ba-
35c51ele7

9 https://aprendafazer.net/o-que-sao-os-perifericos-de-saida-para-
-que-servem-e-que-tipos-existem

10 https://almeida3.webnode.pt/trabalhos-de-tic/dispositivos-de-en-
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- Periféricos de armazenamento: sdo aqueles que armazenam
. informagdes. Ex.: pen drive, cartdo de memoria, HD externo, etc.

Periféricos de armazenamento.!

Software

Software é um agrupamento de comandos escritos em uma lin-
guagem de programacdo??. Estes comandos, ou instruc¢des, criam as
acOes dentro do programa, e permitem seu funcionamento.

Um software, ou programa, consiste em informagdes que po-
dem ser lidas pelo computador, assim como seu contetdo audiovi-
sual, dados e componentes em geral. Para proteger os direitos do
- criador do programa, foi criada a licenga de uso. Todos estes com-
© ponentes do programa fazem parte da licenca.

A licenca é o que garante o direito autoral do criador ou dis-
tribuidor do programa. A licenca é um grupo de regras estipuladas
pelo criador/distribuidor do programa, definindo tudo que é ou ndo
é permitido no uso do software em questdo.

Os softwares podem ser classificados em:

— Software de Sistema: o software de sistema é constituido pe-

* los sistemas operacionais (S.0). Estes S.0O que auxiliam o usudrio,

. para passar os comandos para o computador. Ele interpreta nossas

© acdes e transforma os dados em cddigos binarios, que podem ser
processados

- Software Aplicativo: este tipo de software é, basicamente,
os programas utilizados para aplicagdes dentro do S.0., que ndo es-
tejam ligados com o funcionamento do mesmo. Exemplos: Word,
Excel, Paint, Bloco de notas, Calculadora.

— Software de Programagdo: sdo softwares usados para criar

. outros programas, a parir de uma linguagem de programagdo,
- como Java, PHP, Pascal, C+, C++, entre outras.

— Software de Tutorial: sdo programas que auxiliam o usuario
de outro programa, ou ensine a fazer algo sobre determinado as-
sunto.

— Software de Jogos: sdo softwares usados para o lazer, com
varios tipos de recursos.

- Software Aberto: é qualquer dos softwares acima, que tenha

- 0 codigo fonte disponivel para qualquer pessoa.

Todos estes tipos de software evoluem muito todos os dias.
Sempre estdo sendo langados novos sistemas operacionais, novos
ames, e novos aplicativos para facilitar ou entreter a vida das pes-

trada-e-saida
11 https://www.slideshare.net/contatoharpa/perifricos-4041411
12 http.://www.itvale.com.br
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criagdo de um programa que consiste em todos ou na maioria

desses elementos pode ter um grande impacto na produtividade e

no moral da equipe.

— Atendimento externo

Muito provavelmente, vocé pode se lembrar vividamente de
experiéncias boas e ruins ao interagir com o atendimento ao cliente
externo pessoalmente ou por telefone. Vocé interage com a equipe
externa de atendimento ao cliente ao fazer reservas para jantar,
verificar um livro na biblioteca ou comprar um carro novo, para citar

apenas alguns exemplos encontrados na vida cotidiana. O trabalho

de um representante externo de atendimento ao cliente é ajuda-lo
— o cliente — dentro dos parametros da politica da empresa.

Atendimento ao cliente externo é o negécio de ajudarindividuos
e entidades fora da organizacdo a obter bens, produtos, informacGes
e servigos. Os usuarios finais podem ser compradores, patronos de
cinema, turistas, clientes empresariais ou empresas interessadas
em contratar servigos. O atendimento ao cliente externo avalia as
necessidades do usuario final e estabelece processos e protocolos
para atender a essas expectativas.

A pessoa média ndo distingue entre atendimento ao cliente
externo e atendimento ao cliente em geral. No entanto, os termos
sdo mais sutis nos negdcios. As grandes organiza¢Oes tendem a ser
muito claras sobre os papéis e suas fungbes de atendimento para
com o cliente externo versus interno. Ambas as areas sdo essenciais
para o bom funcionamento e sucesso de uma organizagao.

Atendimento ao Cliente Externo x Interno

O atendimento externo existe para prestar os mais diversos
tipos de atendimento aqueles que estdo fora da organizagdo.
Por outro lado, o atendimento ao cliente interno refere-se ao
atendimento, suporte e assisténcia estendidos aos funcionarios e
partes interessadas filiadas a organiza¢do. O help desk de Tl e os
recursos humanos, por exemplo, se esforcam para fornecer um
atendimento eficiente ao cliente interno. Departamentos e equipes

que dependem uns dos outros sdo provedores e receptores de

atendimento ao cliente interno.

Importancia do Atendimento ao Cliente Externo

O Advertising Specialty Institute, ou ASI, afirma que o
atendimento ao cliente externo trata de atender e exceder as
necessidades e desejos dos clientes. Exemplos de bom atendimento
ao cliente externo incluem saudar calorosamente um hdspede do
hotel, servir alegremente os clientes do restaurante, emitir um
reembolso sem complica¢Ges e processar um pedido com eficiéncia.
Empresas que valorizam o relacionamento com o cliente vao além
para conhecer seus clientes e atender seus desejos e expectativas
de qualidade.

A AS| observa ainda que um bom atendimento ao cliente
interno e externo anda de mdos dadas. Clientes internos, como
funcionarios, parceiros de negdcios e acionistas, tém maior
probabilidade de serem bons embaixadores da empresa e prestar

atendimento ao cliente com um sorriso se estiverem genuinamente |

felizes e leais a empresa.

Receita e Rentabilidade

A qualidade do atendimento ao cliente externo afeta o
comportamento do consumidor e os resultados de uma empresa
em todos os setores industriais. A menos que um monopdlio
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venda um produto muito necessdrio e tenha uma vantagem no
mercado, o atendimento ao cliente externo desempenha um papel
fundamental na lucratividade. Clientes satisfeitos que gostam e
confiam na empresa continuardo voltando e comprando.

De acordo com a Ameritas — uma seguradora de vida que se
orgulha de seu excelente atendimento ao cliente — os beneficios
de um 6timo atendimento ao cliente externo sao mensurdveis. Por
exemplo, de acordo com Ameritas:

— 97% dos clientes satisfeitos compartilham suas experiéncias
de atendimento ao cliente.

—70% dos compradores gastam mais dinheiro se obtiverem um
bom atendimento ao cliente.

—59% mudardo para uma nova empresa para obter um melhor
atendimento ao cliente.

Lealdade do consumidor

As qualidades de atendimento ao cliente externo mais
valorizadas pelos clientes sdo eficiéncia, cortesia, empatia e uma
conexdo pessoal. Fornecer um o6timo servigo cria uma base de

. clientes leais que oferece uma prote¢do contra concorrentes

famintos que entram no mercado. Mesmo que 0s pregos em
uma pequena empresa sejam um pouco mais altos do que os
encontrados em um grande varejista, os clientes podem pagar mais
para obter assisténcia imediata, informac¢Oes confidveis, atengdo
pessoal e uma garantia confidvel.

Os clientes que sdo ignorados, maltratados ou frustrados
por suas interagdes com o atendimento ao cliente externo
provavelmente comprardo na préxima vez que precisarem comprar
um item idéntico ou semelhante. Com a crescente popularidade do
merchandising online, os clientes tém infinitas opg¢bes quando se
trata de gastar seu dinheiro. Uma equipe externa de atendimento
ao cliente ineficaz, inacessivel, mal treinada ou rude pode levar
uma empresa a faléncia com o tempo.

Hoje, muitas pessoas preferem e-mails e mensagens de texto
a telefonemas para comunicagdo relacionada ao trabalho. Por qué?
Fazer ligagdes de negdcios pode ser um pouco estressante.

De acordo com Darlene Price, presidente da Well Said, Inc.
e autora de Well Said! Apresentagbes e conversas que geram
resultados, o medo de falar ao telefone e a duvida sobre o que dizer
e como dizer impedem que muitos potenciais chamadores disquem
numeros.

Ao contrdrio de e-mails e mensagens, onde vocé pode
editar suas palavras a qualquer momento, usar um telefone para

. comunicagdo comercial é uma experiéncia em tempo real. Os

primeiros 20 segundos da sua chamada podem ser a chave para
0 sucesso. Usando apenas a combinag¢do de suas palavras e tom
de voz, vocé pode aumentar ou diminuir suas chances de obter o
resultado desejado dessa interagdo.

Embora possa ser mais conveniente entrar em contato com
alguém por meio de tecnologias digitais, o telefone ainda é uma
forma mais pessoal de conduzir uma conversa de negdcios. Nada
pode substituir o som de uma voz humana.

Fora do dominio das mensagens de texto e e-mails, muitas
entrevistas de emprego e reunibes de negdcios ainda sdo
conduzidas inteiramente por telefone. Por isso é importante saber
falar com impacto usando esse meio de comunicagao.
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Como conduzir uma conversa de negdcios ao telefone
— Prepare-se para uma chamada;

— Apresente-se;

— Indique o principal motivo da sua chamada;

— Ouga ativamente sem interromper;

— Pratique sua etiqueta de telefone comercial;

— Agradeca.

Prepare-se para uma chamada

Qual é a primeira coisa que vocé deve fazer antes de fazer uma
ligagdo comercial? Reserve um momento para se preparar. Aqui
estdo alguns passos para fazer isso de forma eficaz:

— Identifique o motivo pelo qual vocé esta ligando. Saber o
objetivo de sua ligagdo comercial evitara que vocé fique nervoso
ao falar com alguém que mal conhece. Quer vender algo, pedir
ajuda ou obter alguma informagdo? Pense por um minuto sobre o
objetivo que deseja alcangar com esta ligagdo.

— Anote os pontos-chave que vocé precisa cobrir. Para manter
sua ligacdo sob controle, prepare algumas anotagdes sobre os

assuntos que deseja discutir durante a conversa, bem como :

quaisquer perguntas que precise fazer. Alguns pontos também
podem ajudé-lo a se sentir mais confiante e a manter o controle
da conversa.

— Prepare as informagdes de suporte necessarias. Esteja perto
de um dispositivo com internet para que vocé possa pesquisar
dados extras rapidamente.

Apresente-se

Ao fazer chamadas, diga “Al6” e apresente-se para a pessoa do
outro lado da linha. Para seguir a etiqueta profissional ao telefone,
comece com seu primeiro nome, bem como seu sobrenome, cargo
ou nome da empresa, se hecessario.

Por exemplo:

“Ola. Meu nome é Brian e estou ligando de [nome da empresa].”

E educado comecar uma conversa com conversa fiada,

especialmente se vocé conhece bem a pessoa. Mas ndo seja muito

tagarela. Lembre-se de que vocé tem tempo limitado na ligagao,
portanto, concentre-se no objetivo especifico da conversa e va
direto ao ponto. Se vocé ndo conhece a pessoa, troque gentilezas
como um breve “Como vocé estd hoje?” ou “Espero que vocé esteja
bem hoje”.

Indique o principal motivo da sua chamada

Apds a saudagdo telefbnica profissional, declare o objetivo de

sua ligacdo de maneira educada e direta. Por exemplo:

“Recebi seu e-mail ontem, entdo estou ligando para
acompanhar.”

“Estou ligando de [nome da empresa]. Gostaria de falar com
vocé sobre sua compra recente.”

Explicar o motivo de sua ligagdo fornece foco e dire¢do para
a conversa. Além disso, isso vai te ajudar a prender a atengdo
da pessoa e mostrar que vocé estd preparado para a palestra.
Mantenha um ritmo constante e fale sem muitas pausas e palavras
de preenchimento como “um” e “uh”.
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Ouga ativamente sem interromper
Embora vocé possa se esforgar para atingir o objetivo principal

© de sua ligagdo comercial, certifique-se de manter uma conversa

bidirecional em vez de um mondlogo. Dé a pessoa com quem vocé
esta falando tempo para responder e fazer qualquer pergunta
que ela possa ter. Ouca atentamente e use acenos verbais como
“Uh huh,” “Parece interessante,” “Bom,” “Sim, eu entendo,” “Isso
mesmo,” “Entendo,” “Vocé poderia me falar mais sobre,” etc.

Pratique sua etiqueta de telefone comercial

E tdo facil ficar preocupado quando vocé precisa fazer uma
ligacdo importante. Mas se vocé permitir que a ansiedade domine
suas emogdes, ndo terd sucesso na comunicagdo empresarial. Em
primeiro lugar, certifique-se de manter a calma e falar claramente.
Escolha suas palavras com cuidado, evitando girias e jargdes.

Para falar ao telefone de maneira profissional, preste atencdo
especial ao seu tom de voz. Fale em um tom normal ou um pouco
mais alto, mantendo-o natural, positivo e convidativo. Tente
pronunciar as palavras com clareza e minimize seu sotaque.

Se vocé precisar colocar a pessoa em espera, pega permissao
para fazer isso e explique o motivo. Vocé pode dizer algo como:

“[Nome], tudo bem se eu colocar vocé em espera por alguns
segundos enquanto checo com [Nome] sobre esse problema?”

Para seguir a etiqueta do telefone no trabalho, nunca deixe
alguém em espera por mais de 30 segundos e sempre verifique
novamente apds 15 segundos. Quando vocé finalmente voltar

. a ligagdo, agradeca a outra pessoa por esperar. Se for uma longa

espera, deixe claro para eles que vocé ndo quer desperdigar seu
tempo esperando e prometa ligar de volta. Se vocé precisar colocar
alguém no viva-voz, avise que esta prestes a fazé-lo e mencione
guem mais esta perto de vocé.

Agradeca

A polidez nunca serd antiquada.
agradecendo a pessoa por seu tempo.

“Muito obrigado por falar comigo. Tenha um bom dia.”

Termine sua ligagdo

Do ponto de vista comercial, uma conversa telefonica
malsucedida pode custar produtividade, tempo e até dinheiro. Se
vocé quer que seus atendimentos tragam bons resultados, vocé
deve se preparar para cada um deles. Tente manter a conversa o
mais leve e positiva possivel e ndo se esqueca da etiqueta comercial
ao telefone.

Com mais confianga e um pouco de pratica, vocé ndo tera
problemas para conduzir uma conversa de negdcios — seja com um
cliente, parceiro de negdcios ou colega.

MEDIAGCAO DE CONFLITOS NAS ESCOLAS “

A mediacdo de conflitos é um processo essencial que promo-

. ve a resolucdo pacifica de disputas e mantém um ambiente escolar

produtivo e harmonioso. Esse processo envolve a intervengdo de
uma terceira pessoa imparcial - o mediador - que ajuda as partes
conflitantes a alcangar um consenso mutuamente satisfatorio. Em
um contexto escolar, a mediacdo pode envolver conflitos entre es-
tudantes, entre estudantes e professores, ou mesmo entre profes-
sores e pais.
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