Aula 3 - Desvendando a Mente do Cliente:
Psicologia e Comportamento no
Atendimento

Vocé ja parou para pensar por que algumas interacées com clientes sao tao fluidas e gratificantes, enquanto outras
parecem um verdadeiro desafio? A resposta muitas vezes reside na nossa capacidade de entender o que se passa
na mente do outro. No mundo da hospitalidade e do atendimento, essa habilidade nao € apenas um diferencial, é a
chave para criar experiéncias memoraveis e construir relacionamentos duradouros.

Nesta aula, embarcaremos em uma jornada fascinante pela psicologia do consumidor e pelo comportamento do
cliente. Nao se trata de adivinhar pensamentos, mas de aprender a observar, interpretar e responder de forma
estratégica as necessidades, desejos e expectativas que nem sempre sao ditos em voz alta. Ao final, vocé sera
capaz de identificar diferentes perfis de clientes, aplicar gatilhos mentais éticos para gerar conexao e confianca, e
compreender como as emocoes e o0 contexto cultural moldam cada decisao.

Prepare-se para transformar a maneira como vocé enxerga e interage com cada pessoa que busca seus servicos.
Esta aula de 90 minutos € um convite para aprimorar sua percepcao e elevar seu atendimento a um novo patamar,
seja para enriquecer seu curriculo universitario ou para se destacar em processos seletivos. Vamos desvendar
juntos os segredos por tras das escolhas dos seus clientes.



O Cliente Nao ¢ Um Robo: Entendendo
Necessidades, Desejos e Expectativas

Expectativas

Crencas sobre como o servico
deve performar

Imagine que vocé esta em um restaurante. Vocé esta com fome, certo? Essa € uma necessidade basica. Mas e se,
além da fome, vocé desejar um prato especifico, talvez aquele risoto cremoso que viu no cardapio, ou uma
experiéncia gastrondmica com musica ao vivo? Isso ja se aproxima de um desejo. E se vocé espera que o garcom
seja atencioso, que o ambiente seja agradavel e que a comida chegue quente e saborosa? Essas sao suas
expectativas.

No atendimento, muitas vezes focamos apenas na necessidade explicita — o cliente quer um quarto, um café, uma
informacao. No entanto, o verdadeiro diferencial esta em ir além, compreendendo as camadas mais profundas que
motivam cada interacao. Ighorar essas huances é como tentar montar um quebra-cabeca com apenas algumas
pecas: o resultado nunca sera completo e satisfatorio.

Entender a diferenca entre necessidades, desejos e expectativas € o primeiro passo para um atendimento

verdadeiramente personalizado. As necessidades sao universais e essenciais (seguranca, alimentacao); os desejos
sao aspiracdes mais especificas e subjetivas (um carro de luxo, uma viagem exotica); e as expectativas sao as
crencas sobre como um produto ou servi¢co deve performar, baseadas em experiéncias passadas, informacdes e
promessas.



Desvendando Perfis: A Ferramenta DISC
para o Atendimento

Vocé ja se viu atendendo um cliente que parecia querer tudo "para
ontem", direto ao ponto, sem rodeios? E outro que preferia
conversar, contar historias e criar um vinculo antes de tomar
qualquer decisao? Essas diferencas nao sao aleatorias; elas
refletem padrdées de comportamento que podemos aprender a
identificar e, mais importante, a adaptar nosso atendimento.

A ferramenta DISC é uma das mais conhecidas para mapear esses
padrdes. Ela nos ajuda a entender as preferéncias
comportamentais das pessoas em quatro dimensodes principais:
Dominancia (D), Influéncia (1), Estabilidade (S) e Conformidade
(C). Nao se trata de rotular pessoas, mas de oferecer uma lente
para perceber como elas preferem interagir, tomar decisdes e se

comunicar.

[ . Dicalmportante: Pense no DISC como um mapa de transito. Cada tipo de cliente tem uma "rota

preferencial" para chegar ao seu destino. Se vocé conhece essa rota, pode oferecer o caminho mais
suave e eficiente, evitando engarrafamentos e desvios desnecessarios.

Vamos explorar brevemente cada um desses perfis para que vocé comece a afinar sua percepgao.



DISC na Pratica: Adaptando sua Abordagem

Compreender os perfis DISC é como ter um controle remoto universal para diferentes tipos de televisores. Cada
"canal" (perfil) responde melhor a um tipo de "botao" (abordagem). O segredo nao € mudar quem vocé &, mas
ajustar sua comunicacao para se conectar de forma mais eficaz com o estilo preferencial do seu cliente.

Dominante (D)
@ Caracteristicas: Direto, focado em resultados, desafiador

Abordagem: Seja objetivo, ofereca opcdes claras, foque em solucdes

Influente (I)

@ Caracteristicas: Comunicativo, otimista, social, persuasivo

Abordagem: Crie um ambiente amigavel, elogie, use historias

Estavel (S)

[@1@ Caracteristicas: Paciente, leal, harmonioso, bom ouvinte

Abordagem: Seja calmo, mostre seguranca, construa confianca

Conforme (C)
O\ Caracteristicas: Analitico, detalhista, preciso, cauteloso

Abordagem: Forneca informacdes detalhadas, dados, garantias

Por exemplo, um cliente com alto perfil Dominante (D) valoriza a objetividade, resultados rapidos e controle. Ele
quer solucdes diretas, sem rodeios. Ja um cliente Influente (I) busca interagcao social, entusiasmo e
reconhecimento. Ele adora conversar, ser o centro das atencoes e se sentir especial.

O cliente com perfil Estavel (S) prefere seguranca, harmonia e um ritmo mais calmo. Ele valoriza a lealdade e a
consisténcia. Por fim, o cliente Conforme (C) é detalhista, analitico e busca precisao. Ele quer fatos, dados e
garantias de qualidade. Adaptar-se a esses estilos hao é manipulacdo, mas sim empatia em acao, mostrando que
vocé entende e respeita a forma de ser do outro.



Além do Perfil: Construindo Personas para
uma Conexao Profunda

Enquanto o DISC nos da uma estrutura para entender estilos comportamentais, as personas nos permitem
mergulhar ainda mais fundo, criando um retrato semificticio do nosso cliente ideal. Pense nas personas como
personagens de uma histdria, mas que representam segmentos reais do seu publico. Elas tém nome, idade,
profissdo, hobbies, dores, sonhos e até uma frase que as define.

Criar personas é como dar vida aos seus dados e observacoes. Em vez de pensar em "estudantes universitarios",
vocé pode imaginar a "Ana Paula, 22 anos, estudante de Direito, busca certificados para horas complementares,
valoriza praticidade e conteudo relevante para a carreira, usa o celular para tudo e prefere aulas online que se
encaixem na sua rotina apertada". Essa riqueza de detalhes permite que vocé visualize e se conecte com o
cliente de uma forma muito mais humana e empatica.

(' @ Humanizando o Atendimento: Ao construir personas, vocé ndo esta apenas categorizando; vocé esta
humanizando. Isso facilita a criacao de produtos, servicos e, especialmente, abordagens de atendimento
que ressoem verdadeiramente com quem vocé quer alcancar.

E como ter um amigo imaginario que representa seu cliente mais importante, ajudando vocé a antecipar suas
necessidades e a falar a sua lingua.



A Magia da Influencia: Gatilhos Mentais no
Atendimento

Vocé ja se pegou comprando algo porque "todo mundo esta comprando" ou porque era "a ultima unidade"? Ou
talvez aceitou uma amostra gratis e sentiu uma vontade de retribuir? Esses sao exemplos de gatilhos mentais em
acao. Longe de serem truques de manipulacao, os gatilhos mentais sao atalhos que nosso cérebro usa para tomar
decisées de forma mais rapida e eficiente.
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Reciprocidade Escassez
Tendemos a retribuir o que recebemos. Ofereca Valorizamos mais aquilo que é limitado ou dificil de
atendimento excepcional, brindes ou informacdes obter. A escassez ativa o senso de urgéncia e aumenta

valiosas, e o cliente se sentira mais propenso a retribuir 0 valor percebido.
com lealdade.

No atendimento, utiliza-los de forma ética significa entender como as pessoas pensam e agem para guia-las a uma
decisdo que seja benéfica para elas e para o seu negdécio. E como ser um bom guia turistico: vocé nao forca
ninguém a seguir um caminho, mas aponta as melhores rotas e os pontos de interesse, facilitando a jornada. O

objetivo & gerar conexao, confianca e valor percebido.

Vamos explorar alguns desses gatilhos, comecando pela Reciprocidade e pela Escassez. A reciprocidade nos diz
que tendemos a retribuir o que recebemos. Se vocé oferece um atendimento excepcional, um brinde inesperado
ou uma informacao valiosa, o cliente se sentira mais propenso a retribuir com lealdade ou uma compra. A
escassez, por sua vez, ativa o senso de urgéncia, pois valorizamos mais aquilo que é limitado ou dificil de obter.



Mais Gatilhos: Autoridade, Prova Social e
Urgéncia

® K3 g

Autoridade Prova Social Urgéncia

Confiamos em especialistas. Se muitas pessoas fazem algo, Tempo limitado nos impulsiona a
Demonstre conhecimento deve ser bom. Use agir. "Matriculas com desconto
profundo, apresente credenciais depoimentos, avaliacdes e sO até amanha!" ativa esse

e cite fontes confiaveis. numeros de vendas. gatilho.

Continuando nossa exploracao dos atalhos mentais, a Autoridade é um gatilho poderoso. Tendemos a confiar e
seguir a orientacao de quem percebemos como especialista ou figura de autoridade. No atendimento, isso se
traduz em demonstrar conhecimento profundo sobre o produto ou servico, apresentar credenciais (certificacdes,
tempo de experiéncia) ou citar fontes confiaveis. E como um médico que, ao explicar um tratamento, transmite
seguranca e conhecimento técnico.

A Prova Social € a ideia de que, se muitas pessoas estao fazendo algo, aquilo deve ser bom ou correto. Pense nas
filas em restaurantes populares ou nas avaliagcées positivas em sites de hospedagem. No atendimento, vocé pode
usar depoimentos de clientes satisfeitos, numeros de vendas ou a popularidade de um servico para influenciar a
decisao. "Este é o curso mais procurado por quem busca certificacao" € um exemplo claro.

Por fim, a Urgéncia € um gatilho que, assim como a escassez, nos impulsiona a agir rapidamente. Diferente da
escassez (quantidade limitada), a urgéncia foca no tempo limitado. "Matriculas com desconto s6 até amanha!" ou
"Ultima vaga para o curso com inicio imediato!" sdo frases que ativam esse gatilho. Usar esses gatilhos de forma
transparente e honesta é fundamental para construir uma relacao de confianca e nao apenas fechar uma venda.




O Coracao da Decisao: O Papel das Emocoes

As pessoas
compram com a
emocao e
justificam com a
razao

Vocé ja ouviu a frase "as pessoas compram com a emocao e justificam com a razdo"? Ela é um dos pilares da
psicologia do consumidor. Por mais que tentemos ser l6gicos, nossas decisdes sao profundamente influenciadas
por como nos sentimos. Uma experiéncia de atendimento que nos faz sentir valorizados, compreendidos ou felizes
tem um impacto muito maior do que uma que é apenas eficiente.

Pense em uma situacao em que vocé foi mal atendido, mesmo que o problema tenha sido resolvido. A sensacao de
frustracao ou raiva provavelmente permaneceu, hao é? Da mesma forma, um atendimento caloroso e empatico
pode transformar um problema em uma oportunidade de fidelizacdo. As emocdes sao o motor que impulsiona a
percepcao de valor e a tomada de decisao, enquanto a razao atua como o volante, direcionando o caminho.

[J @ No Setor de Hospitalidade: Onde a experiéncia é o produto principal, o gerenciamento das emocdes
do cliente é crucial. Criar um ambiente acolhedor, resolver problemas com empatia e celebrar pequenos
momentos com o cliente sao formas de tocar o coracao e nao apenas a mente, construindo memaorias
positivas que se traduzem em lealdade e recomendacoes.



Inteligencia Emocional no Atendimento:
Conectando Coracoes

Se as emocdes sao tao importantes, como podemos usa-las a hosso favor no atendimento? A resposta esta na
Inteligéncia Emocional (IE). Nao se trata de ser "bonzinho" ou "simpatico" o tempo todo, mas de desenvolver a
capacidade de reconhecer e gerenciar as proprias emogoes e as emog¢oes dos outros. Em um mundo cada vez
mais digital, a IE se torna um diferencial humano insubstituivel.

[©] &

Empatia Autocontrole

Habilidade de se colocar no lugar do outro, entender Manter a calma e o profissionalismo mesmo diante de
seus sentimentos e perspectivas. Ouvir ativamente e situacoes desafiadoras ou clientes insatisfeitos.

validar preocupacdes.

& y

Automotivacao Habilidades Sociais

Impulsiona vocé a buscar solu¢cées e manter uma Construir relacionamentos positivos e transformar
atitude positiva em todas as interacoes. conflitos em oportunidades de crescimento.

A empatia, por exemplo, € a habilidade de se colocar no lugar do outro, de entender seus sentimentos e

perspectivas. No atendimento, isso significa ouvir ativamente, validar as preocupacodes do cliente e responder de
forma que ele se sinta compreendido. O autocontrole, por sua vez, permite que vocé mantenha a calma e a
profissionalismo mesmo diante de situacdes desafiadoras ou clientes insatisfeitos.

A automotivacao e as habilidades sociais, outros pilares da IE, nos impulsionam a buscar solucoes e a construir
relacionamentos positivos. Desenvolver a Inteligéncia Emocional € investir em uma ferramenta poderosa para criar
conexdes genuinas, transformar conflitos em oportunidades e garantir que cada interacao seja uma experiéncia
humana positiva e memoravel.



O Contexto Importa: Cultura e Fatores

Sociais

Imagine que vocé esta atendendo um turista de um pais com
costumes muito diferentes dos seus. Um gesto que para
vocé é comum pode ser ofensivo para ele, ou uma
expectativa de servico pode ser completamente distinta.
Isso nos lembra que o cliente ndo € uma ilha; ele € moldado
por sua cultura e pelos fatores sociais que o cercam.

A cultura, com seus valores, crencas e rituais, influencia
profundamente o que as pessoas esperam, como se
comunicam e o que consideram um bom atendimento. Da
mesma forma, os fatores sociais — como a familia, grupos de
referéncia (amigos, colegas) e o status social -
desempenham um papel crucial. Um jovem universitario
pode ser influenciado pelas tendéncias que vé nas redes
sociais, enquanto um profissional experiente pode valorizar
a recomendacao de um colega.

Valores Culturais Q

Redes Sociais %

Influéncia Familiar

Grupos de Referéncia

Status Social

Ignorar esses fatores é como tentar vender um casaco de inverno no deserto: vocé pode ter um bom produto, mas

ele nao se encaixa no contexto do seu cliente. Um atendimento verdadeiramente excelente exige sensibilidade
cultural e social, adaptando a abordagem para respeitar e valorizar a individualidade de cada pessoa, dentro do

seu universo de referéncias.



Personalizacao e Tecnhologia: A Era do CRM
e Analise de Dados

No passado, a personalizacao dependia muito da memaoria do atendente. Hoje, a tecnologia nos permite escalar
essa capacidade de forma exponencial. A era digital trouxe ferramentas como o CRM (Customer Relationship
Management) e a analise de dados, que sao verdadeiros aliados para entender e antecipar as necessidades dos

clientes, oferecendo experiéncias verdadeiramente sob medida.

Coleta de Dados Analise de Padroes Personalizacao
Registrar interacdes, preferéncias Identificar tendéncias e Oferecer experiéncias sob
e historico comportamentos medida

Um sistema de CRM é como um diario superinteligente do seu cliente. Ele registra interacdes passadas,
preferéncias, historico de compras, reclamacoes e até mesmo datas importantes. Com essas informacdes, um
atendente pode, por exemplo, desejar feliz aniversario ao cliente, oferecer um produto que ele ja demonstrou
interesse ou resolver um problema com base em um histérico de forma muito mais eficiente e pessoal.

A andlise de dados vai além, identificando padrdes e tendéncias no comportamento de grandes grupos de clientes.
Ao invés de adivinhar, vocé pode prever. Se a analise mostra que clientes que compram o curso X também
costumam se interessar pelo curso Y, vocé pode proativamente oferecer essa sugestao. Essa combinacao de
personalizacao e tecnologia nao s6 melhora a experiéncia do cliente, mas também otimiza os resultados do
negocio.



A Jornada Sem Emendas: Experiéncia
Omnichannel

Omnichannel: Integracao Total
de Canais

Vocé ja comecou um atendimento pelo chat, teve que ligar para a central e, ao ser atendido, precisou explicar tudo
de novo? Frustrante, ndo é? Essa é a antitese da Experiéncia Omnichannel, uma das tendéncias mais importantes
no atendimento moderno. O cliente de hoje espera que sua jornada seja fluida e consistente, independentemente
do canal que ele escolha para interagir.

@ Telefone
Chat Online &5
E-mail
<
©®
Redes Sociais
@ Loja Fisica

Omnichannel significa integrar todos os canais de comunicacao — online, offline, mobile, redes sociais — de forma
que eles conversem entre si. E como ter um time de revezamento onde cada membro passa o bastao
perfeitamente para o proximo, sem que o corredor precise parar e recomecar. O cliente pode iniciar uma conversa
pelo WhatsApp, continuar por e-mail e finalizar na loja fisica, e a empresa tera todo o histérico da interacao.

[0 - |Beneficios da Integracio: Essa integracdo nio é apenas uma conveniéncia para o cliente; é uma
estratégia poderosa para a empresa. Ela melhora a satisfacao, aumenta a eficiéncia e permite uma visao
360 graus do cliente. Em um mercado competitivo, oferecer uma jornada sem emendas € um diferencial
que constroi lealdade e fortalece a marca.



Da Teoria a Pratica: Construindo
Relacionamentos Duradouros

Chegamos a um ponto crucial: como tudo o que vimos até agora se traduz em acdes concretas para construir
relacionamentos duradouros? Nao basta apenas entender a teoria; € preciso aplica-la no dia a dia. Pense em cada
interacao com o cliente como uma oportunidade de semear a confianca e colher a lealdade.

of

Aplicar Inteligéncia Emocional

Q

Identificar o Perfil Demonstre empatia e autocontrole para criar

Use o DISC para reconhecer o estilo conexao genuina
comportamental do cliente

5]
Construir Confianca

Usar Tecrmlog'a Integre todos os elementos para criar uma ponte

Aproveite o CRM para personalizar a experiéncia sdlida de valor

Imagine que um estudante universitario, a "Ana Paula" da nossa persona, entra em contato com duvidas sobre a
validade do certificado para suas horas complementares. Um atendente que aplica o DISC identificaria seu perfil
(talvez um C, buscando precisao) e responderia com clareza, dados e garantias. Usaria a Inteligéncia Emocional
para acalmar qualquer ansiedade e a tecnhologia (CRM) para verificar se ela ja fez outros cursos, oferecendo uma

experiéncia personalizada.

Ao integrar o conhecimento sobre necessidades, desejos, expectativas, perfis DISC, personas, gatilhos mentais
éticos, o papel das emocdes, fatores culturais e as ferramentas de personalizagcdo e omnichannel, vocé nao esta
apenas atendendo; vocé esta construindo uma ponte sélida de confianca e valor. Essa ponte € o alicerce para que
o cliente ndo apenas retorne, mas também se torne um promotor da sua marca.



Desafios e Oportunidades no
Comportamento do Cliente Moderno

Desafios Oportunidades

o Clientes mais informados e exigentes

Personalizacao impulsionada por dados

e \Velocidade da informacao e Integracao omnichannel

o Expectativas cada vez mais altas e Foco na inteligéncia emocional
e Necessidade de atualizacao constante e Antecipacao de necessidades
e Gestao de multiplos canais e Criacao de momentos "uau"

O comportamento do consumidor nao é estatico; ele evolui constantemente, impulsionado por novas tecnologias,
mudancas sociais e expectativas crescentes. Hoje, os clientes estdao mais informados, mais conectados e,
consequentemente, mais exigentes. Eles esperam nao apenas um bom produto ou servico, mas uma experiéncia
completa, personalizada e ética.

Este cenario apresenta desafios, como a necessidade de estar sempre atualizado, de lidar com a velocidade da
informacao e de gerenciar expectativas que podem ser muito altas. No entanto, cada desafio € também uma
oportunidade. A personalizagcao impulsionada por dados, a integracao omnichannel e o foco na inteligéncia
emocional sdo ferramentas poderosas para se destacar.

A capacidade de antecipar necessidades, de resolver problemas de forma proativa e de criar momentos "uau" é o
gue diferencia o atendimento excepcional. Ao dominar a psicologia do consumidor, vocé nao apenas atende as
demandas do presente, mas também se posiciona para inovar e prosperar no futuro, transformando cada interacao
em uma chance de encantar e fidelizar.



Consolidacao e Proximos Passos

Chegamos ao fim de uma jornada intensa pela mente do cliente. Vimos que entender as necessidades, desejos e
expectativas € fundamental, e que ferramentas como o DISC e as personas nos ajudam a mapear e humanizar
esses perfis. Exploramos como gatilhos mentais éticos podem guiar decisées e como as emocdes sao o
verdadeiro motor por tras da percepcao de valor.

Compreendemos também a importancia da Inteligéncia Emocional para conectar coracdes, e como fatores
culturais e sociais moldam o comportamento. Finalmente, mergulhamos nas tendéncias de 2025, como a
personalizacao via CRM e analise de dados, e a fluidez da experiéncia Omnichannel, que integram a tecnologia
para um atendimento sem emendas.

Observe e ouca ativamente

Identifique necessidades e desejos nao ditos

Categorize o perfil DISC

Adapte sua comunicacao ao estilo do cliente

Use a empatia

Conecte-se emocionalmente e valide sentimentos

Aproveite a tecnologia

Personalize e otimize cada interacao

Busque a integracao

Ofereca uma jornada do cliente fluida

Autoavaliacao

1. Qual das seguintes opcdes melhor descreve a diferenca entre "necessidade" e "desejo" no contexto do
consumidor?
a) Necessidade é algo que se compra por impulso; desejo € algo planejado.
b) Necessidade € uma caréncia basica; desejo é uma aspiracao especifica.
c) Necessidade é sempre mais cara que o desejo.
d) Desejo € o que o cliente diz que quer; necessidade € o que ele realmente precisa.

2. Um cliente que valoriza a precisao, os fatos e os detalhes, e que pode ser mais cético, provavelmente se
encaixa em qual perfil DISC?
a) Dominante (D)
b) Influente (1)
c) Estavel (S)
d) Conforme (C)

3. O uso de depoimentos de clientes satisfeitos para influenciar um novo comprador € um exemplo de qual gatilho
mental?
a) Reciprocidade
b) Escassez
c) Prova Social
d) Autoridade

4. A integracao de diferentes canais de comunicacao (online, offline, mobile) para garantir uma jornada do cliente
fluida e consistente é conhecida como:
a) Multichannel
b) Cross-channel
c) Omnichannel
d) Single-channel

5. Explique brevemente como a Inteligéncia Emocional (IE) pode ser um diferencial competitivo no atendimento ao
cliente, citando pelo menos duas habilidades da IE.



Gabarito

—— @ —

Resposta: b) Resposta: d)

Necessidade é uma caréncia basica; desejo € uma Conforme (C) - perfil analitico, detalhista e preciso.
aspiracao especifica.

R L

Resposta: c) Resposta: c)
Prova Social - qguando usamos o comportamento de Omnichannel - integracao total de todos os canais
outros para influenciar decisées. de comunicacao.

[J Resposta da Questio 5:

A Inteligéncia Emocional € um diferencial competitivo porque permite ao atendente compreender e
gerenciar suas proprias emocoes e as dos clientes. Habilidades como a empatia (colocar-se no lugar do
cliente) e o autocontrole (manter a calma em situacdes de estresse) permitem criar conexdes genuinas,
resolver conflitos de forma mais eficaz e transformar experiéncias negativas em oportunidades de
fidelizacao, resultando em maior satisfacao e lealdade do cliente.



Recursos e Proximos Passos

Conexao com a Proxima Aula

Na préxima aula, "Aula 4 — Comunicacao Assertiva e Inteligéncia Emocional”, aprofundaremos as habilidades de
comunicacao e a aplicacao pratica da IE, que sao cruciais para colocar em acao todo o conhecimento sobre o
comportamento do cliente que adquirimos hoje.

Recursos Adicionais

N = 3

Livro Artigo Video
"As Armas da Persuasao" de Robert  "O que € CRM e por que sua "Como criar Personas para o seu
Cialdini (para aprofundar em empresa precisa de um" (para negocio" (guia pratico para
gatilhos mentais). entender a tecnologia). desenvolver perfis de cliente).

[ 1 NOTAIMPORTANTE: As informacdes regulatérias/legais/técnicas desta aula estdo atualizadas até

2025. Consulte sempre fontes oficiais para verificar alteracdes.
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