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APRESENTACAO

PARABENS! ESTE E O PASSAPORTE PARA SUA APROVACAO.

A Nova Concursos tem um unico propoésito: mudar a vida das pessoas.

Vamos ajudar vocé a alcancar o tdo desejado cargo publico.

Nossos livros sao elaborados por professores que atuam na area de Concursos Publicos. Assim a
matéria € organizada de forma que otimize o tempo do candidato. Afinal corremos contra o tempo,
pOr issO a preparacao é muito importante.

Aproveitando, convidamos vocé para conhecer nossa linha de produtos “Cursos online”, conteldos
preparatorios e por edital, ministrados pelos melhores professores do mercado.

Estar a frente é nosso objetivo, sempre.

Contamos com indice de aprovacao de 87%?*.

O que nos motiva é a busca da exceléncia. Aumentar este indice € nossa meta.

Acesse www.novaconcursos.com.br e conheca todos os nossos produtos.

Oferecemos uma solugdo completa com foco na sua aprovacao, como: apostilas, livros, cursos on-
line, questdes comentadas e treinamentos com simulados online.

Desejamos-lhe muito sucesso nesta nova etapa da sua vida!

Obrigado e bons estudos!

*Indice de aprovacio baseado em ferramentas internas de medicao.

CURSO ONLINE

PASSO 1
Acesse:
www.novaconcursos.com.br/passaporte

» NOVA

N2/ CONCURSOS “w! PASSO 2
e ARORIE e Digite o cédigo do produto no campo indicado no
Gratis site.
Conteudo Online 0 c.é'digo encontra-se no verso Qa'capa da apostila.
:n: *Utilize sempre os 8 primeiros digitos.
Acesse nosso site e Ex: FV054-18

complemente seus estudos.

PASSO 3
% Pronto!

Vocé ja pode acessar os conteddos online.
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1. INTERPRETAGAO DE TEXTO:
INFORMAGOES LITERAIS E INFERENCIAS
POSSIVEIS; PONTO DE VISTA DO AUTOR;
SIGNIFICACAO CONTEXTUAL DE PALAVRAS
E EXPRESSOES; RELAGOES ENTRE IDEIAS
E RECURSOS DE COESAO; FIGURAS DE ESTILO.

. /

Interpretacado de Texto

E muito comum, entre os candidatos a um cargo publi-
o, a preocupacao com a interpretacdo de textos. Por isso,
vao aqui alguns detalhes que poderao ajudar no momento
de responder as questdes relacionadas a textos.

Texto — é um conjunto de ideias organizadas e relacio-
nadas entre si, formando um todo significativo capaz de
produzir interagdo comunicativa (capacidade de codificar
e decodificar).

Contexto — um texto é constituido por diversas frases.
Em cada uma delas, hd uma certa informacdo que a faz
ligar-se com a anterior e/ou com a posterior, criando con-
dicoes para a estruturagdo do conteldo a ser transmitido.
A essa interligacdo da-se o nome de contexto. Nota-se que
o relacionamento entre as frases é tdo grande que, se uma
frase for retirada de seu contexto original e analisada se-
paradamente, podera ter um significado diferente daquele
inicial.

Intertexto - comumente, os textos apresentam refe-
réncias diretas ou indiretas a outros autores através de ci-
tacdes. Esse tipo de recurso denomina-se intertexto.

Interpretacdo de texto - o primeiro objetivo de uma
interpretacdo de um texto é a identificacdo de sua ideia
principal. A partir dai, localizam-se as ideias secundarias,
ou fundamentagdes, as argumentacbes, ou explicacdes,
que levem ao esclarecimento das questdes apresentadas
na prova.

Normalmente, numa prova, o candidato é convidado a:

- Identificar — é reconhecer os elementos fundamen-
tais de uma argumentacdo, de um processo, de uma época
(neste caso, procuram-se os verbos e os advérbios, os quais
definem o tempo).

- Comparar — é descobrir as relagdes de semelhanca
ou de diferencas entre as situacdes do texto.

- Comentar - é relacionar o conteldo apresentado
com uma realidade, opinando a respeito.

- Resumir — é concentrar as ideias centrais e/ou secun-
dérias em um so paragrafo.

- Parafrasear — é reescrever o texto com outras pala-
vras.

LINGUA PORTUGUESA
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Condicées basicas para interpretar

Fazem-se necessarios:

- Conhecimento histérico-literario (escolas e géneros
literarios, estrutura do texto), leitura e pratica;

- Conhecimento gramatical, estilistico (qualidades do
texto) e semantico;

Observacao — na semantica (significado das palavras)
incluem--se: homonimos e parénimos, denotagdo e cono-
tacdo, sinonimia e antonimia, polissemia, figuras de lingua-
gem, entre outros.

- Capacidade de observacgao e de sintese e

- Capacidade de raciocinio.

Interpretar X 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

- intelecc@o, entendimento, atenc@o ao que realmente
esta escrito.

- 0 texto diz que...

- é sugerido pelo autor que...

- de acordo com o texto, é correta ou errada a afirma-
cdo...

- 0 narrador afirma...

Erros de interpretacdo

E muito comum, mais do que se imagina, a ocorréncia
de erros de interpretacdo. Os mais frequentes sao:

- Extrapolagdo (viagem): Ocorre quando se sai do con-
texto, acrescentado ideias que ndo estdo no texto, quer por
conhecimento prévio do tema quer pela imaginacao.

- Reducéo: E o oposto da extrapolacio. Da-se atencdo
apenas a um aspecto, esquecendo que um texto é um con-
junto de ideias, o que pode ser insuficiente para o total do
entendimento do tema desenvolvido.

- Contradicao: Nao raro, o texto apresenta ideias con-
trarias as do candidato, fazendo-o tirar conclusdes equivo-
cadas e, consequentemente, errando a questao.

Observacao - Muitos pensam que ha a otica do es-
critor e a otica do leitor. Pode ser que existam, mas numa
prova de concurso, o que deve ser levado em consideragao
€ o0 que o autor diz e nada mais.

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




OBSERVACAO - S&0 muitos os erros de coesao 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; aquele do seu antecedente. Nao se pode esquecer
também de que os pronomes relativos tém, cada um, valor
semantico, por isso a necessidade de adequacao ao ante-
cedente.

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 consideracao que
existe um pronome relativo adequado a cada circunstancia,
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 interpretacdo de textos

- Ler todo o texto, procurando ter uma visdo geral do
assunto;

- Se encontrar palavras desconhecidas, ndo interrompa
a leitura;

- Ler, ler bem, ler profundamente, ou seja, ler o texto
pelo menos duas vezes;

- Inferir;

- Voltar ao texto quantas vezes precisar;

- Ndo permitir que prevalecam suas ideias sobre as do
autor;

- Fragmentar o texto (paragrafos, partes) para melhor
compreensao;

- Verificar, com atencdo e cuidado, o enunciado de
cada questao;

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

Fonte:
http://www.tudosobreconcursos.com/materiais/portu-
gues/como-interpretar-textos
QUESTOES

1-) (SABESP/SP — ATENDENTE A CLIENTES 01 -
FCC/2014 - ADAPTADA) Atencdo: Para responder a ques-
téo, considere o texto abaixo.

A marca da soliddo

Deitado de brucos, sobre as pedras quentes do chdo de
paralelepipedos, o menino espia. Tem os bracos dobrados e a
testa pousada sobre eles, seu rosto formando uma tenda de
penumbra na tarde quente.

: Y

LINGUA PORTUGUESA
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Observa as ranhuras entre uma pedra e outra. Hd, den-
tro de cada uma delas, um diminuto caminho de terra, com
pedrinhas e tufos minusculos de musgos, formando peque-
nas plantas, infimos bonsais so visiveis aos olhos de quem é
capaz de parar de viver para, apenas, ver. Quando se tem a
marca da soliddo na alma, o mundo cabe numa fresta.

(SEIXAS, Heloisa. Contos mais que minimos. Rio de Ja-

neiro: Tinta negra bazar, 2010. p. 47)

No texto, o substantivo usado para ressaltar o universo
reduzido no qual o menino detém sua atencdo é
(A) fresta.

(B) marca.

(C) alma.

(D) solidao.
(E) penumbra.

2-) (ANCINE — TECNICO ADMINISTRATIVO - CES-
PE/2012)

O riso é tdo universal como a seriedade; ele abarca a
totalidade do universo, toda a sociedade, a historia, a con-
cepgdo de mundo. E uma verdade que se diz sobre o mundo,
que se estende a todas as coisas e a qual nada escapa. E,
de alguma maneira, o aspecto festivo do mundo inteiro, em
todos os seus niveis, uma espécie de segunda revelacdo do
mundo.

Mikhail Bakhtin. A cultura popular na Idade Média e o
Renascimento: o contexto de Francois Rabelais. Sdo Paulo:

Hucitec, 1987, p. 73 (com adaptacdes).

Na linha 1, o elemento “ele” tem como referente tex-
tual "O riso”.

( ) CERTO ( ) ERRADO

3-) (ANEEL — TECNICO ADMINISTRATIVO — CESPE/2010)

S6 agora, quase cinco meses depois do apagdo que atin-
giu pelo menos 1.800 cidades em 18 estados do pals, surge
uma explicacdo oficial satisfatoria para o corte abrupto e
generalizado de energia no final de 2009.

Segundo relatério da Agéncia Nacional de Energia Elé-
trica (ANEEL), a responsabilidade recai sobre a empresa es-
tatal Furnas, cujas linhas de transmissGo cruzam os mais de
900 km que separam Itaipu de Sdo Paulo.

Equipamentos obsoletos, falta de manutencgdo e de in-
vestimentos e também erros operacionais conspiraram para
produzir a mais séria falha do sistema de geracéo e distri-
buicdo de energia do pais desde o traumadtico racionamento
de 2001.

Folha de S.Paulo, Editorial, 30/3/2010 (com adapta-

coes).

Considerando os sentidos e as estruturas linguisticas
do texto acima apresentado, julgue os préximos itens.

A oracao "que atingiu pelo menos 1.800 cidades em 18
estados do pais” tem, nesse contexto, valor restritivo.

( ) CERTO ( ) ERRADO

4-) (CORREIOS — CARTEIRO — CESPE/2011)

Um carteiro chega ao portéo do hospicio e grita:

— Carta para o 9.326!!!

Um louco pega o envelope, abre-o e vé que a carta estd
em




branco, e um outro pergunta:

— Quem te mandou essa carta?

— Minha irma.

— Mas por que ndo estd escrito nada?

— Ah, porque nés brigamos e néo estamos nos falando!

Internet:  <www.humortadela.com.br/piada> (com
adaptacdes).

O efeito surpresa e de humor que se extrai do texto
acima decorre

A) da identificacdo numérica atribuida ao louco.

B) da expressao utilizada pelo carteiro ao entregar a
carta no hospicio.

C) do fato de outro louco querer saber quem enviou
a carta.

D) da explicagdo dada pelo louco para a carta em bran-
co.

E) do fato de a irma do louco ter brigado com ele.

5-) (DETRAN/RN - VISTORIADOR/EMPLACADOR - FGV
PROJETOS/2010)

Painel do leitor (Carta do leitor)
Resgate no Chile

Assisti ao maior espetdculo da Terra numa operagéo de
salvamento de vidas, apés 69 dias de permanéncia no fundo
de uma mina de cobre e ouro no Chile.

Um a um os mineiros soterrados foram icados com
sucesso, mostrando muita calma, satde, sorrindo e cum-
primentando seus companheiros de trabalho. Nédo se pode
esquecer a ajuda técnica e material que os Estados Unidos,
Canada e China ofereceram a equipe chilena de salvamen-
to, num gesto humanitdrio que sé enobrece esses paises. E,
também, dos dois médicos e dois “socorristas” que, demons-
trando coragem e desprendimento, desceram na mina para
ajudar no salvamento.

(Douglas Jorge; Sdo Paulo, SP; www.folha.com.br — pai-
nel do leitor — 17/10/2010)

Considerando o tipo textual apresentado, algumas ex-
pressdes demonstram o posicionamento pessoal do leitor
diante do fato por ele narrado. Tais marcas textuais podem
ser encontradas nos trechos a seguir, EXCETO:

A) "Assisti ao maior espetaculo da Terra...”

B) “... apos 69 dias de permanéncia no fundo de uma
mina de cobre e ouro no Chile.”

C) “Néo se pode esquecer a ajuda técnica e material...”

D) “... gesto humanitario que sé enobrece esses paises.”

E) "... demonstrando coragem e desprendimento, des-
ceram na mina..."

(DCTA — TECNICO 1 — SEGURANCA DO TRABALHO -
VUNESP/2013 - ADAPTADA) Leia o texto para responder as
questdes de nimeros 6 a 8.

LINGUA PORTUGUESA
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Férias na Ilha do Nanja

Meus amigos estdo fazendo as malas, arrumando as
malas nos seus carros, olhando o céu para verem que tempo
faz, pensando nas suas estradas — barreiras, pedras soltas,
fissuras* — sem falar em bandidos, milhées de bandidos entre
as fissuras, as pedras soltas e as barreiras...

Meus amigos partem para as suas férias, cansados de
tanto trabalho, de tanta luta com os motoristas da contra-
mdo; enfim, cansados, cansados de serem obrigados a viver
numa grande cidade, isto que ja estd sendo a negacdo da
propria vida.

E eu vou para a Ilha do Nanja.

Eu vou para a Ilha do Nanja para sair daqui. Passarei as
férias ld, onde, a beira das lagoas verdes e azuis, o siléncio
cresce como um bosque. Nem preciso fechar os olhos: ja es-
tou vendo os pescadores com suas barcas de sardinha, e a
moga a janela a namorar um mocgo na outra janela de outra
ilha.

(Cecilia Meireles, O que se diz e o que se entende.

Adaptado)

*fissuras: fendas, rachaduras

6-) (DCTA - TECNICO 1 - SEGURANCA DO TRABALHO
— VUNESP/2013) No primeiro paragrafo, ao descrever a
maneira como se preparam para suas férias, a autora mos-
tra que seus amigos estao

(A) serenos.
(B) descuidados.
(C) apreensivos.
(D) indiferentes.
(E) relaxados.

7-) (DCTA - TECNICO 1 - SEGURANCA DO TRABALHO
— VUNESP/2013) De acordo com o texto, pode-se afirmar
gue, assim como seus amigos, a autora viaja para

(A) visitar um lugar totalmente desconhecido.

(B) escapar do lugar em que esta.
(C) reencontrar familiares queridos.
(D) praticar esportes radicais.
(E) dedicar-se ao trabalho.

8-) (DCTA — TECNICO 1 - SEGURANCA DO TRABALHO
— VUNESP/2013) Ao descrever a Ilha do Nanja como um
lugar onde, “a beira das lagoas verdes e azuis, o siléncio
cresce como um bosque” (Ultimo parégrafo), a autora su-
gere que viajara para um lugar

(A) repulsivo e populoso.

(B) sombrio e desabitado.
(C) comercial e movimentado.

(D) bucédlico e sossegado.

(E) opressivo e agitado.

9-) (DNIT — TECNICO ADMINISTRATIVO — ESAF/2013)

Grandes metrépoles em diversos paises ja aderiram. E
0 Brasil ja estd falando sobre isso. O peddgio urbano divide
opinibes e gera debates acalorados. Mas, afinal, o que é mais
Jjusto? O que fazer para desafogar a cidade de tantos carros?
Prepare-se para o debate que estd apenas comegando.

(Adaptado de Superinteressante, dezembro2012, p.34)




Marque N(ndo) para os argumentos contra o pedagio
urbano; marque S(sim) para os argumentos a favor do pe-
dégio urbano.

() A receita gerada pelo pedagio vai melhorar o trans-
porte publico e estender as ciclovias.

() Vai ser igual ao rodizio de veiculos em algumas cida-
des, que ndo resolveu os problemas do transito.

() Se pegar no bolso do consumidor, entdo todo mun-
do vai ter que pensar bem antes de comprar um carro.

() A gente ja paga garagem, gasolina, seguro, estacio-
namento, revisdo....e agora mais o pedagio?

() Nos ja pagamos impostos altos e o dinheiro ndo é
investido no transporte publico.

() Quer andar sozinho dentro do seu carro? Entdo pa-
gue pelo privilégio!

() O transito nas cidades que instituiram o pedagio
urbano melhorou.

A ordem obtida é:

a) (S) (N) (N) (S) (S) (S) (N)

b) (S) (N) (S) (N) (N) (S) (S)
Q) (N) (S) (5) (N) (S) (N) (S)
d) (S) (S) (N) (S) (N) (S) (N)
e) (N) (N) (S) (S) (N) (S) (N)

10-) (TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARANA —
ADMINISTRADOR - UFPR/2013) Assinale a alternativa que
apresenta um dito popular que parafraseia o conteddo ex-
presso no excerto: “Se vocé estd em casa, ndo pode sair. Se
vocé estd na rua, ndo pode entrar”.

a) “Se correr o bicho pega, se ficar, o bicho come”.

b) “Quando o gato sai, os ratos fazem a festa".

¢) "Um dia da caca, o outro do cagador”.

d) "Manda quem pode, obedece quem precisa”.

Resolucao

1-)

Com palavras do préprio texto responderemos: o mun-
do cabe numa fresta.

RESPOSTA: "A".

2-)

Vamos ao texto: O riso é tdo universal como a serie-
dade; ele abarca a totalidade do universo (...). Os termos
relacionam-se. O pronome “ele” retoma o sujeito "riso”.

RESPOSTA: “CERTO".

3-)

Voltemos ao texto: “depois do apagdo que atingiu pelo
menos 1.800 cidades”. O “que” pode ser substituido por
"o qual”, portanto, trata-se de um pronome relativo (ora-
¢do subordinada adjetiva). Quando héa presenca de virgula,
temos uma adjetiva explicativa (generaliza a informagéo
da oracao principal. A construcdo seria: "do apagao, que
atingiu pelo menos 1800 cidades em 18 estados do pais”);
guando ndo h3a, temos uma adjetiva restritiva (restringe,
delimita a informagdo — como no caso do exercicio).

RESPOSTA: “CERTO".
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4-) Geralmente o efeito de humor desses géneros tex-
tuais aparece no desfecho da historia, ao final, como nesse:
“Ah, porque nés brigamos e ndo estamos nos falando”.

RESPOSTA: “D".

5-)

Em todas as alternativas ha expressdes que represen-
tam a opinido do autor: Assisti ao maior espetaculo da
Terra / Nao se pode esquecer / gesto humanitario que sé
enobrece / demonstrando coragem e desprendimento.

RESPOSTA: "B".

6-)

“pensando nas suas estradas — barreiras, pedras soltas,
fissuras — sem falar em bandidos, milhdes de bandidos en-
tre as fissuras, as pedras soltas e as barreiras...” = pensar
nessas coisas, certamente, deixa-os apreensivos.

RESPOSTA: “C".

7-)

Eu vou para a Ilha do Nanja para sair daqui = resposta
da prépria autora!

RESPOSTA: "B".

8-)
Pela descricdo realizada, o lugar ndo tem nada de ruim.
RESPOSTA: "D".

9-)

(S) A receita gerada pelo pedagio vai melhorar o trans-
porte publico e estender as ciclovias.

(N) Vai ser igual ao rodizio de veiculos em algumas ci-
dades, que ndo resolveu os problemas do transito.

(S) Se pegar no bolso do consumidor, entdo todo mun-
do vai ter que pensar bem antes de comprar um carro.

(N) A gente ja paga garagem, gasolina, seguro, estacio-
namento, revisdo....e agora mais o pedagio?

(N) Nos ja pagamos impostos altos e o dinheiro ndo é
investido no transporte publico.

(S) Quer andar sozinho dentro do seu carro? Entéo pa-
gue pelo privilégio!

(S) O transito nas cidades que instituiram o pedagio
urbano melhorou.

S-N-S-N-N-S-5S

RESPOSTA: “B".

10-)

Dentre as alternativas apresentadas, a que reafirma a
ideia do excerto (ndo ha muita saida, ndo ha escolhas) é
“Se vocé esta em casa, ndo pode sair. Se vocé esta na rua,
nao pode entrar”.

RESPOSTA: "A".

Significacdo das Palavras

Quanto a significacéo, as palavras sao divididas nas se-
guintes categorias:
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Conceitos, utilizagdo e configuracdo de hardware e software em ambiente de microinformatica. Sistema Operacional
Windows (XP/7/8). Conceitos, utilizacdo e configuracdo de hardware e software em ambiente de microinformética. Uso
dos recursos, ambiente de trabalho, arquivo, pastas, manipulacdo de arquivos, formatacdo, localizagdo de arquivos,
lixeira, drea de transfer@nCia @ DACKUP. ...ttt sttt 01

Microsoft Office 2003/2007/2010 (Word, Excel e Power Point): Conceitos, organizac¢éo, utilizacdo, configuracdo e uso
dos recursos: gerenciamento de arquivos, pastas, diretérios, planilhas, tabelas, graficos, formulas, fun¢ées, suplementos,

PrOGIAMEAS € IMPIESSA0. .eueeuururueeeseeesserssseessseessseessseessssessssessssesssseessseessseesseessseessssessssessssessssesssseessseessssessssesessesssseessssessssesssesssesssseesssesssssesssnecs 21
Protocolos, servicos, tecnologias, ferramentas e aplicativos associados a Internet e ao correio eletronico. Conceitos dos
PriNCiPais NAVEGATOTrES da INTEINMEL. ...ttt bbb 55
CONCEITO AE SOTEWAIE IVI@. oottt bbb 60
Conceitos de seguranca da informagéo aplicados a TIC.Copia de seguranca (backup): CONCEItOS. .....ccooevvermrrevrrmrrerrnnereennns 64
Conceitos de ambiente de Redes de COMPULATOIES. .......cccireereiereireeeiseiese e ess st ss st ss s ssssess et sssenen 70
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4 N
CONCEITOS, UTILIZAGAO E CONFIGURAGAO DE HARDWARE E SOFTWARE EM
AMBIENTE DE MICROINFORMATICA.

SISTEMA OPERACIONAL WINDOWS (XP/7/8).

CONCEITOS, UTILIZAGAO E CONFIGURAGAO DE HARDWARE E SOFTWARE EM
AMBIENTE DE MICROINFORMATICA.

USO DOS RECURSOS, AMBIENTE DE TRABALHO, ARQUIVO, PASTAS,
MANIPULACAO DE ARQUIVOS, FORMATACAO, LOCALIZACAO DE ARQUIVOS,

9 LIXEIRA, AREA DE TRANSFERENCIA E BACKUP. )

1. Conceitos e fundamentos basicos de informatica

A Informatica é um meio para diversos fins, com isso acaba atuando em todas as areas do conhecimento. A sua utiliza-
¢do passou a ser um diferencial para pessoas e empresas, visto que, o controle da informagéo passou a ser algo fundamen-
tal para se obter maior flexibilidade no mercado de trabalho. Logo, o profissional, que melhor integrar sua area de atuacédo
com a informatica, atingira, com mais rapidez, os seus objetivos e, consequentemente, 0 seu sucesso, por isso em quase
todos editais de concursos publicos temos Informatica.

1.1. O que é informatica?

Informatica pode ser considerada como significando “informacdo automatica”, ou seja, a utilizagdo de métodos e téc-
nicas no tratamento automatico da informacdo. Para tal, é preciso uma ferramenta adequada: O computador.

A palavra informatica originou-se da juncdo de duas outras palavras: informacdo e automatica. Esse principio basico
descreve o proposito essencial da informatica: trabalhar informagdes para atender as necessidades dos usuarios de maneira
rapida e eficiente, ou seja, de forma automatica e muitas vezes instantanea.

Nesse contexto, a tecnologia de hardwares e softwares é constantemente atualizada e renovada, dando origem a equi-
pamentos eletrénicos que atendem desde usuarios domésticos até grandes centros de tecnologia.

1.2. O que é um computador?

O computador é uma maquina que processa dados, orientado por um conjunto de instrucdes e destinado a produzir
resultados completos, com um minimo de intervencdo humana. Entre varios beneficios, podemos citar:

: grande velocidade no processamento e disponibiliza¢cdo de informacdes;

: precisdo no fornecimento das informacdes;

: propicia a reducdo de custos em varias atividades

: préprio para execucao de tarefas repetitivas;

Como ele funciona?

Em informatica, e mais especialmente em computadores, a organizacdo basica de um sistema sera na forma de:

ENTRADA ¥ pProcEssavEnto |—* SATDA

REALIMENTACAQ +—

Figura 1: Etapas de um processamento de dados.
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Vamos observar agora, alguns pontos fundamentais
para o entendimento de informatica em concursos publi-
cos.

Hardware, sdo os componentes fisicos do computador,
ou seja, tudo que for tangivel, ele é composto pelos peri-
féricos, que podem ser de entrada, saida, entrada-saida ou
apenas saida, além da CPU (Unidade Central de Processa-
mento)

Software, sdo os programas que permitem o funciona-
mento e utilizacdo da maquina (hardware), é a parte légica
do computador, e pode ser dividido em Sistemas Operacio-
nais, Aplicativos, Utilitarios ou Linguagens de Programacao.

O primeiro software necessario para o funcionamento
de um computador é o Sistema Operacional (Sistema Ope-
racional). Os diferentes programas que vocé utiliza em um
computador (como o Word, Excel, PowerPoint etc) sdo os
aplicativos. Ja os utilitarios sdo os programas que auxiliam
na manutencdo do computador, o antivirus é o principal
exemplo, e para finalizar temos as Linguagens de Progra-
macdo que sdo programas que fazem outros programas,
como o JAVA por exemplo.

Importante mencionar que os softwares podem ser
livres ou pagos, no caso do livre, ele possui as seguintes
caracteristicas:

e  Ousuério pode executar o software, para qualquer
uso.

e Existe a liberdade de estudar o funcionamento do
programa e de adapta-lo as suas necessidades.

e E permitido redistribuir copias.

e O usuario tem a liberdade de melhorar o progra-
ma e de tornar as modificagbes publicas de modo que a
comunidade inteira beneficie da melhoria.

Entre os principais sistemas operacionais pode-se des-
tacar o Windows (Microsoft), em suas diferentes versdes,
o Macintosh (Apple) e o Linux (software livre criado pelo
finlandés Linus Torvalds), que apresenta entre suas versdes
o Ubuntu, o Linux Educacional, entre outras.

E o principal software do computador, pois possibilita
que todos os demais programas operem.

Android é um Sistema Operacional desenvolvido pelo
Google para funcionar em dispositivos moveis, como Smar-
tphones e Tablets. Sua distribuicdo é livre, e qualquer pessoa
pode ter acesso ao seu coddigo-fonte e desenvolver aplicati-
vos (apps) para funcionar neste Sistema Operacional.

iOS, é o sistema operacional utilizado pelos aparelhos
fabricados pela Apple, como o iPhone e o iPad.

2. Conhecimento e utilizacdo dos principais softwares
utilitarios (compactadores de arquivos, chat, clientes de
e-mails, reprodutores de video, visualizadores de imagem)

Os compactadores de arquivos servem para transfor-
mar um grupo de arquivos em um Unico arquivo e ocu-
pando menos meméria, ficou muito famoso como o termo
zipar um arquivo.

Hoje o principal programa é o WINRAR para Windows,
inclusive com suporte para outros formatos. Compacta em
média de 8% a 15% a mais que o seu principal concorrente,
o WinZIP. WinRAR é um dos Unicos softwares que trabalha
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com arquivos dos mais diferentes formatos de compresséo,
tais como: ACE, ARJ, BZ2, CAB, GZ, ISO, JAR, LZH, RAR, TAR,
UUEncode, ZIP, 7Z e Z. Também suporta arquivos de até
8.589 bilhdes de Gigabytes!

Chat é um termo da lingua inglesa que se pode tra-
duzir como “bate-papo” (conversa). Apesar de o conceito
ser estrangeiro, é bastante utilizado no nosso idioma para
fazer referéncia a uma ferramenta (ou férum) que permite
comunicar (por escrito) em tempo real através da Internet.

Principais canais para chats sdo os portais, como Uol,
Terra, G1, e até mesmo softwares de servicos mensageiros
como o Skype, por exemplo.

Um e-mail hoje é um dos principais meios de comuni-
cagao, por exemplo:

canaldoovidio@gmail.com

Onde, canaldoovidio é o usuario o arroba quer dizer
na, o gmail é o servidor e o .com é a tipagem.

Para editarmos e lermos nossas mensagens eletronicas
em um Unico computador, sem necessariamente estarmos
conectados a Internet no momento da criacdo ou leitura do
e-mail, podemos usar um programa de correio eletrénico.
Existem varios deles. Alguns gratuitos, como o Moxzilla Thun-
derbird, outros proprietarios como o Outlook Express. Os dois
programas, assim como Varios outros que servem a mesma
finalidade, tém recursos similares. Apresentaremos os recur-
sos dos programas de correio eletronico através do Outlook
Express que também estdo presentes no Mozilla Thunderbird.

Um conhecimento basico que pode tornar o dia a dia
com o Outlook muito mais simples é sobre os atalhos de
teclado para a realizacdo de diversas funcées dentro do
Outlook. Para vocé comecar os seus estudos, anote alguns
atalhos simples. Para criar um novo e-mail, basta apertar
Ctrl + Shift + M e para excluir uma determinada mensagem
aposte no atalho Ctrl + D. Levando tudo isso em considera-
¢do inclua os atalhos de teclado na sua rotina de estudos e
va preparado para o concurso com os principais na cabeca.

Uma das funcionalidades mais Gteis do Outlook para pro-
fissionais que compartilham uma mesma area é o compartilha-
mento de calendéario entre membros de uma mesma equipe.

Por isso mesmo é importante que vocé tenha o conhe-
cimento da técnica na hora de fazer uma prova de con-
curso que exige os conhecimentos basicos de informatica,
pois por ser uma funcdo bastante utilizada tem maiores
chances de aparecer em uma ou mais questdes.

O calendario é uma ferramenta bastante interessante
do Outlook que permite que o usuéario organize de forma
completa a sua rotina, conseguindo encaixar tarefas, com-
promissos e reunides de maneira organizada por dia, de
forma a ter um maior controle das atividades que devem
ser realizadas durante o seu dia a dia.

Dessa forma, uma funcionalidade do Outlook permi-
te que vocé compartilhe em detalhes o seu calendéario ou
parte dele com quem vocé desejar, de forma a permitir
que outra pessoa também tenha acesso a sua rotina, o que
pode ser uma 6tima pedida para profissionais dentro de
uma mesma equipe, principalmente quando um determi-
nado membro entra de férias.
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Para conseguir utilizar essa fungdo basta que vocé entre em Calendario na aba indicada como Pagina Inicial. Feito isso,
basta que vocé clique em Enviar Calendario por E-mail, que vai fazer com que uma janela seja aberta no seu Outlook.

Nessa janela é que vocé vai poder escolher todas as informacGes que vao ser compartilhadas com quem vocé deseja,
de forma que o Outlook vai formular um calendéario de forma simples e detalhada de facil visualizacdo para quem vocé
deseja enviar uma mensagem.

Nos dias de hoje, praticamente todo mundo que trabalha dentro de uma empresa tem uma assinatura prépria para
deixar os comunicados enviados por e-mail com uma aparéncia mais profissional.

Dessa forma, é considerado um conhecimento basico saber como criar assinaturas no Outlook, de forma que este con-
tetdo pode ser cobrado em alguma questdo dentro de um concurso publico.

Por isso mesmo vale a pena inserir o tema dentro de seus estudos do conteldo basico de informatica para a sua pre-
paracdo para concurso. Ao contrario do que muita gente pensa, a verdade é que todo o processo de criar uma assinatura é
bastante simples, de forma que perder pontos por conta dessa questdo em especifico é perder pontos a toa.

Para conseguir criar uma assinatura no Outlook basta que vocé entre no menu Arquivo e busque pelo botédo de Op¢des.
L& vocé vai encontrar o botdo para E-mail e logo em seguida o botdo de Assinaturas, que é onde vocé deve clicar. Feito isso,
VOCé vai conseguir adicionar as suas assinaturas de maneira rapida e pratica sem maiores problemas.

No Outlook Express podemos preparar uma mensagem através do icone Criar e-mail, demonstrado na figura acima, ao
clicar nessa imagem aparecera a tela a seguir:

| = H = Sem titulo - Mensagem (HTML) T EH - O X
Aelyel MENSAGEM IMNSERIR ap CGES FORMATAR TEXTO REVISAO

EE LUJ Anexar Arquivo >

07 Anexar ftemn ~

Colar Nomes Marcas
. - [# Assinatura - -
Area de Transferén.. Texto Basico Incluir Zoom Aplicativos -~
Para...

Cc..
Enviar

Assunto

Figura 2: Tela de Envio de E-mail

Para: deve ser digitado o endereco eletronico ou o contato registrado no Outlook do destinatario da mensagem. Cam-
po obrigatorio.

Cc: deve ser digitado o endereco eletrénico ou o contato registrado no Outlook do destinatario que servira para ter
ciéncia desse e-mail.

Cco: Igual ao Cc, porém os destinatarios ficam ocultos.

Assunto: campo onde serd inserida uma breve descricdo, podendo reservar-se a uma palavra ou uma frase sobre o
conteido da mensagem. E um campo opcional, mas aconselhavel, visto que a falta de seu preenchimento pode levar o
destinatario a ndo dar a devida importancia a mensagem ou até mesmo desconsidera-la.

Corpo da mensagem: logo abaixo da linha assunto, é equivalente a folha onde sera digitada a mensagem.

A mensagem, apos digitada, pode passar pelas formata¢des existentes na barra de formatacdo do Outlook:

Mozilla Thunderbird é um cliente de email e noticias open-source e gratuito criado pela Mozilla Foundation (mesma
criadora do Mozilla Firefox).

Webmail é o nome dado a um cliente de e-mail que ndo necessita de instalagdo no computador do usuério, ja que
funciona como uma pagina de internet, bastando o usuario acessar a pagina do seu provedor de e-mail com seu login e
senha. Desta forma, o usuario ganha mobilidade ja que ndo necessita estar na maquina em que um cliente de e-mail estéa

instalado para acessar seu e-mail.
@ NOVA 3
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A popularizagdo da banda larga e dos servicos de e-mail com grande capacidade de armazenamento estd aumentan-
do a circulacdo de videos na Internet. O problema é que a profusdo de formatos de arquivos pode tornar a experiéncia
decepcionante.

A maioria deles depende de um Unico programa para rodar. Por exemplo, se a extensdo é MOV, vocé vai necessitar do
QuickTime, da Apple. Outros, além de um player de video, necessitam do “codec” apropriado. Acronimo de “COder/DECo-
der”, codec é uma espécie de complemento que descomprime - e comprime - o arquivo. E o caso do MPEG, que roda no
Windows Media Player, desde que o codec esteja atualizado - em geral, a instalagdo é automatica.

Com os trés players de multimidia mais populares - Windows Media Player, Real Player e Quicktime -, vocé dificilmente
encontrard problemas para rodar videos, tanto offline como por streaming (neste caso, o download e a exibicdo do video
sdo simultaneos, como na TV Terra).

Atualmente, devido a evolucdo da internet com os mais variados tipos de paginas pessoais e redes sociais, ha uma
grande demanda por programas para trabalhar com imagens. E, como sempre é esperado, em resposta a isso, também ha
no mercado uma ampla gama de ferramentas existentes que fazem algum tipo de tratamento ou conversdo de imagens.

Porém, muitos destes programas ndo sdo o que se pode chamar de simples e intuitivos, causando confusdo em seu
uso ou na manipulagdo dos recursos existentes. Caso 0 que vocé precise seja apenas um programa para visualizar imagens
e aplicar tratamentos e efeitos simples ou montar apresentagdes de slides, é sempre bom dar uma conferida em alguns
aplicativos mais leves e com recursos mais enxutos como os visualizadores de imagens.

Abaixo, segue uma selecdo de visualizadores, muitos deles trazendo os recursos mais simples, comuns e faceis de se
utilizar dos editores, para vocé que nao precisa de tantos recursos, mas ainda assim gosta de dar um tratamento especial
para as suas mais variadas imagens.

O Picasa estd com uma versdo cheia de inovagdes que faz dele um aplicativo completo para visualizacdo de fotos e
imagens. Além disso, ele possui diversas ferramentas Uteis para editar, organizar e gerenciar arquivos de imagem do com-
putador.

As ferramentas de edicdo possuem os métodos mais avancados para automatizar o processo de correcao de imagens.
No caso de olhos vermelhos, por exemplo, o programa consegue identificar e corrigir todos os olhos vermelhos da foto
automaticamente sem precisar selecionar um por um. Além disso, é possivel cortar, endireitar, adicionar textos, inserir efei-
tos, e muito mais.

Um dos grandes destaques do Picasa é sua poderosa biblioteca de imagens. Ele possui um sistema inteligente de ar-
mazenamento capaz de filtrar imagens que contenham apenas rostos. Assim vocé consegue visualizar apenas as fotos que
contém pessoas.

Depois de tudo organizado em seu computador, vocé pode escolher diversas opcdes para salvar e/ou compartilhar
suas fotos e imagens com amigos e parentes. Isso pode ser feito gravando um CD/DVD ou enviando via Web. O programa
possui integracdo com o PicasaWeb, o qual possibilita enviar um album inteiro pela internet em poucos segundos.

O IrfanView é um visualizador de imagem muito leve e com uma interface gréfica simples porém otimizada e facil
de utilizar, mesmo para quem nao tem familiaridade com este tipo de programa. Ele também dispde de alguns recursos
simples de editor. Com ele é possivel fazer opera¢gdes como copiar e deletar imagens até o efeito de remocéo de olhos ver-
melhos em fotos. O programa oferece alternativas para aplicar efeitos como texturas e alteracdo de cores em sua imagem
por meio de apenas um clique.

Além disso sempre é possivel a visualizacdo de imagens pelo préprio gerenciador do Windows.

3.Identificacdo e manipulacdo de arquivos

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

Arquivos — sdo registros digitais criados e salvos através de programas aplicativos. Por exemplo, quando abrimos a
Microsoft Word, digitamos uma carta e a salvamos no computador, estamos criando um arquivo.

icones — sdo imagens representativas associadas a programas, arquivos, pastas ou atalhos. As duas figuras mostradas
nos itens anteriores sdo icones. O primeiro representa uma pasta e o segundo, um arquivo criado no programa Excel.

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

Clicando com o botéo direito do mouse sobre um espago vazio da area de trabalho, temos as seguintes op¢des, de
organizacgao:

; @ NOVA

CONCURSOS



CONHECIMENTOS GERAIS EM SAUDE

1. Sistema Unico de Satde (SUS) - principios, diretrizes e arcabouco legal (Constituicio Federal, LeisOrganicas da Saude:

8.080/1990 e 8.142/1990, Decreto Presidencial n® 7.508, de 28 de junho de 20TT) ...coevreeeeneeeneeeineeeiseeiseeiiseeesseeessseeeees 01
2. CONLIOIE SOCIAI NO SUS. ...ttt sttt s st a s s e s seassasssssas s sssessssasssssssssssessssassasenn 01
Resolucdo n° 453/2012 do Conselho Nacional da Saudde. ...

3. Politica Nacional de Humanizacdo do SUS.......
4. Sistemas Nacionais de informagdo €M SAUAE. .........ccc.rvvriveeivieiieereie s
5. Legislacdo sobre Consorcios: Lei n° 11.107, de 06 de abril de 2005 e Decreto n° 6.017, de 17 de janeiro de 2007.............. 54

@ NovA

CONCURSOS



4 . . )
1. SISTEMA UNICO DE SAUDE (SUS) -

PRINCiPIOS, DIRETRIZES E ARCABOUCO
LEGAL (CONSTITUICAO FEDERAL, LEIS
ORGANICAS DA SAUDE: 8.080/1990 E
8.142/1990, DECRETO PRESIDENCIAL
N° 7.508, DE 28 DE JUNHO DE 2011); 2.

CONTROLE SOCIAL NO SUS.
\ J

SUS Principios e Diretrizes
Principios e Diretrizes

A primeira e maior novidade do Sistema Unico de Sau-
de é seu conceito de saude. Esse “conceito ampliado de
saude”, resultado de um processo de embates tedricos e
politicos, como visto anteriormente, traz consigo um diag-
néstico das dificuldades que o setor da salde enfrentou
historicamente e a certeza de que a reversao deste quadro
extrapolava os limites restritos da nocao vigente.

Encarar saude apenas como auséncia de doencas evi-
denciou um quadro repleto ndo s6 das proprias doengas,
como de desigualdades, insatisfacdo dos usuarios, exclu-
sdo, baixa qualidade e falta de comprometimento profis-
sional.

Para enfrentar essa situacdo era necessario transformar
a concepcao de salde, de servicos de saude e, até mesmo,
de sociedade. Uma coisa era se deparar com a necessidade
de abrir unidades, contratar profissionais, comprar medica-
mentos. Outra tarefa é conceber a atencado a saide como
um projeto que iguala satde com condicdes de vida.
Ao lado do conceito ampliado de saide, o Sistema
Unico de Saude traz dois outros conceitos importantes:
o de sistema e a ideia de unicidade. A nocao de sistema
significa que nao estamos falando de um novo servico ou
o6rgao publico, mas de um conjunto de vérias instituicoes,
dos trés niveis de governo e do setor privado contratado e
conveniado, que interagem para um fim comum.

Na légica do sistema publico, os servicos contratados
e conveniados sdo seguidos dos mesmos principios e das
mesmas normas do servico publico. Os elementos inte-
grantes do sistema referem-se, ao mesmo tempo, as ati-
vidades de promocao, protecao e recuperacdo da saude.

Esse sistema é Unico, ou seja, deve ter a mesma doutri-
na e a mesma forma de organizacdo em todo pais. Mas é
preciso compreender bem esta ideia de unicidade. Em um
pais com tamanha diversidade cultural, econémica e social
como o Brasil, pensar em organizar um sistema sem levar
em conta essas diferencas seria uma temeridade.

O que é definido como Unico na Constituicdo é um
conjunto de elementos doutrinarios e de organizacdo do
Sistema Unico de Saude, os principios da universalizacao,
da equidade, da integralidade, da descentralizacdo e da
participacdo popular. Esses elementos se relacionam com
as peculiaridades e determinagdes locais, por meio de for-
mas previstas de aproximagdo de geréncia aos cidadaos,
seja com descentralizacdo politico-administrativa, seja por
meio do controle social do sistema.
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O Sistema Unico de Sadde pode, entao, ser entendido
a partir da seguinte imagem: um ndcleo comum (Unico),
que concentra os principios doutrinarios, e uma forma de
organizacdo e operacionalizagdo, os principios organiza-
tivos. A construcdo do SUS norteia-se, baseado nos seus
preceitos constitucionais, pelas seguintes doutrinas:

«  Universalidade: E a garantia de atencdo a salde,
por parte do sistema, a todo e qualquer cidaddo (“A saude
¢ direito de todos e dever do Estado” — Art. 196 da Consti-
tuicdo Federal de 1988).

Com a universalidade, o individuo passa a ter direito de
acesso a todos os servicos publicos de saldde, assim como
aqueles contratados pelo poder publico de salde, inde-
pendente de sexo, raga, renda, ocupacdo ou outras carac-
teristicas sociais ou pessoais. Saude é direito de cidadania e
dever do Governo: Municipal, Estadual e Federal.

« Equidade: O objetivo da equidade é diminuir de-
sigualdades. Mas isso ndo significa que a equidade seja si-
nonima de igualdade. Apesar de todos terem direito aos
Servigos, as pessoas ndo sao iguais e por isso tém necessi-
dades diferentes. Entdo, equidade é a garantia a todas as
pessoas, em igualdade de condicGes, ao acesso as ac¢des e
servicos dos diferentes niveis de complexidade do sistema.

O que determinara as acdes serad a prioridade epide-
mioldgica e ndo o favorecimento, investindo mais onde a
caréncia é maior. Sendo assim, todos terdo as mesmas con-
dicoes de acesso, more o cidaddo onde morar, sem privilé-
gios e sem barreiras. Todo cidadéo é igual perante o SUS e
sera atendido conforme suas necessidades até o limite do
que o sistema pode oferecer para todos.

« Integralidade: As acdes de promocdo, protecao e
reabilitacdo da saude ndo podem ser fracionadas, sendo
assim, os servicos de salde devem reconhecer na pratica
que: se cada pessoa € um todo indivisivel e integrante de
uma comunidade, as a¢des de promocao, protecdo e rea-
bilitacdo da salde também ndo podem ser compartimen-
talizadas, assim como as unidades prestadoras de servico,
com seus diversos graus de complexidade, configuram um
sistema capaz de prestar assisténcia integral.

Ao mesmo tempo, o principio da integralidade pressu-
pde a articulacdo da salde com outras politicas publicas,
como forma de assegurar uma atuacgdo intersetorial entre
as diferentes areas que tenham repercussdo na saude e
qualidade de vida dos individuos.

Para organizar o SUS a partir dos principios doutrina-
rios apresentados e considerando-se a ideia de seguridade
social e relevancia publica existem algumas diretrizes que
orientam o processo. Na verdade, trata-se de formas de
concretizar o SUS na prética.

«  Regionalizacdo e hierarquizacdo: Os servigos de-
vem ser organizados em niveis de complexidade tecnologi-
ca crescente, dispostos em uma area geografica delimitada
e com a definicdo da populacdo a ser atendida.

Planejados a partir de critérios epidemiolégicos, im-
plica na capacidade dos servicos em oferecer a uma de-
terminada populacdo todas as modalidades de assisténcia,
bem como o acesso a todo tipo de tecnologia disponivel,
possibilitando alto grau de resolutividade (solucédo de pro-
blemas).




A rede de servicos, organizada de forma hierarquizada
e regionalizada, permite um conhecimento maior da situa-
¢do de saude da populacdo da area delimitada, favorecen-
do ag¢des de atengdo ambulatorial e hospitalar em todos os
niveis de complexidade.

Deve o acesso da populagdo a rede se dar por intermé-
dio dos servicos de nivel priméario de atencdo, que devem
estar qualificados para atender e resolver os principais pro-
blemas que demandam os servicos de saude. Os demais
deverdo ser referenciados para os servicos de maior com-
plexidade tecnoldgica. Estes caminhos somam a integra-
lidade da atencdo com o controle e a racionalidade dos
gastos no sistema

Sistemas de Sauide no Brasil

1)Todos os estados e municipios devem ter conselhos
de salde compostos por representantes dos usuarios do
SUS, dos prestadores de servicos, dos gestores e dos pro-
fissionais de saude. Os conselhos sdo fiscais da aplicacdo
dos recursos publicos em saude.

2)A Uniao é o principal financiador da saude publica no
pais. Historicamente, metade dos gastos é feita pelo go-
verno federal, a outra metade fica por conta dos estados
e municipios. A Unido formula politicas nacionais, mas a
implementacao é feita por seus parceiros (estados, munici-
pios, ONGs e iniciativa privada)

3)O municipio é o principal responsavel pela saude
publica de sua populagdo. A partir do Pacto pela Saude,
assinado em 2006, o gestor municipal passa a assumir ime-
diata ou paulatinamente a plenitude da gestdo das a¢des e
servicos de saude oferecidos em seu territério.

4)Quando o municipio ndo possui todos os servicos de
saude, ele pactua (negocia e acerta) com as demais cidades
de sua regido a forma de atendimento integral a saude de
sua populacado. Esse pacto também deve passar pela nego-
ciagdo com o gestor estadual

5)O governo estadual implementa politicas nacionais
e estaduais, além de organizar o atendimento a salide em
seu territdrio.A porta de entrada do sistema de saude deve
ser preferencialmente a atencdo basica (postos de salde,
centros de salde, unidades de Salde da Familia, etc.). A
partir desse primeiro atendimento, o cidadéo sera encami-
nhado para os outros servicos de maior complexidade da
saude publica (hospitais e clinicas especializadas).

6)O sistema publico de saude funciona de forma re-
ferenciada. Isso ocorre quando o gestor local do SUS, néo
dispondo do servico de que o usuario necessita, encami-
nha-o para outra localidade que oferece o servigo. Esse
encaminhamento e a referéncia de atencdo a salde sdo
pactuados entre os municipios
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7 )N&o ha hierarquia entre Unido, estados e municipios,
mas ha competéncias para cada um desses trés gestores do
SUS. No ambito municipal, as politicas sdo aprovadas pelo
CMS - Conselho Municipal de Saude; no ambito estadual,
sdo negociadas e pactuadas pela CIB — Comissao Interges-
tores Bipartite (composta por representantes das secretarias
municipais de salde e secretaria estadual de saude) e deli-
beradas pelo CES — Conselho Estadual de Saude (compos-
to por varios segmentos da sociedade: gestores, usuarios,
profissionais, entidades de classe, etc.); e, por fim, no ambito
federal, as politicas do SUS sdo negociadas e pactuadas na
CIT - Comissao Intergestores Tripartite (composta por repre-
sentantes do Ministério da Saude, das secretarias municipais
de salde e das secretarias estaduais de saude).

8 )Os medicamentos basicos sdo adquiridos pelas se-
cretarias estaduais e municipais de saude, dependendo do
pacto feito na regido. A insulina humana e os chamados
medicamentos estratégicos - incluidos em programas espe-
cificos, como Saude da Mulher, Tabagismo e Alimentacéo e
Nutricdo - sdo obtidos pelo Ministério da Saude. Ja os medi-
camentos excepcionais (aqueles considerados de alto custo
ou para tratamento continuado, como para pos-transplanta-
dos, sindromes — como Doenca de Gaucher — e insuficiéncia
renal cronica) sdo comprados pelas secretarias de salde e o
ressarcimento a elas é feito mediante comprovacdo de en-
trega ao paciente. Em média, o governo federal repassa 80%
do valor dos medicamentos excepcionais, dependendo dos
precos conseguidos pelas secretarias de salde nos processos
licitatérios. Os medicamentos para DST/Aids sdo comprados
pelo ministério e distribuidos para as secretarias de saude.

9)Com o Pacto pela Saude (2006), os estados e munici-
pios poderao receber os recursos federais por meio de cinco
blocos de financiamento: 1 — Atencao Basica; 2 — Atencdo de
Média e Alta Complexidade; 3 — Vigilancia em Saude; 4 — As-
sisténcia Farmacéutica; e 5 — Gestdo do SUS. Antes do pacto,
havia mais de 100 formas de repasses de recursos financei-
ros, o que trazia algumas dificuldades para sua aplicacao.

Ha hierarquia no Sistema Unico de Satde entre as uni-
dades da Federacao?

A relagdo entre a Unido, estados e municipios ndo pos-
sui uma hierarquizacdo. Os entes federados negociam e
entram em acordo sobre acGes, servicos, organizacdo do
atendimento e outras relagbes dentro do sistema publico
de saude. E o que se chama de pactuagdo intergestores. Ela
pode ocorrer na Comissao Intergestora Bipartite (estados e
municipios) ou na Comissdo Intergestora Tripartite (os trés
entes federados).

Qual a responsabilidade financeira do governo federal
na area de saude?

« A gestdo federal da saude é realizada por meio do Mi-
nistério da Saude.

« O governo federal é o principal financiador da rede
publica de saude. Historicamente, o Ministério da Saude
aplica metade de todos os recursos gastos no pais em sau-
de publica em todo o Brasil. Estados e municipios, em ge-
ral, contribuem com a outra metade dos recursos.




» O Ministério da Saude formula politicas nacionais
de saude, mas nao realiza as acOes. Para a realizacdo dos
projetos, depende de seus parceiros (estados, municipios,
ONGs, fundagbes, empresas, etc.).

» Também tem a funcéo de planejar, criar normas, ava-
liar e utilizar instrumentos para o controle do SUS.

» Os estados possuem secretarias especificas para a
gestdo de saude.

« O gestor estadual deve aplicar recursos proprios, in-
clusive nos municipios, e os repassados pela Unido.

« Além de ser um dos parceiros para a aplicacao de po-
liticas nacionais de saude, o estado formula suas préprias
politicas de saude.

« Ele coordena e planeja o SUS em nivel estadual, res-
peitando a normatizacao federal.

« Os gestores estaduais sdo responsaveis pela organi-
zacdo do atendimento a salide em seu territorio.

Qual a responsabilidade do governo municipal na area
de saude?

« A estratégia adotada no pais reconhece o municipio
como o principal responsavel pela satde de sua populagao.

« A partir do Pacto pela Saude, de 2006, o gestor muni-
cipal assina um termo de compromisso para assumir inte-
gralmente as acOes e servicos de seu territorio.

» Os municipios possuem secretarias especificas para a
gestdo de saude.

» O gestor municipal deve aplicar recursos proprios e
os repassados pela Unido e pelo estado.

» O municipio formula suas proprias politicas de satde
e também é um dos parceiros para a aplicacao de politicas
nacionais e estaduais de satde.

« Ele coordena e planeja o SUS em nivel municipal, res-
peitando a normatizacdo federal e o planejamento esta-
dual.

» Pode estabelecer parcerias com outros municipios
para garantir o atendimento pleno de sua populacéo, para
procedimentos de complexidade que estejam acima da-
queles que pode oferecer.

* Em setembro de 2000, foi editada a Emenda Consti-
tucional n° 29.

* O texto assegura a co-participacdo da Unido, dos
estados, do Distrito Federal e dos municipios no financia-
mento das ac¢des e servicos de saude publica.

» A nova legislagdo estabeleceu limites minimos de
aplicacdo em salde para cada unidade federativa.

» Mas ela precisa ser regulamentada por projeto de lei
complementar que ja estda em debate no Congresso Na-
cional.

O novo texto definird quais tipos de gastos sdo da area
de saude e quais ndo podem ser considerados gastos em
saude.

Quanto a Unido, os estados e municipios devem in-
vestir?

* A Emenda Constitucional n® 29 estabelece que os
gastos da Unido devem ser iguais ao do ano anterior, corri-
gidos pela variacdo nominal do Produto Interno Bruto (PIB).

* Os estados devem garantir 12% de suas receitas para
o financiamento a saude.

« Ja os municipios precisam aplicar pelo menos 15% de
suas receitas.
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Quiais sdo as receitas dos estados?

Elas sdo compostas por:

A) Impostos Estaduais: ICMS, IPVA e ITCMD (sobre he-
ranga e doagoes).

B) Transferéncias da Unido: cota-parte do Fundo de Par-
ticipagdo dos Estados (FPE), cota-parte do IPI-Exportacdo,
transferéncias da Lei Complementar n° 87/96 — Lei Kandir.

C) Imposto de Renda Retido na Fonte.

D) Outras Receitas Correntes: receita da divida ativa de
impostos e multas, juros de mora e correcdo monetaria de
impostos;

Para onde vao e como sao fiscalizados esses recursos?

A Emenda Constitucional n°® 29 estabeleceu que deve-
riam ser criados pelos estados, Distrito Federal e municipios
os fundos de salde e os conselhos de satude. O primeiro
recebe os recursos locais e os transferidos pela Unido. O
segundo deve acompanhar os gastos e fiscalizar as aplica-
coes.

O que quer dizer transferéncias “fundo a fundo"?

Com a edicdo da Emenda Constitucional n° 29, fica cla-
ra a exigéncia de que a utilizagdo dos recursos para a saide
somente serd feita por um fundo de salude. Transferéncias
fundo a fundo, portanto, sdo aquelas realizadas entre fun-
dos de saude (ex.: transferéncia repassada do Fundo Nacio-
nal de Saude para os fundos estaduais e municipais.

Quem faz parte dos conselhos de satude?

Os conselhos sdo instancias colegiadas (membros tém
poderes iguais) e ttm uma funcao deliberativa. Eles sao fo-
runs que garantem a participacdo da populagao na fiscali-
zagao e formulacdo de estratégias da aplicagdo publica dos
recursos de saude. Os conselhos sdo formados por repre-
sentantes dos usudrios do SUS, dos prestadores de servicos,
dos gestores e dos profissionais de satde.

Como funciona o atendimento ao SUS?
O sistema de atendimento funciona de modo descen-
tralizado e hierarquizado.

O que quer dizer descentralizagdo?

Significa que a gestdo do sistema de salde passa para
0s municipios, com a conseqiiente transferéncia de recur-
sos financeiros pela Unido, além da cooperacéo técnica.

Os municipios, entdo, devem ter todos os servicos de
saude?

N&o. A maior parte deles ndo tem condi¢des de ofertar
na integralidade os servicos de saude. Para que o sistema
funcione, é necessario que haja uma estratégia regional de
atendimento (parceria entre estado e municipios) para cor-
rigir essas distor¢cdes de acesso.

Como é feita essa estratégia de atendimento?

« No Sistema Unico de Saude, hd o que se chama de
referencializacdo. Na estratégia de atendimento, para cada
tipo de enfermidade ha um local de referéncia para o servi-
co. A entrada ideal do cidaddo na rede de saude é a aten-
¢do baésica (postos de salude, equipes do Saude da Familia,
etc.).




» Um segundo conceito basico do SUS é a hierarquiza-
¢do da rede. O sistema, portanto, entende que deve haver
centros de referéncia para graus de complexidade diferen-
tes de servicos.

Quanto mais complexos os servicos, eles sédo organiza-
dos na seguinte sequéncia: unidades de salide, municipio,
pdlo e regido.

Como se decide quem vai atender o qué?

Os gestores municipais e estaduais verificam quais ins-
trumentos de atendimento possuem (ambulancias, postos
de saude, hospitais, etc.). Apds a analise da potencialidade,
tracam um plano regional de servicos. O acerto ou pac-
tuagdo ira garantir que o cidaddo tenha acesso a todos os
tipos de procedimentos de saude. Na pratica, uma pessoa
gue precisa passar por uma cirurgia, mas o seu municipio
nao possui atendimento hospitalar, serd encaminhada para
um hospital de referéncia em uma cidade vizinha.

Os municipios tém pleno poder sobre os recursos?

Os municipios sdo incentivados a assumir integralmen-
te as acOes e servicos de salde em seu territério. Esse prin-
cipio do SUS foi fortalecido pelo Pacto pela Saude, acerta-
do pelos trés entes federados em 2006. A partir de entao,
o municipio pode assinar um Termo de Compromisso de
Gestdo. Se o termo for aprovado na Comissao Bipartite do
estado, o gestor municipal passa a ter a gestao de todos os
servicos em seu territério. A condicdo permite que o mu-
nicipio receba os recursos de forma regular e automatica
para todos os tipos de atendimento em salde que ele se
comprometeu a fazer.

Ha um piso para o recebimento de recursos da atencdo
basica?

Trata-se do Piso da Atencdo Basica (PAB), que é cal-
culado com base no total da populacdo da cidade. Além
desse piso fixo, o repasse pode ser incrementado conforme
a adesdo do municipio aos programas do governo federal.
S&o incentivos, por exemplo, dados ao programa Saude da
Familia, no qual cada equipe implementada representa um
acréscimo no repasse federal. As transferéncias séo realiza-
das fundo a fundo.

Como sdo feitos os repasses para os servicos hospita-
lares e ambulatoriais?

A remuneracao é feita por servicos produzidos pelas
instituicGes credenciadas no SUS. Elas nao precisam ser pu-
blicas, mas devem estar cadastradas e credenciadas para
realizar os procedimentos pelo servi¢o publico de satude. O
pagamento é feito mediante a apresentacdo de fatura, que
tem como base uma tabela do Ministério da Saude que
especifica quanto vale cada tipo de procedimento.

Pode-se, entdo, gastar o quanto se quiser nesse tipo de
procedimento?

N&o. Ha um limite para o repasse, o chamado teto fi-
nanceiro.

O teto é calculado com base em dados como popu-
lacdo, perfil epidemioldgico e estrutura da rede na regido.
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E os convénios? O que sdo?

Esse tipo de repasse objetiva a realizacdo de acgdes
e programas de responsabilidade mutua, de quem da o
investimento (concedente) e de quem recebe o dinheiro
(convenente). O quanto o segundo vai desembolsar de-
pende de sua capacidade financeira e do cronograma fi-
sico-financeiro aprovado. Podem fazer convénios com o
Ministério da Saude os 6rgdos ou entidades federais, es-
taduais e do DistritoFederal, as prefeituras municipais, as
entidades filantrépicas, as organiza¢gdes ndo-governamen-
tais e outros interessados no financiamento de projetos
especificos na area de salde. Os repasses por convénios
significam transferéncias voluntarias de recursos financei-
ros (ao contrario das transferéncias fundo a fundo, que séo
obrigatérias) e representam menos de 10% do montante
das transferéncias.

Controle social no SUS

A lei 8142/90, determina duas formas de participacdo
da populagao na gestédo do Sistema Unico de Saude - SUS:
Conferéncias de Saude e Conselhos de Saude. Conferén-
cias de Saude - no artigo 1° da 8142/90 paragrafo 1° diz:--
A Conferéncia de Salde reunir-se-a cada 4(quatro) anos
com a representacdo dos varios segmentos sociais, para
avaliar a situacdo de saude e propor as diretrizes para a for-
mulacdo da politica de salde nos niveis correspondentes,
convocada pelo Poder Executivo ou, extraordinariamente,
por este ou pelo Conselho de Saude.

Conselhos de Saude — no artigo 1° da 8142/90 para-
grafo 2° diz:

- O Conselho de Saude, € um 6rgédo colegiado de cara-
ter permanente e deliberativo do Sistema Unico de Saude-
SUS. O colegiado do Conselho de Saude é composto por:
- 25% de representantes do governo e prestadores de
servicos, 25% de profissionais de saude e 50% de usuéa-
rios, atua na formulagdo e proposicdo de estratégias e no
controle da execugdo das politicas de salde, inclusive nos
aspectos economicos e financeiros, cuja decisdes serdo ho-
mologadas pelo chefe do poder legalmente constituido em
cada esfera de governo.

A Resolucdo n° 333 de 04/11/2003, do Conselho Na-
cional de Saude aprova diretrizes para a Criagdo , refor-
mulagdo , estruturagdo e funcionamento dos Conselhos de
Saude.

Direitos dos Usuarios do SUS

A "Carta dos Direitos dos Usuéarios da Saude” traz in-
formacbes para que vocé conheca seus direitos na hora de
procurar atendimento de salde. Ela reline os seis princi-
pios basicos de cidadania que asseguram ao brasileiro o
ingresso digno nos sistemas de salde, seja ele publico ou
privado. A Carta é uma importante ferramenta para que
vocé conheca seus direitos e, assim, ajude o Brasil a ter um
sistema de salde ainda mais efetivo.

Os principios da Carta sado:

1. Todo cidad@o tem direito ao acesso ordenado e or-
ganizado aos sistemas de saude
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/
QUALIDADE NO ATENDIMENTO

AO PUBLICO. COMUNICABILIDADE,
APRESENTACAO, ATENGCAO, CORTESIA,
INTERESSE, PRESTEZA, EFICIENCIA,
TOLERANCIA, DISCRICAO, CONDUTA E

OBJETIVIDADE.
N %

Quando se fala em comunicagéo interna organizacio-
nal, automaticamente relaciona ao profissional de Relacdes
Publicas, pois ele é o responsavel pelo relacionamento da
empresa com os seus diversos publicos (internos, externos
e misto).

As organiza¢es tém passado por diversas mudangas
buscando a modernizacéo e a sobrevivéncia no mundo dos
negdcios. Os maiores objetivos dessas transformacdes sdo:
tornar a empresa competitiva, flexivel, capaz de responder
as exigéncias do mercado, reduzindo custos operacionais e
apresentando produtos competitivos e de qualidade.

A reestruturacdo das organizagdes gerou um publico
interno de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito
mais conscientes, responsaveis, inseridos e atentos as co-
brancas das empresas em todos os setores. Diante desse
novo modelo organizacional, é que se propde como atri-
buicdo do profissional de Relages Publicas ser o interme-
diador, o administrador dos relacionamentos institucionais
e de negocios da empresa com os seus publicos. Sendo
assim, fica claro que esse profissional tem seu campo de
acdo na politica de relacionamento da organizacao.

A comunicacdo interna, portanto, deve ser entendida
como um feixe de propostas bem encadeadas, abrangen-
tes, coisa significativamente maior que um simples progra-
ma de comunicagdo impressa. Para que se desenvolva em
toda sua plenitude, as empresas estdo a exigir profissio-
nais de comunicagdo sistémicos, abertos, treinados, com
visdes integradas e em permanente estado de alerta para
as ameacas e oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das funcdes dos
Relagbes Publicas: estratégica, politica, institucional, mer-
cadoldgica, social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sem-
pre para cumprir os objetivos da organizacéo e definir suas
politicas gerais de relacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Rela-
¢Bes Publicas, destaca-se como principal objetivo liderar o
processo de comunicacdo total da empresa, tanto no nivel
do entendimento, como no nivel de persuasdo nos nego-
cios.

Prontncia correta das palavras

Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

v' Usar os sons corretos para vocalizar as palavras;
v'  Enfatizar a silaba certa;

v" Dar a devida atencdo aos sinais diacriticos
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Por que é importante?

A pronuncia correta confere dignidade a mensagem que
pregamos. Permite que os ouvintes se concentrem no teor da
mensagem sem ser distraidos por erros de pronuncia.

Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras
de pronudncia que se aplique a todos os idiomas. Muitos
idiomas utilizam um alfabeto. Além do alfabeto latino, ha
também os alfabetos arabe, cirilico, grego e hebraico. No
idioma chinés, a escrita ndo é feita por meio de um alfabe-
to, mas por meio de caracteres que podem ser compostos
de vérios elementos. Esses caracteres geralmente repre-
sentam uma palavra ou parte de uma palavra. Embora os
idiomas japonés e coreano usem caracteres chineses, estes
podem ser pronunciados de maneiras bem diferentes e
nem sempre ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronincia adequada exige
que se use o som correto para cada letra ou combinacgdo
de letras. Quando o idioma segue regras coerentes, como €
o caso do espanhol, do grego e do zulu, a tarefa nédo é téo
dificil. Contudo, as palavras estrangeiras incorporadas ao
idioma as vezes mantém uma pronuncia parecida a origi-
nal. Assim, determinadas letras, ou combinac¢des de letras,
podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise
memorizar as exce¢des e entdo usa-las regularmente ao
conversar. Em chinés, a pronuncia correta exige a memori-
zagao de milhares de caracteres. Em alguns idiomas, o sig-
nificado de uma palavra muda de acordo com a entonacao.
Se a pessoa ndo der a devida atencdo a esse aspecto do
idioma, podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas,
¢é importante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que
usam esse tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a
posicao da silaba tonica (aquela que soa mais forte). As pala-
vras que fogem a essas regras geralmente recebem um acento
gréfico, o que torna relativamente facil pronuncia-las de ma-
neira correta. Contudo, se houver muitas exce¢bes as regras,
o problema fica mais complicado. Nesse caso, exige bastante
memorizacdo para se pronunciar corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante
atencdo aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo
de determinadas letras, como: &, é, 0, A, 6, U, G, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas ar-
madilhas. A precisdo exagerada pode dar a impressao de
afetacdo e até de esnobismo. O mesmo acontece com as
pronuncias em desuso. Tais coisas apenas chamam atencao
para o orador. Por outro lado, é bom evitar o outro extremo
e relaxar tanto no uso da linguagem quanto na pronuncia
das palavras. Algumas dessas questdes ja foram discutidas
no estudo "Articulagéo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir
de um pais para outro — até mesmo de uma regido para
outra no mesmo pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma
local com sotaque. Os dicionarios as vezes admitem mais
de uma pronuncia para determinada palavra. Especialmen-
te se a pessoa ndo teve muito acesso a instrucdo escolar ou
se a sua lingua materna for outra, ela se beneficiara muito
por ouvir com atencdo os que falam bem o idioma local e
imitar sua pronuncia.
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No dia-a-dia, é melhor usar palavras com as quais se
estd bem familiarizado. Normalmente, a pronuncia nédo
constitui problema numa conversa, mas ao ler em voz alta
vocé poderéa se deparar com palavras que nao usa no co-
tidiano.

Maneiras de aprimorar. Muitas pessoas que tém pro-
blemas de pronuncia nao se ddo conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em
publico, consulte num dicionario as palavras que ndo co-
nhece. Se ndo tiver pratica em usar o dicionario, procure
em suas paginas iniciais, ou finais, a explicacdo sobre as
abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos usados ou,
se necessario, peca que alguém o ajude a entendé-los. Em
alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes,
dependendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a
pronuncia de letras que tém sons variaveis bem como a
silaba tonica. Antes de fechar o dicionario, repita a palavra
varias vezes em voz alta.

Uma segunda maneira de melhorar a prondncia é ler
para alguém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe
que corrija seus erros.

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar
atencdo aos bons oradores.

Prontncia de nimeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo
por algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de numeros de tres
em tres algarismos, com exce¢do de uma sequencia de
quatro numeros juntos, onde damos uma pausa a cada
dois algarismos.

O nimero "6" deve ser pronunciado como "meia” e o
ndmero “11", que é outra exce¢do, deve ser pronunciado
como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

011.264.1003 — zero, onze — dois, meia, quatro — um,
Zero — zero, tres

021.271.3343 - zero, dois, um - dois, sete, um - tres,
tres — quatro, tres

031.386.1198 - zero, tres, um — tres, oito, meia — onze
- nove, oito

Excecoes

110 - cento e dez

111 - cento e onze

211 - duzentos e onze
118 — cento e dezoito
511 — quinhentos e onze
0001 — mil ao contrario

Atendimento telefonico

Na comunicacdo telefonica, é fundamental que o inter-
locutor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se
trata da utilizagdo de um canal de comunicagéo a distancia.
E preciso, portanto, que o processo de comunicacdo ocorra
da melhor maneira possivel para ambas as partes (emissor
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e receptor) e que as mensagens sejam sempre acolhidas
e contextualizadas, de modo que todos possam receber
bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomenda-
¢Oes para o atendimento telefonico:

« ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito
longo. E melhor explicar o motivo de ndo poder atendé-lo
e retornar a ligacdo em seguida;

« o cliente ndo deve ser interrompido, e o funcionario
tem de se empenhar em explicar corretamente produtos
e servigos;

- atender as necessidades do cliente; se ele desejar
algo que o atendente ndo possa fornecer, € importante
oferecer alternativas;

« agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia”
ou "boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou
instituicdo sdo atitudes que tornam a conversa mais pes-
soal. Perguntar o nome do cliente e trata-lo pelo nome
transmitem a ideia de que ele é importante para a empre-
sa ou instituicdo. O atendente deve também esperar que
o seu interlocutor desligue o telefone. Isso garante que
ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser
complementar alguma questéo, terd tempo de retomar a
conversa.

No atendimento telefonico, a linguagem é o fator
principal para garantir a qualidade da comunicag&o. Por-
tanto, é preciso que o atendente saiba ouvir o interlocutor
e responda a suas demandas de maneira cordial, simples,
clara e objetiva. O uso correto da lingua portuguesa e a
qualidade da dicgdo também sao fatores importantes para
assegurar uma boa comunicacéo telefonica. E fundamen-
tal que o atendente transmita a seu interlocutor seguran-
¢a, compromisso e credibilidade.

Além das recomendacbes anteriores, sdo citados, a
seguir, procedimentos para a exceléncia no atendimento
telefonico:

e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: nin-
guém gosta de falar com um interlocutor desconhecido,
por isso, o atendente da chamada deve identificar-se as-
sim que atender ao telefone. Por outro lado, deve pergun-
tar com quem esta falando e passar a tratar o interlocutor
pelo nome. Esse toque pessoal faz com que o interlocutor
se sinta importante;

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pes-
soa que atende ao telefone deve considerar o assunto
COmMO seu, ou seja, comprometer-se €, assim, garantir ao
interlocutor uma resposta rapida. Por exemplo: ndo deve
dizer "ndo sei”, mas “vou imediatamente saber” ou “da-
remos uma resposta logo que seja possivel”. Se nédo for
mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente
deverd apresentar formas alternativas para o fazer, como:
fornecer o nimero do telefone direto de alguém capaz
de resolver o problema rapidamente, indicar o e-mail ou
numero da pessoa responsavel procurado. A pessoa que
ligou deve ter a garantia de que alguém confirmara a re-
cepcao do pedido ou chamada;
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e Ndo negar informag¢des: nenhuma informagao
deve ser negada, mas ha que se identificar o interlocutor
antes de a fornecer, para confirmar a seriedade da cha-
mada. Nessa situagdo, é adequada a seguinte frase: vamos
anotar esses dados e depois entraremos em contato com
o senhor

e Na&o apressar a chamada: é importante dar tempo
ao tempo, ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem
a dizer e mostrar que o didlogo esta sendo acompanhado
com atencdo, dando feedback, mas nao interrompendo o
raciocinio do interlocutor;

e Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e de-
monstra que o atendente é uma pessoa amavel, solicita e
interessada;

e  Sersincero: qualquer falta de sinceridade pode ser
catastrofica: as mas palavras difundem-se mais rapidamen-
te do que as boas;

e Manter o cliente informado: como, nessa forma
de comunicacdo, nado se estabelece o contato visual, é ne-
cessario que o atendente, se tiver mesmo que desviar a
atencdo do telefone durante alguns segundos, peca licenca
para interromper o didlogo e, depois, peca desculpa pela
demora. Essa atitude é importante porque poucos segun-
dos podem parecer uma eternidade para quem esta do ou-
tro lado da linha;

e Ter as informacdes a mao: um atendente deve
conservar a informacdo importante perto de si e ter sem-
pre a mao as informagdes mais significativas de seu setor.
Isso permite aumentar a rapidez de resposta e demonstra
o profissionalismo do atendente;

e Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa
que liga: quem atende a chamada deve definir quando é
que a pessoa deve voltar a ligar (dia e hora) ou quando é
que a empresa ou instituicdo vai retornar a chamada.

Todas estas recomendacdes envolvem as seguintes ati-
tudes no atendimento telefénico:

e Receptividade - demonstrar paciéncia e disposicao
para servir, como, por exemplo, responder as duvidas mais
comuns dos usuarios como se as estivesse respondendo
pela primeira vez. Da mesma forma é necessario evitar que
interlocutor espere por respostas;

e Atencgdo — ouvir o interlocutor, evitando interrup-
¢oes, dizer palavras como “compreendo”, “entendo” e, se
necessario, anotar a mensagem do interlocutor);

e Empatia - para personalizar o atendimento, po-
de-se pronunciar o nome do usuario algumas vezes, mas,
nunca, expressdes como “meu bem”, “meu querido, entre
outras);

e Concentracao — sobretudo no que diz o interlocu-
tor (evitar distrair-se com outras pessoas, colegas ou situa-
¢Oes, desviando-se do tema da conversa, bem como evitar
comer ou beber enquanto se fala);

e Comportamento ético na conversagdo — o que en-
volve também evitar promessas que nao poderao ser cum-
pridas.
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Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos ne-
gbcios de uma organizacdo, suas finalidades, produtos e
servicos, de acordo com suas normas e regras. O atendi-
mento estabelece, dessa forma, uma relacao entre o aten-
dente, a organizagdo e o cliente.

A qualidade do atendimento, de modo geral, é deter-
minada por indicadores percebidos pelo préprio usuario
relativamente a:

« competéncia — recursos humanos capacitados e re-
cursos tecnolégicos adequados;

« confiabilidade — cumprimento de prazos e horarios
estabelecidos previamente;

« credibilidade — honestidade no servico proposto;

« seguranca - sigilo das informacdes pessoais;

- facilidade de acesso — tanto aos servicos como ao
pessoal de contato;

e comunicagdo — clareza nas instru¢des de utilizacao
dos servigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

v" Avoz / respiracdo / ritmo do discurso
v" A escolha das palavras

v" A educacao

Ao telefone, a sua voz é vocé. A pessoa que esta do
outro lado da linha nédo pode ver as suas expressoes faciais
e gestos, mas vocé transmite através da voz o sentimento
que estad alimentando ao conversar com ela. As emocdes
positivas ou negativas, podem ser reveladas, tais como:
Interesse ou desinteresse,

Confianca ou desconfianca,
Alerta ou cansaco,

Calma ou agressividade,
Alegria ou tristeza,
Descontracao ou embaraco,
Entusiasmo ou desanimo.

e © o o o o

O ritmo habitual da comunicagéo oral é de 180 pala-
vras por minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 pa-
lavras por minuto aproximadamente, tornando o discurso
mais claro.

A fala muito répida dificulta a compreensdo da mensa-
gem e pode néo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o
outro a julgar que ndo existe entusiasmo da sua parte.

O tratamento é a maneira como o funcionario se dirige
ao cliente e interage com ele, orientando-o, conquistando
sua simpatia. Esta relacionada a:

e  Presteza—demonstracao do desejo de servir, valo-
rizando prontamente a solicitacdo do usuario;

e Cortesia — manifestacdo de respeito ao usuério e
de cordialidade;

e  Flexibilidade — capacidade de lidar com situacoes
nao-previstas.
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A comunicagdo entre as pessoas ¢ algo multiplice, haja
vista, que transmitir uma mensagem para outra pessoa e
fazé-la compreender a esséncia da mesma é uma tarefa
que envolve inUmeras variaveis que transformam a comu-
nicacdo humana em um desafio constante para todos nos.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma
comunicagao visual, como na comunicacdo por telefone,
onde a voz é o Unico instrumento capaz de transmitir a
mensagem de um emissor para um receptor. Sendo assim,
inUmeras empresas cometem erros primarios no atendi-
mento telefonico, por se tratar de algo de dificil consecu-
gao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefo-
nico, de modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma lingua-
gem formal, privilegiando uma comunicacdo que transmita
respeito e seriedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades,
etc, pois assim fazendo, vocé estard gerando uma imagem
positiva de si mesmo por conta do profissionalismo de-
monstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extre-
mamente prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou
seja, tudo aquilo que atrapalha a comunica¢do entre as
partes (chieira, sons de aparelhos eletronicos ligados, etc.).
Sendo assim, é necessario manter a linha “limpa” para que
a comunicagao seja eficiente, evitando desvios.

3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz
que seja minimamente compreensivel, evitando desconfor-
to para o cliente que por varias vezes é obrigado a “implo-
rar” para que o atendente fale mais alto.

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que
vocé ndo cometa o erro de falar muito rapidamente, ou
seja, procure encontrar o meio termo (nem lento e nem
rapido), de forma que o cliente entenda perfeitamente a
mensagem, que deve ser transmitida com clareza e obje-
tividade.

5 - Tenha boa dicc¢ao: use as palavras com coeréncia e
coesao para que a mensagem tenha organizagao, evitando
possiveis erros de interpretacdo por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um
cliente sem educacdo, use a inteligéncia, ou seja, seja pa-
ciente, ouca-o atentamente, jamais seja hostil com o mes-
mo e tente acalma-lo, pois assim, vocé estara mantendo
sua imagem intacta, haja vista, que esses “dinossauros” nao
precisam ser atacados, pois, eles se matam sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empética e sorri-
dente para que o cliente se sinta valorizado pela empresa,
gerando um clima confortavel e harmonico. Para isso, use
suas entonacbes com criatividade, de modo a transmitir
emocdes inteligentes e contagiantes.

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, pega
o cliente para aguardar na linha, mas ndo demore uma
eternidade, pois, o cliente pode se sentir desprestigiado e
desligar o telefone.

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal
¢ atender o telefone no maximo até o terceiro toque, pois,
€ um ato que demonstra afabilidade e empenho em tentar
entregar para o cliente a maxima eficiéncia.
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10 - Nunca cometa o erro de dizer “al6": o ideal é dizer
0 nome da organizagdo, o nome da propria pessoa seguido
ainda, das tradicionais saudag¢des (bom dia, boa tarde, etc.).
Além disso, quando for encerrar a conversa lembre-se de ser
amistoso, agradecendo e reafirmando o que foi acordado.

11 - Seja pro ativo: se um cliente procurar por alguém
gue ndo esta presente na sua empresa ho momento da
ligagdo, jamais peca a ele para ligar mais tarde, pois, essa é
uma fun¢do do atendente, ou seja, a de retornar a ligagédo
quando essa pessoa estiver de volta a organizagéo.

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a or-
ganizacdo é um dos principios para um bom atendimento
telefénico, haja vista, que é necesséario anotar o nome da
pessoa e os pontos principais que foram abordados.

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que
ndo tem responsabilidade de cumprir aquilo que foi acor-
dado demonstra desleixo e incompeténcia, comprometen-
do assim, a imagem da empresa. Sendo assim, se tiver que
dar um recado, ou, retornar uma ligagdo lembre-se de sua
responsabilidade, evitando esquecimentos.

14 - Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao
atender o telefone, vocé deve demonstrar para o cliente
uma postura de quem realmente busca ajuda-lo, ou seja,
que se importa com os problemas do mesmo. Atitudes ne-
gativas como um tom de voz desinteressado, melancélico
e enfadado contribuem para a desmotivacdo do cliente,
sendo assim, é necessario demonstrar interesse e iniciativa
para que a outra parte se sinta acolhida.

15 - Nao seja impaciente: busque ouvir o cliente
atentamente, sem interrompé-lo, pois, essa atitude contri-
bui positivamente para a identificacdo dos problemas exis-
tentes e consequentemente para as possiveis solugdes que
0S mesmos exigem.

16 - Mantenha sua linha desocupada: vocé ja tentou
ligar para alguma empresa e teve que esperar um longo
periodo de tempo para que a linha fosse desocupada? Pois
é, é algo extremamente inconveniente e constrangedor.
Por esse motivo, busque ndo delongar as conversas e evi-
te conversas pessoais, objetivando manter, na medida do
possivel, sua linha sempre disponivel para que o cliente
nao tenha que esperar muito tempo para ser atendido.

Buscar a exceléncia constantemente na comunicacdo
humana é um ato fundamental para todos nés, haja vista,
que estamos nos comunicando o tempo todo com outras
pessoas. Infelizmente algumas pessoas nao levam esse im-
portante ato a sério, comprometendo assim, a capacidade
humana de transmitir uma simples mensagem para outra
pessoa. Sendo assim, devemos ficar atentos para nao re-
petirmos esses erros e consequentemente aumentarmos
nossa capacidade de comunicacdo com nosso semelhante.

Resolucdes de situagoes conflitantes ou problemas
quanto ao atendimento de ligag6es ou transferéncias

O agente de comunicagdo é o cartdo de visita da em-
presa.. Por isso é muito importante prestar atencdo a todos
os detalhes do seu trabalho. Geralmente vocé é a primeira
pessoa a manter contato com o publico. Sua maneira de
falar e agir vai contribuir muito para a imagem que irdo for-
mar sobre sua empresa. Ndo esqueca: a primeira impressao
é a que fica.
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