CORE-PA
Assistente Administrativo

LINGUA PORTUGUESA

Compreensao e interpretacao de textos literarios e/ou informativos, extraidos de liv-
ros, revistas e jornais. Interpretagdo de textos verbais, ndo verbais e mistos: quadrin-
hos, tiras, outdoors, propagandas, anuncios etc

Nova ortografia
Acentuacao grafica
Pontuacao

Pronomes: emprego, formas de tratamento e colocagao

Morfossintaxe: classes de palavras: estrutura, formacao, flexao e emprego no con-
texto da enunciacao. Frase, oragao e periodo. Termos da oragéo e uas fungoes
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Relagdes sintatico-semanticas entre as oragdes de um periodo. Processo de coorde-
nacao e de subordinacao

Sintaxe de concordancia e regéncia

Semantica: sinbnimos e anténimos. Conotacao e denotagao

[T 18] =TS0 [N IR T = o = o o
Redacao de correspondéncias oficiais

Exercicios

Gabarito

RACIOCINIO LOGICO-MATEMATICO

Operacgoes, propriedades e aplicacdes (soma, subtracao, multiplicacao, divisao, po-
tenciagao e radiciagcao). Conjuntos numéricos (nimeros naturais, inteiros, racionais e

Operagdes com conjuntos
Principios de contagem e probabilidade. Arranjos e permutag¢des. Combinagoes. ...... 20

Razdes e propor¢des (grandezas diretamente proporcionais, grandezas inversa-
mente proporcionais, regras de trés simples e compostas)

Porcentagem
Equacdes e inequacoes

Sistemas de medidas. Volumes
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Compreensao de estruturas logicas

Logica de argumentacgéao (analogias, inferéncias, dedugdes e conclusdes)
Diagramas logicos

Exercicios

Gabarito

NOGOES DE DIREITO CONSTITUCIONAL E DIREITO
ADMINISTRATIVO

Constituicdo Federal de 1988: Dos Principios Fundamentais

Dos Direitos e Garantias Fundamentais. Dos direitos sociais
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Da Administragao Publica

Da Organizacio dOS POAEIES. .....ciiiiicciissmmeeiimiisssisssssss s sssssssssssss s sssssssss s s s ssssssssnnnes 37
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Organizacao Administrativa: Centralizagcao e Descentralizagao. Autarquia,
Fundacgao, Empresa Publica e Sociedade de Economia Mista

Lei da improbidade administrativa (Lei n® 8.429/1992, alterada pela Lei n® 14.230, de
25 de outubro de 2021) e suas alteragbes

Licitacbes e Contratos Administrativos: Lei n® 14.133, de 1 de abril de 2021 e suas
alteracdes. . Dos Principios. Das Definicbes. Das Modalidades, Limites e Dispensa.
Dos Contratos

Processo Administrativo na Administragao Federal (Lei n°® 9.784/99) e suas alter-

Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018: Lei Geral de Protecdo de Dados
Exercicios
Gabarito

ORGANIZAGAD

Conceito e tipos de estrutura organizacional
Relagdes humanas, desempenho profissional, desenvolvimento de equipes de tra-

Nocobes de cidadania e relagbes publicas
Comunicacgao

Redacao oficial de documentos oficiais. Expedicao de correspondéncia: registro e
encaminhamento

Protocolo: recepgao, classificagao, registro e distribuicdo de documentos
Exercicios
Gabarito
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FUNGOES ADMINISTRATIVAS

Planejamento, organizagao, dire¢ao e controle

Noc¢des de Administracao Financeira

Administracado de Pessoas

Administracdo de Materiais

Nocoes de Procedimentos Administrativos e Manuais Administrativos
Nocdes de Organizacédo e Métodos

Exercicios
Gabarito

NOCOES DE ARQUIVOLOGIA

Conceitos fundamentais de arquivologia. Gerenciamento da informacao e a gestao de
documentos. Diagndsticos. Arquivos correntes e intermediario. Protocolos. Arquivos
permanentes

Avaliagdo de documentos

Tipologias documentais e suportes fisicos
Microfilmagem. Automagé&o

Preservacéao, conservagao e restauracao de documentos
Exercicios

Gabarito

ATENDIMENTO AO PUBLICO

Qualidade no atendimento ao publico: comunicabilidade; apresentagao; atengao; cor-
tesia; interesse; presteza; eficiéncia; tolerancia; discricdo; conduta; objetividade

Trabalho em equipe: personalidade e relacionamento; eficacia no comportamento
interpessoal; fatores positivos do relacionamento; comportamento receptivo e defen-
sivo; empatia; compreensao mutua

Servidor e opinido publica. o 6rgao e a opinido publica
Postura profissional

Relagdes interpessoais

Exercicios

Gabarito
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Lingua Portuguesa

Definicdo Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois sempre que compreendemos adequadamen-
te um texto e o objetivo de sua mensagem, chegamos a interpretacdo, que nada mais € do que as conclusdes
especificas. Exemplificando, sempre que nos é exigida a compreenséo de uma questao em uma avaliagao, a
resposta sera localizada no préprio no texto, posteriormente, ocorre a interpretacdo, que ¢é a leitura e a conclu-
sdo fundamentada em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

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

Interpretacido de Textos

E o entendimento relacionado ao contetido, ou melhor, os resultados aos quais chegamos por meio da as-
sociagao das ideias e, em razao disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar € decodificar o sentido
de um texto por inducgao.

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

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

Exemplo de compreensao e interpretacao de textos

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

FGV > SEDUC/PE > Agente de Apoio ao Desenvolvimento Escolar Especial > 2015
Portugués > Compreensao e interpretacao de textos

Aimagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusao social.

“A Constituicdo garante o direito a educacgao para todos e a inclusédo surge para garantir esse direito também
aos alunos com deficiéncias de toda ordem, permanentes ou temporarias, mais ou menos severas.”

//\\



Maxi

educa

\VJ

Raciocinio Logico-Matematico

— Conjuntos Numéricos

O grupo de termos ou elementos que possuem caracteristicas parecidas, que séo similares em sua nature-
za, sao chamados de conjuntos. Quando estudamos matematica, se os elementos parecidos ou com as mes-
mas caracteristicas sdo numeros, entdo dizemos que esses grupos sao conjuntos numéricos’.

Em geral, os conjuntos numéricos sao representados graficamente ou por extenso — forma mais comum em
se tratando de operacbes matematicas. Quando os representamos por extenso, escrevemos 0s numeros entre
chaves {}. Caso o conjunto seja infinito, ou seja, tenha incontaveis nimeros, os representamos com reticéncias
depois de colocar alguns exemplos. Exemplo: N={0, 1, 2, 3, 4...}.

Existem cinco conjuntos considerados essenciais, pois eles s&do 0os mais usados em problemas e questbes
no estudo da Matematica. Sdo eles: Naturais, Inteiros, Racionais, Irracionais e Reais.

Conjunto dos Numeros Naturais (N)

O conjunto dos numeros naturais € representado pela letra N. Ele reine os nUmeros que usamos para con-
tar (incluindo o zero) e é infinito. Exemplo:

N={0,1,2,3,4...}

Além disso, 0 conjunto dos numeros naturais pode ser dividido em subconjuntos:

N*={1, 2, 3, 4...} ou N* = N — {0}: conjunto dos numeros naturais n&o nulos, ou sem o zero.
Np =10, 2, 4, 6...}, em que n € N: conjunto dos numeros naturais pares.

Ni={1, 3,5, 7..}, em que n € N: conjunto dos niUmeros naturais impares.

P ={2, 3, 5, 7..}: conjunto dos numeros naturais primos.

Conjunto dos Numeros Inteiros (Z)

O conjunto dos numeros inteiros é representado pela maiuscula Z, e € formado pelos nimeros inteiros ne-
gativos, positivos e o zero. Exemplo: Z = {4, -3,-2,-1,0,1, 2, 3,4...}

O conjunto dos numeros inteiros também possui alguns subconjuntos:

Z+={0,1, 2, 3, 4...}: conjunto dos numeros inteiros ndo negativos.

Z-={...-4, -3, -2, -1, 0}: conjunto dos numeros inteiros nao positivos.

Z+={1, 2, 3, 4...}: conjunto dos numeros inteiros ndo negativos e nao nulos, ou seja, sem o zero.
Z*-={... -4, -3, -2, -1}: conjunto dos numeros inteiros nao positivos e nao nulos.

Conjunto dos Numeros Racionais (Q)

Numeros racionais sao aqueles que podem ser representados em forma de fragcdo. O numerador e o deno-
minador da fragao precisam pertencer ao conjunto dos niumeros inteiros e, é claro, o denominador nao pode ser
zero, pois nao existe divisdo por zero.

O conjunto dos numeros racionais € representado pelo Q. Os niumeros naturais e inteiros sdo subconjuntos
dos numeros racionais, pois todos os numeros naturais e inteiros também podem ser representados por uma
fragdo. Além destes, numeros decimais e dizimas periddicas também estao no conjunto de numeros racionais.

Vejamos um exemplo de um conjunto de numeros racionais com 4 elementos:
Qx ={-4, 1/8, 2, 10/4}
Também temos subconjuntos dos numeros racionais:

Q* = subconjunto dos numeros racionais nao nulos, formado pelos numeros racionais sem o zero.

1 https://matematicario.com.br/
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Q Nogoes de Direito Constitucional e Direito Administrativo

Forma, Sistema e Fundamentos da Republica

* Papel dos Principios e o Neoconstitucionalismo

Os principios abandonam sua funcdo meramente subsidiaria na aplicagdo do Direito, quando serviam tao
somente de meio de integragdo da ordem juridica (na hipétese de eventual lacuna) e vetor interpretativo, e
passam a ser dotados de elevada e reconhecida normatividade.

* Principio Federativo

Significa que a Unido, os Estados-membros, o Distrito Federal e os Municipios possuem autonomia, carac-
teriza por um determinado grau de liberdade referente a sua organizagao, a sua administracédo, a sua normati-
zacao e ao seu Governo, porém limitada por certos principios consagrados pela Constituicado Federal.

* Principio Republicano

E uma forma de Governo fundada na igualdade formal entre as pessoas, em que os detentores do poder
politico exercem o comando do Estado em carater eletivo, representativo, temporario e com responsabilidade.

¢ Principio do Estado Democratico de Direito

O Estado de Direito é aquele que se submete ao império da lei. Por sua vez, o Estado democratico caracte-
riza-se pelo respeito ao principio fundamental da soberania popular, vale dizer, funda-se na nogcédo de Governo
do povo, pelo povo e para o povo.

* Principio da Soberania Popular

O paragrafo unico do Artigo 1° da Constituicao Federal revela a adogao da soberania popular como principio
fundamental ao prever que “Todo o poder emana do povo, que o0 exerce por meio de representantes eleitos ou
diretamente, nos termos desta Constituicao”.

* Principio da Separacao dos Poderes

A visdo moderna da separacao dos Poderes ndo impede que cada um deles exerca atipicamente (de forma
secundaria), além de sua fungéo tipica (preponderante), fun¢des atribuidas a outro Poder.

Vejamos abaixo, os dispositivos constitucionais correspondentes ao tema supracitado:
TiTULO |

DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 1° A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido indissoluvel dos Estados e Municipios e do
Distrito Federal, constitui-se em Estado Democratico de Direito e tem como fundamentos:

| - a soberania;

Il - a cidadania

Il - a dignidade da pessoa humana;

IV - os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa;
V - o pluralismo politico.

Paragrafo unico. Todo o poder emana do povo, que o exerce por meio de representantes eleitos ou direta-
mente, nos termos desta Constituicio.

Art. 2° Sao Poderes da Uniao, independentes e harménicos entre si, o Legislativo, o Executivo e o Judiciario.
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Organizacao

Organizacgao

O Prof. Antonio C. A. Maximiano define organizagédo como “um sistema de recursos que procura realizar
algum tipo de objetivo (ou conjunto de objetivos). Além de objetivos e recursos, as organizagdes tém dois outros
componentes importantes: processos de transformagéo e divisao do trabalho” (2010, p.3).

Maximiano explica:

* Objetivos — o principal é fornecer alguma combinagédo de produtos e servigos, do qual decorrem outros
objetivos, tais como satisfazer clientes, gerar lucros para socios, gerar empregos, promover bem-estar social
etc.

* Recursos — as pessoas sao o principal recurso tangivel das organizacdes; além dos recursos humanos
s&0 necessarios recursos materiais, recursos financeiros e recursos intangiveis (tempo, conhecimentos, tecno-
logias).

* Processos de transformagao — os processos viabilizam o alcance dos resultados, pois sdo um conjunto ou
sequéncia de atividades interligadas com inicio, meio e fim, combinando os recursos para fornecer produtos ou
servicos. E a estrutura de acdo de um sistema, sendo os mais importantes: processo de producéo (transforma-
¢ao de matérias-primas) e processo de administragdo de recursos humanos (transformacgéo de necessidades
de mao-de-obra em pessoas capacitadas e motivadas para atuarem na organizagao).

* Divisdo do trabalho — cada pessoa e cada grupo de pessoas sdo especializadas em tarefas necessarias
ao alcance dos objetivos da organizacao, sendo que a especializagao faz superar limitagdes individuais. A soma
das especializacbes de cada um produz sinergia, um resultado maior que o trabalho individual.

Para Robbins, Decenzo e Wolter (2012, p.127), organizacao “é¢ a ordenacao e agrupamento de fungoes,
alocacao de recursos e atribuicdo de trabalho em um departamento para que as atividades possam ser reali-
zadas conforme o planejado”.

Segundo Chiavenato (2009), a organizagao é um sistema de atividades conscientemente coordenadas de
duas ou mais pessoas, que cooperam entre si, comunicando-se e participando em agdes conjuntas a fim de
alcangarem um objetivo comum. Continua o autor em uma abordagem mais ampla:

As organizagdes sao unidades sociais (ou agrupamentos humanos) intencionalmente construidas e recons-
truidas, a fim de atingir objetivos especificos. Isso significa que as organizagdes sao construidas de maneira
planejada e elaboradas para atingir determinados objetivos. Elas também s&o reconstruidas, isto é, reestrutu-
radas e redefinidas, na medida em que os objetivos sédo atingidos ou que se descobrem meios melhores para
atingi-los com menor custo e menor esfor¢o. Uma organizagéo nunca constitui uma unidade pronta e acabada,
mas um organismo social vivo e sujeito a constantes mudancas (CHIAVENATO, 2009, p.12-13).

Uma organizagao é a coordenacgao de diferentes atividades de contribuintes individuais com a finalidade de
efetuar transacdes planejadas com o ambiente. Esse conceito utiliza a nogao tradicional de divisdo de trabalho
ao se referir as diferentes atividades e a coordenacgao existente na organizagéo e aos recursos humanos como
participantes ativos dos destinos dessa organizacgao.

No que se refere a importancia econémica e social, a organizagcado permite o emprego dos fatores de
producao (terra, capital, trabalho, tecnologia etc.) para satisfazer necessidades humanas de modo racional e
sustentavel, uma vez que os bens sao escassos e as necessidades sao ilimitadas.

Com a transformacdo de recursos em produtos e servigos, a sociedade se beneficia com a geracao de
renda, empregos, tributos, infra-estrutura, servigos publicos e o equilibrio do mercado.

Quanto aos tipos de organizacao, as organizagdes podem ser publicas ou privadas; com fins econémicos
(lucrativos) ou ndo. Como pessoas juridicas, sua tipologia segue o Cdédigo Civil (Lei 10.406, de 2002):

* Pessoas juridicas de direito publico interno — Uni&do, Estados, Distrito Federal, Territorios, Municipios,
autarquias (inclusive as associagdes publicas) e demais entidades de carater publico criadas por lei (art. 41);

| — | —



Maxi

educa

Funcoes Administrativas

Funcoes de administracao

* Planejamento, organizacao, direcao e controle

« PLANEJAMENTO, ORGANIZACAO, DIRECAO E CONTROLE

x PLANEJAMENTO \\\
- kY
CONTROLE ORGANIZA(;E\D

w
S g’/
DIRECAD

.

Processo desenvolvido para o alcance de uma situacéo futura desejada. A organizagao estabelece num

primeiro momento, através de um processo de definicao de situacéo atual, de oportunidades, ameacgas, forcas

e fraquezas, que s&o os objetos do processo de planejamento. O planejamento ndo € uma tarefa isolada, € um
processo, uma sequéncia encadeada de atividades que trara um plano.

— Planejamento

* Ele é o passo inicial;

- E uma maneira de ampliar as chances de sucesso;

* Reduzir a incerteza, jamais elimina-la;

 Lida com o futuro: Porém, ndo se trata de adivinhar o futuro;

* Reconhece como o presente pode influenciar o futuro, como as agdes presentes podem desenhar o futuro;
* Organizacao ser PROATIVA e ndo REATIVA;

* Onde a Organizagéo reconhecera seus limites e suas competéncias;

» O processo de Planejamento € muito mais importante do que seu produto final (assertiva);

Idalberto Chiavenato diz: “Planejamento € um processo de estabelecer objetivos e definir a maneira
como alcanga-los”.

* Processo: Sequéncia de etapas que levam a um determinado fim. O resultado final do processo de plane-
jamento é o PLANO;

* Estabelecer objetivos: Processo de estabelecer um fim;

* Definir a maneira: um meio, maneira de como alcancar.

* Passos do Planejamento

— Definicao dos objetivos: O que quer, onde quer chegar.

— Determinar a situagao atual: Situar a Organizagéao.

— Desenvolver possibilidades sobre o futuro: Antecipar eventos.
— Analisar e escolher entre as alternativas.

— Implementar o plano e avaliar o resultado.
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Nocoes de Arquivologia

A arquivistica € uma ciéncia que estuda as funcdes do arquivo, e também os principios e técnicas a serem
observados durante a atuagao de um arquivista sobre os arquivos e, tem por objetivo, gerenciar todas as infor-
macodes que possam ser registradas em documentos de arquivos.

A Lei n° 8.159/91 (dispbe sobre a politica nacional de arquivos publicos e entidades privadas e da ou-
tras providéncias) nos da sobre arquivo:

“Consideram-se arquivos, para os fins desta lei, os conjuntos de documentos produzidos e recebidos por
orgaos publicos, instituicdbes de carater publico e entidades privadas, em decorréncia do exercicio de ativida-
des especificas, bem como por pessoa fisica, qualquer que seja o suporte da informagéo ou a natureza dos
documentos.”

A titulo de conhecimento segue algumas outras definicées de arquivo.

“Designacao genérica de um conjunto de documentos produzidos e recebidos por uma pessoa fisica ou
juridica, publica ou privada, caracterizado pela natureza organica de sua acumulagcao e conservado por essas
pessoas ou por seus sucessores, para fins de prova ou informagao”, CONARQ.

“E o conjunto de documentos oficialmente produzidos e recebidos por um governo, organizag&o ou firma, no
decorrer de suas atividades, arquivados e conservados por si e seus sucessores para efeitos futuros”, Solon
Buck (Souza, 1950) (citado por PAES, Marilena Leite, 1986).

“E a acumulagdo ordenada dos documentos, em sua maioria textuais, criados por uma instituicdo ou pes-
soa, no curso de sua atividade, e preservados para a consecuc¢ao dos seus objetivos, visando a utilidade que
poderao oferecer no futuro.” (PAES, Marilena Leite, 1986).

De acordo com uma das acepgdes existentes para arquivos, esse também pode designar local fisico
designado para conservar o acervo.
A arquivistica esta embasada em principios que a diferencia de outras ciéncias documentais existentes.

Vejamos:
Principio da Principio da Principio da il""dl'mlliihl Principio da
*Fixaa * ArqUEVos * 03 documentos =arquivo deve ser =0 arquivo
identidade do espelham a de arquivo preservado compde wma
documento a estrutura, CONSErVam Seu mantendo sua formagio
quem o fungdes e carater 1ico, integridade, progressiva,
produzim atividades da em fungio do quem que haja natural e
=530 organizados entidade contexto em que qualguer tipo de orginica
ohedecendo a produtora’ foram alteracdo nele.
competéncia e acumuladora em produzidos.
as atividades de suas relagdes
sua origem internas e
forma que nao
ze misture
arquivos de
origens
produtoras
diferentes.

O principio de proveniéncia nos remete a um conceito muito importante aos arquivistas: o Fundo de
Arquivo, que se caracteriza como um conjunto de documentos de qualquer natureza — isto é, independen-
temente da sua idade, suporte, modo de produgao, utilizacdo e conteudo- reunidos automatica e organi-
camente —ou seja, acumulados por um processo natural que decorre da propria atividade da instituicao—,
criados e/ou acumulados e utilizados por uma pessoa fisica, juridica ou poruma familia no exercicio das
suas atividades ou das suas fungoes.

Esse Fundo de Arquivo possui duas classificacdes a se destacar
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Atendimento ao Publico

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

Posto isso, com a evolugao da gestao tradicional para gestdo da qualidade, o atendimento ao cliente pas-
sou a fazer parte do planejamento estratégico das organizagdes, que passaram a integrar em suas atividades
um canal de relacionamento para a efetiva comunicagao com seus clientes. Canal que tem como objetivo
promover a interagdo entre a organizagédo e o consumidor, o auxiliando assim na resolucao de seus interesses
diante dos produtos ou servigos que utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente é visto como um dos principais servicos de uma
organizacao que busca pela satisfagcao, criacdo de valor e fidelizagdo de seus clientes.

Atender as Expectativas dos Clientes
Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencéo;

- Tomar em consideracao, deferir;

- Atentar, ter a atencéo despertada para;

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

Clientes Internos: os clientes internos sao aqueles de dentro da organizagao, ou seja, sdo os colegas de
trabalho, os executivos. S&o as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: ja os clientes externos, sao as pessoas de fora que adquirem produtos ou servigos da
empresa.

O comprometimento e profissionalismo sao importantes para um bom atendimento, atualmente, mais im-
portante do que se ter um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual € alcangado por meio do
atendimento.

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

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfacdo dos clientes ocorre com o mapeamento das
necessidades do cliente e isso é possivel por meio de uma comunicagao clara e objetiva. A comunicacéo deve
dirigir-se para o oferecimento de solugbes e respostas na qual o cliente busca e isso nao significa falar muito,
mas sim ser um excelente ouvinte e estar atento aquilo que o cliente fala.

Em razao disso um relacionamento entre uma organizac¢ao e um cliente é construido por meio de bons aten-
dimentos. Analisar o comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na estratégia de reté-lo, criando
relacionamentos consistentes, com qualidade e fidelizagao, a atengao, a cortesia e o interesse também sao os
trés pontos iniciais para se atentar na preparagao de um bom atendimento.
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