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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
amizade comegou ha 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
possivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que o
texto vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o que
ele falaria sobre cdes. Repare que temos varias informacgles ao
longo do texto: a hipotese dos zodlogos sobre a origem dos cdes, a
associagdo 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 informac&es se integram, ou
seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma unidade
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-se-
cundarias/

INFORMAGCOES IMPLICITAS

Defini¢do

Ao contrario das informagGes explicitas, que sdao expressadas
pelo autor no texto, as informagdes implicitas ndo sdo expressadas
da mesma forma. Em muitos casos, para que se faga uma leitura efi-
ciente, é necessario que se va além do que esta mencionado, sendo
necessario preciso inferir as informacgdes de um texto, ou seja, de-
cifrar suas entrelinhas.

Inferéncia: quer dizer concluir alguma coisa com base em ou-
tra ja conhecida. Fazer inferéncias é uma habilidade essencial para
a interpretacao correta dos enunciados e dos textos. As principais
informacdes que podem ser inferidas recebem o nome de subten-
didas e pressupostas.

Informagdo pressuposta: é aquela cujo enunciado depende
para fazer que consiga gerar sentido. Analise o seguinte exemplo:
“Arnaldo retornara para casa?”, O enunciado, nesse caso, somen-
te fard sentido se for levada em consideragdo que Arnaldo saiu de
casa, pelo menos provisoriamente — e essa é a informacgdo pressu-
posta. O fato de Arnaldo se encontrar em casa invalidara o enun-
ciado. Observe que as informagdes pressupostas estdo assinaladas
por meio de termos e expressdes expostos no préprio enunciado e
implicam de um critério l6gico. Desse modo, no enunciado “Arnal-
do ainda ndo retornou para casa”, o termo “ainda” aponta que o
retorno de Arnaldo para casa é dado como certo pelos enunciados.

ol

LINGUA PORTUGUESA

Informagdo subtendida: diversamente a informagdo pres-
supostas, a subentendida ndo é assinalada no enunciado, sendo,
portanto, apenas uma sugestdo, isto é, pode ser percebida como
insinuagGes. O emprego de subentendidos “camufla” o enuncia-
do por tras de uma declaragdo, pois, nesse caso, ele ndo quer se
comprometer com ela. Em razao disso, pode-se afirmar que as in-
formagdes sdo de responsabilidade do receptor da fala, ao passo
gue as pressupostas sdo comuns tanto aos falantes quanto aos re-
ceptores. As informagdes subentendidas circundam nosso dia-a-dia
nas as anedotas e na publicidade por exemplo; enquanto a primeira
consiste em um género textual cujos sentido estd profundamente
submetido a ruptura dos subentendidos, a segunda se baseia nos
pensamentos e comportamentos sociais para produzir informagdes
subentendidas.

INTERTEXTUALIDADE

— DefinigGes gerais

Intertextualidade é, como o préprio nome sugere, uma relacdo
entre textos que se exerce com a mengdo parcial ou integral de
elementos textuais (formais e/ou semanticos) que fazem referéncia
a uma ou a mais produgdes pré-existentes; é a inser¢do em um texto
de trechos extraidos de outros textos. Esse didlogo entre textos
nao se restringe a textos verbais (livros, poemas, poesias, etc.) e
envolve, também composicdes de natureza ndo verbal (pinturas,
esculturas, etc.) ou mista (filmes, pecgas publicitdrias, musica,
desenhos animados, novelas, jogos digitais, etc.).

— Intertextualidade Explicita x Implicita

- Intertextualidade explicita: é a reproducdo fiel e integral
da passagem conveniente, manifestada aberta e diretamente nas
palavras do autor. Em caso de desconhecimento preciso sobre a
obra que originou a referéncia, o autor deve fazer uma prévia da
existéncia do excerto em outro texto, deixando a hipertextualidade
evidente.

As caracteristicas da intertextualidade explicita sdo:

— Conexdo direta com o texto anterior;

— Obviedade, de facil identificagdo por parte do leitor, sem
necessidade de esforgo ou dedugdes;

— Ndo demanda que o leitor tenha conhecimento preliminar
do conteldo;

— Os elementos extraidos do outro texto estdo claramente
transcritos e referenciados.

— Intertextualidade explicita direta e indireta: em textos
académicos, como dissertagées e monografias, a intertextualidade
explicita é recorrente, pois a pesquisa académica consiste
justamente na contribuicdo de novas informagdes aos saberes ja
produzidos. Ela ocorre em forma de citag¢do, que, por sua vez, pode
ser direta, com a transcri¢do integral (cdpia) da passagem util, ou
indireta, que é uma clara exploragao das informagGes, mas sem
transcrigao, re-elaborada e explicada nas palavras do autor.

—Intertextualidade implicita: esse modo compreende os textos
que, ao aproveitarem conceitos, dados e informagdes presentes em
produgdes prévias, ndo fazem a referéncia clara e ndo reproduzem
integralmente em sua estrutura as passagens envolvidas. Em
outras palavras, faz-se a meng¢dao sem reveld-la ou anuncia-la.
De qualquer forma, para que se compreenda o significado da
relagdo estabelecida, é indispensdvel que o leitor seja capaz de
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Art. 82 O sucessor ou o herdeiro daquele que causar dano ao
erario ou que se enriquecer ilicitamente estdo sujeitos apenas a

obrigacdo de repara-lo até o limite do valor da heranga ou do patri- :

monio transferido.  (Redagdo dada pela Lei n? 14.230, de 2021)
Art. 82-A A responsabilidade sucessoria de que trata o art. 82
desta Lei aplica-se também na hipdtese de alteragdo contratual, de
transformagdo, de incorporagao, de fusdo ou de cisdo societdria.
(Incluido pela Lei n2 14.230, de 2021)
Pardgrafo unico. Nas hipoteses de fusdo e de incorporagdo, a
responsabilidade da sucessora serd restrita a obrigacdo de repara-

¢do integral do dano causado, até o limite do patrimdnio transferi- :

do, ndo lhe sendo aplicaveis as demais sangGes previstas nesta Lei
decorrentes de atos e de fatos ocorridos antes da data da fusdo
ou da incorporagdo, exceto no caso de simulagdo ou de evidente
intuito de fraude, devidamente comprovados.  (Incluido pela Lei
n? 14.230, de 2021)

CAPITULO II
DOS ATOS DE IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA

SECAO |
DOS ATOS DE IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA QUE
IMPORTAM ENRIQUECIMENTO ILiCITO

Art. 92 Constitui ato de improbidade administrativa importan-
do em enriquecimento ilicito auferir, mediante a pratica de ato do-
loso, qualquer tipo de vantagem patrimonial indevida em razdo do

exercicio de cargo, de mandato, de fungdo, de emprego ou de ati-

vidade nas entidades referidas no art. 12 desta Lei, e notadamente:
(Redagdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

| - receber, para si ou para outrem, dinheiro, bem mével ou
imdvel, ou qualquer outra vantagem econdmica, direta ou indire-
ta, a titulo de comissdo, percentagem, gratificagdo ou presente de
guem tenha interesse, direto ou indireto, que possa ser atingido
ou amparado por agdo ou omissdo decorrente das atribui¢cdes do
agente publico;

Il - perceber vantagem econdmica, direta ou indireta, para fa- :

cilitar a aquisicao, permuta ou locagdao de bem médvel ou imével, ou
a contratagdo de servigcos pelas entidades referidas no art. 1° por
preco superior ao valor de mercado;

Il - perceber vantagem econdmica, direta ou indireta, para fa-
cilitar a alienagdo, permuta ou locagdo de bem publico ou o forne-
cimento de servigo por ente estatal por prego inferior ao valor de
mercado;

IV - utilizar, em obra ou servigo particular, qualquer bem mével,

de propriedade ou a disposi¢cdo de qualquer das entidades referidas
no art. 12 desta Lei, bem como o trabalho de servidores, de empre-
gados ou de terceiros contratados por essas entidades;  (Redagdo
dada pela Lei n? 14.230, de 2021)

V - receber vantagem econOdmica de qualquer natureza, direta
ou indireta, para tolerar a exploragdo ou a pratica de jogos de azar,
de lenocinio, de narcotrafico, de contrabando, de usura ou de qual-
quer outra atividade ilicita, ou aceitar promessa de tal vantagem;

VI - receber vantagem economica de qualquer natureza, direta

ou indireta, para fazer declaragao falsa sobre qualquer dado técni-
co que envolva obras publicas ou qualquer outro servico ou sobre
quantidade, peso, medida, qualidade ou caracteristica de mercado-
rias ou bens fornecidos a qualquer das entidades referidas no art.
12 desta Lei; (Redagdo dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

u
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VII - adquirir, para si ou para outrem, no exercicio de manda-
to, de cargo, de emprego ou de fungao publica, e em razdo deles,
bens de qualquer natureza, decorrentes dos atos descritos no caput
deste artigo, cujo valor seja desproporcional a evolugédo do patrimo-
nio ou a renda do agente publico, assegurada a demonstrac¢do pelo
agente da licitude da origem dessa evolugao; (Redagdo dada
pela Lei n? 14.230, de 2021)

VIII - aceitar emprego, comissdo ou exercer atividade de con-
sultoria ou assessoramento para pessoa fisica ou juridica que te-
nha interesse suscetivel de ser atingido ou amparado por agdo ou
omissdo decorrente das atribuicdes do agente publico, durante a
atividade;

IX - perceber vantagem econOmica para intermediar a libera-
¢do ou aplicagdo de verba publica de qualquer natureza;

X - receber vantagem econdémica de qualquer natureza, direta
ou indiretamente, para omitir ato de oficio, providéncia ou declara-
¢do a que esteja obrigado;

Xl - incorporar, por qualquer forma, ao seu patrimoénio bens,
rendas, verbas ou valores integrantes do acervo patrimonial das en-

. tidades mencionadas no art. 1° desta lei;

XIl - usar, em proveito préprio, bens, rendas, verbas ou valores
integrantes do acervo patrimonial das entidades mencionadas no
art. 1° desta lei.

SECAO Il
DOS ATOS DE IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA QUE CAUSAM
PREJUIZO AO ERARIO

Art. 10. Constitui ato de improbidade administrativa que causa
lesdo ao erario qualquer agdo ou omissdo dolosa, que enseje, efe-
tiva e comprovadamente, perda patrimonial, desvio, apropriagao,
malbaratamento ou dilapidacdo dos bens ou haveres das entidades
referidas no art. 12 desta Lei, e notadamente: (Redagdo dada
pela Lei n? 14.230, de 2021)

| - facilitar ou concorrer, por qualquer forma, para a indevida
incorporagdo ao patrimonio particular, de pessoa fisica ou juridica,
de bens, de rendas, de verbas ou de valores integrantes do acervo
patrimonial das entidades referidas no art. 12 desta Leij; (Reda-
¢do dada pela Lei n2 14.230, de 2021)

Il - permitir ou concorrer para que pessoa fisica ou juridica pri-
vada utilize bens, rendas, verbas ou valores integrantes do acervo
patrimonial das entidades mencionadas no art. 12 desta lei, sem a
observancia das formalidades legais ou regulamentares aplicaveis
a espécie;

Il - doar a pessoa fisica ou juridica bem como ao ente desper-
sonalizado, ainda que de fins educativos ou assisténcias, bens, ren-
das, verbas ou valores do patriménio de qualquer das entidades
mencionadas no art. 12 desta lei, sem observancia das formalidades
legais e regulamentares aplicdveis a espécie;

IV - permitir ou facilitar a alienacdo, permuta ou locagao de
bem integrante do patrimonio de qualquer das entidades referidas
no art. 12 desta lei, ou ainda a prestacdo de servico por parte delas,
por prego inferior ao de mercado;

V - permitir ou facilitar a aquisi¢do, permuta ou locagdo de bem
ou servigo por prego superior ao de mercado;

VI - realizar operagao financeira sem observancia das normas
legais e regulamentares ou aceitar garantia insuficiente ou inid6-
nea;
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Art. 39. Os érgdos e entidades publicas deverdo proceder a rea-
valiagdo das informagdes classificadas como ultrassecretas e secre-

tas no prazo maximo de 2 (dois) anos, contado do termo inicial de

vigéncia desta Lei.

§ 12 A restricdo de acesso a informacgdes, em razdo da reavalia-
¢do prevista no caput, devera observar os prazos e condi¢Ges pre-
vistos nesta Lei.

§ 22 No ambito da administragdo publica federal, a reavaliagao
prevista no caput podera ser revista, a qualquer tempo, pela Co-
missdo Mista de Reavaliagdo de Informagdes, observados os termos
desta Lei.

§ 32 Enquanto nado transcorrido o prazo de reavaliagdo previsto
no caput, sera mantida a classificagdo da informagdo nos termos da
legislagdo precedente.

§ 42 As informag0es classificadas como secretas e ultrassecre-
tas ndo reavaliadas no prazo previsto no caput serdo consideradas,
automaticamente, de acesso publico.

Art. 40. No prazo de 60 (sessenta) dias, a contar da vigéncia
desta Lei, o dirigente maximo de cada 6rgao ou entidade da admi-

nistracdo publica federal direta e indireta designara autoridade que :

Ihe seja diretamente subordinada para, no ambito do respectivo 6r-
gdo ou entidade, exercer as seguintes atribui¢des:

| - assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a
informacao, de forma eficiente e adequada aos objetivos desta Lei;

Il - monitorar a implementagdo do disposto nesta Lei e apre-
sentar relatérios periddicos sobre o seu cumprimento;

Il - recomendar as medidas indispensaveis a implementagdo

e ao aperfeicoamento das normas e procedimentos necessarios ao

correto cumprimento do disposto nesta Lei; e

IV - orientar as respectivas unidades no que se refere ao cum-
primento do disposto nesta Lei e seus regulamentos.

Art. 41. O Poder Executivo Federal designara érgao da adminis-
tragdo publica federal responsavel:

| - pela promocgdo de campanha de abrangéncia nacional de fo-
mento a cultura da transparéncia na administragdo publica e cons-
cientizagdo do direito fundamental de acesso a informacdo;

Il - pelo treinamento de agentes publicos no que se refere ao

desenvolvimento de praticas relacionadas a transparéncia na admi-
nistragdo publica;

Il - pelo monitoramento da aplicacdo da lei no ambito da ad-
ministragdo publica federal, concentrando e consolidando a publi-
cac¢do de informagdes estatisticas relacionadas no art. 30;

IV - pelo encaminhamento ao Congresso Nacional de relatdrio
anual com informagdes atinentes a implementagdo desta Lei.

Art. 42. O Poder Executivo regulamentara o disposto nesta Lei
no prazo de 180 (cento e oitenta) dias a contar da data de sua pu-
blicagdo.

Art. 43. Oinciso Vldo art. 116 da Leino 8.112, de 11 de dezem-
bro de 1990, passa a vigorar com a seguinte redagdo:

“AFE. 116, i

VI - levar as irregularidades de que tiver ciéncia em razdo do
cargo ao conhecimento da autoridade superior ou, quando houver

suspeita de envolvimento desta, ao conhecimento de outra autori-

dade competente para apuragao;

Art. 44. O Capitulo IV do Titulo IV da Lei n2 8.112, de 1990,
passa a vigorar acrescido do seguinte art. 126-A:

u
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“Art. 126-A. Nenhum servidor poderd ser responsabilizado ci-
vil, penal ou administrativamente por dar ciéncia a autoridade su-
perior ou, quando houver suspeita de envolvimento desta, a outra
autoridade competente para apuragdo de informagdo concernente
a pratica de crimes ou improbidade de que tenha conhecimento,
ainda que em decorréncia do exercicio de cargo, emprego ou fun-
¢do publica.”

Art. 45. Cabe aos Estados, ao Distrito Federal e aos Municipios,
em legislagdo propria, obedecidas as normas gerais estabelecidas
nesta Lei, definir regras especificas, especialmente quanto ao dis-

: posto no art. 92 e na Secdo Il do Capitulo Ill.

Art. 46. Revogam-se:

|-alein211.111, de 5 de maio de 2005 ; e

Il - os arts. 22 a 24 da Lei n2 8.159, de 8 de janeiro de 1991.

Art. 47. Esta Lei entra em vigor 180 (cento e oitenta) dias apds
a data de sua publicacdo.

Brasilia, 18 de novembro de 2011; 1902 da Independéncia e
1232 da Republica.

LEI COMPLEMENTAR N2 101/2000 (NORMAS DE FINANCAS
PUBLICAS VOLTADAS PARA A RESPONSABILIDADE NA GES-
TAO FISCAL

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1o Esta Lei Complementar estabelece normas de finangas
publicas voltadas para a responsabilidade na gestdo fiscal, com am-
paro no Capitulo Il do Titulo VI da Constitui¢do.

§ 1o A responsabilidade na gestdo fiscal pressupde a agdo pla-
nejada e transparente, em que se previnem riscos e corrigem des-
vios capazes de afetar o equilibrio das contas publicas, mediante o
cumprimento de metas de resultados entre receitas e despesas e a
obediéncia a limites e condi¢Ges no que tange a renuncia de receita,
geragdo de despesas com pessoal, da seguridade social e outras, di-
vidas consolidada e mobiliaria, operagbes de crédito, inclusive por
antecipagdo de receita, concessao de garantia e inscrigdo em Restos
a Pagar.

§ 20 As disposi¢des desta Lei Complementar obrigam a Unido,
os Estados, o Distrito Federal e os Municipios.

§ 30 Nas referéncias:

| - a Unido, aos Estados, ao Distrito Federal e aos Municipios,

. estdo compreendidos:

a) o Poder Executivo, o Poder Legislativo, neste abrangidos os
Tribunais de Contas, o Poder Judicidrio e o Ministério Publico;

b) as respectivas administragGes diretas, fundos, autarquias,
fundagdes e empresas estatais dependentes;

Il - a Estados entende-se considerado o Distrito Federal;

Il - a Tribunais de Contas estdo incluidos: Tribunal de Contas da
Unido, Tribunal de Contas do Estado e, quando houver, Tribunal de
Contas dos Municipios e Tribunal de Contas do Municipio.

Art. 20 Para os efeitos desta Lei Complementar, entende-se
como:

| - ente da Federagdo: a Unido, cada Estado, o Distrito Federal
e cada Municipio;

Il - empresa controlada: sociedade cuja maioria do capital so-
cial com direito a voto pertenga, direta ou indiretamente, a ente da
Federacdo;
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é a pontualidade, ao chegar com antecedéncia, vocé se apresenta
como um individuo comprometido e sério que se importa com o
tempo disponibilizado pelo outro para ouvi-lo.

Atengao

Ser atento estd ligado a ter olhos para os detalhes e ter ouvidos
abertos para o outro. Prestar atengdo no que o outro diz, oferecer
ajuda, observar a forma como o publico se comunica ou reage dian-
te do que vocé propde é primordial para estabelecer relagdo e até
relacionamento com ele. Um atendente sempre fica em evidencia e

os olhos ou ouvidos se voltam para ele quase que completamente

durante seu trabalho. Sendo assim, olhar nos olhos e demonstrar
interesse no publico, colocando-se em seu lugar e fazendo com que
ele perceba que ele estd sendo compreendido, sdo técnicas que
ajudam o proéprio colaborador ou atendente a identificar o que seu
publico espera, deseja, sente e se ele estda ou ndo aberto ao que se
estd comunicando.

Uma boa comunicagdo é feita quando emissor e receptor da
mensagem invertem papéis em diversos momentos, tomando um

o lugar do outro diante da pratica comunicativa. No entanto, duran- :

te o atendimento ao publico, é possivel que uma parte seja muito
mais ativa que a outra neste processo. E, porém dever do atendente
mediar esta situagdo e tomar posi¢do de falante ativo, quando ne-
cessario, mas recuando para ser um bom ouvinte das necessidades
do cliente, em outros momentos, a fim de ser um bom solucionador
de problemas. Estar atento ao andamento da conversa é de suma
importancia.

Cortesia

A cortesia é um atributo de todo homem ou mulher civiliza-
do. E quanto ao termo civilizado, este ndo se propde aqui como
um contraponto ao selvagem, pois até mesmo animais selvagens
sabem agir de forma cortés, mas sim a ideia da educagdo ndo es-
colar, ligada aos bons modos e a forma de se portar. A polidez no
trato, nas palavras e na maneira de pronunciar palavras e opinides,
a amabilidade e a compreensdo sdo adjetivos que qualificam um
excelente profissional.

Atender o publico ndo é facil; ouvem-se mil e uma histérias de
clientes rudes, grosseiros e hostis que fazem funciondrios sairem
chorando diante de tamanha grosseria ou até chorando por conta
da pressdo que pode existir neste trabalho. Deve-se, porém, ter em
mente que ainda que o outro lado, o lado do publico, ndo se porte
de uma maneira adequada, o colaborador reflete a imagem da em-
presa e é responsavel por parte de sua credibilidade. Ao ser cortés,

prestativo, educado e gentil, o individuo se coloca em uma posicdo :

sublime que transpassa confianca capaz de rebater e constranger
emissores de grosserias e rudezas. Gentiliza gera gentileza.

Interesse

Atrelado a atengdo, o interesse é expresso durante a comuni-
cagdo com o publico. Um dos elementos cruciais a se atentar em
questdo de interesse sdo as expressoes faciais, elas demonstram
nossas emogdes internas de modo involuntario e podem denunciar
uma atitude falsa ou errénea. Enquanto suas palavras dizem “claro,
vocé estd certo, isto é super importante”, uma expressao facial ou
postura que claramente indicam descaso e desinteresse podem de-
nuncia-lo e colocar em jogo a confiabilidade da empresa, deixando
o cliente inseguro diante de suas necessidades, fazendo inclusive
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com que ele se questione sobre a importancia do que fala ou so-
bre o interesse da empresa diante de seu problema, contestagao ou

¢ descontentamento.

O interesse demonstrado pelo cliente ndo deve vir apenas
quando a empresa ou os colaboradores sdo cobertos de elogios,
mas em momentos de criticas também. As criticas e reclamagoes
sdo importantes para a evolugdo da empresa como um todo. De-
monstrar verdadeiro interesse e de fato atentar-se ao publico é um
desafio que vale a pena. Ndo basta conhecer um produto ou um
servico para realizar um bom atendimento, mas demonstrar inte-
resse no que seu publico precisa e deseja.

Presteza

Ser proativo e prestativo ao realizar um servigo, ainda mais
quando se trata de seres humanos, é uma qualidade louvavel. Tem-
pos de espera muito longos em salas de bate-papo, chats, telefone-
mas ou mesmo pessoalmente podem cansar o cliente e passar uma
ma impressdo de descaso. Servir café, cha, agua, indicar e oferecer
comodidades dos espagos disponiveis, como banheiros, lavadou-
ros, cantinas, entre outros, podem fazer com que o cliente se sinta a
vontade e veja a forma ativa como o atendente se preta a atende-lo.

Eficiéncia

Trabalhar com eficiéncia significa ser capaz, competente, pro-
dutivo e conseguir bons resultados ou rendimentos de acordo com
o esperado, possivelmente ultrapassando as expectativas. Para ex-
ceder no atendimento ao publico é necessario ser eficiente, ser pra-

. tico na hora de comunicar e transmitir as informagdes, mas paciente

o suficiente a ponto de deixar o publico confortavel e tranquilo, sa-
bendo que estd em boas maos e pode se expressar honestamente.

A capacidade de atender e satisfazer muitos clientes é também
uma qualidade de quem trabalha com eficiéncia. Realizar uma ta-
refa com o menor numero de recursos possiveis no menor inter-
valo de tempo, com o menor indice de investimento ou dinheiro é
eficiéncia ao maximo. Nem sempre é possivel ticar todas as caixas
e ser cem por cento eficiente, isso por causa da inexperiéncia do
profissional ou porque cada caso é Unico e complexo e o publico
vai se modificando, entretanto, quando se combina, conhecimento,
preparo e experiéncias as chances de se realizar um atendimento
eficiente e agil sdo muito maiores.

Tolerancia

A capacidade de tolerancia de um atendente ira dizer muito a
respeito de sua profissionalidade e sua aptiddao em exercer a fungao
a que foi designado. Nem sempre é facil lidar com outras pessoas,
opinides diferentes, insatisfacdes, problemas pessoais, tempera-
mento, entre outros aspectos perfeitamente naturais e humanos
do cotidiano podem interferir na forma como as pessoas se comuni-
cam e expressam suas necessidades. Ter em mente que as diferen-
¢as ndo sdo impedimentos para realizar uma comunicagao efetiva é
0 primeiro passo para se tornar um ser humano e um profissional
tolerante e respeitoso.

Ainda que seja dificil se controlar diante de uma afirmagdo

. equivocada por parte do cliente, deve-se ter em mente que para

ele esta pode ser a verdade e que ndo se deve perder a pacién-
cia, muito menos agir de forma grosseira ao corrigi-lo ou indicar
outras opg¢des e alternativas, mas aceitar a realidade. Em muitas
empresas, adota-se o lema “eu entendo” entre os atendentes como
um exercicio de empatia no atendimento, pois muitas vezes nado é
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