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LINGUA PORTUGUESA

LEITURA: COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE VARIA-
DOS GENEROS DISCURSIVOS

Defini¢dao Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois
sempre que compreendemos adequadamente um texto e o objetivo
de sua mensagem, chegamos a interpretacdo, que nada mais é
do que as conclusGes especificas. Exemplificando, sempre que
nos é exigida a compreensdo de uma questdo em uma avaliac¢do,
a resposta serd localizada no préprio no texto, posteriormente,
ocorre a interpretagdo, que é a leitura e a conclusdao fundamentada
em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

Resumidamente, a compreensao textual consiste na analise do
que esta explicito no texto, ou seja, na identificagdo da mensagem.
E assimilar (uma devida coisa) intelectualmente, fazendo uso
da capacidade de entender, atinar, perceber, compreender.
Compreender um texto é apreender de forma objetiva a mensagem
transmitida por ele. Portanto, a compreensdo textual envolve a
decodificagdo da mensagem que é feita pelo leitor. Por exemplo,
ao ouvirmos uma noticia, automaticamente compreendemos
a mensagem transmitida por ela, assim como o seu propdsito
comunicativo, que é informar o ouvinte sobre um determinado
evento.

Interpretagdo de Textos

E o entendimento relacionado ao contetido, ou melhor, os
resultados aos quais chegamos por meio da associagdo das ideias
e, em razdo disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar
é decodificar o sentido de um texto por inducdo.

A interpreta¢cdo de textos compreende a habilidade de se
chegar a conclusdes especificas apds a leitura de algum tipo de
texto, seja ele escrito, oral ou visual.

Grande parte da bagagem interpretativa do leitor é resultado
da leitura, integrando um conhecimento que foi sendo assimilado
ao longo da vida. Dessa forma, a interpretacdo de texto é subjetiva,
podendo ser diferente entre leitores.

Exemplo de compreensao e interpretagao de textos

Para compreender melhor a compreensado e interpretagdo de
textos, analise a questdo abaixo, que aborda os dois conceitos em
um texto misto (verbal e visual):

FGV > SEDUC/PE > Agente de Apoio ao Desenvolvimento Esco-
lar Especial >2015

Portugués > Compreensdo e interpretacdo de textos

Aimagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

Editora o
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“A Constituigdo garante o direito a educagdo para todos e a
incluséo surge para garantir esse direito também aos alunos com
deficiéncias de toda ordem, permanentes ou tempordrias, mais ou
menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.

(A) A inclusdo social é garantida pela Constituicdo Federal de
1988.

(B) As leis que garantem direitos podem ser mais ou menos
severas.

(C) O direito a educagao abrange todas as pessoas, deficientes
ou ndo.

(D) Os deficientes temporarios ou permanentes devem ser
incluidos socialmente.

(E) “Educagdio para todos” inclui também os deficientes.

Comentario da questdo:

Em “A” o texto é sobre direito a educagdo, incluindo as pessoas
com deficiéncia, ou seja, inclusdo de pessoas na sociedade. =
afirmativa correta.

Em “B” o complemento “mais ou menos severas” se refere a
“deficiéncias de toda ordem”, ndo as leis. = afirmativa incorreta.

Em “C” o advérbio “também”, nesse caso, indica a inclusdo/
adicdo das pessoas portadoras de deficiéncia ao direito a educagao,
além das que ndo apresentam essas condig¢des. = afirmativa correta.

Em “D” além de mencionar “deficiéncias de toda ordem”, o
texto destaca que podem ser “permanentes ou temporarias”. =
afirmativa correta.

Em “E” este é o tema do texto, a inclusdo dos deficientes. =
afirmativa correta.

Resposta: Logo, a Letra B é a resposta Certa para essa questdo,

visto que é a Unica que contém uma afirmativa incorreta sobre o
texto.

a solugéo para o seu concurso!



IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO
O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia

LINGUA PORTUGUESA

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
: TEXTOS VARIADOS

principal que o texto sera desenvolvido. Para que vocé consiga :

identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferen-
tes informagdes de forma a construir o seu sentido global, ou seja,
vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo
significativo, que é o texto.

Em muitas situagdes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler um
texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo. Pois o
titulo cumpre uma fungdo importante: antecipar informagdes sobre
0 assunto que sera tratado no texto.

Em outras situagdes, vocé pode ter abandonado a leitura por-

que achou o titulo pouco atraente ou, ao contrario, sentiu-se atrai-
do pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito
comum as pessoas se interessarem por tematicas diferentes, de-
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, preferéncias
pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro, se-

xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com
0 corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in- :

finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condigdo essen-
cial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comecar nossos
estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio
bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma

espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes se juntaram aos
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-
zade comegou ha uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. J& os homens descobriram que os cachorros

podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos companheiros. Um colaborava com o

outro e a parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o pos-
sivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que o tex-
to vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que ele
falaria sobre cdes. Repare que temos varias informagdes ao longo
do texto: a hipétese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciagdo entre eles e os seres humanos, a disseminagdo dos cdes pelo
mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e homens.

As informacgGes que se relacionam com o tema chamamos de

subtemas (ou ideias secundarias). Essas informagdes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unida-
de de sentido. Portanto, pense: sobre o que exatamente esse texto
fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente vocé chegou a
conclusdo de que o texto fala sobre a relagdo entre homens e caes.
Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso significa que vocé foi
capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https://portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-ideias-se-

cundarias/

u

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagdo a si proprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagéo a outrem).

A ironia consiste na utilizagdo de determinada palavra ou ex-
pressdo que, em um outro contexto diferente do usual, ganha um
novo sentido, gerando um efeito de humor.

Exemplo:

SUAAAZS FIQUE_-
MALS UM POUCO!

BEM, E TARDE|
ACHO QUE JA
VAMOS...

REPARTIR
NOSS0 CAFE DA MANHA

Na constru¢do de um texto, ela pode aparecer em trés mo-
dos: ironia verbal, ironia de situagdo e ironia dramatica (ou satirica).

Ironia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro sig-
nificado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressio e a
intengdo sdo diferentes.

Exemplo: Vocé foi tdo bem na prova! Tirou um zero incrivel!

Ironia de situacéo
A intencgdo e resultado da agdo ndo estdo alinhados, ou seja, o

© resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.

‘ Exemplo: Quando num texto literario uma personagem planeja
uma agdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No li-
vro “Memdrias Pdstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessao por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcangar a notoriedade sem suces-

Editora o
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so. Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que

planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso apds a
© principal. Compreender relagées semanticas € uma competéncia

morte.

Ironia dramdtica (ou satirica)

A ironia dramdtica é um efeito de sentido que ocorre nos textos
literdrios quando o leitor, a audiéncia, tem mais informagdes do que
tem um personagem sobre os eventos da narrativa e sobre inten-
¢Ges de outros personagens. E um recurso usado para aprofundar
os significados ocultos em didlogos e agdes e que, quando captado

pelo leitor, gera um clima de suspense, tragédia ou mesmo comé-
dia, visto que um personagem é posto em situagées que geram con-

flitos e mal-entendidos porque ele mesmo néo tem ciéncia do todo
da narrativa.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o
gue se passa na historia com todas as personagens, é mais facil apa-
recer esse tipo de ironia. A peca como Romeu e Julieta, por exem-
plo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da histéria

irdo morrer em decorréncia do seu amor. As personagens agem ao
longo da pecga esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a

plateia ja sabe que eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, é muito comum a utilizagdo de situagdes que pare-
¢am comicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

Situagdes comicas ou potencialmente humoristicas comparti-
Iham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocor-
rer algo fora do esperado numa situagdo.

Ha diversas situagGes em que o humor pode aparecer. Ha as ti- :

rinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito coémico;
ha anedotas ou pequenos contos; e hd as crdnicas, frequentemente
acessadas como forma de gerar o riso.

Os textos com finalidade humoristica podem ser divididos em
guatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.

Exemplo:
Fol
PENALTI
SIM, ELE

Vium

o TDukE

ANALISE E A INTERPRETACAO DO TEXTO SEGUNDO O GE-  qjtor tira conclusdes subjetivas do texto.

NERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto trata da analise e decodificagdo do que
de fato estd escrito, seja das frases ou das ideias presentes. Inter-
pretar um texto, estd ligado as conclusdes que se pode chegar ao
conectar as ideias do texto com a realidade. Interpretagdo trabalha
com a subjetividade, com o que se entendeu sobre o texto.

LINGUA PORTUGUESA
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Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia

imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando nao se sabe interpretar corretamente um texto pode-
-se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimento pro-
fissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mesmo
os topicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliard na
apreensdo do conteudo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessdrios, estabelecem uma
relagdo hierarquica do pensamento defendido, retomando ideias ja
citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram explici-
tadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam conceder
espaco para divagagGes ou hipdteses, supostamente contidas nas
entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que ndo quer dizer
que o leitor precise ficar preso na superficie do texto, mas é fun-
damental que ndo sejam criadas suposigdes vagas e inespecificas.

Importancia da interpretagdo

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para se
informar, aprimora o vocabuldrio e dinamiza o raciocinio e a inter-
pretagdo. A leitura, além de favorecer o aprendizado de contetudos
especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretacgdo de texto assertiva depende de inumeros fa-
tores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes pre-
sentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se faz sufi-
ciente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre releia o texto,
pois a segunda leitura pode apresentar aspectos surpreendentes
que ndo foram observados previamente. Para auxiliar na busca de
sentidos do texto, pode-se também retirar dele os tdépicos frasais
presentes em cada paragrafo, isso certamente auxiliara na apreen-

© sdo do conteudo exposto. Lembre-se de que os paragrafos ndo es-
© tdo organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira aleaté-

ria, se estdo no lugar que estdo, é porque ali se fazem necessarios,
estabelecendo uma relagdo hierarquica do pensamento defendido,
retomando ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.
Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas pelo au-
tor: os textos argumentativos ndo costumam conceder espago para
divagagOes ou hipdteses, supostamente contidas nas entrelinhas.
Devemos nos ater as ideias do autor, isso ndo quer dizer que vocé

. precise ficar preso na superficie do texto, mas é fundamental que
i ndo criemos, a revelia do autor, suposi¢Ges vagas e inespecificas.

Ler com atengdo é um exercicio que deve ser praticado a exaustao,
assim como uma técnica, que fard de nds leitores proficientes.

Diferenga entre compreensao e interpretagao

A compreensdo de um texto é fazer uma andlise objetiva do
texto e verificar o que realmente esta escrito nele. Ja a interpreta-
¢do imagina o que as ideias do texto tém a ver com a realidade. O

Géneros Discursivos

Romance: descricdao longa de agdes e sentimentos de perso-
nagens ficticios, podendo ser de comparagdo com a realidade ou
totalmente irreal. A diferenga principal entre um romance e uma

a solug@o para o seu concurso!



novela é a extensdo do texto, ou seja, o romance é mais longo. No
romance nés temos uma histéria central e varias histérias secun-
darias.

Conto: obra de ficcdo onde é criado seres e locais totalmente
imaginario. Com linguagem linear e curta, envolve poucas perso-
nagens, que geralmente se movimentam em torno de uma Unica
acdo, dada em um sé espaco, eixo tematico e conflito. Suas agbes
encaminham-se diretamente para um desfecho.

Novela: muito parecida com o conto e o romance, diferencia-

do por sua extensdo. Ela fica entre o conto e o romance, e tem a
histéria principal, mas também tem varias historias secundarias. O
tempo na novela é baseada no calendario. O tempo e local sdo de-
finidos pelas historias dos personagens. A histéria (enredo) tem um
ritmo mais acelerado do que a do romance por ter um texto mais
curto.

Cronica: texto que narra o cotidiano das pessoas, situagbes que

ndés mesmos ja vivemos e normalmente é utilizado a ironia para :

mostrar um outro lado da mesma histéria. Na cronica o tempo nado
é relevante e quando é citado, geralmente sdo pequenos intervalos
como horas ou mesmo minutos.

Poesia: apresenta um trabalho voltado para o estudo da lin-
guagem, fazendo-o de maneira particular, refletindo o momento,
a vida dos homens através de figuras que possibilitam a criagdo de
imagens.

Editorial: texto dissertativo argumentativo onde expressa a
opinido do editor através de argumentos e fatos sobre um assunto
que esta sendo muito comentado (polémico). Sua intengdo é con-
vencer o leitor a concordar com ele.

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

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 alfabetizagdo 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 informacao.

DISTINCAO DE FATO E OPINIAO SOBRE ESSE FATO
Fato

O fato é algo que aconteceu ou esta acontecendo. A existéncia
do fato pode ser constatada de modo indiscutivel. O fato é uma

coisa que aconteceu e pode ser comprovado de alguma maneira,

através de algum documento, nimeros, video ou registro.

Exemplo de fato:
A mae foi viajar.

ol
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Interpretagao
E o0 ato de dar sentido ao fato, de entendé-lo. Interpretamos

© quando relacionamos fatos, os comparamos, buscamos suas cau-

sas, previmos suas consequéncias.

Entre o fato e sua interpretacdo ha uma relagdo légica: se apon-
tamos uma causa ou consequéncia, é necessario que seja plausivel.
Se comparamos fatos, é preciso que suas semelhangas ou diferen-
¢as sejam detectdveis.

Exemplos de interpretacgdo:

A m3e foi viajar porque considerou importante estudar em ou-
tro pais.

A mae foi viajar porque se preocupava mais com sua profissdao
do que com a filha.

Opiniao

A opinido é a avaliagdo que se faz de um fato considerando um
juizo de valor. E um julgamento que tem como base a interpretacdo
que fazemos do fato.

Nossas opinides costumam ser avaliadas pelo grau de coerén-
cia que mantém com a interpretacdo do fato. E uma interpretacdo
do fato, ou seja, um modo particular de olhar o fato. Esta opinido
pode alterar de pessoa para pessoa devido a fatores socioculturais.

Exemplos de opinides que podem decorrer das interpretagdes
anteriores:
A mae foi viajar porque considerou importante estudar em ou-

. tro pais. Ela tomou uma decisdo acertada.

A mae foi viajar porque se preocupava mais com sua profissdo
do que com a filha. Ela foi egoista.

Muitas vezes, a interpretac¢do ja traz implicita uma opinido.

Por exemplo, quando se mencionam com énfase consequén-
cias negativas que podem advir de um fato, se enaltecem previsGes
positivas ou se faz um comentario irbnico na interpretacdo, ja esta-
mos expressando nosso julgamento.

E muito importante saber a diferenca entre o fato e opinido,
principalmente quando debatemos um tema polémico ou quando
analisamos um texto dissertativo.

Exemplo:
A mde viajou e deixou a filha s6. Nem deve estar se importando
com o sofrimento da filha.

AS CONDICOES DE PRODUGAO DE UM TEXTO E AS MARCAS
COMPOSICIONAIS DE GENEROS TEXTUAIS DIVERSOS

Na hora de escrever, é necessdrio pensar qual a situagao de
escrita proposta. Diversas sdo as situagées de comunicagdo e seu
texto pode se estruturar de diversas maneiras de acordo com a situ-
acdo e com o objetivo de comunicagao.

Existem situagdes comunicativas em que a linguagem é usada
de uma forma mais padronizada. Por exemplo, quando vocé precisa
ensinar alguém a fazer um bolo, a linguagem aparece quase sem-
pre na forma de uma receita. Se a intengdo for anunciar ou vender
um determinado produto utilizamos anuncios publicitarios. Se o
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HARDWARE: CONCEITOS BASICOS, PERIFERICOS, MEIOS
DE ARMAZENAMENTO DE DADOS E PROCESSADORES

O hardware sdo as partes fisicas de um computador. Isso inclui
a Unidade Central de Processamento (CPU), unidades de armaze-
namento, placas mae, placas de video, memdria, etc.. Outras partes
extras chamados componentes ou dispositivos periféricos incluem
0 mouse, impressoras, modems, scanners, cameras, etc.

mais importantes primeiro, e separar também os célculos entre os
nucleos de um computador. O resultado desses célculos é traduzido

‘ em uma acdo concreta, como por exemplo, aplicar uma edi¢do em

Para que todos esses componentes sejam usados apropriada- !

mente dentro de um computador, é necessdrio que a funcionalida-
de de cada um dos componentes seja traduzida para algo pratico.
Surge entdo a fun¢do do sistema operacional, que faz o intermédio
desses componentes até sua fungao final, como, por exemplo, pro-
cessar os calculos na CPU que resultam em uma imagem no moni-
tor, processar os sons de um arquivo MP3 e mandar para a placa de
som do seu computador, etc. Dentro do sistema operacional vocé

ainda tera os programas, que ddo funcionalidades diferentes ao :

computador.

e  Gabinete

Também conhecido como torre ou caixa, € a estrutura que abri-
ga os componentes principais de um computador, como a placa-
-mae, processador, memoria RAM, e outros dispositivos internos.
Serve para proteger e organizar esses componentes, além de facili-
tar a ventilagado.

uma imagem, escrever um texto e as letras aparecerem no monitor
do PC, etc. A velocidade de um processador esta relacionada a velo-
cidade com que a CPU é capaz de fazer os célculos.

CPU

e  Cooler

Quando cada parte de um computador realiza uma tarefa, elas
usam eletricidade. Essa eletricidade usada tem como uma consequ-
éncia a geragdo de calor, que deve ser dissipado para que o compu-
tador continue funcionando sem problemas e sem engasgos no de-
sempenho. Os coolers e ventoinhas sdo responsaveis por promover

¢ uma circulacdo de ar dentro da case do CPU. Essa circulacdo de ar

Gabinete :

e Processador ou CPU (Unidade de Processamento Central)
E o cérebro de um computador. E a base sobre a qual é cons-
truida a estrutura de um computador. Uma CPU funciona, basica-
mente, como uma calculadora. Os programas enviam célculos para
o CPU, que tem um sistema proprio de “fila” para fazer os calculos
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provoca uma troca de temperatura entre o processador e o ar que
ali esta passando. Essa troca de temperatura provoca o resfriamen-
to dos componentes do computador, mantendo seu funcionamento
intacto e prolongando a vida util das pegas.

I
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° Placa-mae

Se 0 CPU é o cérebro de um computador, a placa-mde é o es- :
queleto. A placa mde é responsavel por organizar a distribuigdo dos

calculos para o CPU, conectando todos os outros componentes ex-
ternos e internos ao processador. Ela também é responsdvel por
enviar os resultados dos cdlculos 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.

Placa-mde

° Fonte

A fonte de alimentacdo é o componente que fornece energia

elétrica para o computador. Ela converte a corrente alternada (AC)
da tomada em corrente continua (DC) que pode ser usada pelos
componentes internos do computador.

Fonte

Sol

e  Placas de video

Sao dispositivos responsdveis por renderizar as imagens para
serem exibidas no monitor. Elas processam dados graficos e os con-
vertem em sinais visuais, sendo essenciais para jogos, edi¢do de vi-
deo e outras aplica¢des gréficas intensivas.

Placa de video

e  Memodria RAM
Random Access Memory ou Meméria de Acesso Randémico é
uma memoria volatil e rdpida que armazena temporariamente os
dados dos programas que estdo em execu¢do no computador. Ela
. perde o conteudo quando o computador é desligado.

Memdria RAM

e  Memdria ROM
Read Only Memory ou Memodria Somente de Leitura é uma
memdaria ndo volatil que armazena permanentemente as instrugdes
basicas para o funcionamento do computador, como o BIOS (Basic
. Input/Output System ou Sistema Basico de Entrada/Saida). Ela ndo
. perde o contetdo quando o computador é desligado.

e Memdria cache

Esta é uma memdria muito rapida e pequena que armazena
temporariamente os dados mais usados pelo processador, para ace-
lerar o seu desempenho. Ela pode ser interna (dentro do processa-
dor) ou externa (entre o processador e a memoria RAM).

° Barramentos

Os barramentos sdo componentes criticos em computadores
que facilitam a comunicacdo entre diferentes partes do sistema,
como a CPU, a memdria e os dispositivos periféricos. Eles sdo canais
de comunicacdo que suportam a transferéncia de dados. Existem
varios tipos de barramentos, incluindo:
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— Barramento de Dados: Transmite dados entre a CPU, a me-
moria e outros componentes.

— Barramento de Enderego: Determina o local de memoria a

partir do qual os dados devem ser lidos ou para o qual devem ser
escritos.

— Barramento de Controle: Carrega sinais de controle que diri-
gem as operagdes de outros componentes.

e  Periféricos de entrada, saida e armazenamento

Sdo dispositivos externos que se conectam ao computador

para adicionar funcionalidades ou capacidades.
Sdo classificados em:

— Periféricos de entrada: Dispositivos que permitem ao usuario
inserir dados no computador, como teclados, mouses, scanners e
microfones.

Periféricos de entrada

— Periféricos de saida: Dispositivos que permitem ao computa-
dor transmitir dados para o usudrio, como monitores, impressoras
e alto-falantes.

Periféricos de saida
— Periféricos de entrada e saida: Dispositivos que podem rece-

ber dados do computador e enviar dados para ele, como drives de
disco, monitores touchscreen e modems.

INFORMATICA BASICA

Periféricos de entrada e saida

— Periféricos de armazenamento: dispositivos usados para ar-
mazenar dados de forma permanente ou temporaria, como discos
rigidos, SSDs, CDs, DVDs e pen drives.

)

Periféricos de armazenamento

SOFTWARE: CONCEITOS BASICOS H

Software é um agrupamento de comandos escritos em uma lin-
guagem de programagdo’. Estes comandos, ou instrugdes, 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 conteudo 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.0 que auxiliam o usudrio,

para passar os comandos para o computador. Ele interpreta nossas
acOes e transforma os dados em cddigos binarios, que podem ser
processados
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— Software Aplicativo: este tipo de software é, basicamente, os programas utilizados para aplicagdes dentro do S.0., que ndo estejam
ligados com o funcionamento do mesmo. Exemplos: Word, Excel, Paint, Bloco de notas, Calculadora.

- Software de Programacgdo: 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 usudrio de outro programa, ou ensine a fazer algo sobre determinado assunto.

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

— Software Aberto: é qualquer dos softwares acima, que tenha o cddigo fonte disponivel para qualquer pessoa.

Todos estes tipos de software evoluem muito todos os dias. Sempre estdo sendo langados novos sistemas operacionais, novos games,
e novos aplicativos para facilitar ou entreter a vida das pessoas que utilizam o computador.

MICROSOFT WINDOWS 10 H

O Windows 10 é um sistema operacional desenvolvido pela Microsoft, parte da familia de sistemas operacionais Windows NT. Langado
em julho de 2015, ele sucedeu o Windows 8.1 e trouxe uma série de melhorias e novidades, como o retorno do Menu Iniciar, a assistente
virtual Cortana, o navegador Microsoft Edge e a funcionalidade de multiplas areas de trabalho. Projetado para ser rapido e seguro, o
Windows 10 é compativel com uma ampla gama de dispositivos, desde PCs e tablets até o Xbox e dispositivos loT.

Operagdes de iniciar, reiniciar, desligar, login, logoff, bloquear e desbloquear
Botao Iniciar

O Botdo Iniciar da acesso aos programas instalados no computador, abrindo o Menu Iniciar que funciona como um centro de comando
do PC.

R N e

1. Expandir

9 H

Pt

[ 2. Conta

[ 3. Pastas

[ 4. Configuracdes

[ 5. LigarfDesligar

Menu Iniciar
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CONHECIMENTOS

DIVERSOS

COMUNICAGCAO INTERPESSOAL: BARREIRAS, USO CON-
STRUTIVO, COMUNICAGAO FORMAL E INFORMAL

— Comunicag¢do — Elementos da comunicagao, emissor e receptor

Para que uma comunicagdo acontega, sdo necessarios seis ele-
mentos: O emissor, o receptor, a mensagem, o canal, o contexto e
o codigo.

Em todo ato comunicativo, ha um emissor, é ele o responsavel
por elaborar o texto. O emissor é quem comunica, solicita, expressa
seu sentimento, desejo, opinido, enfim, é quem produz a mensa-
gem (escrita, falada ou ndo verbal).

Se hd alguém que elabora, é necessario também alguém
para receber tal mensagem. Todo texto é destinado a um publico
especifico, chamado de receptor.

O que esta sendo transmitido e recebido? Uma mensagem,
que consiste no proprio texto (verbal ou ndo) que se transmite.

Essa mensagem é transmitida por um canal, isto é, o canal é
responsavel por veicular a mensagem. Sdo exemplos de canal os
suportes que difundem inimeros géneros textuais, como: radio, TV,
Internet, jornal, dentre outros.

A mensagem estd relacionada a um contexto, também chama-
do de referente. O contexto ou referente pode ser entendido como
0 assunto a que a mensagem se refere, ou seja, tudo aquilo que esta
relacionado a ela.

Por fim, essa mensagem precisa ser expressa por um cédigo,
constituido por elementos e regras comuns tanto ao emissor quan-
to ao receptor. O cdédigo usado para redigir esta mensagem € a lin-
gua portuguesa. Assim, quando falamos ou escrevemos, usamos o
codigo verbal e, quando usamos a arte, a imaginagdo e a criativida-
de, é comum o uso do cddigo ndo verbal (pintura, gestos etc.).

Referente/Contexto:
assunto, situacao

Mensagem: texto Receptor: destinatdrio
i (leitor, ouvinte...)

Codigo: lingua

Canal: meio de
veiculacdo

— Emissor: Chamado também de locutor ou falante, o emissor
é aquele que emite a mensagem para um ou mais receptores, por
exemplo, uma pessoa, um grupo de individuos, uma empresa, den-
tre outros.

Emissor: produtor
(escritor, falante...)

Editora o
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—Receptor: Denominado de interlocutor ou ouvinte, o receptor
é quem recebe a mensagem emitida pelo emissor.

— Mensagem: E o objeto utilizado na comunicacdo, de forma
gue representa o conteldo, o conjunto de informagdes transmiti-
das pelo locutor.

— Cddigo: Representa o conjunto de signos que serdo utilizados
na mensagem.

— Canal de comunicagdo: Corresponde ao local (meio) onde a
mensagem serd transmitida, por exemplo, jornal, livro, revista, tele-
visdo, telefone, dentre outros.

— Contexto: Também chamado de referente, trata-se da situa-
¢do comunicativa em que estdo inseridos o emissor e receptor.

— Ruido da comunicagdo: Ele ocorre quando a mensagem ndo é
decodificada de forma correta pelo interlocutor, por exemplo, o c6-
digo utilizado pelo locutor, desconhecido pelo interlocutor, barulho
do local, voz baixa, dentre outros fatores.

A comunicagdo somente sera efetivada se o receptor decodifi-
car a mensagem transmitida pelo emissor.

Em outras palavras, a comunicagdo ocorre a partir do momento
que o interlocutor atinge o entendimento da mensagem transmiti-
da.

Nesse caso, podemos pensar em duas pessoas de paises di-
ferentes e que ndo conhecem a lingua utilizada por elas (russo e
mandarim).

Sendo assim, o cédigo utilizado por elas é desconhecido e, por-
tanto, a mensagem nao sera inteligivel para ambas, impossibilitan-
do o processo comunicacional.

Importancia da Comunicagao

O ato de comunicar-se é essencial tanto para os seres humanos
e 0s animais, uma vez que através da comunicagdo partilhamos in-
formacgdes e adquirimos conhecimentos.

Note que somos seres sociais e culturais. Ou seja, vivemos em
sociedade e criamos culturas as quais sdo construidas através do
conjunto de conhecimentos que adquirimos por meio da lingua-
gem, explorada nos atos de comunicagao.

Quando pensamos nos seres humanos e nos animais, fica claro
que algo essencial nos distingue deles: a linguagem verbal.

A criagdo da linguagem verbal entre os seres humanos foi es-
sencial para o desenvolvimento das sociedades, bem como para a
criagdo de culturas.

Os animais, por sua vez, agem por extinto e ndo pelas mensa-
gens verbais que sdo transmitidas durante a vida. Isso porque eles
nao desenvolveram uma lingua (cédigo) e por isso, ndo criaram uma
cultura.

Linguagem Verbal e Nao Verbal

Importante lembrar que existem duas modalidades bdasicas de
linguagem, ou seja, a linguagem verbal e a linguagem nao verbal.

125

a solugéo para o seu concurso!



A primeira é desenvolvida pela linguagem escrita ou oral, en-
guanto a outra pode ocorrer por meio de gestos, desenhos, foto-
grafias, dentre outros.

Meios de Comunicagdo

Os meios de comunicagdo representam um conjunto de veicu-
los destinados a comunicagdo, e, portanto, se aproximam do cha-
mado “Canal de Comunicag¢do”.

Eles sdo classificados em dois tipos: individual ou de massa (co-
municacdo social). Ambos sdo muito importantes para difusdo de
conhecimento entre os seres humanos na atualidade, por exemplo:
a televisdo, o radio, a internet, o cinema, o telefone, dentre outros.

Tipos de Comunicagdo

De acordo com a mensagem transmitida a comunicagdo é clas-
sificada de duas maneiras:

— Comunicagdo Verbal: Uso da palavra, por exemplo na lingua-
gem oral ou escrita.

— Comunicagdo nao Verbal: Ndo utiliza a palavra, por exemplo,
a comunicagdo corporal, gestual, de sinais, dentre outras.

Fungoes da Linguagem

Os elementos presentes na comunicagdo estdo intimamente
relacionados com as funcdes da linguagem. Elas determinam o ob-
jetivo e/ou finalidade dos atos comunicativos, sendo classificadas
em:

— Funcdo Referencial: Fundamentada no “contexto da comu-

nicagdo”, a fun¢do referencial objetiva informar, referenciar sobre :

algo.

— Fungdo Emotiva: Relacionada com o “emissor da mensagem”,
a linguagem emotiva, apresentada em primeira pessoa, objetiva
transmitir emogdes, sentimentos.

— Fungdo Poética: Associada a “mensagem da comunicagdo”, a
linguagem poética objetiva preocupa-se com a escolha das palavras
para transmitir emocdes, por exemplo, na linguagem literaria.

— Fungdo Fatica: Relacionada com o “contato da comunicag¢ao”,
uma vez que a fungdo fatica objetiva estabelecer ou interromper a
comunicagdo.

— Fungdo Conativa: Relacionada com o “receptor da comuni-
ca¢do”, a linguagem conativa, apresentada em segunda ou terceira
pessoa objetiva sobretudo, persuadir o locutor.

— Fungdo Metalinguistica: Relacionada ao “cédigo da comuni-
cacdo”, uma vez que a fungdo metalinguistica objetiva explicar o
codigo (linguagem), através dele mesmo.

Comunicagdo telefonica, telefonia movel celular

Falar ao telefone pode parecer algo simples e muito descompli-
cado, mas nem sempre é assim.

Para quem trabalha com atendimento telefénico, a educagao,
cordialidade e gentileza sao normas bdasicas para conseguir atingir
seus objetivos.

Independente de lidar com reclamagdes, ouvir problemas, ou
ter que contornar o estresse de clientes, o atendimento telefénico
tem alguns principios que permitem o bom convivio.

Inicialmente, tenha em mente que cada ligagdo tem um motivo
e que o ciclo da conversagdo (o processo de falar, ouvir e responder)
deve, sempre, estar orientado para o atendimento do cliente.

Erros simples, nesse processo, por minimos que sejam, vao afe-
tar o resultado de todo o processo.
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Isto se aplica tanto no receptivo (na maneira como atende/re-
cebe demandas de clientes e prospects) como nos ativos (quando

© sua empresa liga para clientes). Se quiser ideias de como fazer ati-

vos que tenham um bom comecgo, junto ao cliente.

Tanto no receptivo como no ativo, do outro lado da linha, o seu
interlocutor vai criar uma imagem de vocé por meio de 3 caracteris-
ticas: voz, atitude profissional e maneira de se comunicar.

Por isso, esteja sempre atento a forma de utilizagdo desses re-
cursos. Usando-os adequadamente, sua comunicagdo se dara sem-
pre de forma positiva.

Para te ajudar nesses quesitos basicos, aqui estdo algumas di-

cas que irdo aprimorar o atendimento telefénico de sua empresa,

e criar uma primeira impressao consistente de sua equipe de aten-
dimento. Ao final da leitura disponibilizamos, ainda, um conteuddo
exclusivo para auxiliar no atendimento e abordagem ao cliente. Ndo
deixe de baixar.

1 - Profissionalismo

Use boa linguagem. Vocé ndo precisa usar a norma culta da
Lingua Portuguesa, mas é saudavel usar as palavras corretamente,
fugindo de girias, privilegiando uma comunicagdo que transmita
respeito e seriedade.

Por isso, além de girias, evite intimidades desnecessdrias, no-
mes irénicos, ou pronomes de tratamento menos adequados (como
“querido”, “meu bem” e etc.).

Esse é o primeiro passo para uma imagem positiva.

2 - Fuja dos ruidos

Os ruidos sdo prejudiciais aos clientes, e torna a ligagdo total-
mente antiprofissional.

Tudo aquilo que atrapalha a sua comunicagdo com o seu in-
terlocutor (chiados, sons, conversas, barulhos) vai dificultar a sua
comunicagdo. Preze sempre pela liga¢do de qualidade.

3 — Fale no ritmo certo
Ndo seja ansioso demais. Isso vai fazer com que vocé cometa

© erros desnecessarios. O adequado é encontrar um meio termo en-

tre falar rdpido e devagar demais.
Dessa maneira, seu interlocutor vai entender perfeitamente a
mensagem, que deve ser transmitida com clareza e objetividade.

4 - Tenha equilibrio

Se vocé esta lidando com um cliente dificil, menos educa-
do ou arredio, use a inteligéncia para contornar o problema.

Para isso, ouga o seu cliente atentamente, jamais seja hostil e

tente manter a cordialidade. Quando vocé faz isso, vocé mantém a

sua imagem intacta, e ndo prejudica a sua reputacgao.

5 — Nunca diga “al6”

Apesar de ser trivial da nossa parte, em ambientes empresa-
riais e corporativos, ndo é adequado atender o telefone com “alé”.

O correto é sempre atender com o nome da empresa, 0 nome
da pessoa, juntamente das tradicionais saudag¢des (bom dia, boa

. tarde, boa noite). Isto evita perda de tempo de quem liga, em con-

firmar que estd falando com a empresa certa, e em perguntar seu
nome.

Além disso, quando for encerrar a conversa, lembre-se de ser
amistoso, agradecendo e reafirmando o que foi tratado na ligacdo.
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6 — Tenha postura afetuosa e prestativa
Ao atender o telefone, vocé deve demonstrar para o interlocu-

tor uma postura de quem quer ajuda-lo, que se importa com seus

problemas.

Atitudes negativas, com tom de voz desinteressado, melanco-
lico e enfadonho contribuem para a desmotiva¢do de seu interlo-
cutor.

Zele sempre pelo bom atendimento

Sem espirito de cordialidade e cortesia ndo ha relagdo profis-
sional que dé certo. Entdo é sempre bom ser cortés.

Para vocé, porque soma qualidade ao seu perfil. Para o cliente,

porque sabe que encontra, na outra ponta da linha, consideragao
profissional.

Para finalizar, aqui estdo mais algumas dicas rapidas:

— Atenda até o 32 toque, quando o telefone tocar.

— Saiba escutar, anote o nome da pessoa com quem esta falan-
do e os pontos chave da conversa.

— Chame o cliente pelo nome.

— Use palavras mdagicas, como: por favor, desculpe e obrigado.

—Nao deixe o cliente esperando na linha. Evite ao maximo pau- :

sas longas durante a conversagao.
— Tenha informagdes suficientes para responder seu cliente.
— N3o desligue o telefone antes do cliente.
— Lembre-se que, para o cliente, vocé é a empresa.

LigagOes: Urbanas, Interurbanas — classes de chamadas e ta-
rifas

e Cddigo da operadora ou prestadora:

“Cddigo da Operadora”, como é mais conhecido o Cddigo de
Selecdo de Prestadora (CSP), sdo dois digitos que indicam por qual
operadora serdo realizadas as chamadas nao-locais: interurbanas,
interestaduais ou internacionais. As chamadas locais ndo precisam
indicar o cddigo da operadora, somente as chamadas interurbanas,
interestaduais e internacionais.

Dezenas de operadoras oferecem este servico, e as determi-

nag¢oes de tarifas sao determinadas de cada uma. O ideal é utilizar :

a operadora indicada pelo seu plano na contratagdo, pois é a que
oferece as tarifas mais baratas.

e DDD - Discagem Direta a Distancia

O DDD é um sistema que permite a discagem interurbana atra-
vés da insercdo de prefixos regionais. E vélido dentro do Brasil. O
Brasil possui atualmente 66 cddigos DDD. No Rio Grande do Sul,

sdo quatro: 51, 53, 54 e 55, e cada um deles engloba um numero

determinado de municipios. E assim em todo o Brasil. Podem ser
aplicadas taxas diferenciadas, na telefonia fixa e mével, para liga-
¢Bes entre diferentes DDD’s. E importante observar isso na hora da
sua contratagao, avaliando a sua necessidade de liga¢gdes longa-dis-
tancia nacionais.

e DDI - Discagem Direta Internacional
DDI significa Discagem Direta Internacional. E um sistema de

ligacdo telefénica automatica entre chamadas internacionais. Cada

pais possui um cédigo que deve ser acrescentado a discagem para
que a ligagdo seja completada. O cddigo do Brasil é 55.

Se vocé for passar o seu telefone para alguém de fora do pais,
devera incluir o DDI (55) e o DDD (da sua regiao).
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Fique atento aos planos de sua operadora e da prestadora para
ligagdes de longa distancia (DDD o DDI), visando aproveitar os me-
Ilhores pregos.

Exemplo:

A ordem é: 00 + cédigo da operadora + codigo do pais + cédigo
da cidade + n° do telefone.

Uma ligagdo para Dallas (Cédigo de area: 214), Texas — Estados
Unidos (Cddigo do pais: 1).

Entdo ficaria assim: 00+21+1+214+5408730.

Caso se tenha um parente, amigo ou alguém que se mantenha
um contato constante, as operadoras vao disponibilizando pacotes
promocionais que diminuem os custos.

e Fazendo ligagGes interurbanas

Aprendendo a fazer as ligagGes internacionais, as ligaces na-
cionais sdo bem mais faceis. A Discagem Direta a Distancia — DDD,
é a ligacdo entre os Estados do Brasil, de qualquer cidade de um
estado para qualquer outra cidade em outro estado.

Exemplo:

A ordem é: 0 + codigo da operadora + cédigo de drea + n? do
telefone.

Numa ligagdo de qualquer cidade de Pernambuco para Fortale-
za no Ceara (cddigo de area 85).

Entdo ficaria assim: 0 + 21 + 85 + 32241520.

e Fazendo ligagGes locais

Os Estados possuem mais de um cédigo de area e devido a isso
é necessario que a ligagao seja feita como interurbana, pois houve
uma mudancga do cddigo de area. Ja as ligagbes locais sdao as mais
comuns e ele ocorre quando vocé liga para um telefone que esta na
sua cidade.

Exemplo de ligagdo local:
Numero do telefone — somente isso: 9999-2888.

Quando é dentro do mesmo Estado mas mudam os codigos de
area entre as cidades se faz assim: 0 + cddigo da operadora + cédigo
de drea + numero do telefone.

0+21+ 14+ 33715505

Sao Paulo é um grande exemplo, pois pelo tamanho e popula-
¢do do estado, possui varios DDD’s, entre eles: 11, 13, 14, 15, entre
outros.

¢ Fazendo liga¢des a cobrar

Para fazer ligagGes a cobrar, apenas se coloca o nimero 9 (nove)
na frente de todos os digitos, no caso de ligagGes a longa distancia. E
nas locais coloca-se 9090 na frente dos numeros do telefone.

Exemplo:

LigacGes a cobrar de longa distancia: 9 + 0 + cédigo da operado-
ra + cédigo de area + n2 do telefone.

Ligagdes locais: 9090 + numero do telefone.*

1 Fonte: www.coladaweb.com/www.todamateria.com.br/www.pres-
tus.com.br/www.blog.triway.net.br/www.luis.blog.br
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COMPORTAMENTO HUMANO NAS ORGANIZACOES: MO-
TIVACAO

— Motivagdo

A implantagdo da psicologia nas organizagdes nas ultimas dé-
cadas concedeu aos gestores, as respostas de certas lacunas sobre
o trabalho humano, pois 0 homem é movido por uma forga interior,
mas, para que seja satisfatoria, e traga bem estar, é estimulada por

fatores externos. No ponto econdmico das organizag¢bes, quando

o colaborador trabalha com satisfacdo é sinal de mais resultado e
mais rentabilidade para a empresa.

Motivagdo é um processo responsavel por impulso no compor-
tamento do ser humano para uma determinada agdo, que o estimu-
la para realizar suas tarefas de forma que o objetivo esperado seja
alcancado de forma satisfatéria.

De acordo com Robbins (2005) a motivagdo possui trés proprie-
dades que a regem, uma é a diregdo, o foco da pessoa em sua meta
e como realizar, outra é a intensidade, se o objetivo proposto é feito
como algo que vai lhe trazer satisfagdo ou serd realizado por obriga-
¢do, e a permanéncia. “A motivacdo é especifica. Uma pessoa mo-
tivada para trabalhar pode ndo ter motivagdo para estudar ou vice-
-versa. Ndo hd um estado geral de motivacdo, que leve uma pessoa
a sempre ter disposi¢do para tudo.” (MAXIMILIANO, 2007, p.250).

“Motivagao é ter um motivo para fazer determinada tarefa, agir
com algum propdsito ou razdo. Ser feliz ou estar feliz no periodo

de execucdo da tarefa, auxiliado por fatores externos, mas princi-

palmente pelos internos. O sentir-se bem num ambiente holistico,
ambientar pessoas e manter-se em paz e harmonia, com a soma
dos diversos papéis que encaramos neste teatro da vida chamado
“sociedade”, resulta em uma parcialidade Unica e que requer cuida-
dos e atengdo.” (KLAVA, 2010).

O que os gestores estdo buscando sdo como manter sempre
seus colaboradores satisfeitos, para que assim possam exercer suas
fungBes com o rendimento esperado pela organizagdo, de modo
que também, lhe seja prazeroso e satisfatério. Por exemplo, além
da remuneragdo, que ja foi provado ndo ser o principal fator moti-
vacional do ser humano, existe os fatores de relagGes interpessoais,
como ambiente de trabalho, o relacionamento com os demais co-
laboradores, sdo estimulos para que os funcionarios se motivem ao
trabalho.

A partir da andlise do filme Invictus (2010) a lideranga exercida
com democracia revela o respeito das pessoas, sem forga-las para

que isso aconteca. E dessa forma as pessoas se sentem motivadas

a realizarem seus trabalhos sem uma pressao superior, dando-lhes
bem estar em seu ambiente.

Com a compreensdo desses pontos, sabemos de que forma
uma pessoa pode sentir-se motivada dentro da organiza¢do. Mas,
por tras de tudo isso, tem a questdo do poder, pois pela busca do
bem estar no trabalho, ha também a ambigdo econémica e por sta-
tus dentro das organizagGes, cabe aos gestores a complicada tarefa

de fazer dos seus colaboradores, aliados, de forma benéfica para

todos da organizacgdo.

Teorias que abordam a motivagao

De acordo com Zanelli (2004) ao longo do tempo foram sur-
gindo conceitos e posteriormente teorias abordando a motivagdo
humana, diversos tedricos contribuiram para tal propdsito, anali-
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sando o comportamento do individuo e buscando entender o que
o faz motivado, e como o processo da motivagdo ocorre na vida do

© ser humano, dentre esses tedricos se destacaram alguns, que ana-

lisaram de forma a colocar essas teorias dentro do contexto organi-
zacional: Maslow, Herzberg, McGregor sdo alguns desses tedricos.

Pode-se observar que Maslow em sua teoria destaca que o
comportamento do individuo esta sujeito a uma hierarquia de fa-
tores, baseada nas necessidades humanas, o tedrico afirma que o
individuo sé sera motivado a partir do momento que suas necessi-
dades basicas forem supridas, colocando estas como sendo as ne-
cessidades fisioldgicas e de seguranga, estando na base da piramide
hierarquica de Maslow, o individuo conseguiria atingir uma nova
necessidade a partir do momento que a anterior tiver sido satis-
feita, as necessidades superiores apresentam-se como motivadoras
da conduta humana, ou seja, as necessidades sociais, estima e au-
to-realizagdo. Sobre esta mesma teoria Maximiano (2007, p.262),
vai dizer:

Maslow desenvolveu a idéia de que as necessidades humanas
dispdem-se numa hierarquia mais complexa que a simples divisdo

: em dois grandes grupos. Segundo Maslow, as necessidades huma-

nas dividem-se em cinco grupos, necessidades fisioldgicas ou basi-
cas, seguranca, sociais, estima, auto-realizacdo.

Segundo Robbins (2005), Herzberg, com a teoria dos dois fa-
tores, traz que os estimulos de insatisfagdo se eliminados podem
apaziguar os colaboradores, mas ndo necessariamente trazem a sa-
tisfacdo. Desse modo o contrdrio de satisfagdo é a nao-satisfacdo;
e da insatisfacdo é a ndo-satisfagdo. Pelo fato das pessoas ndo es-
tarem insatisfeitas, ndo quer dizer que estdo satisfeitas. Os incenti-
vos motivacionais que acercam as condig¢des de trabalho, Herzberg
caracterizou como fatores higiénicos.

Ainda dentro da teoria de Herzberg, Chiavenato (2005), aborda
dizendo que para Herzberg a motivacdo das pessoas para o trabalho
vai depender de dois fatores, sendo os higiénicos que correspon-
dem ao contexto do trabalho e os motivacionais que correspondem
ao cargo, tarefas e atividades relacionadas com o cargo.

“As condi¢cdes ambientais, no entanto, ndo sdo suficientes para

© induzir o estado de motivagao para o trabalho. Para que haja moti-

vagao, de acordo com Herzberg, é preciso que a pessoa esteja sinto-
nizada com seu trabalho, que enxergue nele a possibilidade de exer-
citar suas habilidades ou desenvolver suas aptiddes.” (MAXIMIANO,
2007 p.268-269).

Seguindo ainda a linha das teorias que aborda a motivagdo
Zanelli (2004), apresenta a teoria X e Y, onde McGregor abordou
que o homem tem aversdo ao trabalho, precisa ser controlado e
punido, sé se interessa pela parte financeira que o trabalho ira lhe
proporcionar, sendo esta a teoria X, dentro da teoria Y, McGregor
diz que o desempenho do homem no trabalho é um fator mais de
natureza gerencial do que motivacional. O autor ainda acrescenta:

“A conclusdo de McGregor foi a de que a pratica gerencial
apoiada na teoria X ignorava os estudos da motivagao desenvolvi-
dos por Maslow, que ressaltavam o quanto a motivagao seria decor-
rente da emergéncia de necessidades humanas dispostas hierarqui-
camente.” (ZANELLI, 2004 p.151-152).

Entende-se pois, que varias teorias foram criadas para abordar
a motivagdo, cada uma com um enfoque, mais aliadas a analisar de
forma criteriosa a respeito do comportamento do individuo; de que
formas sdo motivados, quais os mecanismos que poderdo ser usados
para que o processo motivacional aconteca de forma a trazer éxodo
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ATENDIMENTO AO PUBLICO M

As organizagdes buscam, constantemente, adequar suas ativi-
dades para chegar o mais proximo possivel de seus objetivos e da
satisfacdo de seus clientes. Conduto, para se alcancgar a satisfagdo
de um cliente também se faz necessario, um bom atendimento, no
qual exige dela a capacidade de conhecer seu perfil, definir seus de-
sejos e necessidades, e definir como os recursos da empresa serdo
empregados para que se alcance tais perspectivas.

Posto isso, com a evolugdo da gestdo tradicional para gestao da
gualidade, o atendimento ao cliente passou a fazer parte do plane-
jamento estratégico das organizagGes, que passaram a integrar em
suas atividades um canal de relacionamento para a efetiva comuni-
cagdo com seus clientes. Canal que tem como objetivo promover a
interagdo entre a organizagdao e o consumidor, o auxiliando assim na
resolugdo de seus interesses diante dos produtos ou servigos que
utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente é vis-
to como um dos principais servicos de uma organizagdo que busca
pela satisfagdo, criagdo de valor e fidelizagao de seus clientes.

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencgdo;

- Tomar em consideragdo, deferir;

- Atentar, ter a atengdo despertada para;

Sendo assim, o atender esta associado a acolher, receber, ouvir
o cliente, de forma com que seus desejos sejam resolvidos, assim
o atendimento é dispor de todos os recursos que se fizerem ne-
cessarios, para atender ao desejo e necessidade do cliente. Esses
clientes podem ser internos ou externos, e se caracterizam por ser
o publico-alvo em questdo.

Clientes Internos: os clientes internos sGo aqueles de dentro
da organizagdo, ou seja, sdo os colegas de trabalho, os executivos.

Sdo as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: jd os clientes externos, sGo as pessoas de
fora que adquirem produtos ou servigos da empresa.
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Assistente em Administracao

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes para
um bom atendimento, atualmente, mais importante do que se ter
um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual é alcan-
cado por meio do atendimento.

Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimento,
e neste sentido o ideal para se construir um relacionamento sélido
e duradouro, ndo é apenas atender as suas expectativas, mas sim,
supera-las, pois aqueles clientes que tém suas expectativas supera-
das acabam se tornando fiéis a organizacao.

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfagdo dos
clientes ocorre com o mapeamento das necessidades do cliente e
isso é possivel por meio de uma comunicacdo clara e objetiva. A
comunicag¢do deve dirigir-se para o oferecimento de solugdes e res-
postas na qual o cliente busca e isso ndo significa falar muito, mas
sim ser um excelente ouvinte e estar atento aquilo que o cliente
fala.

Em razdo disso um relacionamento entre uma organizagao e
um cliente é construido por meio de bons atendimentos. Analisar
o comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na estra-
tégia de reté-lo, criando relacionamentos consistentes, com quali-
dade e fidelizagdo, a atencdo, a cortesia e o interesse também sdo
os trés pontos iniciais para se atentar na prepara¢do de um bom
atendimento.

Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou ser-
vicos, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista disso
toda a atengdo deve ser concentrada em ouvir e atender pronta-

mente o cliente sem desviar-se para outras atividades naquele
momento, pois o cliente pode interpretar esta agdo como uma
falta de profissionalismo.

Lembre-se de utilizar uma linguagem clara e compreensivel,
nem sempre os clientes compreendem termos muito técnicos e
cientificos que para uma organiza¢do pode soar normal ou comum.
Esteja atento aquilo que ird perguntar para que ndo repita a mesma
pergunta demonstrando falta de interesse ou atengao, seja educa-
do e cortés, mas isso ndo significa que se possa invadir a privacida-
de/intimidade do cliente, evite perguntas ou situacdes que possam
causar qualquer tipo de constrangimento ou inconveniéncia.

Utilize um tom de voz agradavel ao dirigir-se a um cliente, te-
nha percepgdo sobre suas limitagdes, fique atento a sua faixa etaria
e adeque a forma de tratamento a senhores(as).

Com a grande competitividade entre as empresas, a velocidade
em que se atende as necessidades de um cliente, pode ser um fator
determinante para que estes retornem a empresa, entretanto ndo é
um ponto positivo ter que refazer uma atividade/agdo para corrigir
algo que foi feito de forma rapida e com pouca qualidade.
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Um ambiente de trabalho organizado também pode contribuir
para um atendimento mais rapido, agil e eficiente.

A empresa deve ser leal ao cumprimento dos prazos, sendo as-

sim, ndo prometa prazos que ndo seja capaz de cumprir. Envolva ou-
tros setores ao processo de atendimento para que possa responder
mais prontamente as questdes que possam surgir.

Nas reagdes e percepgdes do cliente é possivel identificar sua
aprovagdo ou reprovagdo em relagdo as negociagdes ou atendimen-
to, busque oportunidades para agir.

Seja sempre objetivo ao realizar um atendimento, busque rapi-
damente solugBes para as necessidades do cliente que se encontra
em atendimento.

Os colaboradores de uma organizagao devem buscar conheci-
mento dos negdcios da empresa, das decisdes que ela toma e da
situacdo que ela se encontra. A falta de informagdo, de uma comu-
nicacdo entre empresarios e funciondrios acaba gerando desmoti-
vagdo, falta de comprometimento e dificuldades para se argumentar
e demonstrar confiancga aos clientes no momento do atendimento.

Assim torna-se fundamental comunicar a missdo da empre-

sa, seus valores, metas e objetivos ao publico interno, pois quanto :

maior for seu envolvimento com a organizagdo, maior sera o seu
comprometimento.

A Importancia da Comunicacdo Interna para o Atendimento

A Comunicagdo Interna compreende os procedimentos co-
municacionais que ocorrem na organizagao e que segundo Scro-

ferneker' “Visa proporcionar meios de promover maior integragdo

dentro da organizacdo mediante o didlogo, troca de informagdes,
experiéncias e a participagdo de todos os niveis”.

Com isso, observamos, que a mesma forma que um bom aten-
dimento pode cativar, conquistar, e reter um cliente, um mal aten-
dimento pode facilmente trazer prejuizos e colocar uma empresa
em uma situagdo dificil.

A satisfacdo do cliente deve ser uma das grandes prioridades de
uma empresa que busca competitividade e permanéncia no merca-

do. E por isso toda empresa deve estabelecer principios, normas e

a maneira adequada de transmitir essas informagdes aos seus co-
laboradores, que devem estar sujeitos a constantes treinamentos.
A comunicagdo interna, em um nivel adequado, oferece um
atendimento eficiente, rapido e objetivo, com isso podemos perce-
ber que a empresa adota estratégias que satisfacam o consumidor,
tendo em vista que ha uma preocupag¢do em qualificar as pessoas
de modo a obterem conhecimentos, habilidades, atitudes especifi-

cas de acordo com o ramo de atividade da empresa e dominio sobre

os produtos que serdo promovidos.

O treinamento pode ensinar, corrigir, melhorar, adequar o
comportamento das pessoas em relagdo as mudangas ou mesmo
exigéncias de um mercado extremamente disputado e concorrido.

O atendente deve sempre responder ao cliente com entusias-
mo e com uma saudagdo positiva, e mesmo que o cliente perca a
paciéncia, o profissional, deve se manter calmo de acordo com a
conduta esperada pela empresa.

E lembre-se que um atendimento de sucesso ocorrerd se o :

atendente priorizar e estiver preparado para:
1. Fazer uma boa recepg¢éo;
2. Ouvir as necessidades do cliente;
3. Fazer perquntas de esclarecimento;
1 SCROFERNEKER, C. M. A. Trajetdrias tedrico conceituais da Comuni-
cagdo Organizacional, 2006.
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4. Orientar o cliente;

5. Demonstrar interesse e empatia;

6. Dar uma solugdo ao atendimento;
7. Fazer o fechamento;

8. Resolver pendéncias quando houver.

Principios para o Bom Atendimento

1. Foco no Cliente: as organizacdes buscam reduzir os custos
dos produtos, aumentar os lucros, mas ndo podem perder de vista

© aqualidade e satisfagdo dos clientes.

2. O servigo ou produto deve atender a uma real necessidade
do usudrio: um servigo ou produto deve ser exatamente como o
usuario espera, deseja ou necessita que ele seja.

3. Manutengdo da qualidade: o padrdo de qualidade mantido
ao longo do tempo é que leva a conquista da confiabilidade.

A atuagdo com base nesses principios deve ser orientada por
algumas agdes que imprimem a qualidade ao atendimento, tais
como:

- Atenuar a burocracia;

- Fazer uso da empatia;

- Analisar as reclamagdes;

- Acatar as boas sugestoes.

- Cumprir prazos e hordrios;

- Evitar informagdes conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagéo;

- Identificar as necessidades dos usudrios;

- Cuidar da comunicagdo (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relacdo atendente/usudrio;

- Desenvolver produtos e/ou servigos de qualidade.

Essas agOes estdo relacionadas a indicadores que podem ser
percebidos e avaliados de forma positiva pelos usuarios, entre eles:
competéncia, presteza, cortesia, paciéncia, respeito.

Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impaciéncia, des-
respeito, imposicao de normas ou exibigdo de poder tornam o aten-
dente intoleravel, na percepgdo dos usuarios.

Atender o cliente significa identificar as suas necessidades e
soluciond-las, ao passo de ndo deixar o telefone tocar por muito
tempo para atendé-lo e assim que receber a ligagao ja transferi-la
para o setor correspondente.

Afinal o profissional de qualquer area ou formagdo tem capaci-
dade de atender o telefone, visto que é um procedimento técnico,
enquanto que para atender o cliente sdo necessarias capacidades
humanas e analiticas, é necessario entender o comportamento das
pessoas, ou seja, entender de gente, além de ter visdo sistémica do
negdcio e dos seus processos.

Muitos profissionais chegam a ter panico do telefone porque
ele ndo para de tocar e porque ele atrapalha a realizagdo de outras
atividades, que erroneamente sdo consideradas mais importantes.

Mas serd que existe algo mais importante do que o cliente
que se encontra do outro lado da linha, aguardando pelo aten-
dimento? E claro que n3o existe, ocorre que nem sempre se tem a
consciéncia de que é o cliente que serd atendido e ndo o telefone.
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Ndo se tem a consciéncia que cada liga¢cdo recebida significa uma
oportunidade de negociar, de vender, de divulgar a empresa, de
manter lagos amistosos com o cliente.

O cliente sempre espera um tratamento individualizado, consi-
derando que cada situagdo de atendimento é Unica, e deve levar em
conta as pessoas envolvidas e suas necessidades, além do contexto
da situagao. Como as pessoas sao diferentes, agem de maneira dife-
renciada, a condugdo do atendimento também necessita ser perso-
nalizada, apropriada para cada perfil de cliente e situacgdo.

Assim, o cliente podera se apresentar: bem-humorado, timido,

apressado, paciente, inseguro, nervoso, entre outras caracteristi-

cas. O mais importante é identificar no inicio da interagdo como o
cliente se encontra, pois assim o atendimento ocorrerd de maneira
assertiva.

A chave para o sucesso do bom atendimento depende muito
da boa comunicagdo, isto é, de como é realizada a transmissdo e
recepgdo de informagdo.

Atender as necessidades dos clientes é a parte essencial da ex-
celéncia do atendimento ao cliente, certamente tudo gira em torno
desse fator: somente ird existir interagdo se estiver fornecendo algo
de que o cliente precise.

Exemplificando: O cliente vai ao banco porque precisa receber
e/ou pagar contas; toma o trem porque precisa ir do ponto A ao B;
procura o médico porque precisa ficar com boa saude. Entretanto,
serd tudo tdo simples? O que diferencia as interagdes que o cliente
descreveria como excelentes ou satisfatorias ou péssimas? Quais
sdo suas necessidades bdsicas ou minimas e o que mais pode ser
importante para ele?

E dificil saber se o comportamento humano é intencional ou
ndo, mesmo que, segundo a psicanalise, existem as intengdes in-
conscientes. Por isso é preciso classificar tudo o que o homem faz

em sociedade. Até mesmo o siléncio, é comunicagao, ele pode sig-

nificar concordancia, indiferencga, desprezo, etc.

Assim, a comunicagao, tanto interna quanto externa das orga-
nizagdes, é uma ferramenta de extrema importancia para qualquer
organizagdo e determinante no que se refere ao sucesso, indepen-
dente do porte e da area de atuacdo.

E uma ferramenta estratégica, pois muitos erros podem ser
atribuidos as falhas de comunicagdo. Portanto, um sistema de co-
municacgdo eficaz é fundamental para as organizagdes que buscam
o crescimento e cultura organizacional.

Na era da informacéo, a rapidez e o valor das informacées faz
com que as organizagdes se vejam no imperativo de reestruturarem
sua comunicagdo (seja ela interna ou social) adotando um padrdo
moderno aproximando suas a¢des e o discurso empresarial.

Diante disso, emergem os problemas de comunicagdo. Os pro-
blemas de comunicagdo surgem por uma situagao de fala distorcida
em que os participantes do ato comunicativo encontram-se em po-
sicOes desiguais de poder e conhecimento de informagdes.

O principal problema da comunicagdo organizacional a sobre-
carga de input de informagao, podendo este estar relacionado a ma
selegdo de informagdes por parte do individuo ou a uma cultura
organizacional valorizadora de grande quantidade de informagdes.

oluca®

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Dimensdes de um Atendimento de Qualidade

Comunicabilidade

E a qualidade do ato comunicativo, no qual a mensagem é
transmitida de maneira integral, correta, rapida e economicamente.
A transmissao integral supde que ndo ha ruidos supressivos, defor-
mantes ou concorrentes. A transmissdo correta implica em iden-
tidade entre a mensagem mentada pelo emissor e pelo receptor.

Apresentagdo

O responsavel pelo primeiro atendimento representa a pri-
meira impressao da organizacdo, que o cliente ird formar, como a
imagem dela como um todo. E por isso, a apresentagado inicial de
quem faz o atendimento deve transmitir confiabilidade, seguranca,
técnica e ter uma apresentagdo impar.

E fundamental que a roupa esteja limpa e adequada ao am-
biente de trabalho.

Se a organiza¢do adotar uniforme, é indispensavel que o use
sempre, e que o apresente sempre de forma impecdvel. Unhas e ca-
belos limpos e halito agradavel também compreendem os elemen-
tos que constituem a imagem que o cliente ira fazer da empresa,
por meio do atendente.

A expressdo corporal e a disposicdo na apresentagdo se tor-
nam fatores que irdo compor o julgamento do cliente e a satisfagdo
do atendimento comeca a ser formado na apresentagdo, assim a
saudacado inicial deve ser firme, profissional, clara e de forma que
transmita compromisso, interesse e prontidao. O tom de voz deve

. ser sempre agradavel.

Lembre-se!! O que prejudica o relacionamento das empresas
com os clientes, é a forma de tratamento na apresentagdo, pois
é fundamental que no ato da apresentagdo, o atendente mostre
ao cliente que ele é bem-vindo e que sua presenga na empresa é

importante.

Hd vdrias regras a serem seguidas para a apresentagdo inicial
para um bom atendimento. Com por exemplo: O que dizer antes
de iniciar o atendimento? O nome do atendente; O nome da em-
presa; Bom dia; Boa tarde; Boa noite; Pois ndo, em que posso aju-
da-lo?; entre outros.

A sequéncia ndo importa, o que deve ser pensado na hora, é
que essas frases realmente devem ser ditas de forma positiva de
acordo com seu contexto. E o atendente também deve se lembrar

. que os clientes ndo aguentam mais ser atendimentos com apresen-

tagdes mecanicas, pois 0 que eles esperam é uma apresentagdo
receptiva.

Por isso, saudar com “bom dia, boa tarde, ou, boa noite” é
otimo! Mas, diga isso, com sinceridade, assim o cliente perceberd a

veracidade em suas palavras.

Dizer o nome da empresa se o atendimento for por meio do

. telefone também faz parte, porém, faca de forma clara e devagar.

Ndo dé margem, ou fale de forma que ele tenha que perguntar de
onde é logo apds o atendente ter falado. Dizer o nome, também é
importante. Mas, isso pode ser dito de uma forma melhor como,
perguntar o nome do cliente primeiro, e depois o atendente diz o
seu. Exemplo: Qual seu nome, por favor? Oi Maria, eu sou a Mada-
lena, hoje posso ajuda-la em qué?
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O cliente com certeza ja ira se sentir com prestigio, e também,
ird perceber que essa empresa trabalha pautada na qualidade do
atendimento.

Segundo a sabedoria popular, leva-se de 5 a 10 segundos para
formarmos a primeira impressao de algo. Por isso, o atendente deve
trabalhar nesses segundos iniciais como fatores essenciais para o
atendimento, fazendo com que o cliente tenha uma boa imagem
da organizagdo.

O profissionalismo na apresentagdo se tornou fator chave para
o atendimento, ou seja, o excesso de intimidade na apresentagéo é

repudiavel, o cliente ndo esta procurando amigos de infancia, mas

sim, solugGes aos seus problemas.

Assim, os nomes que caracterizam intimidade devem ser abo-
lidos do atendimento. Tampouco, os nomes e adjetivos no diminu-
tivo.

Outro fator que decepciona e enfurece os clientes, é a demora
no atendimento, principalmente quando ele observa que o aten-
dente estd conversando com outros seus assuntos particulares em
paralelo, ou, fazendo a¢des que sdo particulares e ndo condizem
com seu trabalho.

A instantaneidade na apresentagdo do atendimento configura
seriedade e transmite confianc¢a ao cliente, portanto, o atendente
deve tratar a apresenta¢do no atendimento como ponto inicial, de
sucesso, para um bom relacionamento com o cliente.

Atengdo, Cortesia e Interesse
O atendimento é mais importante que prego, produto ou ser-
vico para o cliente, quando ele procura a organizagao é porqué tem

necessidade de algo. O atendente deve desprender toda a atengdo ‘

para ele, por isso deve interromper tudo o que esta fazendo, e pres-
tar atengdo Unica e exclusivamente no cliente.

Assuntos particulares e distragdes sdo encarados pelos clientes
como falta de profissionalismo, por isso, atentar-se ao que ele diz,
guestiona ou traduz em forma de gestos e movimentos, devem ser
compreendidos e transformados em conhecimento ao atendente.

Perguntar mais de uma vez a mesma coisa, ou, indagar algo que

ja foi dito antes, sdo decodificados pelo cliente como desprezo. E

importante ter atengdo a tudo o que o cliente faz e diz, para que o
atendimento seja personalizado e os interesses e necessidades dele
sejam trabalhados e atendidos.

E indispensavel que se use do formalismo e da cortesia, pois
0 excesso de intimidade pode constranger o cliente, ser educado e
cortés é fundamental, porém, o excesso de amabilidade, se torna
tdo inconveniente quanto a falta de educagdo.

Por isso, é necessario que o cliente se sinta importante, envolto :

por um ambiente agradavel e favoravel para que seus desejos e ne-
cessidades sejam atendidos. O atendente deve estar voltado com-
pletamente para a interagdo com o cliente, estando sempre atento
para perceber constantemente as suas necessidades. Logo, deve-se
demonstrar interesse em relagdo as necessidades dos clientes e
atendé-las prontamente e da melhor forma possivel.

Gentileza é o ponto inicial para a construcdo do relacionamen-
to com o cliente, a educagdo deve permear em todo processo de

atendimento. Desde a apresentacdo até a despedida. Saudar o

cliente, utilizar de: obrigado, por favor, desculpas por imprevistos,
sao fundamentais em todo o processo.
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Caracteriza-se também, como cortesia no atendimento, o tom
de voz e a forma com que se dirige ao cliente, o tom de voz deve ser

© agradavel, mas, precisa ser audivel, ou seja, que dé para compreen-

der. E vale ressaltar que apenas o cliente deve escutar, e ndo todo
mundo que se encontra no estabelecimento.

Com idosos, a atengdo deve ser redobrada. Algumas palavras
e tratamentos podem ser ofensivos a eles, portanto, deve-se utilizar
sempre como formas de tratamento: Senhor e Senhora.

Assim, ao realizar um atendimento, seja pessoalmente ou por
telefone, quem o faz, esta oferecendo a sua imagem (vendendo sua
imagem) e a da organizagdo que representa. Pois todas as a¢Oes
representam o que a empresa pretende.

E importante lembrar que n3o se deve ficar pensando na res-
posta na hora em que o interlocutor estiver falando. Concentre-se
em ouvir. Qutro item que deve ser levado em conta no atendimento
é ndo interromper o interlocutor, pois, quando duas pessoas falam
ao mesmo tempo, nenhuma ouve corretamente o que a outra esta
dizendo. E assim, ndo ha a comunicagdo.

O atendente também ndo deve se sentir como se estivesse
sendo atacado, pois alguns clientes ddo um tom mais agressivo a
sua fala, porém, isso deve ser combatido por meio da atitude do
atendente, que deve responder de forma calma, tranquila e sensa-
ta, sem elevar o tom da voz, ou seja, sem se alterar.

Presteza, Eficiéncia e Tolerdncia

Ter presteza no atendimento faz com que o cliente sinta que a
instituicdo tem um foco totalmente nele e que esta prima por solu-
cionar as duvidas, problemas e necessidades dos clientes, ser agil,
sim, mas, a qualidade ndo pode ser deixada de lado.

De nada adianta fazer rdpido, se terd que ser feito novamente,
a presteza deve ser acompanhada de qualidade, para isso, é impor-
tante que o ambiente de trabalho esteja organizado, para que tudo
seja encontrado facilmente.

Estar bem informado sobre os produtos e servigos da organiza-
¢do, também tornam o atendimento mais agil. Em um mundo em
que o tempo estd relacionado ao dinheiro, o cliente ndo se sente
bem em lugares que tenha que perder muito tempo para solucionar
algum problema.

Instantaneidade é a palavra de ordem, por mais que o proces-
so de atendimento demore, o que o cliente precisa detectar, é que
esta sendo feito na velocidade maxima permitida.

A demora também pode afetar no processo do proximo aten-
dimento, porém, é importante atender completamente um cliente
para depois comegar a atender o préximo.

Ser agil ndo estd ligado a fazer as coisas com rapidez, mas sim,
fazer de maneira otimizada. Neste sentido o comportamento do
atendente deve ser eficiente para cumprir com o prometido, e solu-
cionar o problema do cliente, assim ser eficiente é realizar tarefas,
resolvendo os problemas inerentes a ela, para que se atinja a meta
estabelecida.

Posto isso, o atendimento eficiente é aquele que nao se perde
tempo com coisas gue—sdo irrelevantes, e sim, agiliza o processo
para que o desejado pelo cliente seja cumprido em menor tempo.
Eficiéncia esta ligada a rendimento. Por isso, atendimento eficiente
é aquele que rende o suficiente para ser util.

O atendente precisa compreender que o cliente esta ali para
ser atendido, e por isso, ndo deve perder tempo com assuntos ou
acles que desviem do pretendido.
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