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INTERPRETAGAO DE TEXTO: INFORMAGOES LITERAIS E INFERENCIAS POSSIVEIS. PONTO
DE VISTA DO AUTOR.

Interpretacao Textual

Texto — é um conjunto de ideias organizadas e relacionadas entre si, formando um todo significativo capaz de pro-
duzir interacdo comunicativa (capacidade de codificar e decodificar).

Contexto — um texto é constituido por diversas frases. Em cada uma delas, ha uma informacdo que se liga com a
anterior e/ou com a posterior, criando condi¢des para a estruturacdo do conteldo a ser transmitido. A essa interligagdo
déa-se o nome de contexto. O relacionamento entre as frases é tdo grande que, se uma frase for retirada de seu contexto
original e analisada separadamente, podera ter um significado diferente daquele inicial.

Intertexto - comumente, os textos apresentam referéncias diretas ou indiretas a outros autores através de citacoes.
Esse tipo de recurso denomina-se intertexto.

Interpretacao de texto - o objetivo da interpretacdo de um texto é a identificacdo de sua ideia principal. A partir
dai, localizam-se as ideias secundarias (ou fundamentacdes), as argumentacdes (ou explicacdes), que levam ao esclare-
cimento das questdes apresentadas na prova.

Normalmente, em uma prova, o candidato deve:

» Identificar os elementos fundamentais de uma argumentacdo, de um processo, de uma época (neste caso,
procuram-se os verbos e os advérbios, os quais definem o tempo).

= Comparar as relacdes de semelhanca ou de diferencas entre as situacdes do texto.

= Comentar/relacionar o conteldo apresentado com uma realidade.

* Resumir as ideias centrais e/ou secundarias.

» Parafrasear = reescrever o texto com outras palavras.

CondicOes basicas para interpretar

Fazem-se necessarios: conhecimento historico-literdrio (escolas e géneros literarios, estrutura do texto), leitura e
pratica; conhecimento gramatical, estilistico (qualidades do texto) e semantico; capacidade de observacdo e de sintese;
capacidade de raciocinio.

Interpretar/Compreender

Interpretar significa:

Explicar, comentar, julgar, tirar conclusées, deduzir.
Através do texto, infere-se que...

E possivel deduzir que...

O autor permite concluir que...

Qual é a intengdo do autor ao afirmar que...

Compreender significa

Entendimento, atencéo ao que realmente esta escrito.

O texto diz que...

E sugerido pelo autor que...

De acordo com o texto, é correta ou errada a afirmacao...
O narrador afirma...

Erros de interpretacao

» Extrapolacdo (“viagem”) = ocorre quando se sai do contexto, acrescentando ideias que nao estdo no tex-
to, quer por conhecimento prévio do tema quer pela imaginacao.

*» Reducao = é o oposto da extrapolacao. Da-se atencao apenas a um aspecto (esquecendo que um texto é
um conjunto de ideias), o que pode ser insuficiente para o entendimento do tema desenvolvido.

* Contradicdo = as vezes o texto apresenta ideias contrarias as do candidato, fazendo-o tirar conclusées
equivocadas e, consequentemente, errar a questao.

Observacao: Muitos pensam que existem a ética do escritor e a tica do leitor. Pode ser que existam, mas em uma
prova de concurso, o que deve ser levado em consideracao é o que o autor diz e nada mais.
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Coesao e Coeréncia

Coesdo - é o emprego de mecanismo de sintaxe que
relaciona palavras, oracdes, frases e/ou paragrafos entre
si. Em outras palavras, a coesdo da-se quando, através de
um pronome relativo, uma conjuncdo (NEXOS), ou um
pronome obliquo atono, ha uma relacdo correta entre o
que se vai dizer e o que ja foi dito.

Sdo muitos os erros de coesdo no dia a dia e, entre
eles, estd o mau uso do pronome relativo e do pronome
obliquo atono. Este depende da regéncia do verbo; aque-
le, do seu antecedente. Nao se pode esquecer também de
gue os pronomes relativos tém, cada um, valor semantico,
por isso a necessidade de adequagao ao antecedente.

Os pronomes relativos sdo muito importantes na in-
terpretacao de texto, pois seu uso incorreto traz erros de
coesdo. Assim sendo, deve-se levar em consideracdo que
existe um pronome relativo adequado a cada circunstan-
cia, a saber:

que (neutro) - relaciona-se com qualquer anteceden-
te, mas depende das condi¢des da frase.

qual (neutro) idem ao anterior.

quem (pessoa)

cujo (posse) - antes dele aparece o possuidor e depois
o objeto possuido.

como (modo)

onde (lugar)

quando (tempo)

quanto (montante)

Exemplo:

Falou tudo QUANTO queria (correto)

Falou tudo QUE queria (errado - antes do QUE, deveria
aparecer o demonstrativo O).

Dicas para melhorar a interpretacao de textos

= Leia todo o texto, procurando ter uma visdo ge-
ral do assunto. Se ele for longo, ndo desista! Ha
muitos candidatos na disputa, portanto, quanto
mais informacao vocé absorver com a leitura, mais
chances tera de resolver as questdes.

= Se encontrar palavras desconhecidas, ndo inter-
rompa a leitura.

= Leia o texto, pelo menos, duas vezes — ou quantas
forem necesséarias.

= Procure fazer inferéncias, deducées (chegar a uma
concluséo).

= Volte ao texto quantas vezes precisar.

= Na&o permita que prevalecam suas ideias sobre as
do autor.

= Fragmente o texto (paragrafos, partes) para me-
Ihor compreensao.

= Verifique, com atencdo e cuidado, o enunciado de
cada questao.

» O autor defende ideias e vocé deve percebé-las.

= Observe as relagdes interparagrafos. Um paragra-
fo geralmente mantém com outro uma relagéo de
continuacao, conclusdo ou falsa oposicao. Identifi-
que muito bem essas rela¢des.

= Sublinhe, em cada paragrafo, o tépico frasal, ou
seja, a ideia mais importante.

= Nos enunciados, grife palavras como “correto”
ou “incorreto”, evitando, assim, uma confusdo na
hora da resposta — o que vale ndo somente para
Interpretacdo de Texto, mas para todas as demais
questdes!

= Se o foco do enunciado for o tema ou a ideia prin-
cipal, leia com atengdo a introducédo e/ou a con-
clusao.

= Olhe com especial atencdo os pronomes relativos,
pronomes pessoais, pronomes demonstrativos,
etc., chamados vocabulos relatores, porque reme-
tem a outros vocabulos do texto.

SITES

Disponivel em: <http://www.tudosobreconcursos.
com/materiais/portugues/como-interpretar-textos>

Disponivel em: <http://portuguesemfoco.com/pf/
09-dicas-para-melhorar-a-interpretacao-de-textos-em-
-provas>

Disponivel  em: <http://www.portuguesnarede.
com/2014/03/dicas-para-voce-interpretar-melhor-um.
html>

Disponivel em: <http://vestibular.uol.com.br/cursi-
nho/questoes/questao-117-portugues.htm>

([‘_,0 EXERCICIOS COMENTADOS

1. (EBSERH - Analista Administrativo — Estatistica —
AOCP-2015)

O verao em que aprendi a boiar

Quando achamos que tudo ja aconteceu, novas ca-
pacidades fazem de nés pessoas diferentes do que
éramos

IVAN MARTINS

Sei que a palavra da moda é precocidade, mas eu acre-
dito em conquistas tardias. Elas tém na minha vida um
gosto especial.

Quando aprendi a guiar, aos 34 anos, tudo se transfor-
mou. De repente, ganhei mobilidade e autonomia. A ci-
dade, minha cidade, mudou de tamanho e de fisionomia.
Descer a Avenida Rebougas num taxi, de madrugada, era
diferente — e pior — do que descer a mesma avenida com
as maos ao volante, ouvindo rock and roll no radio. Pegar
a estrada com os filhos pequenos revelou-se uma delicia
insuspeitada.

Talvez porque eu tenha comecado tarde, guiar me pare-
ce, ainda hoje, uma experiéncia incomum. E um ato que,
mesmo repetido de forma diaria, nunca se banalizou in-
teiramente.

Na véspera do Ano Novo, em Ubatuba, eu fiz outra des-
coberta tempora.

Depois de décadas de tentativas inuteis e frustrantes,
num final de tarde ensolarado eu conquistei o dom da
flutuacdo. Nas &guas célidas e transllcidas da praia Bra-
va, sob o olhar risonho da minha mulher, finalmente con-
segui boiar.



Nao riam, por favor. Vocés que fazem isso desde os oito
anos, vocés que ja enjoaram da auséncia de peso e esfor-
€O, VOcés que ndo mais se surpreendem com a sensagao
de balancar ao ritmo da agua - sinto dizer, mas vocés se
esqueceram de como tudo isso é bom.

Nadar é uma forma de sobrepujar a 4gua e impor-se a
ela. Boiar é fazer parte dela — assim como do sol e das
montanhas ao redor, dos sons que chegam filtrados ao
ouvido submerso, do vento que ergue a onda e lanca
adgua em nosso rosto. Boiar é ser feliz sem fazer forca, e
isso, curiosamente, ndo é facil.

Essa experiéncia me sugeriu algumas consideracdes so-
bre a vida em geral.

Uma delas, ébvia, é que a gente nunca para de aprender
ou de avancar. Intelectualmente e emocionalmente, de
um jeito pratico ou subjetivo, estamos sempre incorpo-
rando novidades que nos transformam. Somos geneti-
camente elaborados para lidar com o novo, mas néo sé.
Também somos profundamente modificados por ele. A
cada momento da vida, quando achamos que tudo ja
aconteceu, novas capacidades irrompem e fazem de nds
uma pessoa diferente do que éramos. Uma pessoa capaz
de boiar é diferente daquelas que afundam como pedras.
Suspeito que isso tenha importancia também para os re-
lacionamentos.

Se a gente ndo congela ou enferruja — e tem gente que ja
esta assim aos 30 anos — nosso repertdrio intimo tende a
se ampliar, a cada ano que passa e a cada nova relacao.
Penso em aprender a escutar e a falar, em olhar o outro,
em tocar o corpo do outro com propriedade e deixar-se
tocar sem susto. Penso em conter a nossa propria frustra-
¢do e a nossa furia, em permitir que o parceiro floresca,
em dar atencdo aos detalhes dele. Penso, sobretudo, em
conquistar, aos poucos, a ansiedade e inseguranca que
nos bloqueiam o caminho do prazer, ndo apenas no sen-
tido sexual. Penso em estar mais tranquilo na companhia
do outro e de si mesmo, no mundo.

Assim como boiar, essas coisas sao simples, mas preci-
sam ser aprendidas.

Estar no interior de uma relacdo verdadeira é como estar
na dgua do mar. As vezes vocé nada, outras vezes vocé
boia, de vez em quando, morto de medo, sente que pode
afundar. E uma experiéncia que exige, ao mesmo tem-
po, relaxamento e atencdo, e nem sempre essas coisas
se combinam. Se a gente se pde muito tenso e cerebral,
a relacdo perde a espontaneidade. Afunda. Mas, largada
apenas ao sabor das ondas, sem atencdo ao equilibrio, a
relacdo também naufraga. H& uma ciéncia sem calculos
que tem de ser assimilada a cada novo amor, por cada
um de nés. Ela fornece a combinacdo exata de atencéo e
relaxamento que permite boiar. Quer dizer, viver de for-
ma relaxada e consciente um grande amor.

Na minha experiéncia, esse aprendizado néo se fez ra-
pidamente. Demorou anos e ainda se faz. Talvez porque
eu seja homem, talvez porque seja obtuso para as coi-
sas do afeto. Provavelmente, porque sofro das limitacbes
emocionais que muitos sofrem e que tornam as relacées
afetivas mais tensas e trabalhosas do que deveriam ser.
Sabemos nadar, mas nos custa relaxar e ser felizes nas
aguas do amor e do sexo. Nos custa boiar.

A boa noticia, que eu redescobri na praia, é que tudo se
aprende, mesmo as coisas simples que pareciam impossiveis.

Enquanto se esta vivo e relagdo existe, ha chance de me-
Ihorar. Mesmo se ela acabou, é certo que haverd outra
no futuro, no qual faremos melhor: com mais calma, com
mais prazer, com mais intensidade e menos medo.
O verao, afinal, esta apenas comecando. Todos os dias se
pode tentar boiar.
http://epoca.globo.com/colunas-e-blogs/ivan-martins/noti-
cia/2014/01/overao-em-que-aprendi-boiar.html

De acordo com o texto, quando o autor afirma que “To-
dos os dias se pode tentar boiar.”, ele refere-se ao fato de

a) haver sempre tempo para aprender, para tentar relaxar
e ser feliz nas d4guas do amor, agindo com mais cal-
ma, com mais prazer, com mais intensidade e menos
medo.

b) ser necessario agir com mais cautela nos relaciona-
mentos amorosos para que eles ndo se desfacam.

¢) haver sempre tempo para aprender a ser mais criterio-
so com seus relacionamentos, a fim de que eles sejam
vividos intensamente.

d) haver sempre tempo para aprender coisas novas, in-
clusive agir com o raciocinio nas relagdes amorosas.

e) ser necessario aprender nos relacionamentos, porém
sempre estando alerta para aquilo de ruim que pode
acontecer.

Resposta: Letra A. Ao texto: (..) tudo se aprende,
mesmo as coisas simples que pareciam impossiveis. /
Enquanto se esta vivo e relacdo existe, ha chance de
melhorar = sempre ha tempo para boiar (aprender).
Em “a": haver sempre tempo para aprender, para ten-
tar relaxar e ser feliz nas aguas do amor, agindo com
mais calma, com mais prazer, com mais intensidade e
menos medo = correta.

Em “b": ser necessario agir com mais cautela nos re-
lacionamentos amorosos para que eles ndo se desfa-
¢am = incorreta — o autor propde viver intensamente.
Em “c": haver sempre tempo para aprender a ser mais
criterioso com seus relacionamentos, a fim de que eles
sejam vividos intensamente = incorreta — ser menos
objetivo nos relacionamentos.

Em “d": haver sempre tempo para aprender coisas no-
vas, inclusive agir com o raciocinio nas relacdes amo-
rosas = incorreta — ser mais emocao.

Em “"e": ser necessario aprender nos relacionamentos,
porém sempre estando alerta para aquilo de ruim que
pode acontecer = incorreta — estar sempre cuidando,
nado pensando em algo ruim.

2. (BACEN - TECNICO - CONHECIMENTOS BASICOS -
AREA 1 e 2 - CESPE-2013)

Uma crise bancaria pode ser comparada a um venda-
val. Suas consequéncias sobre a economia das familias e
das empresas sdo imprevisiveis. Os agentes econémicos
relacionam-se em suas operagdes de compra, venda e
troca de mercadorias e servicos de modo que cada fato
econdmico, seja ele de simples circulagdo, de transfor-
macao ou de consumo, corresponde a realizacdo de ao
menos uma operacdo de natureza monetaria junto a um
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intermediario financeiro, em regra, um banco comercial
que recebe um dep0sito, paga um cheque, desconta um
titulo ou antecipa a realizacdo de um crédito futuro. A
estabilidade do sistema que intermedeia as operag¢des
monetarias, portanto, é fundamental para a prépria se-
guranca e estabilidade das relacbes entre os agentes

econémicos.
A iminéncia de uma crise bancaria é capaz de afetar e
contaminar todo o sistema econdmico, fazendo que os
titulares de ativos financeiros fujam do sistema financeiro
e se refugiem, para preservar o valor do seu patrimdnio,
em ativos mdveis ou imoveis e, em casos extremos, em
estoques crescentes de moeda estrangeira. Para se evitar
esse tipo de distorcdo, é fundamental a manutencdo da
credibilidade no sistema financeiro. A experiéncia bra-
sileira com o Plano Real é singular entre os paises que
adotaram politicas de estabilizagdo monetaria, uma vez
que a reversao das taxas inflacionarias ndo resultou na
fuga de capitais liquidos do sistema financeiro para os

ativos reais.
Pode-se afirmar que a estabilidade do Sistema Financei-
ro Nacional é a garantia de sucesso do Plano Real. Nao
existe moeda forte sem um sistema bancario igualmente
forte. N&o é por outra razdo que a Lei n.° 4.595/1964, que
criou o Banco Central do Brasil (BACEN), atribuiu-lhe si-
multaneamente as fun¢des de zelar pela estabilidade da
moeda e pela liquidez e solvéncia do sistema financeiro.
Atuagdo do Banco Central na sua fungdo de zelar pela estabili-
dade do Sistema Financeiro Nacional. Internet: < www.bcb.gov.br >
(com adaptacées).

Conclui-se da leitura do texto que a comparacao entre
“crise bancdria”" e "vendaval' embasa-se na impossibi-
lidade de se preverem as consequéncias de ambos os
fenémenos.

() CERTO ( ) ERRADO
Resposta: Certo. Conclui-se da leitura do texto que a
comparagao entre “crise bancadria” e "vendaval" emba-
sa-se na impossibilidade de se preverem as consequ-
éncias de ambos os fenémenos.

Voltemos ao texto: Uma crise bancdria pode ser com-
parada a um vendaval. Suas consequéncias sobre a eco-
nomia das familias e das empresas sGo imprevisiveis.

3. (BANPARA - ASSISTENTE SOCIAL - FADESP-2018)

Lastro e o Sistema Bancario

[...]

Até os anos 60, o papel-moeda e o dinheiro deposita-
do nos bancos deviam estar ligados a uma quantidade
de ouro num sistema chamado lastro-ouro. Como esse
metal é limitado, isso garantia que a producdo de dinhei-
ro fosse também limitada. Com o tempo, os banqueiros
se deram conta de que ninguém estava interessado em
trocar dinheiro por ouro e criaram manobras, como a re-
serva fracional, para emprestar muito mais dinheiro do
que realmente tinham em ouro nos cofres. Nas crises,
como em 1929, todos queriam sacar dinheiro para pagar

suas contas e os bancos quebravam por falta de fundos,
deixando sem nada as pessoas que acreditavam ter suas
economias seguramente guardadas.
Em 1971, o presidente dos EUA acabou com o padrédo-
-ouro. Desde entdo, o dinheiro, na forma de cédulas e
principalmente de valores em contas bancarias, ja nao
tendo nenhuma riqueza material para representar, é cria-
do a partir de empréstimos. Quando alguém vai até o
banco e recebe um empréstimo, o valor colocado em sua
conta é gerado naquele instante, criado a partir de uma
decisdo administrativa, e assim entra na economia. Essa
explicacdo permaneceu controversa e escondida por
muito tempo, mas hoje estd clara em um relatério do
Bank of England de 2014.
Praticamente todo o dinheiro que existe no mundo é
criado assim, inventado em canetacos a partir da conces-
sdo de empréstimos. O que torna tudo mais estranho e
perverso é que, sobre esse empréstimo, é cobrada uma
divida. Entao, se eu peco dinheiro ao banco, ele inventa
ndmeros em uma tabela com meu nome e pede que eu
devolva uma quantidade maior do que essa. Para pagar
a divida, preciso ir até o dito “livre-mercado” e trabalhar,
lutar, talvez trapacear, para conseguir o dinheiro que o
banco inventou na conta de outras pessoas. Esse é o di-
nheiro que vai ser usado para pagar a divida, ja que a
Unica fonte de moeda é o empréstimo bancario. No fim,
os bancos acabam com todo o dinheiro que foi inventa-
do e ainda confiscam os bens da pessoa endividada cujo
dinheiro tomei.
Assim, o sistema monetario atual funciona com uma mo-
eda que é ao mesmo tempo escassa e abundante. Es-
cassa porque s banqueiros podem cria-la, e abundante
porque é gerada pela simples manipulagdo de bancos de
dados. O resultado é uma acumulacdo de riqueza e po-
der sem precedentes: um mundo onde o patrimdnio de
80 pessoas é maior do que o de 3,6 bilhdes, e onde 0 1%
mais rico tem mais do que os outros 99% juntos.
[..]

Disponivel em https.//fagulha.org/artigos/inventando-dinheiro/

Acessado em 20/03/2018

De acordo com o autor do texto Lastro e o sistema bancad-
rio, a reserva fracional foi criada com o objetivo de

a) tornar ilimitada a producao de dinheiro.
b) proteger os bens dos clientes de bancos.
c) impedir que os bancos fossem a faléncia.
d) permitir o empréstimo de mais dinheiro
€) preservar as economias das pessoas.

Resposta: Letra D. Ao texto: (..) Com o tempo, os
banqueiros se deram conta de que ninguém estava
interessado em trocar dinheiro por ouro e criaram ma-
nobras, como a reserva fracional, para emprestar mui-
to _mais dinheiro do que realmente tinham em ouro
nos cofres.

Em “a", tornar ilimitada a producdo de dinheiro = in-
correta

Em “b", proteger os bens dos clientes de bancos = in-
correta

"

Em “c”, impedir que os bancos fossem a faléncia =
incorreta
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NOGCOES DE SISTEMA OPERACIONAL
(AMBIENTES LINUX E WINDOWS).

Windows

O Windows assim como tudo que envolve a informa-
tica passa por uma atualizacdo constante, os concursos
publicos em seus editais acabam variando em suas ver-
sdes, por isso vamos abordar de uma maneira geral tanto
as versoes do Windows quanto do Linux.

O Windows é um Sistema Operacional, ou seja, € um
software, um programa de computador desenvolvido por
programadores através de codigos de programacao. Os
Sistemas Operacionais, assim como os demais softwares,
sdo considerados como a parte légica do computador,
uma parte nao palpavel, desenvolvida para ser utilizada
apenas quando o computador esta em funcionamento. O
Sistema Operacional (SO) é um programa especial, pois é
o primeiro a ser instalado na maquina.

Quando montamos um computador e o ligamos pela
primeira vez, em sua tela serdo mostradas apenas algu-
mas rotinas presentes nos chipsets da maquina. Para uti-
lizarmos todos os recursos do computador, com toda a
qualidade das placas de som, video, rede, acessarmos a
Internet e usufruirmos de toda a potencialidade do hard-
ware, temos que instalar o SO.

Apods sua instalacdo é possivel configurar as placas
para que alcancem seu melhor desempenho e instalar
os demais programas, como os softwares aplicativos e
utilitarios.

O SO gerencia o uso do hardware pelo software e ge-
rencia os demais programas.

A diferenca entre os Sistemas Operacionais de 32 bits
e 64 bits esta na forma em que o processador do com-
putador trabalha as informacdes. O Sistema Operacional
de 32 bits tem que ser instalado em um computador que
tenha o processador de 32 bits, assim como o de 64 bits
tem que ser instalado em um computador de 64 bits.

Os Sistemas Operacionais de 64 bits do Windows, se-
gundo o site oficial da Microsoft, podem utilizar mais me-
méria que as versdes de 32 bits do Windows. “Isso ajuda
a reduzir o tempo despendido na permuta de processos
para dentro e para fora da memoria, pelo armazenamen-
to de um nimero maior desses processos na meméria de
acesso aleatério (RAM) em vez de fazé-lo no disco rigido.
Por outro lado, isso pode aumentar o desempenho geral
do programa”.

Windows 7

Para saber se o Windows é de 32 ou 64 bits, basta:

1. Clicar no botao Iniciar@, clicar com o botao direito
em computador e clique em Propriedades.

2. Em sistema, é possivel exibir o tipo de sistema.

"Para instalar uma versdo de 64 bits do Windows 7,
voCé precisara de um processador capaz de executar uma
versdo de 64 bits do Windows. Os beneficios de um siste-
ma operacional de 64 bits ficam mais claros quando vocé
tem uma grande quantidade de RAM (meméria de aces-

so aleatorio) no computador, normalmente 4 GB ou mais.
Nesses casos, como um sistema operacional de 64 bits
pode processar grandes quantidades de memoria com
mais eficacia do que um de 32 bits, o sistema de 64 bits
podera responder melhor ao executar varios programas
ao mesmo tempo e alternar entre eles com frequéncia”.

Uma maneira pratica de usar o Windows 7 (Win 7) é
reinstala-lo sobre um SO ja utilizado na maquina. Nesse
caso, é possivel instalar:

- Sobre o Windows XP;

- Uma versdo Win 7 32 bits, sobre Windows Vista
(Win Vista), também 32 bits;

- Win 7 de 64 bits, sobre Win Vista, 32 bits;

- Win 7 de 32 bits, sobre Win Vista, 64 bits;

- Win 7 de 64 bits, sobre Win Vista, 64 bits;

- Win 7 em um computador e formatar o HD durante
a insta- lacao;

- Win 7 em um computador sem SO;

Antes de iniciar a instalacdo, devemos verificar qual
tipo de instalagao sera feita, encontrar e ter em méaos a
chave do produto, que é um cddigo que sera solicitado
durante a instalacao.

Vamos adotar a opcado de instalagdo com formatacdo de
disco rigido, segundo o site oficial da Microsoft Corporation:

- Ligue o seu computador, de forma que o Windows
seja inicializado normalmente, insira do disco de instala-
¢do do Windows 7 ou a unidade flash USB e desligue o
seu computador.

- Reinicie o computador.

- Pressione qualquer tecla, quando solicitado a fazer
isso, e siga as instrucdes exibidas.

- Na péagina de Instalacdo Windows, insira seu idioma
ou outras preferéncias e clique em avangar.

- Se a pagina de Instalacdo Windows ndo aparecer e
0 programa nao solicitar que vocé pressione alguma te-
cla, talvez seja necessario alterar algumas configuracées
do sistema. Para obter mais informacdes sobre como fa-
zer isso, consulte. Inicie o seu computador usando um
disco de instalacdo do Windows 7 ou um pen drive USB.

- Na pagina Leia os termos de licencga, se vocé acei-
tar os termos de licenca, clique em aceito os termos de
licenca e em avancar.

- Na pagina que tipo de instalacdo vocé deseja? cli-
que em Personalizada.

- Na pagina onde deseja instalar Windows? clique em
opgoes da unidade (avangada).

- Cligue na particdo que vocé quiser alterar, clique na
opcao de formatacdo desejada e siga as instrugoes.

- Quando a formatagdo terminar, clique em avancar.

- Siga as instrugdes para concluir a instalacdo do
Windows 7, inclusive a nomenclatura do computador e a
configuracdo de uma conta do usuério inicial.

Conceitos de organizacao e de gerenciamento de in-
formacoes; arquivos, pastas e programas.

Pastas — sdo estruturas digitais criadas para organizar
arquivos, icones ou outras pastas.

Arquivos — séo registros digitais criados e salvos por
meio de programas aplicativos. Por exemplo, quando
abrimos o Microsoft Word, digitamos uma carta e a sal-
vamos no computador, estamos criando um arquivo.

NOCOES DE INFORMATICA
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icones — sdo imagens representativas associadas a
programas, arquivos, pastas ou atalhos.

Atalhos - sdo icones que indicam um caminho mais
curto para abrir um programa ou até mesmo um arquivo.

1. Criacao de pastas (diretérios)

Exibir 3
Classificar por 3
Agrupar por 3
Atualizar

Personalizar esta pasta...

Calar

Colar atalho

Compartilhar com 3

Pasta MNovo 3
Atalho

Propriedades

Microsoft Access Banco de Dados
Imagem de bitmap

Contato

Documenta do Microsoft Word

Decumento de Didrio

BEERE b M

Apresentacdo do Microsoft PowerPoint
Documento de Texto
Planilha do Microsoft Excel

BB

Pasta compactada

Figura 64: Criacao de pastas

#FicaDica

Clicando com o botdo direito do mouse em
um espaco vazio da area de trabalho ou outro
apropriado, podemos encontrar a opcao pasta.
Clicando nesta opcdo com o botdo esquerdo
do mouse, temos entdo uma forma pratica de
criar uma pasta.

Figura 65: Criamos aqui uma pasta
chamada “Trabalho”.

GQ “[J > Trabalho

Organizar ¥ Inclui na biblioteca

Compartilhar com »  Nova pasta

7t Favorites oS

I Area de Trabalho
] Locais
18 Downloads

Esta pasta estd vazia,

4 Bibliotecas
% Documentos
&) Imagens
& Misicas
B Yideos Selecione um arquive para visualizar,
{8 Computador
& acer (@

o= Disco removivel (E)

€ Rede

< il v

] 0 itens

Figura 66: Tela da pasta criada

Clicamos duas vezes na pasta “Trabalho” para abri-la e
agora criaremos mais duas pastas dentro dela:

Para criarmos as outras duas pastas, basta repetir o
procedimento: botéo direito, Novo, Pasta.

2. Area de trabalho:

Figura 67: Area de Trabalho

A figura acima mostra a primeira tela que vemos
quando o Windows 7 é iniciado. A ela damos o nome
de area de trabalho, pois a ideia original é que ela sir-
va como uma prancheta, onde abriremos nossos livros e
documentos para dar inicio ou continuidade ao trabalho.

Em especial, na drea de trabalho, encontramos a barra
de tarefas, que traz uma série de particularidades, como:

PT o« v 23 )

Figura 68: Barra de tarefas

1) Botao Iniciar: é por ele que entramos em contato
com todos os outros programas instalados, programas
que fazem parte do sistema operacional e ambientes de
configuracdo e trabalho. Com um clique nesse botéo,
abrimos uma lista, chamada Menu Iniciar, que contém
opcoes que nos permitem ver os programas mais aces-
sados, todos os outros programas instalados e os recur-
sos do proprio Windows. Ele funciona como uma via de
acesso para todas as opcdes disponiveis no computador.

Por meio do botdo Iniciar, também podemos:

- desligar o computador, procedimento que encerra
o Sistema Operacional corretamente, e desliga efetiva-
mente a maquina;

- colocar o computador em modo de espera, que
reduz o consumo de energia enquanto a maquina estiver
0ciosa, ou seja, sem uso. Muito usado nos casos em que
vamos nos ausentar por um breve periodo de tempo da
frente do computador;

- reiniciar o computador, que desliga e liga automa-
ticamente o sistema. Usado apos a instalagdo de alguns
programas que precisam da reinicializacdo do sistema
para efetivarem sua instalacdo, durante congelamento
de telas ou travamentos da maquina.

- realizar o logoff, acessando o mesmo sistema com
nome e senha de outro usuario, tendo assim um ambien-
te com caracteristicas diferentes para cada usuario do
mesmo computador.



Ovidio Lopes da Cruz
L4 Netto

Documentos

mg Lync 2013

—
y -J Bloco de Motas

Imagens

Miuisicas
Cal

Calculadora

Computador

o
_—I[ Ponto de Partida 3

! Conectar a um Projetor

MNotas Autoadesivas

% Ferramenta de Captura

QA Visualizador XPS

Painel de Controle
Dispositivos e Impressoras
Programas Padrio

Ajuda e Suporte

» Todos os Programas

Figura 69: Menu Iniciar — Windows 7

Na figura acima temos o menu Iniciar, acessado com
um clique no botéao Iniciar.

2) Icones de inicializacdo rapida: Sdo icones coloca-
dos como atalhos na barra de tarefas para serem acessa-
dos com facilidade.

3) Barra de idiomas: Mostra qual a configuracdo de
idioma que esta sendo usada pelo teclado.

4) icones de inicializacdo/execucéo: Esses icones sdo
configurados para entrar em a¢do quando o computa-
dor é iniciado. Muitos deles ficam em execucdo o tempo
todo no sistema, como é o caso de icones de programas
antivirus que monitoram constantemente o sistema para
verificar se ndo ha invasdes ou virus tentando ser exe-
cutados.

5) Propriedades de data e hora: Além de mostrar o
rel6gio constantemente na sua tela, clicando duas vezes,
com o botdo esquerdo do mouse nesse icone, acessa-
mos as Propriedades de data e hora.

segunda-feira, 5 de margo de 2013

18:39:33

Alterar configuragdes de data e hora...

Figura 70: Propriedades de data e hora

Nessa janela, é possivel configurarmos a data e a
hora, determinarmos qual é o fuso horario da nossa re-
gido e especificar se o relégio do computador esta sin-
cronizado automaticamente com um servidor de horario
na Internet. Este reldgio é atualizado pela bateria da pla-
ca mae, que vimos na figura 26. Quando ele comeca a
mostrar um horario diferente do que realmente deveria
mostrar, na maioria das vezes, indica que a bateria da
placa mae deve precisar ser trocada. Esse horario tam-
bém é sincronizado com o mesmo horario do SETUP.

Lixeira: Contém os arquivos e pastas excluidos pelo
usuario. Para excluirmos arquivos, atalhos e pastas, po-
demos clicar com o botéao direito do mouse sobre eles e
depois usar a opcdo “Excluir”. Outra forma é clicar uma
vez sobre o objeto desejado e depois pressionar o botao
delete, no teclado. Esses dois procedimentos enviardo
para lixeira o que foi excluido, sendo possivel a restaura-
¢ao, caso haja necessidade. Para restaurar, por exemplo,
um arquivo enviado para a lixeira, podemos, apos abri-la,
restaurar o que desejarmos.

- Capa

Bl ol bmt T t
T Restaurar

Recortar

Excluir

Propriedades

Figura 71: Restauracdo de arquivos
enviados para a lixeira

A restauracdo de objetos enviados para a lixeira pode
ser feita com um clique com o botdo direito do mouse
sobre o item desejado e depois, outro clique com o es-
querdo em “Restaurar”. Isso devolvera, automaticamente
o0 arquivo para seu local de origem.

©

- Outra forma de restaurar é usar a opgao
"Restaurar este item”, ap0s selecionar o objeto.

#FicaDica

Alguns arquivos e pastas, por terem um tamanho
muito grande, sdo excluidos sem irem antes para a Li-
xeira. Sempre que algo for ser excluido, aparecera uma
mensagem, ou perguntando se realmente deseja enviar
aquele item para a Lixeira, ou avisando que o que foi se-
lecionado sera permanentemente excluido. Outra forma
de excluir documentos ou pastas sem que eles fiquem
armazenados na Lixeira é usar as teclas de atalho Shif-
t+Delete.

A barra de tarefas pode ser posicionada nos quatro
cantos da tela para proporcionar melhor visualizacdo de
outras janelas abertas. Para isso, basta pressionar o botéo
esquerdo do mouse em um espago vazio dessa barra e
com ele pressionado, arrastar a barra até o local desejado
(canto direito, superior, esquerdo ou inferior da tela).

NOCOES DE INFORMATICA
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Para alterar o local da Barra de Tarefas na tela, temos
que verificar se a op¢ao “Bloquear a barra de tarefas” ndo
esta marcada.

Barraz de ferramentas »

Ajustar data/hora

Personalizar icones de notificagdo

Janelas em cascata
Mostrar janelas empilhadas
Maostrar janelas ladeo a lado

Muostrar a area de trabalho
Gerenciador de Tarefas

Bloquear a barra de tarefas

Propriedades

Figura 72: Bloqueio da Barra de Tarefas

Propriedades da barra de tarefas e do menu iniciar:
Por meio do cligue com o botdo direito do mouse na
barra de tarefas e do esquerdo em “Propriedades”, pode-
mos acessar a janela “Propriedades da barra de tarefas e
do menu iniciar”.

-
i Propriedades da Barra de Tarefas e do Menu Iniciar &
Barra de Tarefas | Menu Inidar | Barras de Ferramentas
Aparéncia da barra de tarefas
[T Bloquear a barra de tarefas
[ Ocultar automaticamente a barra de tarefas
[] Usar icones pequancs
Local da barra de -
tarefas na tela: IInFerlnr v]
EBotdies da barra de = Z
i lSempre combinar, ocultar rétulos v]
Area de notificacio
Personalizar os icones e notificacies que aparecem na
drea de notificacio.
Como personalizar a barra de tarefas?

Figura 73: Propriedades da barra de
tarefas e do menu iniciar

Na guia “Barra de Tarefas”, temos, entre outros:

- Bloquear a barra de tarefas — que impede que ela
seja posicionada em outros cantos da tela que ndo seja o
inferior, ou seja, impede que seja arrastada com o botao
esquerdo do mouse pressionado.

- Ocultar automaticamente a barra de tarefas — ocul-
ta (esconde) a barra de tarefas para proporcionar maior
aproveitamento da area da tela pelos programas abertos,
e a exibe quando o mouse é posicionado no canto infe-
rior do monitor.

Figura 74: Guia Menu Iniciar e Personalizar Menu
Iniciar

Pela figura acima podemos notar que é possivel a
aparéncia e comportamento de links e menus do menu
Iniciar.

ke Propriedades da Barra de Tarefas e do Menu Iniciar

| Barra de Tarefas | Menu Iniciar | Barras de Ferramentas

Selecione as barras de ferramentas a serem adicionadas & barra de
tarefas.

[7] Endereca
[ Links

Figura 21: Barra de Ferramentas
3. Painel de controle

O Painel de Controle é o local onde podemos alte-
rar configuragdes do Windows, como aparéncia, idioma,
configuragdes de mouse e teclado, entre outras. Com ele
é possivel personalizar o computador as necessidades do
usuario.

Para acessar o Painel de Controle, basta clicar no Bo-
tdo Iniciar e depois em Painel de Controle. Nele encon-
tramos as seguintes opgdes:

- Sistema e Seguranca: “Exibe e altera o status do sis-
tema e da seguranca”, permite a realizacao de backups e
restauracdo das configuragdes do sistema e de arquivos.
Possui ferramentas que permitem a atualizacdo do Siste-
ma Operacional, que exibem a quantidade de memdria
RAM instalada no computador e a velocidade do proces-
sador. Oferece ainda, possibilidades de configuracdo de
Firewall para tornar o computador mais protegido.

- Rede e Internet: mostra o status da rede e possibi-
lita configuraces de rede e Internet. E possivel também
definir preferéncias para compartilhamento de arquivos
e computadores.

- Hardware e Sons: é possivel adicionar ou remover
hardwares como impressoras, por exemplo. Também
permite alterar sons do sistema, reproduzir CDs automa-
ticamente, configurar modo de economia de energia e
atualizar drives de dispositivos instalados.

- Programas: através desta opgao, podemos realizar
a desinstalacédo de programas ou recursos do Windows.

- Contas de Usuérios e Seguranca Familiar: aqui al-
teramos senhas, criamos contas de usuarios, determina-
mos configuracdes de acesso.
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SISTEMA UNICO DE SAUDE (SUS) - PRIN-
CiP10S, DIRETRIZES E ARCABOUGCO LEGAL
( CONSTITUICAO FEDERAL, LEIS ORGANI-
CAS DA SAUDE: 8.080/1990 E 8.142/1990,
DECRETO PRESIDENCIAL N° 7.508, DE 28 DE
JUNHO DE 2011) .

Lei n° 8.080

Disp&e sobre as condicdes para a promocao, prote-
¢do e recuperacao da salde, a organizacao e o funciona-
mento dos servicos correspondentes e da outras provi-
déncias. )

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, faco saber que o Con-
gresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte lei:

DISPOSICAO PRELIMINAR

Art. 1° Esta lei regula, em todo o territério nacional,
as acgoes e servicos de saude, executados isolada ou
conjuntamente, em cardter permanente ou eventual,
por pessoas naturais ou juridicas de direito Publico ou
privado.

TITULO | B
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 2° A saude é um direito fundamental do ser hu-
mano, devendo o Estado prover as condicées indispen-
sdveis ao seu pleno exercicio.

§ 7° O dever do Estado de garantir a satde consiste
na formulacdo e execugdo de politicas econémicas e
sociais que visem a reducdo de riscos de doencas e
de outros agravos e no estabelecimento de condi¢bes
que assegurem acesso universal e igualitdrio as acbes
e aos servicos para a sua promocgéo, protecdo e recu-
peracdo.

§ 2° O dever do Estado ndo exclui o das pessoas, da
familia, das empresas e da sociedade.

Art. 3° Os niveis de saude expressam a organizacdo
social e econébmica do Pais, tendo a satde como deter-
minantes e condicionantes, entre outros, a alimenta-
¢@o, a moradia, o saneamento bdsico, o meio ambien-
te, o trabalho, a renda, a educacdo, a atividade fisica,
o transporte, o lazer e o acesso aos bens e servicos
essenciais. (Redacgdo dada pela Lei n° 12.864, de
2013)

Pardgrafo unico. Dizem respeito também a saude as
acoes que, por forca do disposto no artigo anterior, se
destinam a garantir as pessoas e a coletividade condi-
cbes de bem-estar fisico, mental e social.

TiTuLon .
DO SISTEMA UNICO DE SAUDE
DISPOSICAO PRELIMINAR

Art. 4° O conjunto de agdes e servicos de saude, pres-
tados por érgdos e instituicbes publicas federais, esta-
duais e municipais, da Administragdo direta e indireta

e das fundag¢bes mantidas pelo Poder Publico, consti-
tui o Sistema Unico de Saude (SUS).

§ 1° Estdo incluidas no disposto neste artigo as ins-
tituicdes publicas federais, estaduais e municipais de
controle de qualidade, pesquisa e producdo de insu-
mos, medicamentos, inclusive de sangue e hemoderi-
vados, e de equipamentos para satde.

§ 2° A iniciativa privada podera participar do Sistema
Unico de Saude (SUS), em cardter complementar.

CAPITULO |
Dos Objetivos e Atribuicoes

Art. 5° Sdo objetivos do Sistema Unico de Satude SUS:
| - a identificacdo e divulgacdo dos fatores condicio-
nantes e determinantes da saude;

Il - a formulagdo de politica de saude destinada a pro-
mover, nos campos econémico e social, a observdncia
do disposto no § 1° do art. 2° desta lei;

Ill - a assisténcia as pessoas por intermédio de acbes
de promocgdo, protecdo e recuperacdo da saude, com
a realizacgdo integrada das acbes assistenciais e das
atividades preventivas.

Art. 6° Estao incluidas ainda no campo de atuagao do
Sistema Unico de Saude (SUS):

| - a execugd@o de agoes:

a) de vigildancia sanitdria;

b) de vigildncia epidemiolégica;

¢) de saude do trabalhador; e

d) de assisténcia terapéutica integral, inclusive farma-
céutica;

Il - a participacdo na formulagdo da politica e na exe-
cucdo de acbes de saneamento bdsico;

Il - a ordenacdo da formagéo de recursos humanos
na drea de saude;

IV - a vigildncia nutricional e a orientagdo alimentar;
V - a colaboragdo na protecdo do meio ambiente, nele
compreendido o do trabalho;

VI - a formulagéo da politica de medicamentos, equi-
pamentos, imunobioldgicos e outros insumos de inte-
resse para a saude e a participacd@o na sua producdo;
VIl - o controle e a fiscalizacdo de servicos, produtos e
substdncias de interesse para a satde;

VIl - a fiscalizagdo e a inspecdo de alimentos, dgua e
bebidas para consumo humano;

IX - a participacdo no controle e na fiscalizacGo da
producdo, transporte, guarda e utilizacdo de substan-
cias e produtos psicoativos, toxicos e radioativos;

X - 0 incremento, em sua drea de atuagdo, do desen-
volvimento cientifico e tecnoldgico;

XI - a formulacdo e execugdo da politica de sangue e
seus derivados.

§ 1° Entende-se por vigildncia sanitdria um conjunto
de acgbes capaz de eliminar, diminuir ou prevenir riscos
a saude e de intervir nos problemas sanitdrios decor-
rentes do meio ambiente, da producdo e circulacdo de
bens e da prestacéo de servicos de interesse da satide,
abrangendo:

| - o controle de bens de consumo que, direta ou in-
diretamente, se relacionem com a saude, compreen-
didas todas as etapas e processos, da producdo ao
consumo; e
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I - o controle da prestacdo de servicos que se relacio-
nam direta ou indiretamente com a satde.

§ 2° Entende-se por vigildncia epidemioldgica um
conjunto de acgbes que proporcionam o conhecimento,
a detecc¢do ou prevengdo de qualquer mudanga nos
fatores determinantes e condicionantes de satide indi-
vidual ou coletiva, com a finalidade de recomendar e
adotar as medidas de prevencdo e controle das doen-
€as ou agravos.

§ 3° Entende-se por satude do trabalhador, para fins
desta lei, um conjunto de atividades que se destina,
através das acoes de vigilancia epidemioldgica e vigi-
lancia sanitdria, a promogdo e protecdo da saude dos
trabalhadores, assim como visa a recuperacdo e rea-
bilitacdo da saude dos trabalhadores submetidos aos
riscos e agravos advindos das condicdes de trabalho,
abrangendo:

| - assisténcia ao trabalhador vitima de acidentes de
trabalho ou portador de doenga profissional e do tra-
balho;

Il - participacdo, no ambito de competéncia do Sis-
tema Unico de Saude (SUS), em estudos, pesquisas,
avaliagéo e controle dos riscos e agravos potenciais a
saude existentes no processo de trabalho;

Il - participacdo, no dmbito de competéncia do Siste-
ma Unico de Sadde (SUS), da normatizacao, fiscaliza-
cdo e controle das condicbes de producdo, extracdo,
armazenamento, transporte, distribuicdo e manuseio
de substancias, de produtos, de mdquinas e de equi-
pamentos que apresentam riscos a saude do traba-
lhador;

IV - avaliag@o do impacto que as tecnologias provo-
cam a saude;

V - informacdo ao trabalhador e a sua respectiva en-
tidade sindical e as empresas sobre os riscos de aci-
dentes de trabalho, doenca profissional e do trabalho,
bem como os resultados de fiscalizacdes, avaliacbes
ambientais e exames de saude, de admissao, perio-
dicos e de demissdo, respeitados os preceitos da ética
profissional;

VI - participacdo na normatizacdo, fiscalizagéo e con-
trole dos servicos de satide do trabalhador nas institui-
cbes e empresas publicas e privadas;

VIl - revisdo periddica da listagem oficial de doencas
originadas no processo de trabalho, tendo na sua ela-
boracdo a colaboracéao das entidades sindicais; e

VIll - a garantia ao sindicato dos trabalhadores de re-
querer ao 6rgéo competente a interdicGo de mdquina,
de setor de servico ou de todo ambiente de trabalho,
quando houver exposicdo a risco iminente para a vida
ou saude dos trabalhadores.

CAPITULO Il
Dos Principios e Diretrizes

Art. 7° As acdes e servicos publicos de satde e os ser-
vicos privados contratados ou conveniados que in-
tegram o Sistema Unico de Sadde (SUS), sdo desen-
volvidos de acordo com as diretrizes previstas no art.
198 da Constituicdo Federal, obedecendo ainda aos
seguintes principios:

| - universalidade de acesso aos servicos de satide em

todos os niveis de assisténcia;

Il - integralidade de assisténcia, entendida como con-
junto articulado e continuo das acées e servicos pre-
ventivos e curativos, individuais e coletivos, exigidos
para cada caso em todos os niveis de complexidade
do sistema;

Il - preservacdo da autonomia das pessoas na defesa
de sua integridade fisica e moral;

IV - igualdade da assisténcia a saude, sem preconcei-
tos ou privilégios de qualquer espécie;

V - direito a informacdo, ds pessoas assistidas, sobre
sua saude;

VI - divulgacéo de informacbes quanto ao potencial
dos servicos de saude e a sua utilizacdo pelo usudrio;

VIl - utilizacGo da epidemiologia para o estabele-
cimento de prioridades, a alocagdo de recursos e a
orientac@o programdtica;

VIll - participagéGo da comunidade;

IX - descentralizacdo politico-administrativa, com di-
reg¢do unica em cada esfera de governo:

a) énfase na descentralizagio dos servicos para os
municipios;

b) regionalizagdo e hierarquizacgdo da rede de servicos
de saude;

X - integracdo em nivel executivo das acoes de satide,
meio ambiente e saneamento bdsico;

XI - conjugacédo dos recursos financeiros, tecnolégicos,
materiais e humanos da Unido, dos Estados, do Distri-
to Federal e dos Municipios na prestacdo de servicos
de assisténcia a saude da populacéo;

XIl - capacidade de resolucdo dos servicos em todos os
niveis de assisténcia; e

XIll - organizagdo dos servigos publicos de modo a evi-
tar duplicidade de meios para fins idénticos.

XIV — organizacéo de atendimento publico especifico
e especializado para mulheres e vitimas de violéncia
doméstica em geral, que garanta, entre outros, aten-
dimento, acompanhamento psicolégico e cirurgias
pldsticas reparadoras, em conformidade com a Lei n°
12.845, de 1° de agosto de 2013. (Redacgéo dada
pela Lei n® 13.427, de 2017)

CAPITULO 1lI
Da Organizacao, da Direcao e da Gestao

Art. 8° As acdes e servicos de satde, executados pelo
Sistema Unico de Saude (SUS), seja diretamente ou
mediante participacGo complementar da iniciativa
privada, serGo organizados de forma regionalizada e
hierarquizada em niveis de complexidade crescente.

Art. 9° A direcdo do Sistema Unico de Satide (SUS) é
unica, de acordo com o inciso | do art. 198 da Consti-
tuicdo Federal, sendo exercida em cada esfera de go-
verno pelos seguintes 6rgéos:

| - no dmbito da Unido, pelo Ministério da Satde;

Il - no dmbito dos Estados e do Distrito Federal, pela
respectiva Secretaria de Saude ou drgdo equivalente; e
Il - no dmbito dos Municipios, pela respectiva Secreta-
ria de Saude ou 6rgéo equivalente.

Art. 710. Os municipios poderéo constituir consorcios



para desenvolver em conjunto as agbes e 0s servicos
de saude que lhes correspondam.

§ 1° Aplica-se aos consércios administrativos intermu-
nicipais o principio da direcdo Unica, e os respectivos
atos constitutivos dispordo sobre sua observdncia.

§ 2° No nivel municipal, o Sistema Unico de Satde
(SUS), poderd organizar-se em distritos de forma a in-
tegrar e articular recursos, técnicas e praticas voltadas
para a cobertura total das agoes de satde.

Art. 11. (Vetado).

Art. 12. Serdo criadas comissoes intersetoriais de dm-
bito nacional, subordinadas ao Conselho Nacional de
Saude, integradas pelos Ministérios e 6rgdos compe-
tentes e por entidades representativas da sociedade
civil

Pardagrafo tnico. As comissoes intersetoriais terdo a
finalidade de articular politicas e programas de inte-
resse para a saude, cuja execucdo envolva dreas ndo
compreendidas no dmbito do Sistema Unico de Satde
(SUS).

Art. 13. A articulagdo das politicas e programas, a car-
go das comissoes intersetoriais, abrangerd, em espe-
cial, as sequintes atividades:

I - alimentacgado e nutri¢do;

Il - saneamento e meio ambiente;

Il - vigildncia sanitdria e farmacoepidemiologia;

IV - recursos humanos;

V - ciéncia e tecnologia; e

VI - saude do trabalhador.

Art. 14. Deverdo ser criadas Comissdes Permanentes
de integracdo entre os servicos de saude e as institui-
¢Bes de ensino profissional e superior.

Pardgrafo unico. Cada uma dessas comissées terd por
finalidade propor prioridades, métodos e estratégias
para a formacdo e educagdo continuada dos recursos
humanos do Sistema Unico de Saude (SUS), na esfera
correspondente, assim como em relac¢do a pesquisa e
a cooperagdo técnica entre essas instituicoes.

Art. 14-A. As Comissées Intergestores Bipartite e Tri-
partite s@o reconhecidas como foros de negociacéo e
pactuagao entre gestores, quanto aos aspectos ope-
racionais do Sistema Unico de Saude (SUS). (Incluido
pela Lei n® 12.466, de 2011)

Pardgrafo tnico. A atuacdo das Comissoes Interges-
tores Bipartite e Tripartite terd por objetivo: (Incluido
pela Lei n® 12.466, de 2011)

| - decidir sobre os aspectos operacionais, financeiros e
administrativos da gestdo compartilhada do SUS, em
conformidade com a definicdo da politica consubstan-
ciada em planos de satde, aprovados pelos conselhos
de saude; (Incluido pela Lei n° 12.466, de 2011)

Il - definir diretrizes, de ambito nacional, regional e
intermunicipal, a respeito da organizag@o das redes de
acoes e servicos de saude, principalmente no tocante a

sua governanca institucional e a integracdo das acoes
e servicos dos entes federados; (Incluido pela Lei n°
12.466, de 2011)

Il - fixar diretrizes sobre as regides de saude, distrito
sanitdrio, integrac@o de territdrios, referéncia e con-
trarreferéncia e demais aspectos vinculados a integra-
¢do das acgdes e servigos de saude entre os entes fede-
rados. (Incluido pela Lei n° 12.466, de 2011)

Art. 14-B. O Conselho Nacional de Secretdrios de Sau-
de (Conass) e o Conselho Nacional de Secretarias Mu-
nicipais de Saude (Conasems) séo reconhecidos como
entidades representativas dos entes estaduais e mu-
nicipais para tratar de matérias referentes a saude e
declarados de utilidade publica e de relevante funcédo
social, na forma do regulamento. (Incluido pela Lei n®
12.466, de 2011)

§ 1° O Conass e o Conasems receberdo recursos do or-
camento geral da Unido por meio do Fundo Nacional
de Saude, para auxiliar no custeio de suas despesas
institucionais, podendo ainda celebrar convénios com
a Unido. (Incluido pela Lei n°® 12.466, de 2011)

§ 2° Os Conselhos de Secretarias Municipais de Satde
(Cosems) sdo reconhecidos como entidades que re-
presentam os entes municipais, no dmbito estadual,
para tratar de matérias referentes a saude, desde que
vinculados institucionalmente ao Conasems, na forma
que dispuserem seus estatutos. (Incluido pela Lei n°
12.466, de 2011)

CAPITULO IV
Da Competéncia e das Atribuicoes

Secao |
Das Atribuicoes Comuns

Art. 15. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os
Municipios exercerdo, em seu dmbito administrativo,
as seguintes atribuicoes:

| - definicao das instdncias e mecanismos de contro-
le, avaliacdo e de fiscalizacdo das ages e servicos de
saude;

Il - administragdo dos recursos orcamentdrios e finan-
ceiros destinados, em cada ano, a saude;

Il - acompanhamento, avaliagdo e divulgacéo do ni-
vel de saude da populacéo e das condicbes ambien-
tais;

IV - organizacdo e coordenacgdo do sistema de infor-
macdo de salde;

V - elaboragéo de normas técnicas e estabelecimento
de padrées de qualidade e pardmetros de custos que
caracterizam a assisténcia a saude;

VI - elaborac@o de normas técnicas e estabelecimento
de padrées de qualidade para promogdo da saude do
trabalhador;

VIl - participacdo de formulagéo da politica e da exe-
cucdo das acbes de saneamento bdsico e colaboracdo
na protegdo e recuperacdo do meio ambiente;

VIll - elaboracéo e atualizagéo periddica do plano de
saude;

IX - participagdo na formulagdo e na execucdo da po-
litica de formacédo e desenvolvimento de recursos hu-
manos para a saude;
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X - elaboracdo da proposta orcamentdria do Sistema
Unico de Saude (SUS), de conformidade com o plano
de saude;

XI - elaboracdo de normas para regular as atividades
de servigos privados de satde, tendo em vista a sua
relevancia publica;

XIl - realizacdo de operacées externas de natureza fi-
nanceira de interesse da saude, autorizadas pelo Se-
nado Federal;

Xlll - para atendimento de necessidades coletivas, ur-
gentes e transitérias, decorrentes de situacbes de pe-
rigo iminente, de calamidade publica ou de irrup¢éo
de epidemias, a autoridade competente da esfera ad-
ministrativa correspondente poderd requisitar bens e
servicos, tanto de pessoas naturais como de juridicas,
sendo-lhes assegurada justa indenizacdo;

XIV - implementar o Sistema Nacional de Sangue,
Componentes e Derivados;

XV - propor a celebracéo de convénios, acordos e pro-
tocolos internacionais relativos a saude, saneamento
e meio ambiente;

XVI - elaborar normas técnico-cientificas de promo-
¢éo, protecdo e recuperacdo da saude;

XVII - promover articulacdo com os drgéos de fisca-
lizagdo do exercicio profissional e outras entidades
representativas da sociedade civil para a defini¢do e
controle dos padroes éticos para pesquisa, acoes e ser-
vicos de saude;

XVIII - promover a articulacdo da politica e dos planos
de saude;

XIX - realizar pesquisas e estudos na drea de saude;
XX - definir as instdncias e mecanismos de controle
e fiscalizacdo inerentes ao poder de policia sanitdria;
XXI - fomentar, coordenar e executar programas e
projetos estratégicos e de atendimento emergencial.

Secao Il
Da Competéncia

Art. 16. A direcéo nacional do Sistema Unico da Satide
(SUS) compete:

| - formular, avaliar e apoiar politicas de alimentacéo
e nutricdo;

Il - participar na formulagdo e na implementagdo das
politicas:

a) de controle das agressées ao meio ambiente;

b) de saneamento bdsico, e

¢) relativas as condicées e aos ambientes de trabalho;
IIl - definir e coordenar os sistemas:

a) de redes integradas de assisténcia de alta comple-
xidade;

b) de rede de laboratdrios de saude publica;

¢) de vigildancia epidemioldgica; e

d) vigildncia sanitdria;

IV - participar da definicdo de normas e mecanismos
de controle, com drgdo dfins, de agravo sobre o meio
ambiente ou dele decorrentes, que tenham repercus-
sdo na saude humana;

V - participar da definicdo de normas, critérios e pa-
drées para o controle das condicbes e dos ambientes
de trabalho e coordenar a politica de saude do traba-
lhador;

VI - coordenar e participar na execug@o das acbes de
vigildncia epidemioldgica;

VIl - estabelecer normas e executar a vigilancia sa-
nitdria de portos, aeroportos e fronteiras, podendo a
execucdo ser complementada pelos Estados, Distrito
Federal e Municipios;

VIl - estabelecer critérios, pardmetros e métodos para
o controle da qualidade sanitdria de produtos, subs-
tdncias e servicos de consumo e uso humano;

IX - promover articulacdo com os érgdos educacionais
e de fiscalizacGo do exercicio profissional, bem como
com entidades representativas de formacéo de recur-
sos humanos na drea de saude;

X - formular, avaliar, elaborar normas e participar na
execuc¢do da politica nacional e produgéo de insumos
e equipamentos para a saude, em articulagdo com os
demais 6rgdos governamentais;

XI - identificar os servicos estaduais e municipais de
referéncia nacional para o estabelecimento de pa-
drées técnicos de assisténcia a saude;

XIl - controlar e fiscalizar procedimentos, produtos e
substdancias de interesse para a saude;

XlIl - prestar cooperacéo técnica e financeira aos Esta-
dos, ao Distrito Federal e aos Municipios para o aper-
feicoamento da sua atuacdo institucional;

XIV - elaborar normas para regular as relagées entre
o Sistema Unico de Saude (SUS) e os servicos privados
contratados de assisténcia a satude;

XV - promover a descentraliza¢Go para as Unidades
Federadas e para os Municipios, dos servicos e acbes
de saude, respectivamente, de abrangéncia estadual e
municipal;

XVI - normatizar e coordenar nacionalmente o Siste-
ma Nacional de Sangue, Componentes e Derivados;
XVII - acompanhar, controlar e avaliar as acbes e os
servicos de saude, respeitadas as competéncias esta-
duais e municipais;

XVIII - elaborar o Planejamento Estratégico Nacional
no dmbito do SUS, em cooperacdo técnica com os Es-
tados, Municipios e Distrito Federal;

XIX - estabelecer o Sistema Nacional de Auditoria e
coordenar a avaliacdo técnica e financeira do SUS em
todo o Territorio Nacional em cooperacéo técnica com
os Estados, Municipios e Distrito Federal. (Vide Decreto
n° 1.651, de 71995)

Pardgrafo tnico. A Unido poderd executar agdes de vi-
gildncia epidemioldgica e sanitdria em circunstdncias
especiais, como na ocorréncia de agravos inusitados
a saude, que possam escapar do controle da dire¢do
estadual do Sistema Unico de Saude (SUS) ou que re-
presentem risco de disseminacdo nacional.

Art. 17. A direcdo estadual do Sistema Unico de Satide
(SUS) compete:

| - promover a descentraliza¢do para os Municipios
dos servigos e das acoes de satde;

Il - acompanhar, controlar e avaliar as redes hierar-
quizadas do Sistema Unico de Saude (SUS);

Il - prestar apoio técnico e financeiro aos Municipios
e executar supletivamente agGes e servicos de salde;
IV - coordenar e, em cardter complementar, executar
acoes e servigos:



INDICE

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Qualidade no atendimento ao publico.Comunicabilidade, apresentacdo, atencdo, cortesia,interesse, presteza, eficiéncia,

tolerancia, discricdo, CONAULA € ODJELIVIAAUE. ...ttt ess st R e 01
Trabalho em equipe. Personalidade e relacionamento. Impessoalidade nas relacGes. Eficacia no comportamento interpessoal.
Comportamento receptivo e defensivo, empatia € COMPreeNSE0 MULUA. .....coovvvervveereienriieseseesssssessssessssesssssssssssssssssssssesssssssssssssssssses 10

Conhecimentos basicos de administracdo. Caracteristicas das organiza¢ées formais: tipos de estrutura organizacional, natureza,
finalidades e critérios de departamentalizacdo.Organizacdo Racional do Trabalho. vantagens e desvantagens. Conceito de
linha e staff. Processo organizacional: planejamento, organizacéo, direcdo, Principios basicos de organizacdo:; especializagao;
hierarquia; Amplitude administrativa. Centralizacdo x Descentralizacdo. Eficiéncia, eficacia e efetividade. Teoria dos Sistemas.
Principios e propriedades dos sistemas. Teoria da Contingéncia. .

Patrimoénio. Conceito. Componentes. Variagies € CONFIGUIACOES. .......cumreuurreeeeereeeseeeees e essss s eessssesessssessssssessssssessssssssssssssnaesssssssssssons 49
Hierarquia e autoridade. Eficiéncia, eficacia, efetividade, produtividade e competitividade. .......cc...ccoovvommrivrmnriineriinnriiinesisensisensiisns 53
Processo deCiSOrio. TEOTA AAS ECISOES.. .......riuuurreerereeesseeeeesseeeesssseeeessssseesssssesessssseseess e ess 88888t 55
Planejamento administrativo e operacional.Tipos deplanejamento. Hierarquia dos Objetivos. ......crnecrnecnneceineceinees 62
Motivagdo e desempenho. Hierarquia das necessidades de Maslow. Teoria dos dois fatores. Estilos de Administracdo: Teoria X,
Y € Z. TEOTIAS SODIE LIAEIANGA. ...uuveureerieeiiseiieeise ittt ssss st sssssse et s st s a4 5485815851585 ER AR s sttt ees 62
Gestdo da qualidade. ferramentas da QUANAAAE. ...t sttt st sttt nnses 74

Gestao dedocumentos: classificacdo e sistemas de arquivamento de documentos; tipos de arquivos; organizacado, destinacdo
e protocolo. Tabela de Temporalidade. Autenticidade, confiabilidade, integridade e confidencialidade dos documentos.

Resolucdes CONARQ N© 3972014 € N 43/207T5. T ..oireeeireeeieteiieesiiseesisessissesessseesssssssesse s sssse sttt sttt bt 81
NOGOES A CIABAANIA. c.ve ettt ae s e s s8R 8588258588558 AR s bbbt 100
Nogdes de uso e conservagao de eqUIPAMENTOS A8 ESCIIEOMIO. . ....oiiivrrierriiessiiesesisesesisssssssssss st ss st sss s s sss s st st ensses 101

@ NOVA

CONCURSOS



QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLI-
CO. COMUNICABILIDADE, APRESENTACAO,
ATENCAO, CORTESIA, INTERESSE, PRESTE-
ZA, EFICIENCIA, TOLERANCIA, DISCRICAO,
CONDUTA E OBJETIVIDADE.

ATENDIMENTO AO PUBLICO

A qualidade do atendimento ao publico apresenta-
-se como um desafio institucional e deve ter como meta
aprimorar e uniformizar o servico oferecido tanto ao pu-
blico externo como ao publico interno.

Vale ressaltar que o agente responsavel por realizar
o atendimento, ao fazé-lo, ndo o faz por si mesmo, mas
pela instituicdo, ou seja, ele representa a organizagdo
naquele momento, é a imagem da organizagdo que se
apresenta na figura desse agente.

Quando falamos em atendimento de qualidade, pen-
samos em exceléncia na forma com que nossos clientes
(internos ou externos) sdo tratados. Lidar com pessoas,
como ocorre em um atendimento, exige uma postura
comportamental comprometida com o outro, com suas
necessidades, seus anseios, mas também com a organi-
zacdo, suas regras, ou seja, exige responsabilidade, co-
nhecimento de funcdes, uso adequado de ferramentas
para se enquadrar ao sistema de funcionamento da or-
ganizacao, agilidade, cordialidade, eficiéncia e, principal-
mente, empatia para realizar um atendimento de exce-
Iéncia junto ao publico.

Atendimento corresponde ao ato de atender, ou seja,
ao ato de prestar atencdo as pessoas com as quais man-
temos contato.

A qualidade do atendimento prestado depende da
capacidade de se comunicar com o publico e da mensa-
gem transmitida.

O edital cita caracteristicas que sdo imprescindiveis
quando se almeja alcancar um nivel de exceléncia em
qualidade no atendimento. Vejamos:

= Atencdo: o cliente precisa ser o foco de suas ag¢oes.
E necessario fazer com que ele se sinta realmente o ele-
mento de maior importancia nessa relacao, e isso sera
possivel quando o atende dispender a atencdo neces-
saria nesse contato, criando empatia para identificar de
fato qual a melhor forma de atender esse cliente.

= Cortesia: ser cortés significa usar de gentileza, edu-
cacao, lidar as pessoas com amabilidade, generosidade e
delicadeza no trato.

= Interesse: como dissemos acima, desenvolver em-
patia, ou seja, quando se coloca no lugar da pessoa e
demonstra interesse naquilo que é importante para ela,
consequentemente, realiza-se um trabalho melhor.

= Presteza: esta relacionado com a boa vontade e pré-
-disposi¢do em servir.

= Eficiéncia: eficiéncia é a capacidade de “fazer as coi-
sas direito”, um administrador é considerado eficiente
quando minimiza o custo dos recursos usados para atin-
gir determinado fim.

= Tolerancia: representa a capacidade de uma pessoa
ou grupo de aceitar, em outra pessoa ou grupo uma ati-
tude diferente das que sdo a norma de seu grupo.

= Discricdo: envolve zelo, respeito, prudéncia, discer-
nimento e sensatez quando fornece uma informacéo ao
cliente. E necessario manter-se reservado sobre o que o
cliente Ihe diz. Assim, estara transmitindo confiabilidade
e seriedade no trabalho desenvolvido.

= Conduta: espera-se que o atendente conheca e res-
peite as normas internas, afinal, ele é um canal de trans-
missdo da imagem da organizacdo e, como tal, deve
manter postura profissional, agir dentro da cultura da
empresa/ instituicdo e conforme os interesses institucio-
nais, mas, ainda sim, atingindo o resultado desejado de
atender com exceléncia o cliente, resolvendo sua neces-
sidade ou atendendo seu desejo.

= Objetividade, clareza e concisdo: ser direto, objetivo
e claro em suas respostas para o cliente e se ater ao foco
do que esta sendo perguntado, fornecendo informacées
precisas e sucintas com atencao e clareza.

1. Postura de atendimento

Aqui, falamos em fatores pessoais que influenciam o
atendimento: apresentacdo pessoal, cortesia (persona-
lizar o atendimento), atencao, tolerancia (grau de acei-
tacdo de diferente modo de pensar), discricdo, conduta,
objetividade.

A postura pode ser entendida como a juncao de to-
dos esses aspectos relacionados com a nossa expressao
corporal na sua totalidade e nossa condi¢do emocional.

Podemos destacar 3 pontos necessarios para falar-
mos de postura. Séo eles:

= Ter uma postura de abertura: caracteriza-se por um
posicionamento de humildade, mostrando-se sempre
disponivel para atender e interagir prontamente com
o cliente. Esta postura de abertura do atendente susci-
ta alguns sentimentos positivos nos clientes, como por
exemplo:

» Postura do atendente de manter os ombros abertos
e o peito aberto, passa ao cliente um sentimento de re-
ceptividade e acolhimento;

= A cabeca meio curva e o corpo ligeiramente incli-
nado transmitem ao cliente a humildade do atendente;

* O olhar nos olhos e o aperto de méo firme traduzem
respeito e seguranca;

= A fisionomia amistosa alenta um sentimento de afe-
tividade e calorosidade.

= Ter sintonia entre fala e expressao corporal: ca-
racteriza-se pela existéncia de uma unidade entre o que
dizemos e o que expressamos no nosso corpo. Quando
fazemos isso, nos sentimos mais harmonicos e conforta-
veis. Nao precisamos fingir, mentir ou encobrir os nossos
sentimentos e eles fluem livremente. Dessa forma, nos
sentimos mais livres do stress, das doencas, dos medos.

= As expressoes faciais: podemos extrair dois aspec-
tos: o expressivo, ligado aos estados emocionais que elas
traduzem e a identificacdo desses estados pelas pessoas;
e a sua funcao social, que diz em que condices ocorreu
a expressao, seus efeitos sobre o observador e quem a
expressa.
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Podemos concluir, entendendo que qualquer com-
portamento inclui posturas e é sempre fruto da interacdo
complexa entre o organismo e o seu meio ambiente.

Observando essas condic¢Ges principais que causam a
vinculacdo ou o afastamento do cliente da empresa, po-
demos separar a estrutura de uma empresa de servicos
em dois itens:

2. Os servigos

O servigo assume uma dimensdo macro nas organiza-
¢Oes e, como tal, esta diretamente relacionado ao proprio
negdcio.

Nesta visdo mais global, estdo incluidas as politicas
de servicos, a sua prépria definigéo e filosofia. Aqui, tam-
bém sdo tratados os aspectos gerais da organizacdo que
déo peso ao negdcio, como: o ambiente fisico, as cores
(pintura), os jardins. Este item, portanto, depende mais
diretamente da empresa e estd mais relacionado com as
condigbes sistémicas.

3. Pontos e politicas do atendimento

E o tratamento dispensado as pessoas, esta mais rela-
cionado com o funcionario em si, com as suas atitudes e
o seu modo de agir com os clientes. Portanto, esta ligado
as condicdes individuais.

E necessario unir esses dois pontos e estabelecer nas
politicas das empresas o treinamento e a definicdo de um
padrao de atendimento e de um perfil basico para o pro-
fissional de atendimento, como forma de avancar no pro-
prio negocio. Dessa maneira, esses dois itens se tornam
complementares e inter-relacionados, com dependéncia
reciproca para terem peso.

4. O profissional do atendimento

Para conhecermos melhor a postura de atendimen-
to, faz-se necessario falar do verdadeiro profissional do
atendimento.

Os trés passos do verdadeiro profissional de atendi-
mento:

4.1 Entender o seu verdadeiro papel: que é o de
compreender e atender as necessidades dos clientes, fa-
zer com que ele seja bem recebido, ajuda-lo a se sentir
importante e proporciona-lo um ambiente agradavel.
Este profissional é voltado completamente para a intera-
¢do com o cliente, estando sempre com as suas antenas
ligadas neste, para perceber constantemente as suas ne-
cessidades. Para o profissional, ndo basta apenas conhe-
cer o produto ou servico, o mais importante é demons-
trar interesse em relacdo as necessidades dos clientes e
atendé-las.

4.2 Entender o lado humano: conhecendo as neces-
sidades dos clientes, agucando a capacidade de perce-
ber o cliente. Para entender o lado humano, é necessario
que este profissional tenha uma formagéo voltada para
as pessoas e goste de lidar com gente. Espera-se que ele
fique feliz em fazer o outro feliz, pois, para este profissio-
nal, a felicidade de uma pessoa comega no mesmo ins-
tante em que ela cessa a busca de sua propria felicidade
para buscar a felicidade do outro.

4.3 Entender a necessidade de manter um estado
de espirito positivo: cultiva-se pensamentos e senti-
mentos positivos para ter atitudes adequadas no mo-
mento do atendimento. Ele sabe que é fundamental se-
parar os problemas particulares do dia a dia do trabalho
e, para isso, cultiva o estado de espirito antes da chegada
do cliente. O primeiro passo de cada dia é iniciar o tra-
balho com a consciéncia de que o seu principal papel é o
de ajudar os clientes a solucionarem suas necessidades.
A postura é de realizar servicos para o cliente.

5. A fuga dos clientes

As pesquisas revelam que 68% dos clientes das em-
presas fogem delas por problemas relacionados a postu-
ra de atendimento.

Numa escala decrescente de importancia, podemos
observar os seguintes percentuais:

= 68% dos clientes fogem das empresas por proble-
mas de postura no atendimento;

= 14% fogem por ndo terem suas reclamacdes aten-
didas;

= 9% fogem pelo preco;

= 9% fogem por competicdo, mudanca de endereco,
morte.

A origem dos problemas esta nos sistemas implan-
tados nas organiza¢des, muitas vezes obsoletos. Esses
sistemas nao definem uma politica clara de servigos, ndo
definem o que é o préprio servico e qual é o seu produto.
Sem isso, existe muita dificuldade em satisfazer plena-
mente o cliente.

Essas empresas que perdem 68% dos seus clientes
ndo contratam profissionais com caracteristicas basicas
para atender o publico, ndo treinam esses profissionais
na postura adequada, ndo criam um padrédo de atendi-
mento e este passa a ser realizado de acordo com as ca-
racteristicas individuais e o bom senso de cada um.

A falta de nocédo clara da causa primaria da perda de
clientes faz com que as empresas demitem os funcio-
narios “porque eles ndo sabem nem atender o cliente”.
Parece até que o atendimento ¢ a tarefa mais simples da
empresa e que menos merece preocupacdo. Ao contra-
rio, € a mais complexa e recheada de nuances que per-
passam pela condicdo individual e por condi¢des sisté-
micas.

Essas condicoes sistémicas estdo relacionadas a:

1. Falta de uma politica clara de servicos;

2. Indefinicdo do conceito de servicos;

3. Falta de um perfil adequado para o profissional de
atendimento;

4. Falta de um padrdo de atendimento;

5. Inexisténcia do follow up;

6. Falta de treinamento e qualificacdo de pessoal.

Nas condicbes individuais, podemos encontrar a con-
tratacdo de pessoas com caracteristicas opostas ao ne-
cessario para atender ao publico, como: timidez, avareza,
rebeldia...



6. Os requisitos para contratacao deste profissio-
nal

Para trabalhar com atendimento ao publico, alguns
requisitos sdo essenciais ao atendente. Sdo eles:

= Gostar de servir, de fazer o outro feliz;
= Gostar de lidar com gente;

= Ser extrovertido;

= Ter humildade;

= Cultivar um estado de espirito positivo;
= Satisfazer as necessidades do cliente;

= Cuidar da aparéncia.

Com esses requisitos, o sinal fica verde para o aten-
dimento.

7. Outros fatores importantes no atendimento

7.1 O olhar

Os olhos transmitem o que estd na nossa alma. Através
do olhar, podemos passar para as pessoas os nossos senti-
mentos mais profundos, pois ele reflete o nosso estado de
espirito.

Ao analisar a expressdao do olhar, ndo vamos nos
prender somente a ele, mas a fisionomia como um todo
para entendermos o real sentido dos olhos.

Um olhar brilhante transmite ao cliente a sensacao de
acolhimento, de interesse no atendimento das suas ne-
cessidades, de vontade de ajudar. Ao contrario, um olhar
apatico, traduz fraqueza e desinteresse, dando ao cliente,
a impressao de desgosto e dissabor pelo atendimento.

Mas, vocé deve estar se perguntando: a que causa
este brilho nos nossos olhos? A resposta é simples: Gos-
tar do que faz, gostar de prestar servicos ao outro, gostar
de ajudar ao préximo.

Para atender ao publico, é preciso que haja interesse
e gosto, pois sé assim conseguimos repassar uma sensa-
¢do agradavel para o cliente. Gostar de atender o publico
significa gostar de atender as necessidades dos clientes,
querer ver o cliente feliz e satisfeito.

Como o olhar revela a atitude da mente, ele pode
transmitir:

a). Interesse quando:

= Brilha;

= Tem atencao;

* Vem acompanhado de aceno de cabeca.

b) Desinteresse quando:
« £ apatico;

» E imével, rigido;

= Nao tem expresséao.

O olhar desbloqueia o atendimento, pois quebra o
gelo. O olhar nos olhos da credibilidade e ndo ha como
dissimular com o olhar.

7.2 A aproximacao - raio de agao

A aproximacao do cliente estéa relacionada ao concei-
to de raio de acdo, que significa interagir com o publico,
independentemente deste ser cliente ou nao.

Essa interacdo ocorre dentro de um espaco fisico de 3
metros de distancia do publico e de um tempo imediato,
ou seja, prontamente.

Além do mais, deve ocorrer independentemente de o
funcionério estar ou ndo na sua area de trabalho. Esses
requisitos para a interacdo tornam-na mais eficaz.

Essa interacdo pode se caracterizar por um cumpri-
mento verbal, uma saudacdo, um aceno de cabeca ou
apenas por um aceno de mdo. O objetivo com isso é
fazer o cliente sentir-se acolhido e certo de estar rece-
bendo toda a atengdo necessaria para satisfazer os seus
anseios.

Alguns exemplos sao:

1. No hotel, a arrumadeira estd no corredor com o
carrinho de limpeza e o héspede sai do seu apartamen-
to. Ela prontamente olha para ele e diz com um sorriso:
"bom dia!”

2. O caixa de uma loja cumprimenta o cliente no mo-
mento do pagamento;

3. O frentista do posto de gasolina aproxima-se ao
ver o carro entrando no posto e faz uma sudacao.

7.3 A invasao

Porém, interagir no raio de acdo ndo tem nada a ver
com invasao de territorio.

Vamos entender melhor isso.

Todo ser humano sente necessidade de definir um
territorio, que é um certo espaco entre si e os estranhos.
Esse territério ndo se configura apenas em um espaco
fisico demarcado, mas principalmente num espaco pes-
soal e social, o que podemos traduzir como a necessida-
de de privacidade, de respeito, de manter uma distancia
ideal entre si e os outros de acordo com cada situacao.

Quando esses territérios sdo invadidos, ocorrem cor-
tes na privacidade, o que normalmente traz consequén-
cias negativas. Podemos exemplificar essas invasdes com
algumas situac¢des corriqueiras: uma piada muito picante
contada na presenca de pessoas estranhas a um grupo
social; ficar muito préximo do outro, quase se encostan-
do nele; dar um tapinha nas costas etc.

Nas situacdes de atendimento, sdo bastante comuns
as invasdes de territdrio pelos atendentes. Estas, na sua
maioria, causam mal-estar aos clientes, pois sdo traduzi-
das por eles como atitudes grosseiras e pouco sensiveis.
Alguns sdo os exemplos destas atitudes e situacdes mais
comuns:

. Insisténcia para o cliente levar um item ou ad-
quirir um bem;

. Seguir o cliente por toda a loja;

. O motorista de taxi que ndo para de falar com o
passageiro;

. O garcom que fica de pé ao lado da mesa suge-
rindo pratos sem ser solicitado;

. O funcionario que cumprimenta o cliente com
dois beijinhos e tapinhas nas costas;

. O funcionario que transfere a ligacdo ou desliga
o telefone sem avisar.

Essas situacdes ndo cabem na postura do verdadeiro
profissional do atendimento.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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7.4 O sorriso

O sorriso abre portas e é considerado uma linguagem
universal.

Imagine que vocé tem um exame de satude muito im-
portante para receber e esta apreensivo com o resultado.
Vocé chega a clinica e é recebido por uma recepcionis-
ta que apresenta um sorriso caloroso. Com certeza vocé
se sentira mais seguro e mais confiante, diminuindo um
pouco a tensédo inicial. Neste caso, o sorriso foi interpre-
tado como um ato de apaziguamento.

O sorriso tem a capacidade de mudar o estado de es-
pirito das pessoas e as pesquisas revelam que as pessoas
sorridentes sdo avaliadas mais favoravelmente do que as
nao sorridentes.

O sorriso é um tipo de linguagem corporal, um tipo
de comunicagdo nao-verbal. Como tal, expressa as emo-
¢Oes e geralmente informa mais do que a linguagem
falada e a escrita. Dessa forma, podemos passar varios
tipos de sentimentos e acarretar as mais diversas emo-
¢bes no outro.

7.5 Ir ao encontro do cliente

Ir ao encontro do cliente é um forte sinal de com-
promisso no atendimento por parte do atendente. Este
item traduz a importancia dada ao cliente no momen-
to de atendimento, no qual o atendente faz tudo o que
é possivel para atender as suas necessidades, pois ele
compreende que satisfazé-las é fundamental. Indo ao
encontro do cliente, o atendente demonstra o seu inte-
resse para com ele.

7.6 A primeira impressao

Vocé ja deve ter ouvido milhares de vezes esta frase:
a primeira impressao é a que fica.

Vocé concorda com ela?

No minimo seremos obrigados a dizer que sera dificil
a empresa ter uma segunda chance para tentar mudar a
impressdo inicial se ela foi negativa, pois dificilmente o
cliente ird voltar.

E muito mais dificil e também mais caro trazer de
volta o cliente perdido, aquele que foi mal atendido ou
que ndo teve os seus desejos satisfeitos. Estes clientes
perdem a confianca na empresa e normalmente os cus-
tos para resgata-los sdo altos. Alguns mecanismos que
as empresas adotam sao os contatos via telemarketing,
mala-direta, visitas, mas nem sempre sdo eficazes.

A maioria das empresas ndo tem nocao da quanti-
dade de clientes perdidos durante a sua existéncia, pois
elas ndo adotam mecanismos de identificacdo de recla-
macoes e/ou insatisfacdes de clientes. Assim, elas deixam
escapar as armas que teriam para reforcar os seus pro-
cessos internos e o seu sistema de trabalho.

Quando as organiza¢des atentam para essa impor-
tancia, elas passam a aplicar instrumentos de medicéo,
porém, esses coletores de dados nem sempre traduzem
a realidade, pois muitas vezes trazem perguntas vagas,
subjetivas ou pedem a opinido aberta sobre o assunto.

Dessa forma, fica dificil mensurar e acaba-se por ndo
colher as informacdes reais.

A saida seria criar medidores que traduzissem com
fatos e dados, as verdadeiras opinides do cliente sobre o
servico e o produto adquiridos da empresa.

7.7 Apresentacdo pessoal

Que imagem vocé acha que transmitimos ao cliente
guando o atendemos com unhas sujas, os cabelos des-
penteados, as roupas mal cuidadas... ?

O atendente esta na linha de frente e é responsavel
pelo contato, além de representar a empresa neste mo-
mento. Para transmitir confiabilidade, seguranca, bons
servicos e cuidado, faz-se necessario, também, ter uma
boa apresentacao pessoal.

Alguns cuidados sdo essenciais para tornar este item
mais completo. Sao eles:

a) Tomar um banho antes do trabalho diario: além
da funcédo higiénica, também é revigorante e espanta a
preguica;

b) Cuidar sempre da higiene pessoal: unhas limpas,
cabelos cortados e penteados, dentes cuidados, halito
agradavel, axilas asseadas, barba feita;

¢) Roupas limpas e conservadas;

d) Sapatos limpos;

e) Usar o cracha de identificacio em local visivel
pelo cliente.

Quando esses cuidados basicos ndo sdo tomados, o
cliente se questiona: puxa, se ele ndo cuida nem dele,
da sua aparéncia pessoal, como é que vai cuidar de me
prestar um bom servico ?

A apresentacdo pessoal, a aparéncia, € um aspecto
importante para criar uma relacdo de proximidade e con-
fianca entre o cliente e o atendente.

7.8 Cumprimento caloroso

O que vocé sente quando alguém aperta a sua mao
sem firmeza?

As vezes ouvimos as pessoas comentando que é
possivel conhecer alguém, a sua integridade moral, pela
qualidade do seu aperto de méao.

O aperto de mao “frouxo” transmite apatia, passivida-
de, baixa energia, desinteresse, pouca interacao, falta de
compromisso com o contato.

Ao contrario, o cumprimento muito forte, do tipo
gque machuca a mao, ao invés de trazer uma mensagem
positiva, causa um mal-estar, traduzindo hiperatividade,
agressividade, invasdo e desrespeito. O ideal é ter um
cumprimento firme, que prenda toda a mao, mas que a
deixe livre, sem sufocéa-la. Este aperto de mado demonstra
interesse pelo outro, firmeza, bom nivel de energia, ativi-
dade e compromisso com o contato.

E importante lembrar que o cumprimento deve estar
associado ao olhar nos olhos, a cabeca erguida, aos om-
bros e ao peito abertos, totalizando uma sintonia entre
fala e expressdo corporal.

Nao se esquega: apesar de haver uma forma adequa-
da de cumprimentar, esta jamais deverad ser mecanica e
automatica.

7.9 Tom de voz

A voz é carregada de magnetismo e, como tal, traz
uma onda de intensa vibragdo. O tom de voz e a maneira
como dizemos as palavras sdo mais importantes do que
as proprias palavras.



	MR048-19-PREP-POLICLÍNICA-BA-ASSIS-ADM DIAGRAMAÇÃO
	MR048-19
	0 - Índice
	1 - Língua Portuguesa.
	2 - Noções de Informática - Igual MR002
	3 - Conhecimentos Gerais em Saúde
	4 - Conhecimentos Específicos.OK


