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Entrevista: texto expositivo e é marcado pela conversa de um
entrevistador e um entrevistado para a obteng¢do de informacgdes.

Tem como principal caracteristica transmitir a opinido de pessoas

de destaque sobre algum assunto de interesse.

Cantiga de roda: género empirico, que na escola se materiali-
za em uma concretude da realidade. A cantiga de roda permite as
criangas terem mais sentido em relagdo a leitura e escrita, ajudando
os professores a identificar o nivel de alfabetizacdo delas.

Receita: texto instrucional e injuntivo que tem como objetivo

de informar, aconselhar, ou seja, recomendam dando uma certa li-
berdade para quem recebe a informagao.

NOCOES DE FONETICA. M

FONOLOGIA — ESTRUTURA FONETICA

— Fonologia

Fonologia® é o ramo da linguistica que estuda o sistema sonoro
de um idioma. Ao estudar a maneira como os fones ou fonemas
(sons) se organizam dentro de uma lingua, classifica-os em unida-
des capazes de distinguir significados.

2A Fonologia estuda o ponto de vista funcional dos Fonemas.

— Estrutura Fonética

Fonema

O fonema3 é a menor unidade sonora da palavra e exerce duas
fungbes: formar palavras e distinguir uma palavra da outra. Veja o
exemplo:

C+ A+ M+ A=CAMA. Quatro fonemas (sons) se combinaram
e formaram uma palavra. Se substituirmos agora o som M por N,
havera uma nova palavra, CANA.

A combinac¢do de diferentes fonemas permite a formagdo de
novas palavras com diferentes sentidos. Portanto, os fonemas de
uma lingua tém duas fungdes bem importantes: formar palavras e
distinguir uma palavra da outra.

Ex.: mim /sim / gim...

Letra

A letra é um simbolo que representa um som, é a representa-

3o grafica dos fonemas da fala. E bom saber dois aspectos da letra:
pode representar mais de um fonema ou pode simplesmente aju-
dar na prontncia de um fonema.

Por exemplo, a letra X pode representar os sons X (enxame),
Z (exame), S (téxtil) e KS (sexo; neste caso a letra X representa dois
fonemas — K e S = KS). Ou seja, uma letra pode representar mais de
um fonema.

As vezes a letra é chamada de diacritica, pois vem a direita de

outra letra para representar um fonema sé. Por exemplo, na palavra

cachaga, a letra H ndo representa som algum, mas, nesta situagao,
ajuda-nos a perceber que CH tem som de X, como em xaveco.

1 https://bit.ly/36RQAOb.

2 https://bit.ly/2slhcYZ.

3 PESTANA, Fernando. A gramdtica para concursos publicos. - 1. ed. - Rio de Janeiro:

Elsevier, 2013.
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Vale a pena dizer que nem sempre as palavras apresentam nu-
mero idéntico de letras e fonemas.

Ex.: bola > 4 letras, 4 fonemas
guia > 4 letras, 3 fonemas

Os fonemas classificam-se em vogais, semivogais e consoan-
tes.

Vogais

Sdo fonemas produzidos livremente, sem obstrucdo da passa-
gem do ar. S3o mais tOnicos, ou seja, tém a pronuncia mais forte
gue as semivogais. Sdo o centro de toda silaba. Podem ser orais
(timbre aberto ou fechado) ou nasais (indicadas pelo ~, m, n). As
vogais sdo A, E, I, O, U, que podem ser representadas pelas letras
abaixo. Veja:

A: brasa (oral), lama (nasal)

E: sério (oral), entrada (oral, timbre fechado), dentro (nasal)
I: antigo (oral), indio (nasal)

O: poste (oral), molho (oral, timbre fechado), longe (nasal)
U: saude (oral), juntar (nasal)

Y: hobby (oral)

Observagao: As vogais ainda podem ser ténicas ou atonas.

Tonica aquela pronunciada com maior intensidade. Ex.: café,
bola, vidro.

Atona aquela pronunciada com menor intensidade. Ex.: café,

bola, vidro.

Semivogais

Sdo as letras “e”, “i”, “0”, “u”, representadas pelos fonemas (e,
y, 0, W), quando formam silaba com uma vogal. Ex.: No vocabulo
“histdria” a silaba “ria” apresenta a vogal “a” e a semivogal “i”.

Os fonemas semivocalicos (ou semivogais) tém o som de | e
U (apoiados em uma vogal, na mesma silaba). Sdo menos tonicos

¢ (mais fracos na pronuncia) que as vogais. Sdo representados pelas

letras |, U, E, O, M, N, W, Y. Veja:

— pai: a letra | representa uma semivogal, pois esta apoiada em
uma vogal, na mesma silaba.

— mouro: a letra U representa uma semivogal, pois esta apoia-
da em uma vogal, na mesma silaba.

—mae: a letra E representa uma semivogal, pois tem som de | e
esta apoiada em uma vogal, na mesma silaba.

— pao: a letra O representa uma semivogal, pois tem som de U
e esta apoiada em uma vogal, na mesma silaba.

— cantam: a letra M representa uma semivogal, pois tem som
de U e esta apoiada em uma vogal, na mesma silaba (= cantau).

— dancem: a letra M representa uma semivogal, pois tem som
de | e esta apoiada em uma vogal, na mesma silaba (= dancéi).

- hifen: a letra N representa uma semivogal, pois tem som de |
e esta apoiada em uma vogal, na mesma silaba (= hiféi).

—glutens: a letra N representa uma semivogal, pois tem som de
| e estda apoiada em uma vogal, na mesma silaba (= glutéis).

— windsurf: a letra W representa uma semivogal, pois tem som
de U e estd apoiada em uma vogal, na mesma silaba.

- office boy: a letra Y representa uma semivogal, pois tem som
de | e estd apoiada em uma vogal, na mesma silaba.
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Para resolver este problema, devemos encontrar 1/5 de 200.000.

= X 200.000 = =250 = 25222 = 40.000.

Desta forma 40.000 representa a quantidade que essa revista perdeu, alternativa correta é a A.

02. (PM/SP - Oficial Administrativo — VUNESP) Uma pessoa estd montando um quebra-cabeca que possui, no total, 512 pegas. No 1.2
dia foram montados 5/16 do nimero total de pegas e, no 2.2 dia foram montados 3/8 do nimero de pegas restantes. O nimero de pegas
gue ainda precisam ser montadas para finalizar o quebra-cabeca é:

(A) 190.

(B) 200.

(C) 210.

(D) 220.

(E) 230.

Neste exemplo temos que 512 é o total e queremos encontrar a parte, portanto é a mesma forma de resolucdo, porém temos uma
situacdo problema onde teremos mais de um calculo para encontrar a resposta, vamos ao primeiro:

No 1.2 dia foram montados 5/16 do nimero total de pecas
Logo é 5/16 de 512, ou seja:

5x512 2560
16 16

—x512 = = 160

Assim 160 representa a quantidade que foi montado no primeiro dia, dai para o segundo dia teremos 512 — 160 = 352 pegas restantes,
devemos agora encontrar 3/8 de 352, que foi a quantidade montada no segundo dia.

—x352 =28 _ 0 _ 13)

Assim para encontrar quantas pecas ainda precisam ser montadas iremos fazer 352 — 132 = 220. Alternativa D.

Temos a parte e queremos encontrar o todo
Neste caso nds teremos o valor correspondente da fragdo e devemos encontrar o todo.

Exemplo

01. (Pref. Maranguape/CE — Prof. de educacdo basica — Matematica — GR Consultoria e Assessoria) Jodo gastou RS 23,00, equivalente
a terca parte de 3/5 de sua mesada. Desse modo, a metade do valor da mesada de Jo3o € igual a:

(A) RS 57,50;

(B) RS 115,00;

(C) RS 172,50;

(D) RS 68,50.

Neste exemplo primeiro vamos chamar de x a mesada.
Como ele gastou a terca parte 1/3 de 3/5 da mesada que equivale a 23,00. Podemos escrever da seguinte maneira:

1 3 X
?.?X = = = 23—x = 23.5—=x = 115

Logo a metade de 115 = 115/2 = 57,50
Alternativa A.
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no entanto, permanecia analfabeta. A primeira Escola Normal de
Goias foi criada em 1882, e em 1889 foi fundado pelas irmds domi-
nicanas um colégio na Cidade de Goias, que atendia as mogas

O Movimento Abolicionista em Goias

O poeta Anténio Félix de Bulhdes (1845-1887) foi um dos
goianos que mais lutaram pela libertagdo dos escravos. Fundou o
jornal O Libertador (1885), promoveu festas para angariar fundos
para alforriar escravos e comp6s o Hino Abolicionista Goiano. Com
a sua morte, em 1887, varias sociedades emancipadoras se uniram

e fundaram a Confederagdo Abolicionista Félix de BulhGes. Quando

foi promulgada a Lei Aurea, havia aproximadamente quatro mil es-
cravos em Goias.

Periodo Republicano

A proclamacdo da Republica (15/11/1889) n3o alterou os pro-
blemas socioeconémicos enfrentados pela populagdo goiana, em
especial pelo isolamento proveniente da caréncia dos meios de co-
municagdo, com a auséncia de centros urbanos e de um mercado

interno e com uma economia de subsisténcia. As elites dominantes :

continuaram as mesmas. As mudancas advindas foram apenas ad-
ministrativas e politicas

A primeira fase da Republica em Goias, até 1930, foi marcada
pela disputa das elites oligadrquicas goianas pelo poder politico: Os
Bulhdes, os Fleury, e os Jardim Caiado. Até o ano de 1912, prevale-
ceu na politica goiana a elite oligdrquica dos Bulhdes, liderada por
José Leopoldo de Bulhdes, e a partir desta data até 1930, a elite

oligdrquica dominante passa a ser dos Jardim Caiado, liderada por

Antdnio Ramos Caiado.

A partir de 1891, o Estado comecou a vivenciar certo desen-
volvimento com a instalagdo do telégrafo em Goias para a trans-
missdo de noticias. Com a chegada da estrada de ferro em territé-
rio goiano, no inicio do século XX, a urbanizagdo na regido sudeste
comecou a ser incrementada o que facilitou, também, a producdo
de arroz para exportacdo. Contudo, por falta de recursos financei-
ros, a estrada de ferro nao se prolongou até a capital e o norte
goiano, que permanecia praticamente incomunicavel. O setor mais
dindmico da economia era a pecuaria e predominava no estado o
latifundio.

Com a revolugdo de 30, que colocou Getulio Vargas na Presi-
déncia da Republica do Brasil, foram registradas mudancgas no cam-
po politico. Destituidos os governantes, Getulio Vargas colocou em
cada estado um governo provisério composto por trés membros.
Em Goids, um deles foi o Dr. Pedro Ludovico Teixeira, que, dias de-
pois, foi nomeado interventor

Com a revolugdo, o governo adotou como meta trazer o desen-

volvimento para o estado, resolver os problemas do transporte, da
educacgdo, da saude e da exportacdo. Além disso, a revolugdo de 30
em Goids deu inicio a constru¢do de Goiania.

A construc¢do de Goiania e o governo Mauro Borges
A mudanca da capital de Goias ja havia sido pensada em gover-
nos anteriores, mas foi viabilizada somente a partir da revolugdo

de 30 e seus ideais de “progresso” e “desenvolvimento”. A regido

de Campinas foi escolhida para ser o local onde se edificaria a nova
capital por apresentar melhores condig¢des hidrograficas, topografi-
cas, climaticas, e pela proximidade da estrada de ferro.

Editora o
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No dia 24 de outubro de 1933 foi langada a pedra fundamental.
Dois anos depois, em 07 de novembro de 1935 foi iniciada a mu-

© danga provisdria da nova capital. O nome “Goiania”, sugerido pelo

professor Alfredo de Castro, foi escolhido em um concurso promo-
vido pelo semanario “O Social”

A transferéncia definitiva da nova capital, da Cidade de Goids
para Goiania, se deu no dia 23 de margo de 1937, por meio do de-
creto 1.816. Em 05 de julho de 1942, quando foi realizado o “ba-
tismo cultural”, Goiania ja contava com mais de 15 mil habitantes

A construcdo de Goiania devolveu aos goianos a confianga em
si mesmos, apds um periodo de decadéncia da mineragdo, de isola-
mento e esquecimento nacional. Em vez de pensarem na grandeza
do passado, comegaram a pensar, a partir de entdo, na grandeza
do futuro.

A partir de 1940, Goiads passa a crescer em ritmo acelerado
também em virtude do desbravamento do Mato Grosso Goiano,
da campanha nacional de “Marcha para o Oeste” e da construgdo
de Brasilia. A populagdo do Estado se multiplicou, estimulada pela
forte imigragdo, oriunda principalmente dos Estados do Maranhao,
Bahia e Minas Gerais. A urbanizagdo foi provocada essencialmen-
te pelo éxodo rural. Contudo, a urbanizagdo neste periodo nao foi
acompanhada de industrializagdo. A economia continuava predo-
minantemente baseada no setor primario (agricultura e pecudria) e
continuava vigente o sistema latifundiario

Com o impulso, na década de 50 foi criado o Banco do Estado
e a CELG (Centrais Elétricas de Goias S.A). O governo Mauro Borges
(1960-1964) propds como diretriz de agdo um “Plano de Desenvol-
vimento Econdmico de Goias” abrangendo as dreas de agricultura
e pecudria, transportes e comunicagoes, energia elétrica, educagdo
e cultura, saude e assisténcia social, levantamento de recursos na-
turais, turismo, etc., e criou as seguintes autarquias e paraestatais:
CERNE (Consércio de Empresas de Radiodifusdo e Noticias do Es-
tado), OSEGO (Organizagdo de Saude do Estado de Goias), EFOR-
MAGO (Escola de Formagdo de Operadores de Maquinas Agricolas
e Rodoviarias), CAIXEGO (Caixa Econ6mica do Estado de Goias),
IPASGO (Instituto de Assisténcia dos Servidores Publicos do Estado

. de Goias), SUPLAN, ESEFEGO (Escola Superior de Educagdo Fisica

de Goids), CEPAIGO (Centro Penitenciario de Atividades Industriais
de Goids), IDAGO (Instituto de Desenvolvimento Agrario de Goias),
DERGO (Departamento de Estradas de Rodagem de Goias), DETEL-
GO, METAGO (Metais de Goias S/A), CASEGO, IQUEGO (Industria
Quimica do Estado de Goias), entre outras.

Redemocratizacao

Nos ultimos 30 anos, o Estado de Goias passou por profundas
transformacdes politicas, econdmicas e sociais. O fim da ditadura
militar e o retorno da democracia para o cendrio politico foi repre-
sentado pela eleicdo de Iris Rezende para governador, em 1982,
com mais de um milhdo de votos. Nesse campo, por sinal, Goids
sempre ofereceu quadros significativos para sua representagdo em
nivel federal, como pode ser observado no decorrer da “Nova Re-
publica”, na qual diversos governadores acabaram eleitos senado-
res ou nomeados ministros de Estado.

No campo econémico, projetos de dinamizagdo econémica ga-
nharam forma, partindo de iniciativas voltadas para o campo, como
o projeto de irrigagdo Rio Formoso, iniciado ainda no periodo mili-
tar e, hoje, no territério do Tocantins, até a construgdo de grandes
estruturas logisticas, a exemplo do Porto Seco de Anapolis e a im-
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Natureza Relativa dos Direitos e Garantias Fundamentais
Encontram limites nos demais direitos constitucionalmente

consagrados, bem como sdo limitados pela intervencdo legislativa

ordindria, nos casos expressamente autorizados pela propria Cons-
tituicdo (principio da reserva legal).

Colisdo entre os Direitos e Garantias Fundamentais

O principio da proporcionalidade sob o seu triplo aspecto (ade-
quagdo, necessidade e proporcionalidade em sentido estrito) é a
ferramenta apta a resolver choques entre os principios esculpidos

na Carta Politica, sopesando a incidéncia de cada um no caso con-

creto, preservando ao maximo os direitos e garantias fundamentais
constitucionalmente consagrados.

Os quatro status de Jellinek

a) status passivo ou subjectionis: quando o individuo se encon-
tra em posi¢do de subordinagdo aos poderes publicos, caracterizan-
do-se como detentor de deveres para com o Estado;

b) status negativo: caracterizado por um espacgo de liberdade
de atuagdo dos individuos sem ingeréncias dos poderes publicos;

c) status positivo ou status civitatis: posi¢do que coloca o indi-
viduo em situagdo de exigir do Estado que atue positivamente em
seu favor;

d) status ativo: situagdo em que o individuo pode influir na for-
macdo da vontade estatal, correspondendo ao exercicio dos direi-
tos politicos, manifestados principalmente por meio do voto.

Os direitos individuais estdo elencados no caput do Artigo 52

da CF. Sao eles:

Direito a Vida

O direito a vida deve ser observado por dois prismas: o direito
de permanecer vivo e o direito de uma vida digna.

O direito de permanecer vivo pode ser observado, por exemplo,
na vedagdo a pena de morte (salvo em caso de guerra declarada).

Ja o direito a uma vida digna, garante as necessidades vitais

basicas, proibindo qualquer tratamento desumano como a tortura,

penas de carater perpétuo, trabalhos forgados, cruéis, etc.

Direito a Liberdade

O direito a liberdade consiste na afirmagdo de que ninguém sera
obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma coisa, sendo em virtude de
lei. Tal dispositivo representa a consagracdo da autonomia privada.

Trata-se a liberdade, de direito amplo, ja que compreende,

dentre outros, as liberdades: de opinido, de pensamento, de loco- :

mocgdo, de consciéncia, de crenga, de reunido, de associagdo e de
expressao.

Direito a Igualdade

Aigualdade, principio fundamental proclamado pela Constitui-
¢do Federal e base do principio republicano e da democracia, deve
ser encarada sob duas dticas, a igualdade material e a igualdade
formal.

A igualdade formal é a identidade de direitos e deveres conce-

didos aos membros da coletividade por meio da norma.

Por sua vez, a igualdade material tem por finalidade a busca
da equiparagdao dos cidaddos sob todos os aspectos, inclusive o
juridico. E a consagracdo da maxima de Aristoteles, para quem o
principio da igualdade consistia em tratar igualmente os iguais e
desigualmente os desiguais na medida em que eles se desigualam.

Editora o
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Sob o palio da igualdade material, caberia ao Estado promover
a igualdade de oportunidades por meio de politicas publicas e leis
que, atentos as caracteristicas dos grupos menos favorecidos, com-
pensassem as desigualdades decorrentes do processo histérico da
formacéo social.

Direito a Privacidade

Para o estudo do Direito Constitucional, a privacidade é género,
do qual sdo espécies a intimidade, a honra, a vida privada e a ima-
gem. De maneira que, os mesmos sao invioldveis e a eles assegura-
-se o direito a indeniza¢do pelo dano moral ou material decorrente
de sua violagdo.

Direito a Honra

O direito a honra almeja tutelar o conjunto de atributos perti-
nentes a reputacdo do cidaddo sujeito de direitos, exatamente por
tal motivo, sdo previstos no Codigo Penal.

Direito de Propriedade

E assegurado o direito de propriedade, contudo, com
restricGes, como por exemplo, de que se atenda a fungdo social da
propriedade. Também se enquadram como espécies de restri¢do do
direito de propriedade, a requisi¢cdo, a desapropriagdo, o confisco
e 0 usucapido.

Do mesmo modo, é no direito de propriedade que se assegu-
ram a inviolabilidade do domicilio, os direitos autorais (propriedade
intelectual) e os direitos reativos a heranga.

— Direitos sociais

Os direitos sociais sdo prestagdes positivas proporcionadas
pelo Estado direta ou indiretamente, enunciadas em normas cons-
titucionais, que possibilitam melhores condi¢des de vida aos mais
fracos, direitos que tendem a realizar a igualizagdo de situagdes so-
ciais desiguais. Sdo, portanto, direitos que se ligam ao direito de
igualdade.

TiTULO |
DOS PRINCiPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 12 A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido
indissoluvel dos Estados e Municipios e do Distrito Federal, consti-
tui-se em Estado Democratico de Direito e tem como fundamentos:

| - a soberania;

Il - a cidadania

Il - a dignidade da pessoa humana;

IV - os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa; (Vide Lei
n213.874, de 2019)

V - o pluralismo politico.

Paragrafo Unico. Todo o poder emana do povo, que o exerce
por meio de representantes eleitos ou diretamente, nos termos
desta Constituicdo.

Art. 22 S3o Poderes da Unido, independentes e harmonicos en-
tre si, o Legislativo, o Executivo e o Judicidrio.

Art. 32 Constituem objetivos fundamentais da Republica Fede-
rativa do Brasil:

| - construir uma sociedade livre, justa e solidaria;

Il - garantir o desenvolvimento nacional;

Il - erradicar a pobreza e a marginalizagdo e reduzir as desigual-
dades sociais e regionais;
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— Aumentar a satisfagdo dos funciondrios com sua experiéncia
de trabalho.

— Criagdo de canais de comunicagao claros.

— Estimular a fidelidade dos funciondrios.

— Resolver problemas mais rapidamente.

— Melhorar o atendimento ao cliente externo.

Existem muitas dicas e praticas recomendadas de atendimento
ao cliente que podem ser implementadas em uma empresa para
desenvolver um excelente atendimento ao cliente interno. A
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 ajudar individuos
e entidades fora da organizagdo a obter bens, produtos, informagées
e servigos. Os usuarios finais podem ser compradores, patronos de
cinema, turistas, clientes empresariais ou empresas interessadas
em contratar servicos. O atendimento ao cliente externo avalia as
necessidades do usudrio 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 negocios. As grandes organizagGes tendem a ser
muito claras sobre os papéis e suas fungGes de atendimento para
com o cliente externo versus interno. Ambas as dreas sdo essenciais
para o bom funcionamento e sucesso de uma organizagdo.

Atendimento ao Cliente Externo x Interno

O atendimento externo existe para prestar os mais diversos
tipos de atendimento aqueles que estdo fora da organizacdo.
Por outro lado, o atendimento ao cliente interno refere-se ao
atendimento, suporte e assisténcia estendidos aos funcionarios e
partes interessadas filiadas a organizagdo. 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 héspede do
hotel, servir alegremente os clientes do restaurante, emitir um
reembolso sem complicagGes 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.
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A AS| observa ainda que um bom atendimento ao cliente
interno e externo anda de maos dadas. Clientes internos, como
funciondrios, 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
venda um produto muito necessadrio 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 continuarao 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 étimo atendimento ao cliente externo sdo 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 servico cria uma base de
clientes leais que oferece uma prote¢do contra concorrentes
famintos que entram no mercado. Mesmo que 0s pre¢os 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, informag¢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.

PRATICAS DE SEGURANCA E EMERGENCIA: PROCEDIMEN-
TOS DE SEGURANCA; MEDIDAS PREVENTIVAS DE SEGU-
RANCA E ACOES A SEREM ADOTADAS EM SITUACOES DE
EMERGENCIA; PRIMEIROS SOCORROS; NOCOES BASICAS
DE PRIMEIROS SOCORROS

Qualquer pessoa pode estar sujeita a acidentes. Desde os mais
leves, como um pequeno corte no dedo, até os mais sérios, como,
engasgos, atropelamentos e até picadas de insetos venenosos.
Para todos os casos, o0 mais importante, inicialmente, é identificar a
gravidade de cada situagdo.
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Por isso, € um metabolismo para atividades que exigem
velocidade. Os atletas atenuam os efeitos do acido Iatico e por isso
suportam melhor um acumulo de da substancia. Mas quem ndo é
atleta cede a dor e logo para. Do contrério, corre o risco de sentir
uma cdibra.

Nesses casos de cdibra, da-se agucar (glicose) para o paciente,
para que rapidamente acabe com a cdibra. A Caibra também atacam
em plena madrugada, quando se esta quieto, dormindo. Mas ai, o
problema é neuroldgico, uma ordem equivocada para o musculo
se contrair a toda velocidade, provocada muitas vezes por estresse
psicolégico.

SituagoOes vitais

O que fazer em caso de acidentes:

— Dominar rapidamente a situagao e prevenir perigos mortais;

— Afastar os feridos dos locais onde estes possam correr perigo
(ex. estradas, fogo); Quando ndo for estritamente necessario nunca
se devera mover um ferido!

— Em caso de acidente de viagdao deve-se colocar o triangulo
de sinalizagdo num local bem visivel e usar o colete de sinalizagdo;

— Caso haja necessidade de chamar uma ambulancia, é preciso
mandar uma terceira pessoa; Ndo é recomendavel deixar um ferido
sozinho.

— Devem verificar-se o tipo e importancia das lesGes, controlar
o pulso e a respiragao do ferido.

—Os feridos graves deverdo ser cuidados de acordo os principios
explicados em baixo.

A — Paragem respiratéria: Desobstruir vias respiratdrias,
praticar respiragdo artificial.

B —Hemorragias: Colocar o ferido numa posigdo correta; aplicar
atadura que impega a hemorragia.

C — Estado de choque: Tomar medidas preventivas: alivio da
dor; repouso; protegdo do frio.

Na maioria das situacGes, exceto nos casos de suspeita de
fratura da coluna vertebral ou do pescogo, devera colocar a vitima
na posigdo lateral de seguranca (PLS).

Posi¢do Lateral de Seguranga

1 — Vire o corpo da vitima inconsciente, mas ainda a respirar,
para a posicdo lateral de seguranga, o que impedird que sangue,
saliva ou a lingua obstruam as vias respiratérias.

2 — Estenda ao longo do corpo da vitima o brago que ficar mais
perto de si. cruze o outro brago sobre o peito. Cruze a perna mais
afastada sobre a que esta mais préxima.

3 — Ampare a cabeca da vitima com uma das m3os e com a
outra agarre-a pela anca mais afastada.

4 — Vire a vitima de brugos, puxando-a rapidamente para si e
amparando-a com os joelhos.

5 — Puxe a testa da vitima para trds, de modo a que a
garganta fique direita. Assim, as vias respiratdrias manter-se-do
desimpedidas, o que permite que a vitima respire livremente.

6- Dobre o brago que fica mais préximo de si para lhe sustentar
o tronco. Dobre a perna mais préxima para servir de apoio ao
abddmen. Retire o outro brago de debaixo do corpo.
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Quando ha fratura de um brago ou de uma perna ou por
qualguer motivo esse membro ndo puder ser utilizado como apoio
da vitima na posicdo lateral de seguranga, coloque um cobertor
enrolado debaixo do lado ileso da vitima, o que elevard o corpo
desse lado e deixard as vias respiratdrias desimpedidas.

Os 10 mandamentos do socorrista

1—-Mantenha a calma.

2 — Tenha em mente a seguinte ordem de seguranga quando
vocé estiver prestando socorro:

Vocé é a prioridade (o socorrista).

Depois a sua equipe (incluindo os transeuntes).

E por ultimo e nem menos importante, a vitima. Isso parece
ser contraditdrio a primeira vista, mas tem o intuito bdsico de ndo
gerar novas vitimas.

3 — Ao prestar socorro, é fundamental ligar ao atendimento pré-
hospitalar de imediato ao chegar no local do acidente. Podemos por
exemplo discar 3 nUmeros: 112.

4 — Sempre verifique se ha riscos no local, para vocé e sua
equipe, antes de agir no acidente.

5 — Mantenha sempre o bom senso.

6—Mantenha o espirito de liderancga, pedindo ajuda e afastando
0S Curiosos.

7 — Distribua tarefas, assim os transeuntes que poderiam
atrapalhar ajuda-lo-3o e sentir-se-do mais Uteis.

8 — Evite manobras intempestivas (realizadas de forma
imprudente, com pressa).

9 — Em caso de multiplas vitimas dé preferéncia aquelas que
correm maior risco de vida como, por exemplo, vitimas em parada
cardiorrespiratdria ou que estejam sangrando muito.

10— Seja socorrista e ndo herdi (lembre-se do 22 mandamento).

— Paragem cardiaca

Sinais e sintomas

Auséncia de pulso e dos batimentos cardiacos, além de
acentuada palidez. Se detectado algum desses sinais a agdo deve
ser imediata e ndo sera possivel esperar o médico para iniciar o
atendimento.

O que fazer

Aplique a massagem cardiaca externa. Como fazer a massagem
cardiaca: Colocar a vitima deitada de costas em superficie plana
e dura. As maos do atendente de emergéncia devem sobrepor a
metade inferior do esterno. Os dedos ficam abertos sem tocar o
torax. A partir dai deve-se pressionar vigorosamente, abaixando o
esterno e comprimindo o coragdo de encontro a coluna vertebral.
Em seguida, descomprima.

Repeti¢des: quantas forem necessarias até a recuperagao
dos batimentos. E recomendével a média de 60 compressdes por
minuto.

Cuidados

Em jovens a pressdo deve ser feita com apenas uma das maos
e em criangas com os dedos. Essa medida evita fraturas dsseas no
esterno e costelas. Se houver parada respiratdria juntamente com a
cardiaca ambas devem ser realizadas, reciprocamente.

O que pode causar Choque elétrico: Estrangulamento,
sufocacdo, reagdes alérgicas graves e até mesmo, afogamento.
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