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COMPREENSAO E INTERPRETAGAO DE TEXTO.
RECONHECIMENTO DE TIPOS E GENEROS TEXTUAIS

Compreensdo e interpretagao de textos

Chegamos, agora, em um ponto muito importante para todo o
seu estudo: a interpretacdo de textos. Desenvolver essa habilidade
é essencial e pode ser um diferencial para a realizagdo de uma boa
prova de qualquer drea do conhecimento.

Mas vocé sabe a diferenca entre compreensdo e interpretagdo?

A compreensdo é quando vocé entende o que o texto diz de
forma explicita, aquilo que esta na superficie do texto.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

Por meio dessa frase, podemos entender que houve um tempo
que Jorge era infeliz, devido ao cigarro.

A interpretagdo é quando vocé entende o que estd implicito,
nas entrelinhas, aquilo que estd de modo mais profundo no texto
ou que faga com que vocé realize inferéncias.

Quando Jorge fumava, ele era infeliz.

Ja compreendemos que Jorge era infeliz quando fumava, mas
podemos interpretar que Jorge parou de fumar e que agora é feliz.

Percebeu a diferenca?

Tipos de Linguagem

Existem trés tipos de linguagem que precisamos saber para que
facilite a interpretacdo de textos.

e Linguagem Verbal é aquela que utiliza somente palavras. Ela
pode ser escrita ou oral.

E PROIBIDO
FUMAR

NESTE
LOCAL

e Linguagem ndo-verbal é aquela que utiliza somente imagens,
fotos, gestos... ndo hd presenca de nenhuma palavra.

LINGUA PORTUGUESA E INTERPRETAGAO DE TEXTOS

e Linguagem Mista (ou hibrida) é aquele que utiliza tanto as pa-
lavras quanto as imagens. Ou seja, é a juncdo da linguagem verbal
com a ndo-verbal.

PROIBIDO FUMAR

Além de saber desses conceitos, é importante sabermos iden-
tificar quando um texto é baseado em outro. O nome que damos a
este processo é intertextualidade.

Interpretagao de Texto

Interpretar um texto quer dizer dar sentido, inferir, chegar a
uma conclusdo do que se |é. A interpretacdo é muito ligada ao su-
bentendido. Sendo assim, ela trabalha com o que se pode deduzir
de um texto.

A interpretacdo implica a mobilizagdo dos conhecimentos pré-
vios que cada pessoa possui antes da leitura de um determinado
texto, pressupde que a aquisicdo do novo conteudo lido estabeleca
uma relagdo com a informacgdo ja possuida, o que leva ao cresci-
mento do conhecimento do leitor, e espera que haja uma aprecia-
¢do pessoal e critica sobre a analise do novo conteldo lido, afetan-
do de alguma forma o leitor.

Sendo assim, podemos dizer que existem diferentes tipos de
leitura: uma leitura prévia, uma leitura seletiva, uma leitura analiti-
ca e, por fim, uma leitura interpretativa.

E muito importante que vocé:

- Assista os mais diferenciados jornais sobre a sua cidade, esta-
do, pais e mundo;

- Se possivel, procure por jornais escritos para saber de noticias
(e também da estrutura das palavras para dar opinides);

- Leia livros sobre diversos temas para sugar informagdes orto-
graficas, gramaticais e interpretativas;

- Procure estar sempre informado sobre os assuntos mais po-
|émicos;

- Procure debater ou conversar com diversas pessoas sobre
qualquer tema para presenciar opinides diversas das suas.

Dicas para interpretar um texto:

— Leia lentamente o texto todo.

No primeiro contato com o texto, o mais importante é tentar
compreender o sentido global do texto e identificar o seu objetivo.

— Releia o texto quantas vezes forem necessarias.
Assim, serd mais facil identificar as ideias principais de cada pa-
ragrafo e compreender o desenvolvimento do texto.

— Sublinhe as ideias mais importantes.
Sublinhar apenas quando ja se tiver uma boa nogdo da ideia
principal e das ideias secundarias do texto.




— Separe fatos de opiniGes.

O leitor precisa separar o que é um fato (verdadeiro, objetivo
e comprovavel) do que é uma opinido (pessoal, tendenciosa e mu-
tavel).

— Retorne ao texto sempre que necessario.

Além disso, é importante entender com cuidado e atengdo os
enunciados das questdes.

— Reescreva o conteudo lido.
Para uma melhor compreensdo, podem ser feitos resumos, t6-
picos ou esquemas.

Além dessas dicas importantes, vocé também pode grifar pa-
lavras novas, e procurar seu significado para aumentar seu vocabu-
lario, fazer atividades como caga-palavras, ou cruzadinhas sdo uma
distragdo, mas também um aprendizado.

N3o se esqueca, além da pratica da leitura aprimorar a compre-
ensdo do texto e ajudar a aprovagdo, ela também estimula nossa
imaginacdo, distrai, relaxa, informa, educa, atualiza, melhora nos-
so foco, cria perspectivas, nos torna reflexivos, pensantes, além de
melhorar nossa habilidade de fala, de escrita e de meméria.

Um texto para ser compreendido deve apresentar ideias se-
letas e organizadas, através dos paragrafos que é composto pela
ideia central, argumentagdo e/ou desenvolvimento e a conclusdo
do texto.

O primeiro objetivo de uma interpretagdo de um texto é a iden-
tificagdo de sua ideia principal. A partir dai, localizam-se as ideias
secundarias, ou fundamentagdes, as argumentagbes, ou explica-
¢Oes, que levem ao esclarecimento das questdes apresentadas na
prova.

Compreendido tudo isso, interpretar significa extrair um signi-
ficado. Ou seja, a ideia esta 13, as vezes escondida, e por isso o can-
didato sé precisa entendé-la — e ndo a complementar com algum
valor individual. Portanto, apegue-se tdo somente ao texto, e nunca
extrapole a visdo dele.

IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO

O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia
principal que o texto serd desenvolvido. Para que vocé consiga
identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferen-
tes informagdes de forma a construir o seu sentido global, ou seja,
vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo
significativo, que é o texto.

Em muitas situagGes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler um
texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo. Pois o
titulo cumpre uma fungdo importante: antecipar informagdes sobre
0 assunto que sera tratado no texto.

Em outras situagdes, vocé pode ter abandonado a leitura por-
que achou o titulo pouco atraente ou, ao contrario, sentiu-se atra-
ido pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito
comum as pessoas se interessarem por temdticas diferentes, de-
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, preferéncias
pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro, se-
xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com
o corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in-
finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condi¢do essen-
cial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comegar nossos
estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio
bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

LINGUA PORTUGUESA E INTERPRETAGAO DE TEXTOS

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma
espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes se juntaram aos
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-
zade comegou hd uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. Ja os homens descobriram que os cachorros
podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos companheiros. Um colaborava com o
outro e a parceria deu certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o pos-
sivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que o tex-
to vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que ele
falaria sobre cdes. Repare que temos varias informagdes ao longo
do texto: a hipdtese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a asso-
ciacdo entre eles e os seres humanos, a disseminagdo dos cdes pelo
mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e homens.

As informagdes que se relacionam com o tema chamamos de
subtemas (ou ideias secundarias). Essas informacdes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unida-
de de sentido. Portanto, pense: sobre o que exatamente esse texto
fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente vocé chegou a
conclusdo de que o texto fala sobre a relagdo entre homens e cdes.
Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso significa que vocé foi
capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https://portuguesrapido.com/tema-ideia-central-e-ideias-
-secundarias/

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
TEXTOS VARIADOS

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagéo a si préprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagéo a outrem).

A ironia consiste na utilizagdo de determinada palavra ou ex-
pressdao que, em um outro contexto diferente do usual, ganha um
novo sentido, gerando um efeito de humor.

Exemplo:

BEM, E TARDE]
M ACHO QUE JA

- F o _!
-UAAA= FIQUE

VAMOS...
il

o
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MATEMATICA E RACIOCINIO LOGICO

NOGOES DE LOGICA: PROPOSICOES, CONECTIVOS, NEGAGAO DE PROPOSICOES COMPOSTAS

RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO

Este tipo de raciocinio testa sua habilidade de resolver problemas matematicos, e é uma forma de medir seu dominio das diferentes
areas do estudo da Matematica: Aritmética, Algebra, leitura de tabelas e graficos, Probabilidade e Geometria etc. Essa parte consiste nos
seguintes conteudos:

- Operagao com conjuntos.

- Célculos com porcentagens.

- Raciocinio légico envolvendo problemas aritméticos, geométricos e matriciais.

- Geometria basica.

- Algebra basica e sistemas lineares.

- Calendarios.

- Numeragdo.

- Razdes Especiais.

- Andlise Combinatdria e Probabilidade.

- Progressoes Aritmética e Geométrica.

RACIOCINIO LOGICO DEDUTIVO
Este tipo de raciocinio esta relacionado ao conteudo Légica de Argumentacgdo.

ORIENTACOES ESPACIAL E TEMPORAL

O raciocinio légico espacial ou orientagdo espacial envolvem figuras, dados e palitos. O raciocinio l6gico temporal ou orientagdo tem-
poral envolve datas, calenddrio, ou seja, envolve o tempo.

O mais importante é praticar o maximo de questdes que envolvam os conteudos:

- Légica sequencial

- Calendarios

RACIOCINIO VERBAL

Avalia a capacidade de interpretar informacgao escrita e tirar conclusdes ldgicas.

Uma avaliagdo de raciocinio verbal é um tipo de andlise de habilidade ou aptiddo, que pode ser aplicada ao se candidatar a uma vaga.
Raciocinio verbal é parte da capacidade cognitiva ou inteligéncia geral; é a percepgado, aquisi¢do, organizagdo e aplicagdo do conhecimento
por meio da linguagem.

Nos testes de raciocinio verbal, geralmente vocé recebe um trecho com informagGes e precisa avaliar um conjunto de afirmacdes,
selecionando uma das possiveis respostas:

A —Verdadeiro (A afirmag¢do é uma consequéncia légica das informagdes ou opinides contidas no trecho)

B — Falso (A afirmagéo € logicamente falsa, consideradas as informagdes ou opinides contidas no trecho)

C — Impossivel dizer (Impossivel determinar se a afirmacgdo é verdadeira ou falsa sem mais informagdes)

ESTRUTURAS LOGICAS
Precisamos antes de tudo compreender o que sdo proposicdes. Chama-se proposi¢do toda sentenca declarativa a qual podemos
atribuir um dos valores légicos: verdadeiro ou falso, nunca ambos. Trata-se, portanto, de uma sentenga fechada.

Elas podem ser:

e Sentenca aberta: quando ndo se pode atribuir um valor légico verdadeiro ou falso para ela (ou valorar a proposi¢ado!), portanto, ndo
é considerada frase ldgica. Sdo consideradas sentencas abertas:

- Frases interrogativas: Quando sera prova? - Estudou ontem? — Fez Sol ontem?

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

- Frase imperativas: Estude e leia com atengdo. — Desligue a televisdo.

- Frases sem sentido légico (expressdes vagas, paradoxais, ambiguas, ...): “esta frase é falsa” (expressdo paradoxal) — O cachorro do
meu vizinho morreu (expressdo ambigua) —2 + 5+ 1

e Sentenca fechada: quando a proposi¢do admitir um UNICO valor lgico, seja ele verdadeiro ou falso, nesse caso, sera considerada
uma frase, proposi¢do ou sentenca légica.

Proposi¢oes simples e compostas
¢ Proposigdes simples (ou atdmicas): aquela que NAO contém nenhuma outra proposicdo como parte integrante de si mesma. As

proposi¢Ges simples sdo designadas pelas letras latinas minusculas p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.

e Proposi¢cdes compostas (ou moleculares ou estruturas ldgicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposi¢es
simples. As proposi¢cdes compostas sao designadas pelas letras latinas maiusculas P,Q,R, R..., também chamadas letras proposicionais.

ATENCAO: TODAS as proposi¢des compostas sdo formadas por duas proposi¢des simples.

(=)



MATEMATICA E RACIOCINIO LOGICO

Proposi¢cdes Compostas — Conectivos
As proposi¢cdes compostas sdo formadas por proposi¢cdes simples ligadas por conectivos, aos quais formam um valor ldgico, que po-
demos vé na tabela a seguir:

OPERACAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
P ~P
Negacgdo ~ Nao p vV F '
F |V |
Pl 9 |PAQ
ViV Vv
Conjungdo A peq V| F E
F|V | F
F|F | F
P| qQ | PVQ
V|V Vv
Disjunc¢do Inclusiva v pouq Vv F Vv
F| V Vv
FIF| F
P| 9 |Pvq
V|V F
Disjunc¢do Exclusiva v Oupouq v F v
F|V Vv
FIF | F
pla |p>q
Vi iV v
Condicional - Se p entdo q V| F F
F| V v
F| F v
P|9qQ (Peq
V|V v
Bicondicional & p se e somente se q V|F i
FIV | F
FIF | V

TN
TN
N



CONHECIMENTO GERAIS E ATUALIDADES

DEMONSTRAR CONHECIMENTO SOBRE ASSUNTOS
INERENTES A VIDA EM SOCIEDADE. FATOS E NOTICIAS
LOCAIS, NACIONAIS E INTERNACIONAIS VEICULADOS

EM MEIOS DE COMUNICAGCAO DE MASSA, COMO
JORNAIS, RADIOS, INTERNET E TELEVISAO. CULTURA
E SOCIEDADE: MUSICA, LITERATURA, ARTES, ARQUI-

TETURA, TRANSPORTES, ECONOMIA, SEGURANCA,

EDUCACAO, TECNOLOGIA, ENERGIA, RELACOES IN-

TERNACIONAIS, RADIO, CINEMA, TEATRO, JORNAIS,
REVISTAS E TELEVISAO

A importancia do estudo de atualidades

Dentre todas as disciplinas com as quais concurseiros e estu-
dantes de todo o pais se preocupam, a de atualidades tem se tor-
nado cada vez mais relevante. Quando pensamos em matemdtica,
lingua portuguesa, biologia, entre outras disciplinas, inevitavelmen-
te as colocamos em um patamar mais elevado que outras que nos
parecem menos importantes, pois de algum modo nos é ensinado a
hierarquizar a relevancia de certos conhecimentos desde os tempos
de escola.

No, entanto, atualidades é o Unico tema que insere o individuo
no estudo do momento presente, seus acontecimentos, eventos
e transformagdes. O conhecimento do mundo em que se vive de
modo algum deve ser visto como irrelevante no estudo para concur-
sos, pois permite que o individuo va além do conhecimento técnico
e explore novas perspectivas quanto a conhecimento de mundo.

Em sua grande maioria, as questdes de atualidades em con-
cursos sdo sobre fatos e acontecimentos de interesse publico, mas
podem também apresentar conhecimentos especificos do meio po-
litico, social ou econémico, sejam eles sobre musica, arte, politica,
economia, figuras publicas, leis etc. Seja qual for a area, as questbes
de atualidades auxiliam as bancas a peneirarem os candidatos e se-
lecionarem os melhores preparados ndo apenas de modo técnico.

Sendo assim, estudar atualidades é o ato de se manter cons-
tantemente informado. Os temas de atualidades em concursos sao
sempre relevantes. E certo que nem todas as noticias que vocé vé
na televisdo ou ouve no radio aparecem nas questdes, manter-se
informado, porém, sobre as principais noticias de relevancia nacio-
nal e internacional em pauta é o caminho, pois sdo debates de ex-
trema recorréncia na midia.

O grande desafio, nos tempos atuais, é separar o joio do trigo.
Com o grande fluxo de informagdes que recebemos diariamente, é
preciso filtrar com sabedoria o que de fato se esta consumindo. Por
diversas vezes, os meios de comunicagdo (TV, internet, radio etc.)
adaptam o formato jornalistico ou informacional para transmitirem
outros tipos de informagao, como fofocas, vidas de celebridades,
futebol, acontecimentos de novelas, que ndo devem de modo al-
gum serem inseridos como parte do estudo de atualidades. Os in-
teresses pessoais em assuntos deste cunho ndo sdo condenaveis de
modo algum, mas sdo triviais quanto ao estudo.

Ainda assim, mesmo que tentemos nos manter atualizados
através de revistas e telejornais, o fluxo intermindvel e ininterrupto
de informagdGes veiculados impede que saibamos de fato como es-
tudar. Apostilas e livros de concursos impressos também se tornam
rapidamente desatualizados e obsoletos, pois atualidades é uma
disciplina que se renova a cada instante.

O mundo da informagdo esta cada vez mais virtual e tecnolo-
gico, as sociedades se informam pela internet e as compartilham
em velocidades incalculdveis. Pensando nisso, a editora prepara
mensalmente o material de atualidades de mais diversos campos
do conhecimento (tecnologia, Brasil, politica, ética, meio ambiente,
jurisdicdo etc.) em nosso site.

(=)

L4, o concurseiro encontrara um material completo com ilus-
tracOes e imagens, noticias de fontes verificadas e confidveis, exer-
cicios para retenc¢do do contetudo aprendido, tudo preparado com
muito carinho para seu melhor aproveitamento. Com o material
disponibilizado online, vocé poderd conferir e checar os fatos e
fontes de imediato através dos veiculos de comunicagdo virtuais,
tornando a ponte entre o estudo desta disciplina tdo fluida e a vera-
cidade das informagGes um caminho certeiro.

Acesse: Area do Concurseiro www.editorasolucao.com.br/ma-
teriais

Bons estudos!

DESCOBERTAS E INOVACOES CIENTIFICAS NA
ATUALIDADE E SEUS IMPACTOS NA SOCIEDADE
CONTEMPORANEA

Uma questdo crucial e oportuna para um pais emergente, que
busca caminhos para alcangar um nivel de produgéo e renda com-
pativeis com as necessidades da sociedade, sdo os processos, e 0s
seus desafios, para gerar valor econémico a partir do conhecimen-
to. Ou seja, é a relagdo entre o dispéndio em pesquisa e desenvol-
vimento (DPD) e o crescimento do produto interno bruto (PIB) do
pais, no presente cenario de um mundo globalizado, além da forma
em que esse DPD é aplicado.

Comecemos por compreender como se realiza o processo em
que um dado conhecimento é incorporado ao valor econémico de
um produto ou processo.

Esse mecanismo é complexo e varidvel para cada tipo de agre-
gacao.

Entretanto, é possivel estabelecer algumas etapas comuns a
todos os processos, sistematizando-os para que possamos melhor
compreendé-los e até interferir, com a formulagdo de politicas pu-
blicas para o seu pleno desenvolvimento.

O uso de um conhecimento cientifico em uma nova aplicagao
determina o que vamos chamar de uma descoberta tecnoldgica.
Esse conhecimento tanto pode ser ja consagrado em outros usos
(por exemplo, valvula de emissdo termoidnica para fazer o cines-
copio da televisdo) ou acabado de ser descoberto (uso do cristal
liquido para fazer uma tela de calculadora). Nessa fase embrionaria,
uma descoberta tecnoldgica é, em si mesma, essencialmente um
novo conhecimento, um conhecimento tecnoldgico, que se consti-
tui na propria proposta de uma aplicagéo criativa do conhecimento
cientifico.

Nesse estado nativo, é de muito interesse para atividade aca-
démica, principalmente para a capacitagao de recursos humanos
para a pesquisa, e também porque pode ser objeto de publicagdes
e teses. Mas ndo tem ainda, de per se, um valor econdmico, pois
nao é suficientemente robusta para competir, no mercado, com as
alternativas tecnoldgicas existentes, e nem é ainda patentedvel.

A essa descoberta tecnoldgica comegam, entdo, a ser agrega-
dos inumeros aperfeicoamentos, ou inovagdes tecnoldgicas, con-
tadas, muitas vezes, as centenas e até milhares, tanto no produto
qguanto no seu processo de fabricagdo. Essas inovagGes vao imple-
mentando a robustez da tecnologia até dar-lhe suficiente competi-
tividade, para que possa vir a disputar com as outras tecnologias do
mesmo produto ou processo, ou do seu substituto, uma parcela do
seu mercado.

E importante notar que, em sua grande maioria, essas inova-
¢0es ndo exigem que seja gerado um novo conhecimento, mas sdo
simplesmente o uso criativo, para o caso especifico, de conheci-
mentos ja existentes. Por exemplo, fazer a tela do cinescépio plana
ou tornar a tela de cristal liqguido em matriz ativa.




CONHECIMENTO GERAIS E ATUALIDADES

Assim, sdo, em geral, patenteaveis mas ndo publicaveis.

Desta forma, podemos conceituar uma descoberta cientifica
ou tecnoldgica como um ato académico, realizado no ambito da
universidade, destinado a capacitagao de recursos humanos qua-
lificados e gerador de novos conhecimentos publicaveis nos perié-
dicos especializados, como prova de sua originalidade e valor como
um conhecimento.

A inovacgdo, ao contrario, como acima apresentado, é uma ati-
vidade econdmica, executada no ambiente da produgdo, e que se
destina a dar mais competitividade a uma tecnologia, ou descober-
ta tecnoldgica, de um produto ou processo, ampliando a sua parce-
la de mercado e, assim, agregando valor econémico e lucratividade.

Portanto, uma tecnologia constitui-se de uma descoberta, o
uso de algum conhecimento recente ou ndo em uma nova aplica-
¢do, robustecida por centenas ou milhares de inovagdes utilizando
criativamente conhecimentos existentes. Um mesmo produto tem,
em geral, umas poucas descobertas amplamente conhecidas atra-
vés de publicagdes e centenas ou milhares de inovagGes, protegidas
do conhecimento e uso por terceiros através de patentes.

Como exemplo, temos a tela de monitor que, em 70 anos de
existéncia, teve duas descobertas tecnoldgicas, valvula termoidnica
e cristal liquido, e milhares de inova¢des patenteadas por diversos
fabricantes, pois é ébvio que os atuais modelos no mercado s6 tém
em comum com os primeiros as descobertas tecnoldgicas. Outro
exemplo é a propulsdo do avido que, em cem 130 anos, sé teve
trés descobertas: a hélice, o turbo-hélice e o jato. Mas o nimero de
inovagbes conta-se aos milhares.

Note-se que as inovagdes podem ser desenvolvidas em desco-
bertas tecnoldgicas recentes ou antigas, pelos que realizaram a des-
coberta ou por outros produtores. Assim, a Coréia, embora domine
o mercado de monitores, ndo descobriu nenhuma das duas tecno-
logias usadas para telas. O mesmo ocorre com a telefonia celular,
que ndo é descoberta da Nokia, da Samsung ou da Motorola, os
trés principais fabricantes. Assim como a Embraer ndo descobriu
o avido.

Como a descoberta tecnoldgica, em seu estado natural, ndo
tem viabilidade no mercado sem as inovag0des, fica claro que essas
é que sdo o real mecanismo de agregacdo de valor econ6mico, na
medida em que transformam uma descoberta em um produto ou
processo capaz de disputar o mercado, pela quase continua incor-
poragao de conhecimentos.

Um aspecto relevante é que uma descoberta tecnoldgica pode
consumir 10, 20 ou mais anos para alcancar suficiente robustez para
tornar-se uma tecnologia e disputar mercado. E, por vezes, isso ja-
mais acontece e a descoberta acaba definitivamente abandonada.
O seu risco, portanto, é muito elevado. A inovagdo, ao contrario, na
medida em que é o atendimento de uma demanda real do merca-
do, por ser mais objetiva, é rapidamente implementada e, por essas
razdes, tem baixo risco.

Portanto, mesmo para um pais que descobre novas tecnolo-
gias, como os paises do primeiro mundo, é indispensavel ter uma
eficiente geragdo de inovagbes no setor produtivo, para que alcance
uma agregacao efetiva de valor econdmico com o uso do conheci-
mento. E este, entretanto, nem precisou ser gerado no proéprio pais,
como é o caso de Taiwan e Coréia.

Portanto, para transformar conhecimento em valor agregado,
a geragdo de inovagdes é condigdo indeclindvel. E a descoberta de
novas tecnologias é conveniente, desde que o setor produtivo seja
um gerador de inovagdes.

A posi¢cdo do nosso pais estda muito aquém do desejavel e até
do necessario para alimentar o nosso desenvolvimento sustentado.
Temos realizado, nos ultimos 30 anos, o DPD de modo irregular e,
principalmente, ineficiente, para a transformagao de conhecimento
em valor econdmico, posto que a nossa politica de fomento a pes-
quisa (ou politica de ciéncia & tecnologia, na nomenclatura oficial)
ndo contempla a geracdo de inovagGes pelo setor produtivo, mas
apenas as descobertas cientificas e tecnoldgicas, realizadas no am-
bito académico. E o que mostram a medida da nossa inventividade
e de crescimento do PIB.

A medida internacionalmente usada para avaliar o grau de
inovagdo é a outorga ou obtencgdo de patentes de invengdo. Como
as patentes tém ambito local, toma-se o mercado americano para
comparacdo, por ser o maior mercado mundial, com 157 mil paten-
tes em 2000. Apenas 12 paises geram 95% dessas patentes ameri-
canas. Entre esses, s6 dois emergentes: Taiwan, o quarto, e Coréia,
o oitavo. A nossa posicao é humilhante para a nossa criatividade, o
tamanho e a diversidade da nossa economia e as expectativas da
nossa sociedade: tivemos menos de um milésimo das patentes, em
2000.

Mas o mais grave é que enquanto crescemos de trés em trés
patentes, os paises acima citados agregam cerca de uma quarta
parte a cada ano, dobrando a cada trés anos. Sao paises que mobili-
zam a sua criatividade para alcangar a autonomia tecnoldgica, asse-
gurar a competitividade, elevar a renda, distribuila de forma justa e,
assim, construir o préprio futuro. E inovac¢do tecnoldgica prépria é
0 que ndo temos na medida do necessario. Veja-se o quadro abaixo.

Patentes outorgadas nos Estados Unidos

1980 2000 Crescimento
anual médio
Estados | 37.354 | 85.072 |2.331
Unidos unidades’
Taiwan | 65 4667 |224%
Coréia | 8 3314 | 26,0%
Brasil |24 93 3 unidades’

Fonte: U.S. Patent and Trade Mark Office. (1) Ajuste linear.

A consequéncia direta da competéncia na inovagdo é que o
pais pode disputar o mercado internacional pela via das exporta-
¢Oes. Isso amplia o mercado para os seus produtos e, assim, propi-
cia condigdes de um crescimento mais rdpido da economia, isto é,
do PIB. Veja-se, no quadro abaixo, como o nosso desempenho se
compara com paises que tém uma intensiva geragdo de inovagdes,
uma vez que é no setor produtivo que se executam mais de 70% do
DPD total do pais.




LEI ORGANICA DO MUNICiPIO DE CAMPOS DO JOR-
DAO

LEI ORGANICA DO MUNICiPIO DE CAMPOS DO JORDAO/SP.

A CAMARA MUNICIPAL DE CAMPOS DO JORDAO, no exercicio
de suas atribuigdes constitucionais e legais, promulga a presente LE|
ORGANICA DO MUNICIPIO DE CAMPOS DO JORDAO, com as dispo-
sicOes seguintes:

TiTULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 O Municipio de Campos do Jord&o, pessoa juridica de di-
reito publico interno, é unidade territorial que integra a organizagdo
politico-administrativa da Republica Federativa do Brasil, dotada de
autonomia politica, administrativa, financeira e legislativa nos ter-
mos assegurados pela Constituicdo da Republica, pela Constituicao
do Estado e por esta Lei Organica.

Art. 22 O Municipio integra a divisdo administrativa do Estado.

Art. 32 A sede do Municipio é a cidade de Campos do Jordao.

Art. 42 Constituem bens do Municipio todas as coisas méveis e
imdveis, direitos e agdes que a qualquer titulo Ihe pertengam.

Paragrafo Unico - O Municipio tem direito a participacdo no
resultado da exploragdo do petréleo ou géds natural, de recursos hi-
dricos para fins de geracdo de energia elétrica, e de outros recursos
minerais de seu territério.

Art. 52 S3o simbolos do Municipio o Brasdo, a Bandeira e o
Hino, representativos de sua cultura e histdria.

§ 12 O Brasdo do Municipio de Campos do Jorddo é aquele cria-
do pela Lei Municipal n2 251, de 12 de janeiro de 1959, de autoria
do heraldista “Salvador Thaumaturgo”.

§ 22 A Bandeira do Municipio de Campos do Jord3do é aquela
criada pela Lei Municipal n2 793, de 2 de maio de 1960, de autoria
do heraldista “Arcinoé Antonio Peixoto de Faria”.

§ 32 O Hino do Municipio de Campos do Jordao é aquele cria-
do pela Lei Municipal n2 291, de 12 de novembro de 1959, letra e
musica do poeta “Jodo de Sa” e harmoniza¢do do padre “Antonio
Rodrigues Soares”.

§ 42 O Pinheiro Araucéria é a Arvore Simbolo de Campos do Jor-
ddo, nos termos da Lei Municipal n2 1.264, de 15 de julho de 1981.

TiTULO Il
DA COMPETENCIA MUNICIPAL

Art. 62 Compete ao Municipio:

| - legislar sobre assuntos de interesse local;

Il - suplementar a legislagao federal e a estadual no que lhe
couber;

Il - instituir e arrecadar os tributos de sua competéncia, bem
como aplicar as suas rendas, sem prejuizo da obrigatoriedade de
prestar contas e publicar balancetes nos prazos fixados em lei;

IV - instituir a guarda municipal destinada a protegdo de seus
bens, servigos e instalagdes conforme dispuser a lei;

V - organizar e prestar, diretamente ou sob regime de conces-
sdo ou permissdo, entre outros, os seguintes servigos:

a) transporte coletivo urbano e intermunicipal, que terd carater
essencial;

b) abastecimento de dgua e esgotos sanitérios;

c) mercados, feiras e matadouros locais;

d) cemitérios e servigos funerarios;

e) iluminagdo publica;

f) limpeza publica, coleta domiciliar e destinagdo final do lixo;

LEGISLACAOQ ESPECIFICA
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VI - manter com a cooperagdo técnica e financeira da Unido e
do Estado, programas de educagdo pré-escolar, de creches, de ensi-
no fundamental, profissionalizante, supletivo e alfabetizacdo;

VIl - prestar, com a cooperagao técnica e financeira da Unido e
do Estado, servigos de atendimento a salde da populagdo, sendo o
Municipio responsdavel pelo servigo de pronto-socorro;

VIII - promover a protecdo do patriménio historico, cultural,
artistico, turistico, paisagistico e ambiental local, observada a legis-
lacdo e a acdo fiscalizadora federal e estadual;

IX - promover a cultura e a recreagao;

X - fomentar a producgdo agropecudria e demais atividades eco-
ndmicas, inclusive a artesanal;

XI - preservar e defender as florestas, a fauna e a flora;

XIl - realizar servigos de assisténcia social, diretamente ou por
meio de institui¢Ges privadas, conforme critérios e condi¢des fixa-
das em lei municipal;

XIlI - realizar programas de apoio as praticas desportivas;

XIV - realizar programas de alfabetizagdo;

XV - realizar atividades de defesa civil, inclusive a de combate a
incéndios e prevencdo de acidentes naturais em coordenagdo com
a Unido e o Estado;

XVI - promover, no que couber, adequado ordenamento terri-
torial, mediante planejamento e controle do uso, do parcelamento
e da ocupagdo do solo urbano;

XVII - elaborar e executar o plano-diretor;

XVIII - executar obras de:

a) abertura, pavimentacgdo e conservagao de vias;

b) drenagem pluvial;

¢) construgdo e conservagdo de estradas, parques, jardins, e
hortos florestais;

d) edificacdo e conservacgdo de prédios publicos municipais;

XIX - fixar:

a) tarifas dos servigos publicos, inclusive dos servigos de taxi;

b) horario de funcionamento dos estabelecimentos industriais,
comerciais e de servigos;

XX - sinalizar vias publicas urbanas e rurais;

XXI - regulamentar a utilizagdo de vias e logradouros publicos;

XXIl - conceder licenga para:

a) localizagdo, instalagdo e funcionamento de estabelecimen-
tos industriais, comerciais e de servigos;

b) afixacdo de cartazes, letreiros, anuncios, faixas, emblemas
e utilizacdo de alto-falantes para fins de publicidade e propaganda;

c) exercicio de comércio eventual ou ambulante;

d) realizagdo de jogos, espetaculos e divertimentos publicos,
observadas as prescri¢des legais;

e) prestagdo dos servigos de taxis.

XXl - alienagdo, afetagdo e desafetagdao dos bens municipais.

Art. 72 Além das competéncias previstas no artigo anterior, o
Municipio atuara em cooperagdo com a Unido e o Estado para o
exercicio das competéncias a saber:

| - zelar pela guarda da Constitui¢do, das leis e das instituicdes
democraticas e conservar o patriménio publico;

Il - cuidar da saude e assisténcia publica, da protegdo e garantia
das pessoas portadoras de deficiéncia;

Il - proteger os documentos, as obras e outros bens de valor
histdrico, artistico e cultural, os monumentos, as paisagens naturais
notdveis e os sitios arqueoldgicos;

IV - impedir a evasdo, a destruicdo e a descaracterizagao de
obras de arte e de outros bens de valor histérico, artistico ou cul-
tural;

V - proporcionar os meios de acesso a cultura, a educagdo e a
ciéncia;

VI - proteger o meio ambiente e combater a poluicdo em qual-
quer de suas formas;




VIl - preservar as florestas, a fauna e a flora, nos termos da Lei
Federal n2 4.771/65 (Cddigo Florestal);

VIII - fomentar a produgdo agropecudria e organizar o abaste-
cimento alimentar;

IX - promover programas de constru¢do de moradias e a melho-
ria das condigOes habitacionais e de saneamento basico;

X - combater as causas da pobreza e os fatores de marginaliza-
¢do, promovendo a integracgdo social dos setores desfavorecidos;

XI - registrar, acompanhar e fiscalizar as concessdes de direitos
e pesquisas e exploragdo de recursos hidricos e minerais em seus
territoérios;

XII - estabelecer e implantar politica de educagdo para a segu-
ranga do transito.

TiTULO 1l
DO GOVERNO MUNICIPAL

CAPITULO I
DOS PODERES MUNICIPAIS

Art. 82 O Governo Municipal é constituido pelos Poderes Legis-
lativo e Executivo, independentes e harmonicos entre si.

Paragrafo Unico - E vedada aos Poderes Municipais a delegacdo
reciproca de atribuicdes.

CAPITULO Il
DO PODER LEGISLATIVO

SECAO |
DA CAMARA MUNICIPAL

Art. 92 O Poder Legislativo é exercido pela Camara Municipal
composta de Vereadores eleitos para cada legislatura entre cida-
ddos maiores de dezoito anos, no exercicio dos direitos politicos,
pelo voto direto e secreto.

Paragrafo Unico - Cada legislatura tera a duracdo de 4 (quatro)
anos.

Art. 10 O nimero de Vereadores sera fixado pela Camara Mu-
nicipal, observados os limites estabelecidos na Constitui¢do Federal
e as seguintes normas: A Camara Municipal sera constituida por 13
(treze) Vereadores. (Redacdo dada pela Emenda a Lei Organica n?
39/2012)

| - para os primeiros 50.000 (cinqUienta mil) habitantes, o nu-
mero de Vereadores serd de 13 (treze), acrescendo-se novas vagas
de acordo com o que determinar a Constituicdo Federal. (Redagdo
dada pela Emenda a Lei Organica n2 38/2011)

Il - o numero de habitantes a ser utilizado como base de calculo
do numero de Vereadores sera aquele fornecido, mediante certi-
dao, pela Fundagdo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica -
IBGE ou outros correlatos e oficiais;

Il - o nimero de Vereadores sera fixado, mediante Decreto Legisla-
tivo, até o final da Sessdo Legislativa do ano que anteceder as elei¢des;

IV - a Mesa da Camara enviara ao Tribunal Regional Eleitoral,
logo apds sua edigdo, copia do Decreto Legislativo de que trata o
inciso anterior.

SECAO Il
DA POSSE

Art. 12 A Camara Municipal reunir-se-4 em Sessdo preparato-
ria, a partir de 12 de janeiro do primeiro ano da Legislatura, para a
posse de seus membros.

§ 12 Sob a Presidéncia do mais votado entre os presentes, os
demais Vereadores prestardo compromisso e tomardo posse ca-
bendo ao Presidente prestar o seguinte compromisso:

LEGISLACAOQ ESPECIFICA
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“Sob a protecdo de Deus, prometo cumprir a Constituicdo Fe-
deral, a Constituicdo Estadual e a Lei Organica Municipal, observar
as leis, desempenhar o mandato que me foi confiado e trabalhar
pelo progresso do Municipio e bem-estar do seu povo.”

§ 22 Prestado o compromisso pelo Presidente, o Secretario que
for designado para esse fim fara a chamada nominal de cada Verea-
dor que declarara:

“Assim o prometo.”

§ 32 O Vereador que ndo tomar posse na Sessdo prevista neste
artigo deverd fazé-lo no prazo de 15 (quinze) dias, salvo motivo jus-
to aceito pela Camara Municipal.

§ 42 No ato da posse, os Vereadores deverdo desincompatibili-
zar-se e fazer declaragdo de seus bens, repetida, quando do término
do mandato, sendo ambas transcritas em livro préprio, resumidas
em ata, e divulgadas para o conhecimento publico.

SECAO IlI
DAS ATRIBUICOES DA CAMARA MUNICIPAL

Art. 13 Cabe a Camara Municipal, com a sang¢do do Prefeito,
legislar sobre as matérias de competéncia do Municipio, especial-
mente a que se refere ao seguinte:

| - assuntos de interesse local, inclusive suplementando a legis-
lacdo federal e a estadual, notadamente no que diz respeito:

a) a saude, a assisténcia publica municipal, a educacéo e a pro-
tecdo e garantia das pessoas portadoras de necessidades especiais;
(Redagdo dada pela Emenda a Lei Orgénica n2 27/2003)

b) a protecdo de documentos, obras e outros bens de valor
histérico, artistico e cultural, como os monumentos, as paisagens
naturais notaveis e os sitios arqueoldgicos do Municipio;

¢) impedir a evasdo, destruicdo e descaracterizagdo de obras
de arte e outros bens de valor histérico, artistico e cultural do Mu-
nicipio;

d) a abertura de meios de acesso a cultura, a educacgdo e a ciéncia;

e) a protegdo ao meio ambiente e o combate a poluicdo;

f) ao incentivo a industria e ao comércio;

g) a criagdo de distritos industriais;

h) ao fomento da produgdo agropecudria e a organizagdo do
abastecimento alimentar;

i) a promogdo de programas de constru¢do de moradias, me-
Ihoramentos das condi¢des habitacionais e de saneamento basico;

j) ao combate as causas da pobreza e aos fatores de marginali-
zagdo, promovendo a integragao social dos setores desfavorecidos;

I) ao registro, ao acompanhamento e a fiscalizagdo das conces-
sdes de pesquisa e exploragdo dos recursos hidricos e minerais;

m) ao estabelecimento e a implantagdo da politica de educagdo
para o transito;

n) a cooperagdo com a Unido e o Estado, tendo em vista o equi-
librio do desenvolvimento e do bem-estar, atendidas as normas fi-
xadas em lei complementar federal;

0) a0 uso e ao armazenamento dos agrotoxicos, seus compo-
nentes e afins;

p) as politicas publicas do Municipio;

Il - tributos municipais, bem como autorizar isengdes e anistias
fiscais e a remissdo de dividas;

Il - orcamento anual, plano plurianual e diretrizes orcamenta-
rias, bem como autorizar a abertura de créditos suplementares e
especiais

IV - obtencgdo e concessdo de empréstimos e operagdes de cré-
dito, bem como sobre a forma e os meios de pagamento;

V - concessdo de auxilio e subvengdes;

VI - concessao de servigos publicos;

VIl - doagdo, concessdo de direito real de uso de bens munici-
pais; (Redac¢do dada pela Emenda a Lei Organica n 7/1997)
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PERFIL DE UM RECEPCIONISTA E SUAS ATRIBUICOES

FungGes e atribui¢des do Recepcionista.

A Recepcionista é a profissional responsavel por atuar com
atendimento ao publico em recepgdo e telefone em hotéis, hospi-
tais, bancos, aeroportos e outros estabelecimentos.

Uma Recepcionista realiza agendamento, além de orientar a
chegada de pacientes, hdspedes, visitantes e passageiros.

Estd sob as responsabilidades de uma Recepcionista atuar na
recepcdo, atender e filtrar ligagcdes, anotar recados e receber vi-
sitas, se responsabilizar pela compra de materiais de escritério e
higiene, fazer o direcionamento de ligagdes, envio e controle de
correspondéncias, prestar apoio em ligagGes e pesquisas para a di-
retoria, fazer o controle e compras de suprimentos (materiais de
escritério, limpeza e copa), prestar apoio na organizagdo, gestdo
da agenda e ligagGes da diretoria, arquivar documentos, esclarecer
duvidas, responder perguntas gerais sobre a empresa ou direcio-
nar as perguntas para outros funcionarios qualificados a responder,
enviar e receber correspondéncias ou produtos, processar a cor-
respondéncia recebida (pacotes, telegramas, faxes e mensagens),
organiza-los e distribuir para o destinatdrio, executar arquivamento
de documentos, marcar reunides, controlar as chaves e registrar in-
formacgoes.

Para que a profissional tenha um bom desempenho como Re-
cepcionista além da graduagdo é essencial que possua uma nog¢ao
basica de informatica e, dependendo da empresa, nogbes de inglés.

Com que dreas dentro de uma empresa, uma Recepcionista se
relaciona?

A Recepcionista por ser a profissional responsdvel por atuar
com atendimento ao publico em recepgao e telefonico em hotéis,
hospitais, bancos, aeroportos e outros estabelecimentos, se rela-
ciona com todas as areas dentro de cada estabelecimento.

Tarefas e responsabilidades da recepcionista

- Recepcionar / controlar visitantes.

- Encaminhar visitantes para os funcionarios da companhia.

- Responder perguntas gerais sobre a organizag¢do ou direcionar
as perguntas para outros funcionarios qualificados a responder.

- Enviar e receber correspondéncias ou produtos.

- Processar a correspondéncia recebida (pacotes, telegramas,
faxes e mensagens), organiza-los e distribuir para o destinatario.

- Executar arquivamento de documentos.

- Executar trabalhos de digita¢do (algumas companhias exigem
um minimo de 45 palavras/minuto).

- Organizar viagens.

- Marcar reunides.

- Controlar as chaves.

- Registrar informacgdes.

- Utilizar o computador e impressoras da recepgao.

- Utilizar pagers, intercomunicadores, radios e sistema de alto-
-falantes.

- Utilizar a mdquina copiadora.

- Utilizar o fax.

- Manter atualizado os livros de registros de correspondéncia
e registro de fax.

- Telefonista - Efetuar telefonemas, atender telefone e transfe-
rir chamadas telefonicas.

- Ajudar visitantes a fazer ligages internacionais.

- Anotar recados de visitantes ou de chamadas telefénicas e
envia-los para os funcionarios.

- Saber usar o correio de voz.

- Saber agendar e fazer reunides por telefone (conference calls).

- Manter em ordem e limpo o local da PABX.

- Registrar diariamente as ligacGes telefonicas nacionais e inter-
nacionais realizadas.

- Processar o débito das ligagdes telefonicas.

- Reportar falhas do equipamento telefénico.

- Conhecer os aspectos legais da profissdo.

- Atuar com ética no exercicio da fungdo: imagem profissional,
imagem da organizacdo, sigilo profissional, relacionamento com co-
legas e superiores.

- Conhecer a tarifagdo dos servicos telefénicos.

- Saber utilizar os servigos das companhias concessionarias de
atendimento publico (informagdes, consertos, auxilio de telefonis-
tas, etc).

Habilidades necessarias.

- Boa comunicagdo oral.

- Boa memodria.

- Habilidade em digitar.

- Leitura bem fluente.

- Fluéncia em lingua estrangeira é recomenddvel.?

Fraseologia adequada para o recepcionista.

De acordo com estudo de Heringer (2003), a comunicagdo im-
pulsiona as organizagdes, gerando forgas indispensaveis 4 sua dina-
mica, quer contribuindo para criar, reforgar ou modificar comporta-
mentos, quer atuando na consecugdo de objetivos.

Segundo Moreira, (1997), o sistema de comunica¢do adotado
por uma organiza¢do define a forma de transmissdo e recepgao
como grau de liberdade existente nas interagdes entre grupos e ni-
veis hierarquicos.

As comunicagBes podem ser verbais e ndo verbais. Nas comu-
nicacdes verbais, a mensagem ¢é constituida por palavras ou sim-
bolos, os quais sdo transmitidos oralmente através de (conversas,
debates, comunicagdes via telefone, interfone, radio e TV, compu-
tador, etc.) ou por escritos (Jornais, revistas, cartas, bilhetes, redes
de computador, etc.).

Hoje, os recursos de multimidia estdo muito presentes nos mi-
crocomputadores, onde de certa forma possibilitam uma inteiragcdo
entre o receptor e os canais de audio, videos e especificamente de
textos, ampliando a compreensdo das mensagens. Ha ainda, as te-
letransferéncias e as videos conferencias; nesta, além dos canais de
audios e videos, o receptor pode dar a sua resposta, seu comenta-
rio, tirar duvidas por meio de telefone, fax e e-mail.

Outros tipos de comunicagao

I- Manual de integragdo. Este integra o funcionario ao ambien-
te de trabalho, mostrando-lhe seus direitos, seus deveres e as ca-
racteristicas da empresa, na fase de adaptacéo. E também chamado
de Manual do Funcionario, Manual do Empregado, Normas inter-
nas entre outros.

Il - Quadros de avisos. Este por sua vez transmite aos empre-
gados informacgGes de carater geral. O posicionamento adequado,
a facil visualizagdo e uma diagramacdo agradavel e interessante sao
elementos — chaves para sua utilizagdo.

Ill- Jornal mural. Este é conhecido como o jornal de parede, no
qual permite a comunicagao rapida e eficiente com os empregados,
caracterizando-se principalmente por ser um veiculo didrio de co-
municagdo entre as empresas e seus funcionarios. Para atingir seu
objetivo, deve conter programacao editorial e visual, além de pauta
didria, bem como recursos graficos, fotos e ilustragdes.

IV- Caixa de Sugestdes. Esta é responsavel por colher opinides
sugestdes de todos os funcionarios e clientes sobre a empresa.
Quando voltada para os funcionarios (publico interno), incentiva a
criatividade e o interesse em particular da vida empresarial.

1Fonte: www.infojobs.com.br/www.institutodenver.net
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V- Jornal Interno. Este é responsavel por divulgar as informa-
¢cOes sobre a politica da empresa e seus produtos, noticias relativa a
seus empregados, promogcdes além de promogao de campanhas de
segurangas e de interesse geral.?

COMO ACOLHER ENCAMINHAR UM VISITANTE; A
SALA DE RECEPGCAO. TECNICAS DE ORIENTAGAO

Recebimento, orientacdo e encaminhamento das pessoas ao
setor especifico

Um bom atendimento ao cliente vai muito além de ser bem-e-
ducado. Assim como ser honesto, tratar bem os clientes ndo é um
diferencial, mas sim uma obrigacdo de qualquer pessoa que quer
fazer de sua empresa um sucesso. E ndo se engane: a captacdo de
novos clientes tem tudo a ver com o bom atendimento que sua em-
presa presta hoje.

Muitas vezes, entendemos tudo sobre o produto ou servigo
que oferecemos, sobre suas vantagens e beneficios, mas nos senti-
mos travados na hora de solucionar um problema, enfrentar obje-
¢des ou até mesmo estruturar um processo para um atendimento
incrivel.

Pensando nisso, reunimos aqui os 6 principios do bom aten-
dimento ao cliente. Depois, sugiro fortemente que vocé também
confira nosso outro post com 7 dicas avangadas sobre Atendimento
ao Cliente.

1. Entenda seu cliente

N3do ha como atendermos um cliente se ndo soubermos o que
ele busca. Por isso, é importante que, em cada atendimento, sua
equipe esteja consciente das motivagdes que levaram o cliente a
entrar em contato. Faga perguntas, investigue, se coloque no lugar
do cliente. Isto ajudard a resolver os problemas com mais rapidez e
eficiéncia. Realize pesquisas periddicas que ajudem a revelar o que
leva seu cliente a buscar sua empresa.

Exemplo pratico:

No nosso software de controle financeiro, recebiamos muitos
atendimentos sobre como controlar melhor o fluxo de caixa. Além
de ajudar a aprimorar o software, entender o cliente também nos
inspirou a escrever o post 5 passos para controlar o Fluxo de Caixa
da sua empresa.

2. Sinta prazer em servir

Atender é servir. Por isso é importante que sua empresa con-
trate pessoas que sintam prazer em servir e que se sintam motiva-
das pelo desafio constante de resolver os problemas dos clientes.
A equipe de atendimento ao cliente deve ser uma unidade trans-
formadora dentro da empresa, onde os problemas e duvidas sdo
transformados em satisfacdo e fidelizagdo. Nenhum cliente compra
um produto para ter problemas ou para passar horas a fio com o
servico de atendimento! Ndo existe algo mais frustrante que inves-
tir dinheiro em um produto ou servico e, na verdade, ter comprado
um problema. Quando um cliente se sente servido, naturalmente
se sente motivado a falar bem da sua marca.

2Fonte: wwww.webartigos.com

3. Nao rime seu atendimento com antipatia

Seu atendimento precisa ter simpatia e empatia, mas nunca
antipatia. Conceituar os diferentes tipos de envolvimento que po-
dem acontecer entre atendente e cliente pode ajudar sua equipe a
entender melhor que tipo de atendimento ela tem oferecido: Sim-
patia: ser afetado pelo que a outra pessoa esta sentindo. Empatia:
se colocar no lugar do outro para melhor atendé-lo, conhecé-lo ou
servi-lo. Antipatia: ter aversdo ao outro, ignorando-o ou repelindo-
-0.

4. Mantenha a comunicagao S.C.O.T.

S.C.O.T. significa Seguranga, Clareza, Objetividade e Transpa-
réncia. No momento do atendimento é fundamental expor as in-
formagdes de forma clara e direta. Perceba se sua locugdo foi bem
compreendida. E importante que a informagdo seja transmitida de
forma que ndo confunda o cliente. Nem sempre falar mais significa
passar mais informagdo. O cliente ndo espera buscar ajuda com al-
guém cheio de duvidas e incertezas. Nem sempre temos a resposta,
mas enrolar ou inventar uma solu¢do ndo é o caminho. Se precisar,
peca um tempo para retornar depois com a resposta. O atendimen-
to é o reflexo de sua empresa, e caso ndo haja seguranga na men-
sagem passada, a imagem da sua equipe acaba sendo prejudicada.

5. Nao abandone seu cliente

Acompanhe o cliente até que o problema seja resolvido. A pa-
lavra cliente teve sua origem na Roma antiga, e representava um
plebeu que se encontrava sobre a protegdo de um patricio (nobre).
Assim como naquela época, sua empresa deve proteger o cliente
de ter ainda mais problemas. Pode ser que sua empresa nao per-
ca clientes por causa dos concorrentes, mas sim por causa do mal
atendimento prestado a eles.

Dica:
Manter um contato continuo com o cliente ajuda até a melho-
rar no recebimento de suas contas.

6. Fale a lingua do bom atendimento

Um bom atendimento é pautado pelo tratamento profissional
empreendido ao cliente. No entanto, ndo confunda profissionalis-
mo com “robotismo”. Fuja das respostas padrées e dos processos
engessados, tdo comuns nessa drea. A linguagem empregada deve
ser adequada ao cliente, com um vocabulario simples e claro. Ndo
utilize palavras dificeis ou termos técnicos para pessoas com menor
grau de conhecimento sobre o assunto em questdo. Na pronuncia
ndo mutile as palavras, pois isto pode gerar duvidas com relagdo
ao entendimento. Evite as expressGes que transmitam incerteza, o
tratamento intimo, os diminutivos, os gerundios, as expressoes re-
gionais e as girias.?

3 Fonte:
udesc.br

www.blogdaqualidade.com.br/www.webartigos.com/www.
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