Prefeitura Municipal de Campo Belo do Estado de Minas Gerais

CAMPO BELO-MG

Auxiliar de Servicos Administrativos

FV083-NO

@ NOVA

CONCURSOS



Todos os direitos autorais desta obra sdo protegidos pela Lei n° 9.610, de 19/12/1998.
Proibida a reproducdo, total ou parcialmente, sem autorizagdo prévia expressa por escrito da editora e do autor. Se vocé
conhece algum caso de “pirataria” de nossos materiais, denuncie pelo sac@novaconcursos.com.br.

OBRA
Prefeitura Municipal de Campo Belo do Estado de Minas Gerais
Auxiliar de Servicos Administrativos
EDITAL N° 01/2020

AUTORES
Lingua Portuguesa - Prof? Zenaide Auxiliadora Pachegas Branco
Raciocinio Logico - Prof® Bruno Chieregatti e Joao de Séa Brasil
NocGes De Informatica - Prof° Ovidio Lopes da Cruz Netto
Conhecimentos Gerais - Prof® Roberta Amorim
Legislagdo - Prof° Ricardo Razaboni
Conhecimentos Especificos - Prof? Silvana Guimardes

PRODUCAO EDITORIAL/REVISAO
Josiane Sarto
Roberth Kairo

DIAGRAMACAO
Rodrigo Bernardes de Moura

CAPA
Joel Ferreira dos Santos

@ NoVA

CONCURSOS

www.novaconcursos.com.br

sac@novaconcursos.com.br



SUMARIO

LINGUA PORTUGUESA

Compreensdo e interpretacdo de textos. Géneros e tipos de texto. Articulagdo textual: operadores sequenciais,
expressoes referenciais........ 1

COESEO € COBTENCIA TEXTUAL. oeoveieeeeeecee ettt sa st sa s ss s s sssssssasssassanssasesasssasssessasssan 10

Identificagdo, definicdo, classificacdo, flexdo e emprego das classes de palavras; Verbos: flexdo, conjugacdo, vozes,

correlagdo entre teMPOS € MOUOS VEIAIS ......uuuurrerreereireiieeisecis ittt sttt ettt 15
TOIMAGEO B PAIAVIAS. ..ottt bbb 8RR 53
ConCordancia VErDal € NOMINGL.... .ottt s s ss sttt 55
REGENCIA VEIDAl € NOMINGL ..ottt s sttt . 62
Crase 68
COlOCACAD PrONOMUNGL. ..ottt ettt esse s ss s s s s £ 8s 88488 R S8Rt stes 71
Estrutura da oracdo e do periodo: aspectos sintaticos e semanticos A
ACENTUAGEO GIATICA tvvurriieeriise it es st bbb 48448t 81
OTEOGIATI8 vttt ss st 8S R8RSR RSRS S RRRRR S RRR S eRA s 84
Pontuacéo .. 89
VATTAGAO INGUISTICA - veeerrreeerereetie et eesss s esss st ess s8Rk .92

RACIOCINIO LOGICO

Noc¢des basicas da I6gica matematica: proposi¢des, conectivos, equivaléncia e implicacdo Iégica, argumentos validos,
problemas com tabelas e argumentagdo. 1

NUmeros Naturais e suas OpPeragoes fUNAAMENTAIS......ccoo..viriiriiierisiesesie sttt ss s sss st sss s ss s sss st st enssssnes 15
Linguagem dos conjuntos: o conjunto dos nUmeros naturais, inteiros, racionais e reais. Opera¢des de adicdo,
subtracdo, multiplicacdo, divisdo, potenciacdo e radiciacdo nesses conjuntos. Nimeros decimais. Valor absoluto.
Propriedades no conjunto dos nimeros naturais. Decomposi¢cdo de um ndmero natural em fatores primos. Multiplos

e divisores, maximo divisor comum e minimo multiplo comum de dois NUMEros NAtUraIS. .......coowmrrenreeerneessnseesereeenes 15
Verdades e Mentiras: reSOlUCA0 de ProbIEMAS. ...t sbe bt 34
Sequéncias (com NUMeros, oM figuras, de PAlAVIAS). .....coc.comrerrenrreerriiesesse s ssssessssss st ssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssnsses 34
Anélise combinatéria e probabilidade. Problemas envolvendo raciocinio l6gico . 38

NOCOES DE INFORMATICA

Organizacdo de computadores: Sistema de computacdo. Principais componentes. Conversdo de base.......coccouvvuunnce. 1
Aritmética computacional. Memoria principal. Me@mMOria CACNE. ...t ssessssesens 6

Processadores. Sistemas operacionais: conhecimentos do ambiente Windows 10: Configura¢bes bésicas do Sistema
Operacional (painel de controle); Organizacdo de pastas e arquivos; Operagdes de manipulacao de pastas e arquivos
(criar, copiar, MOVEN, EXCIUIT € FENOMEA. ... i riurrerreeeresereeeeessesssessessssesssssssse st ssse s esss st s ssse st s sse e st e s st sssssse st nessesssnessessssssssns 10

Editor de texto Microsoft Word 2010: Criacdo, edicdo, formatagdo € iMPreSSA0; ......rereeenneeisnneeessseesssesssssssssssnnes 18




SUMARIO

Criagcdo e manipulacdo de tabelas; Insercdo e formatacdo de gréficos e figuras; Geracdo de mala direta. Planilha
eletronica Microsoft Excel 2010: Criacdo, edicdo, formatacdo e impressdo; Utilizacdo de formulas; Geragdo de
gréficos; Classificacdo e organizacdo de dados. ........

Conhecimentos de INternet: NOGOES DASICAS; .........courvvrrveiriiieriiieseieesiie st sss st ssss s sss s st ssss st sssnens
Correio Eletronico (receber e enviar mensagens; anexos; catalogos de endereco; organizacdo das mensagens)

; Nogbes de rede de computadores: conceitos e servicos relacionados a Internet, tecnologias e protocolos da
internet, ferramentas, aplicativos e procedimentos associados a iNternet/iNtranet. .........rnnreecnnreennseenesessesssssssennes

Conceitos de seguranca da informacdo: Nocdes basicas. Riscos. Golpes. Ataques. Codigos maliciosos. Spam.
Mecanismos de seguranca. Contas e senhas.

Uso seguro da internet. Seguranca em computadores, redes e dispoSitivos MOVEIS. ........ccooevveeuereeeenmereeeenereeeinnneees

CONHECIMENTOS GERAIS

Cultura Geral: Fatos Politicos econémicos e sociais do Brasil e do Mundo ocorridos nos anos de 2014 a 2020
divulgados na midia nacional e internacional. Atualidades nos assuntos relacionados com economia, ecologia,
histdria, politica, meio ambiente, justica, seguranca publica, saude, cultura, religido, qualidade de vida, esportes,
turismo, georeferenciamento, inovacdes tecnoldgicas e cientificas, do Municipio, do Estado, do Brasil e do mundo.
NOtICias €M Geral da @tUBIIAAAE ...ttt bbb bbbt

Conhecimentos Gerais e Atualidades: Lei Organica do MUNICIPIO w....vvverieerienriensiisssessssesssssessssssssssssssessssnes

Aspectos geogréficos, historicos, fisicos, econémicos, sociais, politicos e estatisticos do Brasil, do Estado e do
Municipio. Simbolos nacionais, estaduais e municipais

Noc¢des de cidadania e principios fundamentais da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil............ccoc.overrvnenenen.

Etica: conceito, ética na sociedade € ética NO traDAIN0 w.vvvvvvvvvvveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeseesesssessesssssesssssee

LEGISLACAO

Nog¢des de Direito Constitucional: Constituicdo brasileira: Titulo | - Dos Principios Fundamentais ..........cco...cooevvcnerevennnnnes
Titulo Il - Dos Direitos e Garantias Fundamentais: do art. 5° ao art. 13......... .
Titulo Il - Da Organizacdo dos Poderes: art. 29, 29-A, 30, 37, 37, 38 € 39 ..o sss e ssss s ssssssessssssessenes

Lei Organica do Municipio...

Estatuto do Servidor do Municipio. Legislagdes de Cargos e Salarios do Municipio

Lei de Diretrizes Orcamentarias do Municipio

ACESSO A INFOMMIACAD ...

Atribuicbes dos quadros de Pessoal dO MUNICHDIO ...iurieriereieesies s sssesssssessssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssnesses

25
37

39

51
58

01
31

57
148
150

01
02
10
14
46
46
54
64



SUMARIO

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

ALENAIMENTO 0 PUDBIICO. ..ottt s bbbt o
Conhecimentos gerais de Administracdo Publica: Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. ... 13
Lei de Licitagdes e Pregdo (Lei n® 8.666/1993 e n° 10.520/2002). v 13
Estatuto do Servidor (LEi N 4.056/2007). ..ot ses s sss s ssssssss s s ssssassssssssssssssssssssasssssassasssssassssssssssssssssssens 33
Plano de Cargos (Lei N® 4.06T1/2007). .....ccovvvurreemreiernreisiesiesesessssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssesssseses 33
Nocdes de arquivo.. . 36
Habilidades interpessoais; AtENAIMENTO @0 CHENTE ...ttt 53
Diversidade.Atitudes no trabalho; Satisfacdo no trabalho; Trabalho em grupo. Trabalho em equipe. .....ccccevcrmerernnneen. 53
Comunicagao interpessoal @ OrganiZACIONAL. ...t ss et 58
Conflito; Negociacdo; Estrutura Organizacional; Formularios. Analise e distribuicdo do trabalho; Manuais de
organizacao; Departamentalizagdo € DeSCENtraliZaAGCA0.. ...ttt nesen 66
Redacdo de documentos oficiais e textos empresariais. 79
Nocbes sobre a Constituicdo da RepuUblica Federativa do Brasil; Administragd@o PUDBIICa.......ccoovvoervverevrerivseriisesiesiesienns 105

AIMOXarifado € gEStA0 dE ESTOGUES ...ttt sttt ettt sb st 118




”

INDICE

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

ALENAIMENTO @0 PUDBIICO. .ooriieeereiceii ettt sesss st w1
Conhecimentos gerais de Administracdo Publica: Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. ... 13
Lei de Licitacoes e Pregédo (Lei n° 8.666/1993 e n° 10.520/2002). ....cccoovrvermrrrrrenees 13
Estatuto do Servidor (Lei N 4.056/2007). ....oweeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees s eessssessessessass s es s s ssassassesssssasssssens 33
Plano de Cargos (LEI NO 4.06T/2007). .....ooevcreureeeimeerimieeesssesessseesssssessssesssssssssesssssesssssesssssesssssesssssesssssssssnesssssesssssessssnessssessssssssssssssssessenes 33
INOGOES A @IGQUIVO....ceuriereieniereeeseeeseeeseeessesse s s ssss s ssse st s 8588288518kt be 36
Habilidades interpessoais; AteNdimeNnto @0 ClIENTE ... 53
Diversidade.Atitudes no trabalho; Satisfacdo no trabalho; Trabalho em grupo. Trabalho em equipe. .....c.cocconeeenevuenn. 53
Comunicagdo interpessoal @ OrganiZACIONAL. ...ttt et et 58
Conflito; Negociagao; Estrutura Organizacional; Formulérios. Analise e distribuicdo do trabalho; Manuais de
organiza¢do. Departamentalizagdo @ DeSCENTIAlIZACAO. ...t es et sss s 66
Redacdo de documentos OfiCiais @ tEXTOS EMPIESATIAIS. ..ottt ssss st sss st ess st ss b s st s sssenses 79
Nocdes sobre a Constituicdo da Republica Federativa do Brasil; Administragdo PUBIICa ... 105
AIMOXarifado € gESTA0 dE ESTOGUES. ...ttt sttt . 118

@ NOVA

CONCURSOS



ATENDIMENTO AO PUBLICO.

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 responséavel por realizar
o atendimento, ao fazé-lo, ndo o faz por si mesmo, mas
pela instituicdo, ou seja, ele representa a organizacao
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:

= Atencao: o cliente precisa ser o foco de suas agoes.

E necessario fazer com que ele se sinta realmente
o elemento de maior importancia nessa relacao,
e isso sera possivel quando o atende dispender a
atengdo necessaria nesse contato, criando empa-
tia 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, generosi-
dade 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 traba-
lho melhor.

» Presteza: estd relacionado com a boa vontade e

pré-disposicdo em servir.

= Eficiéncia: eficiéncia é a capacidade de “fazer as

coisas direito”, um administrador é considerado
eficiente quando minimiza o custo dos recursos
usados para atingir determinado fim.

= Tolerancia: representa a capacidade de uma pessoa

ou grupo de aceitar, em outra pessoa ou grupo
uma atitude diferente das que sdo a norma de seu

grupo.

= Discricao: envolve zelo, respeito, prudéncia, discer-
nimento e sensatez quando fornece uma informa-
cdo ao cliente. E necessario manter-se reservado
sobre o que o cliente lhe diz. Assim, estara trans-
mitindo confiabilidade e seriedade no trabalho de-
senvolvido.

» Conduta: espera-se que o atendente conheca e res-
peite as normas internas, afinal, ele é um canal de
transmissdo da imagem da organizacdo e, como
tal, deve manter postura profissional, agir dentro
da cultura da empresa/ instituicdo e conforme os
interesses institucionais, mas, ainda sim, atingindo
o resultado desejado de atender com exceléncia o
cliente, resolvendo sua necessidade 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, fornecen-
do informacGes precisas e sucintas com atencéo 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 necesséarios para falar-
mos de postura. Sao eles:

= Ter uma postura de abertura: caracteriza-se por
um posicionamento de humildade, mostrando-se
sempre disponivel para atender e interagir pron-
tamente com o cliente. Esta postura de abertura
do atendente suscita 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 receptividade e acolhimento;

» A cabeca meio curva e o corpo ligeiramente incli-
nado transmitem ao cliente a humildade do aten-
dente;

* O olhar nos olhos e o aperto de méo firme tradu-
zem respeito e seguranca;

= Afisionomia 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
o0 que dizemos e 0 que expressamos NO NOSSO
corpo. Quando fazemos isso, nos sentimos mais
harmonicos e confortaveis. Ndo 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 fungdo social, que diz em
que condicdes ocorreu a expressdo, seus efeitos
sobre o observador e quem a expressa.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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Podemos concluir, entendendo que qualquer com-
portamento inclui posturas e é sempre fruto da interacéo
complexa entre o organismo e o seu meio ambiente.

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

2. Os servigos

O servico assume uma dimensdo macro nas organi-
zac¢des e, como tal, esta diretamente relacionado ao pro-
prio negocio.

Nesta visdo mais global, estdo incluidas as politicas
de servigos, a sua propria definicdo e filosofia. Aqui, tam-
bém sdo tratados os aspectos gerais da organizagédo 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
condigdes 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 padrdo de atendimento e de um perfil basico para
o profissional de atendimento, como forma de avancar
no préprio negocio. Dessa maneira, esses dois itens se
tornam complementares e inter-relacionados, com de-
pendéncia 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 servigo, 0 mais importante é demons-
trar interesse em relagdo 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 comeca no mesmo ins-
tante em que ela cessa a busca de sua prépria 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
€, 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 ndo definem uma politica clara de servigos, nao
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 padrdo 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 preocupagdo. Ao contra-
rio, € a mais complexa e recheada de nuances que per-
passam pela condicdo individual e por condigbes 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 condicées 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 contratacdo 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. Atra-
vés do olhar, podemos passar para as pessoas os nos-
sos sentimentos mais profundos, pois ele reflete o nos-
so estado de espirito.

Ao analisar a expressdo 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 servigos ao outro, gostar
de ajudar ao proximo.

Para atender ao publico, é preciso que haja interesse
e gosto, pois sd 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:
» E apético;

« E imével, rigido;

= Nao tem expressao.

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 acao

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

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
funcionario estar ou ndo na sua area de trabalho. Esses
requisitos para a interagdo 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 mao. 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 hospede sai do seu apar-
tamento. 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 sudagéo.

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 territorios sdo invadidos, ocorrem cor-
tes na privacidade, o que normalmente traz consequén-
cias negativas. Podemos exemplificar essas invasdes com
algumas situacdes 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 adquirir
um bem;

= Sequir 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 sugerindo
pratos sem ser solicitado;

= O funcionério que cumprimenta o cliente com dois
beijinhos e tapinhas nas costas;

= O funcionério que transfere a ligacado ou desliga o
telefone sem avisar.

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

7.4 O sorriso

O sorriso abre portas e é considerado uma linguagem
universal.
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Imagine que vocé tem um exame de salide 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 sentird mais seguro e mais confiante, diminuindo um
pouco a tensdo 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 comunicacdo nao-verbal. Como tal, expressa as emo-
¢bes 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 impressdo 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 ira voltar.

E muito mais dificil e também mais caro trazer de
volta o cliente perdido, aquele que foi mal atendido ou
gue 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 noc¢do 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 organizaces 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
quando 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 apresentacdo pessoal.

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

a) Tomar um banho antes do trabalho diario: além da
funcdo 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, é 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 méo.

O aperto de méo “ frouxo” transmite apatia, passivi-
dade, baixa energia, desinteresse, pouca interagao, falta
de compromisso com o contato.

Ao contrério, o cumprimento muito forte, do tipo
que 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 sufocé-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 esqueca: apesar de haver uma forma adequa-
da de cumprimentar, esta jamais devera ser mecanica e
automatica.

7.9 Tom de voz

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