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LINGUA PORTUGUESA

COMPREENSAO DE TEXTOS

Compreender e interpretar textos é essencial para que o obje-
tivo de comunicagdo seja alcangado satisfatoriamente. Com isso, é
importante saber diferenciar os dois conceitos. Vale lembrar que o
texto pode ser verbal ou nao-verbal, desde que tenha um sentido
completo.

A compreensdo se relaciona ao entendimento de um texto e
de sua proposta comunicativa, decodificando a mensagem explici-
ta. S6 depois de compreender o texto que é possivel fazer a sua
interpretacao.

A interpretagdo s3o as conclusdes que chegamos a partir do
conteudo do texto, isto &, ela se encontra para além daquilo que
esta escrito ou mostrado. Assim, podemos dizer que a interpreta-
¢do é subjetiva, contando com o conhecimento prévio e do reper-
tério do leitor.

Dessa maneira, para compreender e interpretar bem um texto,
€ necessdrio fazer a decodificagdo de cddigos linguisticos e/ou vi-
suais, isto é, identificar figuras de linguagem, reconhecer o sentido
de conjuncdes e preposicGes, por exemplo, bem como identificar
expressoes, gestos e cores quando se trata de imagens.

Dicas praticas

1. Faga um resumo (pode ser uma palavra, uma frase, um con-
ceito) sobre o assunto e os argumentos apresentados em cada pa-
ragrafo, tentando tragar a linha de raciocinio do texto. Se possivel,
adicione também pensamentos e inferéncias proprias as anotagdes.

2. Tenha sempre um diciondrio ou uma ferramenta de busca
por perto, para poder procurar o significado de palavras desconhe-
cidas.

3. Fique atento aos detalhes oferecidos pelo texto: dados, fon-
te de referéncias e datas.

4. Sublinhe as informagBes importantes, separando fatos de
opinioes.

5. Perceba o enunciado das questdes. De um modo geral, ques-
tOes que esperam compreensdo do texto aparecem com as seguin-
tes expressdes: o autor afirma/sugere que...; segundo o texto...; de
acordo com o autor... J4 as questdes que esperam interpretacdo do
texto aparecem com as seguintes expressdes: conclui-se do texto
que...; o texto permite deduzir que...; qual é a intengdo do autor
quando afirma que...

Tipologia Textual

A partir da estrutura linguistica, da fun¢do social e da finali-
dade de um texto, é possivel identificar a qual tipo e género ele
pertence. Antes, é preciso entender a diferenga entre essas duas
classificagGes.

Tipos textuais

A tipologia textual se classifica a partir da estrutura e da finali-
dade do texto, ou seja, esta relacionada ao modo como o texto se
apresenta. A partir de sua fungdo, é possivel estabelecer um padrdo
especifico para se fazer a enunciagdo.

Veja, no quadro abaixo, os principais tipos e suas caracteristi-
cas:

Apresenta um enredo, com agdes e
relagBes entre personagens, que ocorre
em determinados espaco e tempo. E
contado por um narrador, e se estrutura
da seguinte maneira: apresentagdo >
desenvolvimento > climax > desfecho

TEXTO NARRATIVO

Tem o objetivo de defender determinado
ponto de vista, persuadindo o leitor a
partir do uso de argumentos soélidos.
Sua estrutura comum é: introdugdo >
desenvolvimento > conclusdo.

TEXTO
DISSERTATIVO
ARGUMENTATIVO

Procura expor ideias, sem a necessidade
de defender algum ponto de vista. Para
isso, usa-se comparacgoes, informacdes,
definicbes, conceitualizagbes etc. A
estrutura segue a do texto dissertativo-
argumentativo.

TEXTO EXPOSITIVO

Expde acontecimentos, lugares, pessoas,
de modo que sua finalidade é descrever,
ou seja, caracterizar algo ou alguém. Com
isso, € um texto rico em adjetivos e em
verbos de ligagdo.

TEXTO DESCRITIVO

Oferece instrugcdes, com o objetivo de
orientar o leitor. Sua maior caracteristica
sdo os verbos no modo imperativo.

TEXTO INJUNTIVO

Géneros textuais

A classificacdo dos géneros textuais se dd a partir do reconhe-
cimento de certos padrdes estruturais que se constituem a partir
da fungdo social do texto. No entanto, sua estrutura e seu estilo
ndo sdo tdo limitados e definidos como ocorre na tipologia textual,
podendo se apresentar com uma grande diversidade. Além disso, o
padrdo também pode sofrer modificagdes ao longo do tempo, as-
sim como a propria lingua e a comunicagao, no geral.

Alguns exemplos de géneros textuais:

e Artigo

¢ Bilhete

e Bula

e Carta

e Conto

e Crbnica

e E-mail

e Lista

e Manual

¢ Noticia

e Poema

e Propaganda

* Receita culindria

® Resenha

e Semindrio

Vale lembrar que é comum enquadrar os géneros textuais em
determinados tipos textuais. No entanto, nada impede que um tex-
to literario seja feito com a estruturagdo de uma receita culinaria,
por exemplo. Entdo, fique atento quanto as caracteristicas, a finali-
dade e a fungdo social de cada texto analisado.

ARGUMENTAGCAO

O ato de comunicagdo ndo visa apenas transmitir uma informa-
¢do a alguém. Quem comunica pretende criar uma imagem positiva
de si mesmo (por exemplo, a de um sujeito educado, ou inteligente,
ou culto), quer ser aceito, deseja que o que diz seja admitido como
verdadeiro. Em sintese, tem a intengdo de convencer, ou seja, tem
o desejo de que o ouvinte creia no que o texto diz e faga o que ele
propoe.

Se essa ¢é a finalidade ultima de todo ato de comunicagdo, todo
texto contém um componente argumentativo. A argumentagdo é o
conjunto de recursos de natureza linguistica destinados a persuadir




a pessoa a quem a comunicagdo se destina. Estd presente em todo
tipo de texto e visa a promover adesdo as teses e aos pontos de
vista defendidos.

As pessoas costumam pensar que o argumento seja apenas uma
prova de verdade ou uma razdo indiscutivel para comprovar a veraci-
dade de um fato. O argumento é mais que isso: como se disse acima, é
um recurso de linguagem utilizado para levar o interlocutor a crer na-
quilo que esta sendo dito, a aceitar como verdadeiro o que esta sendo
transmitido. A argumentagdo pertence ao dominio da retdrica, arte de
persuadir as pessoas mediante o uso de recursos de linguagem.

Para compreender claramente o que é um argumento, é bom
voltar ao que diz Aristdteles, fildsofo grego do século IV a.C., numa
obra intitulada “Tdpicos: os argumentos séo uteis quando se tem de
escolher entre duas ou mais coisas”.

Se tivermos de escolher entre uma coisa vantajosa e uma des-
vantajosa, como a saude e a doenga, ndo precisamos argumentar.
Suponhamos, no entanto, que tenhamos de escolher entre duas
coisas igualmente vantajosas, a riqueza e a saude. Nesse caso, pre-
cisamos argumentar sobre qual das duas é mais desejavel. O argu-
mento pode entdo ser definido como qualquer recurso que torna
uma coisa mais desejavel que outra. Isso significa que ele atua no
dominio do preferivel. Ele é utilizado para fazer o interlocutor crer
que, entre duas teses, uma é mais provavel que a outra, mais pos-
sivel que a outra, mais desejavel que a outra, é preferivel a outra.

O objetivo da argumentagdo nao é demonstrar a verdade de
um fato, mas levar o ouvinte a admitir como verdadeiro o que o
enunciador esta propondo.

Ha uma diferencga entre o raciocinio légico e a argumentagao.
O primeiro opera no dominio do necessario, ou seja, pretende
demonstrar que uma conclusdo deriva necessariamente das pre-
missas propostas, que se deduz obrigatoriamente dos postulados
admitidos. No raciocinio légico, as conclusGes ndo dependem de
crengas, de uma maneira de ver o mundo, mas apenas do encadea-
mento de premissas e conclusdes.

Por exemplo, um raciocinio légico é o seguinte encadeamento:

A éigual a B.

Aéiguala C.

Entdo: C é igual a A.

Admitidos os dois postulados, a conclusdo &, obrigatoriamente,
que C é igual a A.

Outro exemplo:

Todo ruminante é um mamifero.
A vaca é um ruminante.

Logo, a vaca é um mamifero.

Admitidas como verdadeiras as duas premissas, a conclusdo
também serd verdadeira.

No dominio da argumentacdo, as coisas sao diferentes. Nele,
a conclusdo ndo é necessaria, ndo é obrigatdria. Por isso, deve-se
mostrar que ela é a mais desejdvel, a mais provavel, a mais plau-
sivel. Se o Banco do Brasil fizer uma propaganda dizendo-se mais
confidvel do que os concorrentes porque existe desde a chegada
da familia real portuguesa ao Brasil, ele estara dizendo-nos que um
banco com quase dois séculos de existéncia é sélido e, por isso, con-
fidvel. Embora ndo haja relagdo necessaria entre a solidez de uma
instituicdo bancdria e sua antiguidade, esta tem peso argumentati-
vo na afirmagao da confiabilidade de um banco. Portanto é provével
que se creia que um banco mais antigo seja mais confidvel do que
outro fundado hd dois ou trés anos.

Enumerar todos os tipos de argumentos é uma tarefa quase
impossivel, tantas sdo as formas de que nos valemos para fazer as
pessoas preferirem uma coisa a outra. Por isso, é importante enten-
der bem como eles funcionam.

LINGUA PORTUGUESA

J& vimos diversas caracteristicas dos argumentos. E preciso
acrescentar mais uma: o convencimento do interlocutor, o audité-
rio, que pode ser individual ou coletivo, serd tanto mais facil quanto
mais os argumentos estiverem de acordo com suas crengas, suas
expectativas, seus valores. Ndo se pode convencer um auditério
pertencente a uma dada cultura enfatizando coisas que ele abomi-
na. Sera mais facil convencé-lo valorizando coisas que ele considera
positivas. No Brasil, a publicidade da cerveja vem com frequéncia
associada ao futebol, ao gol, a paixdo nacional. Nos Estados Unidos,
essa associacdo certamente ndo surtiria efeito, porque la o futebol
nao é valorizado da mesma forma que no Brasil. O poder persuasivo
de um argumento estd vinculado ao que é valorizado ou desvalori-
zado numa dada cultura.

Tipos de Argumento

Ja verificamos que qualquer recurso linguistico destinado a fa-
zer o interlocutor dar preferéncia a tese do enunciador é um argu-
mento. Exemplo:

Argumento de Autoridade

E a citacdo, no texto, de afirmagdes de pessoas reconhecidas
pelo auditério como autoridades em certo dominio do saber, para
servir de apoio aquilo que o enunciador esta propondo. Esse recur-
so produz dois efeitos distintos: revela o conhecimento do produtor
do texto a respeito do assunto de que estd tratando; dd ao texto a
garantia do autor citado. E preciso, no entanto, nio fazer do texto
um amontoado de cita¢des. A citagdo precisa ser pertinente e ver-
dadeira. Exemplo:

“A imaginagdo é mais importante do que o conhecimento.”

Quem disse a frase ai de cima ndo fui eu... Foi Einstein. Para
ele, uma coisa vem antes da outra: sem imaginagdo, nGo hd conhe-
cimento. Nunca o inverso.

Alex José Periscinoto.
In: Folha de S. Paulo, 30/8/1993, p. 5-2

A tese defendida nesse texto é que a imaginagdo é mais impor-
tante do que o conhecimento. Para levar o auditério a aderir a ela,
o enunciador cita um dos mais célebres cientistas do mundo. Se
um fisico de renome mundial disse isso, entdo as pessoas devem
acreditar que é verdade.

Argumento de Quantidade

E aquele que valoriza mais o que é apreciado pelo maior nu-
mero de pessoas, 0 que existe em maior nimero, o que tem maior
duragdo, o que tem maior numero de adeptos, etc. O fundamento
desse tipo de argumento é que mais = melhor. A publicidade faz
largo uso do argumento de quantidade.

Argumento do Consenso

E uma variante do argumento de quantidade. Fundamenta-se
em afirmagles que, numa determinada época, sdo aceitas como
verdadeiras e, portanto, dispensam comprovagdes, a menos que o
objetivo do texto seja comprovar alguma delas. Parte da ideia de
que o consenso, mesmo que equivocado, corresponde ao indiscu-
tivel, ao verdadeiro e, portanto, € melhor do que aquilo que ndo
desfruta dele. Em nossa época, sdo consensuais, por exemplo, as
afirmacgbes de que o meio ambiente precisa ser protegido e de que
as condigBes de vida sdo piores nos paises subdesenvolvidos. Ao
confiar no consenso, porém, corre-se o risco de passar dos argu-
mentos validos para os lugares comuns, os preconceitos e as frases
carentes de qualquer base cientifica.




Argumento de Existéncia

E aquele que se fundamenta no fato de que é mais facil aceitar
aquilo que comprovadamente existe do que aquilo que é apenas
provdvel, que é apenas possivel. A sabedoria popular enuncia o ar-
gumento de existéncia no provérbio “Mais vale um pdssaro na méo
do que dois voando”.

Nesse tipo de argumento, incluem-se as provas documentais
(fotos, estatisticas, depoimentos, gravagGes, etc.) ou provas concre-
tas, que tornam mais aceitavel uma afirmacgdo genérica. Durante
a invasdo do Iraque, por exemplo, os jornais diziam que o exérci-
to americano era muito mais poderoso do que o iraquiano. Essa
afirmagdo, sem ser acompanhada de provas concretas, poderia ser
vista como propagandistica. No entanto, quando documentada pela
comparacgdo do numero de canhdes, de carros de combate, de na-
vios, etc., ganhava credibilidade.

Argumento quase logico

E aquele que opera com base nas relagdes légicas, como causa
e efeito, analogia, implicacdo, identidade, etc. Esses raciocinios sdo
chamados quase ldgicos porque, diversamente dos raciocinios |6gi-
cos, eles ndo pretendem estabelecer relagdes necessarias entre os
elementos, mas sim instituir relagdes provaveis, possiveis, plausi-
veis. Por exemplo, quando se diz “A é igual a B”, “B é igual a C”, “en-
tdo A é igual a C”, estabelece-se uma relagdo de identidade logica.
Entretanto, quando se afirma “Amigo de amigo meu é meu amigo”
nado se institui uma identidade légica, mas uma identidade provavel.

Um texto coerente do ponto de vista l6gico é mais facilmente
aceito do que um texto incoerente. Varios sdo os defeitos que con-
correm para desqualificar o texto do ponto de vista légico: fugir do
tema proposto, cair em contradigdo, tirar conclusdes que ndo se
fundamentam nos dados apresentados, ilustrar afirmagdes gerais
com fatos inadequados, narrar um fato e dele extrair generalizagGes
indevidas.

Argumento do Atributo

E aquele que considera melhor o que tem propriedades tipi-
cas daquilo que é mais valorizado socialmente, por exemplo, o mais
raro é melhor que o comum, o que é mais refinado é melhor que o
gue é mais grosseiro, etc.

Por esse motivo, a publicidade usa, com muita frequéncia, ce-
lebridades recomendando prédios residenciais, produtos de beleza,
alimentos estéticos, etc., com base no fato de que o consumidor
tende a associar o produto anunciado com atributos da celebrida-
de.

Uma variante do argumento de atributo é o argumento da
competéncia linguistica. A utilizagdo da variante culta e formal da
lingua que o produtor do texto conhece a norma linguistica social-
mente mais valorizada e, por conseguinte, deve produzir um texto
em que se pode confiar. Nesse sentido é que se diz que o modo de
dizer da confiabilidade ao que se diz.

Imagine-se que um médico deva falar sobre o estado de saude
de uma personalidade publica. Ele poderia fazé-lo das duas manei-
ras indicadas abaixo, mas a primeira seria infinitamente mais ade-
qguada para a persuasdo do que a segunda, pois esta produziria certa
estranheza e n3o criaria uma imagem de competéncia do médico:

- Para aumentar a confiabilidade do diagndstico e levando em
conta o cardter invasivo de alguns exames, a equipe médica houve
por bem determinar o internamento do governador pelo periodo de
trés dias, a partir de hoje, 4 de fevereiro de 2001.

- Para conseguir fazer exames com mais cuidado e porque al-
guns deles sdo barrapesada, a gente botou o governador no hospi-
tal por trés dias.

LINGUA PORTUGUESA

Como dissemos antes, todo texto tem uma fungdo argumen-
tativa, porque ninguém fala para ndo ser levado a sério, para ser
ridicularizado, para ser desmentido: em todo ato de comunicagdo
deseja-se influenciar alguém. Por mais neutro que pretenda ser, um
texto tem sempre uma orientagdo argumentativa.

A orientagdo argumentativa é uma certa direcdo que o falante
traca para seu texto. Por exemplo, um jornalista, ao falar de um
homem publico, pode ter a inteng¢do de critica-lo, de ridiculariza-lo
ou, ao contrdrio, de mostrar sua grandeza.

O enunciador cria a orientagdo argumentativa de seu texto
dando destaque a uns fatos e ndo a outros, omitindo certos episo-
dios e revelando outros, escolhendo determinadas palavras e ndo
outras, etc. Veja:

“O clima da festa era tdo pacifico que até sogras e noras troca-
vam abragos afetuosos.”

O enunciador ai pretende ressaltar a ideia geral de que noras
e sogras nao se toleram. Ndo fosse assim, ndo teria escolhido esse
fato para ilustrar o clima da festa nem teria utilizado o termo até,
gue serve para incluir no argumento alguma coisa inesperada.

Além dos defeitos de argumentagdo mencionados quando tra-
tamos de alguns tipos de argumentag¢do, vamos citar outros:

- Uso sem delimitagdo adequada de palavra de sentido tdo am-
plo, que serve de argumento para um ponto de vista e seu contra-
rio. Sdo nog¢des confusas, como paz, que, paradoxalmente, pode ser
usada pelo agressor e pelo agredido. Essas palavras podem ter valor
positivo (paz, justica, honestidade, democracia) ou vir carregadas
de valor negativo (autoritarismo, degradagdo do meio ambiente,
injustica, corrupgao).

- Uso de afirmagdes tdo amplas, que podem ser derrubadas
por um Unico contra exemplo. Quando se diz “Todos os politicos sGo
ladrbes”, basta um Unico exemplo de politico honesto para destruir
o argumento.

- Emprego de nogdes cientificas sem nenhum rigor, fora do con-
texto adequado, sem o significado apropriado, vulgarizando-as e
atribuindo-lhes uma significacdio subjetiva e grosseira. E o caso, por
exemplo, da frase “O imperialismo de certas industrias ndo permite
que outras crescam”, em que o termo imperialismo é descabido,
uma vez que, a rigor, significa “agdo de um Estado visando a reduzir
outros a sua dependéncia politica e econémica”.

A boa argumentagdo é aquela que estd de acordo com a situa-
¢do concreta do texto, que leva em conta os componentes envolvi-
dos na discussdo (o tipo de pessoa a quem se dirige a comunicagdo,
0 assunto, etc).

Convém ainda alertar que ndo se convence ninguém com mani-
festagdes de sinceridade do autor (como eu, que ndo costumo men-
tir...) ou com declaragGes de certeza expressas em férmulas feitas
(como estou certo, creio firmemente, é claro, é dbvio, é evidente,
afirmo com toda a certeza, etc). Em vez de prometer, em seu texto,
sinceridade e certeza, autenticidade e verdade, o enunciador deve
construir um texto que revele isso. Em outros termos, essas quali-
dades ndo se prometem, manifestam-se na agao.

A argumentacdo é a exploragdo de recursos para fazer parecer
verdadeiro aquilo que se diz num texto e, com isso, levar a pessoa a
que texto é enderecado a crer naquilo que ele diz.

Um texto dissertativo tem um assunto ou tema e expressa um
ponto de vista, acompanhado de certa fundamentagdo, que inclui
a argumentagdo, questionamento, com o objetivo de persuadir. Ar-
gumentar é o processo pelo qual se estabelecem relagdes para che-
gar a conclusdo, com base em premissas. Persuadir € um processo
de convencimento, por meio da argumentac¢do, no qual procura-se
convencer os outros, de modo a influenciar seu pensamento e seu
comportamento.




A persuasdo pode ser valida e ndo valida. Na persuasdo vali-
da, expdem-se com clareza os fundamentos de uma ideia ou pro-
posicdo, e o interlocutor pode questionar cada passo do raciocinio
empregado na argumentagdo. A persuasao ndo valida apoia-se em
argumentos subjetivos, apelos subliminares, chantagens sentimen-
tais, com o emprego de “apelagdes”, como a inflexdo de voz, a mi-
mica e até o choro.

Alguns autores classificam a dissertacdo em duas modalidades,
expositiva e argumentativa. Esta, exige argumentacdo, razGes a fa-
vor e contra uma ideia, ao passo que a outra é informativa, apresen-
ta dados sem a intengdo de convencer. Na verdade, a escolha dos
dados levantados, a maneira de exp6-los no texto ja revelam uma
“tomada de posicdo”, a adogdo de um ponto de vista na disserta-
¢do, ainda que sem a apresentagdo explicita de argumentos. Desse
ponto de vista, a dissertagdo pode ser definida como discussdo, de-
bate, questionamento, o que implica a liberdade de pensamento, a
possibilidade de discordar ou concordar parcialmente. A liberdade
de questionar é fundamental, mas ndo é suficiente para organizar
um texto dissertativo. E necesséria também a exposicdo dos fun-
damentos, os motivos, os porqués da defesa de um ponto de vista.

Pode-se dizer que o homem vive em permanente atitude argu-
mentativa. A argumentagdo esta presente em qualquer tipo de dis-
curso, porém, é no texto dissertativo que ela melhor se evidencia.

Para discutir um tema, para confrontar argumentos e posicées,
é necessaria a capacidade de conhecer outros pontos de vista e
seus respectivos argumentos. Uma discussdo impde, muitas ve-
zes, a andlise de argumentos opostos, antagénicos. Como sempre,
essa capacidade aprende-se com a pratica. Um bom exercicio para
aprender a argumentar e contra-argumentar consiste em desenvol-
ver as seguintes habilidades:

- argumentagao: anotar todos os argumentos a favor de uma
ideia ou fato; imaginar um interlocutor que adote a posic¢do total-
mente contraria;

- contra-argumentagao: imaginar um didlogo-debate e quais os
argumentos que essa pessoa imaginaria possivelmente apresenta-
ria contra a argumentagdo proposta;

- refutagdo: argumentos e razées contra a argumentacdo oposta.

A argumentac¢do tem a finalidade de persuadir, portanto, ar-
gumentar consiste em estabelecer relagdes para tirar conclusdes
vélidas, como se procede no método dialético. O método dialético
ndo envolve apenas questdes ideoldgicas, geradoras de polémicas.
Trata-se de um método de investigacdo da realidade pelo estudo de
sua agdo reciproca, da contradi¢do inerente ao fen6meno em ques-
tdo e da mudanca dialética que ocorre na natureza e na sociedade.

Descartes (1596-1650), filésofo e pensador francés, criou o mé-
todo de raciocinio silogistico, baseado na dedugdo, que parte do
simples para o complexo. Para ele, verdade e evidéncia sdo a mes-
ma coisa, e pelo raciocinio torna-se possivel chegar a conclusdes
verdadeiras, desde que o assunto seja pesquisado em partes, co-
mecando-se pelas proposi¢des mais simples até alcangar, por meio
de dedugdes, a conclusado final. Para a linha de raciocinio cartesiana,
é fundamental determinar o problema, dividi-lo em partes, ordenar
os conceitos, simplificando-os, enumerar todos os seus elementos
e determinar o lugar de cada um no conjunto da deducdo.

A légica cartesiana, até os nossos dias, é fundamental para a
argumentacdo dos trabalhos académicos. Descartes prop0s quatro
regras basicas que constituem um conjunto de reflexos vitais, uma
série de movimentos sucessivos e continuos do espirito em busca
da verdade:

- evidéncia;

- divisdo ou analise;

- ordem ou dedugdo;

- enumeragao.
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A enumeragdo pode apresentar dois tipos de falhas: a omissdo
e a incompreensdo. Qualquer erro na enumeragdo pode quebrar o
encadeamento das ideias, indispensavel para o processo dedutivo.

A forma de argumentagdao mais empregada na redagdo acadé-
mica é o silogismo, raciocinio baseado nas regras cartesianas, que
contém trés proposi¢des: duas premissas, maior e menor, e a con-
clusdo. As trés proposi¢des sdo encadeadas de tal forma, que a con-
clusdo é deduzida da maior por intermédio da menor. A premissa
maior deve ser universal, emprega todo, nenhum, pois alguns nao
caracteriza a universalidade. H4 dois métodos fundamentais de ra-
ciocinio: a dedugdo (silogistica), que parte do geral para o particular,
e a indugdo, que vai do particular para o geral. A expressao formal
do método dedutivo é o silogismo. A deducdo é o caminho das con-
sequéncias, baseia-se em uma conexao descendente (do geral para
o particular) que leva a conclusdo. Segundo esse método, partin-
do-se de teorias gerais, de verdades universais, pode-se chegar a
previsdo ou determinagdo de fendmenos particulares. O percurso
do raciocinio vai da causa para o efeito. Exemplo:

Todo homem é mortal (premissa maior = geral, universal)

Fulano é homem (premissa menor = particular)

Logo, Fulano é mortal (conclusdo)

A indugdo percorre o caminho inverso ao da dedugdo, baseia-
se em uma conexdo ascendente, do particular para o geral. Nesse
caso, as constatacdes particulares levam as leis gerais, ou seja, par-
te de fatos particulares conhecidos para os fatos gerais, desconheci-
dos. O percurso do raciocinio se faz do efeito para a causa. Exemplo:

O calor dilata o ferro (particular)

O calor dilata o bronze (particular)

O calor dilata o cobre (particular)

O ferro, o bronze, o cobre sdo metais

Logo, o calor dilata metais (geral, universal)

Quanto a seus aspectos formais, o silogismo pode ser vélido
e verdadeiro; a conclusdo serd verdadeira se as duas premissas
também o forem. Se ha erro ou equivoco na apreciagdo dos fatos,
pode-se partir de premissas verdadeiras para chegar a uma conclu-
sdo falsa. Tem-se, desse modo, o sofisma. Uma definicdo inexata,
uma divisdo incompleta, a ignorancia da causa, a falsa analogia sdo
algumas causas do sofisma. O sofisma pressupde ma fé, intengdo
deliberada de enganar ou levar ao erro; quando o sofisma ndao tem
essas intengdes propositais, costuma-se chamar esse processo de
argumentacdo de paralogismo. Encontra-se um exemplo simples
de sofisma no seguinte didlogo:

- Vocé concorda que possui uma coisa que nao perdeu?
- Légico, concordo.

- Vocé perdeu um brilhante de 40 quilates?

- Claro que n3o!

- Entdo vocé possui um brilhante de 40 quilates...

Exemplos de sofismas:

Dedugdo

Todo professor tem um diploma (geral, universal)
Fulano tem um diploma (particular)

Logo, fulano é professor (geral — conclusédo falsa)

Indugdo

O Rio de Janeiro tem uma estatua do Cristo Redentor. (particu-
lar) Taubaté (SP) tem uma estatua do Cristo Redentor. (particular)
Rio de Janeiro e Taubaté sdo cidades.

Logo, toda cidade tem uma estdtua do Cristo Redentor. (geral
— conclusdo falsa)




Nota-se que as premissas sdo verdadeiras, mas a conclusdo
pode ser falsa. Nem todas as pessoas que tém diploma sdo pro-
fessores; nem todas as cidades tém uma estatua do Cristo Reden-
tor. Comete-se erro quando se faz generalizagGes apressadas ou
infundadas. A “simples inspe¢do” é a auséncia de analise ou andlise
superficial dos fatos, que leva a pronunciamentos subjetivos, base-
ados nos sentimentos nao ditados pela razéo.

Tem-se, ainda, outros métodos, subsidiarios ou ndo fundamen-
tais, que contribuem para a descoberta ou comprovac¢do da verda-
de: analise, sintese, classificacdo e definicdao. Além desses, existem
outros métodos particulares de algumas ciéncias, que adaptam os
processos de dedugdo e indugdo a natureza de uma realidade par-
ticular. Pode-se afirmar que cada ciéncia tem seu método préprio
demonstrativo, comparativo, histérico etc. A analise, a sintese, a
classificagdo a definicdo sdo chamadas métodos sistematicos, por-
que pela organizagdo e ordenagdo das ideias visam sistematizar a
pesquisa.

Analise e sintese sdo dois processos opostos, mas interligados;
a analise parte do todo para as partes, a sintese, das partes para o
todo. A analise precede a sintese, porém, de certo modo, uma de-
pende da outra. A analise decompde o todo em partes, enquanto a
sintese recompde o todo pela reunido das partes. Sabe-se, porém,
que o todo ndo é uma simples justaposi¢cdao das partes. Se alguém
reunisse todas as pecas de um reldgio, nao significa que reconstruiu
o reldgio, pois fez apenas um amontoado de partes. SO reconstruiria
todo se as partes estivessem organizadas, devidamente combina-
das, seguida uma ordem de relagdes necessarias, funcionais, entdo,
o reldgio estaria reconstruido.

Sintese, portanto, é o processo de reconstru¢do do todo por
meio da integracdo das partes, reunidas e relacionadas num con-
junto. Toda sintese, por ser uma reconstrucao, pressupde a analise,
que é a decomposicdo. A analise, no entanto, exige uma decompo-
sicdo organizada, é preciso saber como dividir o todo em partes. As
operagdes que se realizam na analise e na sintese podem ser assim
relacionadas:

Analise: penetrar, decompor, separar, dividir.
Sintese: integrar, recompor, juntar, reunir.

A analise tem importancia vital no processo de coleta de ideias
a respeito do tema proposto, de seu desdobramento e da criagdo
de abordagens possiveis. A sintese também é importante na esco-
Iha dos elementos que fardo parte do texto.

Segundo Garcia (1973, p.300), a andlise pode ser formal ou in-
formal. A andlise formal pode ser cientifica ou experimental; é ca-
racteristica das ciéncias matematicas, fisico-naturais e experimen-
tais. A analise informal é racional ou total, consiste em “discernir”
por varios atos distintos da atengdo os elementos constitutivos de
um todo, os diferentes caracteres de um objeto ou fendmeno.

A analise decompde o todo em partes, a classificagcdo estabe-
lece as necessarias relacdes de dependéncia e hierarquia entre as
partes. Analise e classificagdo ligam-se intimamente, a ponto de se
confundir uma com a outra, contudo sao procedimentos diversos:
andlise é decomposigdo e classificagdo é hierarquisagao.

Nas ciéncias naturais, classificam-se os seres, fatos e fendme-
nos por suas diferencas e semelhangas; fora das ciéncias naturais, a
classificagdo pode-se efetuar por meio de um processo mais ou me-
nos arbitrdrio, em que os caracteres comuns e diferenciadores sao
empregados de modo mais ou menos convencional. A classificagdo,
no reino animal, em ramos, classes, ordens, subordens, géneros e
espécies, € um exemplo de classificacdo natural, pelas caracteris-
ticas comuns e diferenciadoras. A classificacdo dos variados itens
integrantes de uma lista mais ou menos cadtica é artificial.
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Exemplo: aquecedor, automovel, barbeador, batata, caminhao,
candrio, jipe, leite, 6nibus, pao, pardal, pintassilgo, queijo, reldgio,
sabia, torradeira.

Aves: Canario, Pardal, Pintassilgo, Sabia.

Alimentos: Batata, Leite, Pao, Queijo.

Mecanismos: Aquecedor, Barbeador, Reldgio, Torradeira.
Veiculos: Automével, Caminh3o, Jipe, Onibus.

Os elementos desta lista foram classificados por ordem alfabé-
tica e pelas afinidades comuns entre eles. Estabelecer critérios de
classificagdo das ideias e argumentos, pela ordem de importancia, é
uma habilidade indispensavel para elaborar o desenvolvimento de
uma redac¢do. Tanto faz que a ordem seja crescente, do fato mais
importante para o menos importante, ou decrescente, primeiro
0 menos importante e, no final, o impacto do mais importante; é
indispensavel que haja uma légica na classificagdo. A elaboragdo
do plano compreende a classificagdo das partes e subdivisdes, ou
seja, os elementos do plano devem obedecer a uma hierarquizacdo.
(Garcia, 1973, p. 302304.)

Para a clareza da dissertacdo, é indispensavel que, logo na in-
trodugdo, os termos e conceitos sejam definidos, pois, para expres-
sar um questionamento, deve-se, de antemdo, expor clara e racio-
nalmente as posigdes assumidas e os argumentos que as justificam.
E muito importante deixar claro o campo da discussdo e a posi¢do
adotada, isto é, esclarecer ndo sé o assunto, mas também os pontos
de vista sobre ele.

A definicdo tem por objetivo a exatiddo no emprego da lingua-
gem e consiste na enumeragdo das qualidades préprias de uma
ideia, palavra ou objeto. Definir é classificar o elemento conforme a
espécie a que pertence, demonstra: a caracteristica que o diferen-
cia dos outros elementos dessa mesma espécie.

Entre os varios processos de exposi¢ao de ideias, a defini¢do
é um dos mais importantes, sobretudo no ambito das ciéncias. A
definigdo cientifica ou didatica é denotativa, ou seja, atribui as pa-
lavras seu sentido usual ou consensual, enquanto a conotativa ou
metaférica emprega palavras de sentido figurado. Segundo a légica
tradicional aristotélica, a definicdo consta de trés elementos:

- o termo a ser definido;

- 0 género ou espécie;

- a diferenca especifica.

O que distingue o termo definido de outros elementos da mes-
ma espécie. Exemplo:

Na frase: O homem é um animal racional classifica-se:

A

Elemento especie diferenca a ser definido especifica

E muito comum formular definicdes de maneira defeituosa,
por exemplo: Andlise é quando a gente decompde o todo em par-
tes. Esse tipo de definigdo é gramaticalmente incorreto; quando é
advérbio de tempo, ndo representa o género, a espécie, a gente é
forma coloquial ndo adequada a redagdo académica. Tdo importan-
te é saber formular uma defini¢cdo, que se recorre a Garcia (1973,
p.306), para determinar os “requisitos da definicdo denotativa”.
Para ser exata, a definicdo deve apresentar os seguintes requisitos:

- 0 termo deve realmente pertencer ao género ou classe em
que estd incluido: “mesa é um madvel” (classe em que ‘mesa’ estd
realmente incluida) e ndo “mesa é um instrumento ou ferramenta
ou instalagdo”;
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CONHECIMENTOS GERAIS
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HISTORIA E GEOGRAFIA DO BRASIL E DE SANTA CATA-
RINA. ASPECTOS ECONOMICOS, POLITICOS E SOCIAIS
DO BRASIL E DE SANTA CATARINA

BRASIL

Histéria do Brasil

Na Historia do Brasil, estdo relacionados todos os assuntos re-
ferentes a histéria do pais. Sendo assim, o estudo e o ensino de
Histéria do Brasil abordam acontecimentos que se passaram no
espaco geografico brasileiro ou que interferiram diretamente em
Nnosso pais.

Portanto, os povos pré-colombianos que habitavam o territorio
que hoje corresponde ao Brasil antes da chegada dos portugueses
fazem parte da histdria de nosso pais. Isso é importante de ser men-
cionado porque muitas pessoas consideram que a histéria brasileira
iniciou-se com a chegada dos portugueses, em 1500.

Nossa histéria é marcada pela diversidade em sua formagdo,
decorrente dos muitos povos que aqui chegaram para desbravar e
conquistar nossas terras.

Esse processo de colonizagdo e formagdo de uma nova socieda-
de se deu através de muitos movimentos e manifestacées, sempre
envolvendo interesses e aspectos sociais, politicos e econémicos.

Movimentos esses que estdo entrelacados entre si, em fun¢do
dos fatores que os originavam e dos interesses que por traz deles se
apresentavam.

Diante disso, faremos uma abordagem sobre nossa historia,
desde o tempo da colonizagcdo portuguesa, até os dias de hoje,
abordando os movimentos que ao longo do tempo foram tecendo
as condig¢bes para que nosso Brasil apresente hoje essas caracteris-
ticas politicas-sécio-economicas.

Embora os portugueses tenham chegado ao Brasil em 1500,
0 processo de colonizagdo do nosso pais teve inicio somente em
1530. Nestes trinta primeiros anos, os portugueses enviaram para
as terras brasileiras algumas expedicdes com objetivos de reconhe-
cimento territorial e construcdo de feitorais para a exploragdo do
pau-brasil. Estes primeiros portugueses que vieram para ca circula-
ram apenas em territérios litoraneos. Ficavam alguns dias ou meses
e logo retornavam para Portugal. Como ndo construiram residén-
cias, ou seja, ndo se fixaram no territdrio, ndo houve colonizagdo
nesta época.

Neste periodo também ocorreram os primeiros contatos com
os indigenas que habitavam o territdrio brasileiro. Os portugueses
comecgaram a usar a mao-de-obra indigena na exploragdo do pau-
-brasil. Em troca, ofereciam objetos de pequeno valor que fascina-
vam os nativos como, por exemplo, espelhos, apitos, chocalhos, etc.

O inicio da colonizagdo

Preocupado com a possibilidade real de invasdo do Brasil por
outras nagdes (holandeses, ingleses e franceses), o rei de Portugal
Dom Jodo lll, que ficou conhecido como “o Colonizador”, resolveu
enviar ao Brasil, em 1530, a primeira expedi¢do com o objetivo de
colonizar o litoral brasileiro. Povoando, protegendo e desenvolven-
do a col6nia, seria mais dificil de perdé-la para outros paises. Assim,
chegou ao Brasil a expedi¢do chefiada por Martim Afonso de Souza
com as fungdes de estabelecer nucleos de povoamento no litoral,
explorar metais preciosos e proteger o territdrio de invasores. Teve
inicio assim a efetiva coloniza¢do do Brasil.

Nomeado capitdo-mor pelo rei, cabia também a Martim Afon-
so de Souza nomear funcionarios e distribuir sesmarias (lotes de
terras) a portugueses que quisessem participar deste novo em-
preendimento portugués.

A colonizagdo do Brasil teve inicio em 1530 e passou por fases
(ciclos) relacionadas a exploragdo, producdo e comercializagdo de
um determinado produto.

Vale ressaltar que a colonizagdo do Brasil ndo foi pacifica, pois
teve como caracteristicas principais a exploragdo territorial, uso de
mao-de-obra escrava (indigena e africana), utilizagdo de violéncia
para conter movimentos sociais e apropriacdo de terras indigenas.

O conceito mais sintético que podemos explorar é o que define
como Regime Colonial, uma estrutura econémica mercantilista que
concentra um conjunto de relagdes entre metrdpoles e col6nias. O
fim ultimo deste sistema consistia em proporcionar as metrépoles
um fluxo econémico favoravel que adviesse das atividades desen-
volvidas na col6nia.

Neste sentido a economia colonial surgia como complementar
da economia metropolitana europeia, de forma que permitisse a
metropole enriquecer cada vez mais para fazer frente as demais na-
¢Oes europeias.

De forma simplificada, o Pacto ou Sistema Colonial definia uma
série de consideracGes que prevaleceriam sobre quaisquer outras
vigentes. A col6nia s6 podia comercializar com a metrépole, for-
necer-lhe o que necessitasse e dela comprar os produtos manu-
faturados. Era proibido na colonia o estabelecimento de qualquer
tipo de manufatura que pudesse vir a concorrer com a produgdo
da metrépole. Qualquer transagdo comercial fora dessa norma era
considerada contrabando, sendo reprimido de acordo com a lei
portuguesa.

A economia colonial era organizada com o objetivo de permitir
a acumulagdo primitiva de capitais na metrdpole. O mecanismo que
tornava isso possivel era o exclusivismo nas relagées comerciais ou
monopdlio, gerador de lucros adicionais (sobre-lucro).

As relagBes comerciais estabelecidas eram: a metrépole ven-
deria seus produtos o mais caro possivel para a col6nia e deveria
comprar pelos mais baixos pregos possiveis a produgdo colonial,
gerando assim o sobre-lucro.

Fernando Novais em seu livro Portugal e Brasil na crise do Anti-
go Sistema Colonial ressalta o papel fundamental do comércio para
a existéncia dos impérios ultramarinos:

O comércio foi de fato o nervo da colonizagdo do Antigo Regi-
me, isto €, para incrementar as atividades mercantis processava-
-se a ocupagdo, povoamento e valorizagdo das novas dreas. E aqui
ressalta de novo o sentido que indicamos antes da colonizagdo da
época Moderna; indo em curso na Europa a expanséo da economia
de mercado, com a mercantilizagéio crescente dos vdrios setores
produtivos antes a margem da circulagéo de mercadorias — a pro-
dugdo colonial, isto €, a produgdo de ntcleos criados na periferia de
centros dindmicos europeus para estimuld-los, era uma produgdo
mercantil, ligada as grandes linhas do trdfico internacional. S6 isso
ja indicaria o sentido da colonizagéio como pega estimuladora do
capitalismo mercantil, mas o comércio colonial era mais o comér-
cio exclusivo da metrdpole, gerador de super-lucros, o que completa
aquela caracterizagdo.

Para que este sistema pudesse funcionar era necessario que
existissem formas de explora¢do do trabalho que permitissem a
concentracdo de renda nas mdos da classe dominante colonial, a
estrutura escravista permitia esta acumulag¢do de renda em alto
grau: quando a maior parte do excedente seguia ruma a metrépole,
uma parte do excedente gerado permanecia na colénia permitindo
a continuidade do processo.

Importante ressaltar que as col6nias encontravam-se intei-
ramente a mercé de impulsos provenientes da metrépole, e ndo
podiam auto estimular-se economicamente. A economia agro-ex-
portadora de agucar brasileira atendeu aos estimulos do centro
econdmico dominante. Este sistema colonial mercantilista ao fun-
cionar plenamente acabou criando as condi¢Ges de sua propria cri-
se e de sua superagdo.
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Neste ponto é interessante registrar a opinido de Ciro Flama-
rion Cardoso e Héctor P. Buiquidli:

O processo de acumulagdo prévia de capitais de fato ndo se
limita a exploragdo colonial em todas as suas formas; seus aspectos
decisivos de expropriagéo e proletarizagdo se ddo na propria Euro-
pa, em um ambiente historico global ao qual por certo ndo é indife-
rente a presencga dos impérios ultramarinos. A superagdo histérica
da fase da acumulagdo prévia de capitais foi, justamente o surgi-
mento do capitalismo como modo de produgdo.

A relagdo Brasil-Africa na época do Sistema Colonial Portu-
gueés.

A principio parece facil descrever as relagdes econdmicas entre
metropole e colonia, mas devemos entender que o Sistema Colo-
nial se trata de uma teia de relagdes comerciais bem mais complexa
e nem sempre facil de identificar.

Os portugueses detinham o controle do trafico de escravos en-
tre a Africa e o Brasil, estabelecia-se uma estrutura de comércio que
foge um pouco ao modelo apresentado anteriormente.

Traficantes portugueses aportavam no Brasil onde adquiriam
fumo e aguardente (geribita), dai partiam para Angola e Luanda
onde negociariam estes produtos em troca de cativos. A cachaga
era produzida principalmente em Pernambuco, na Bahia e no Rio de
Janeiro; o fumo era produzido principalmente na Bahia. A importancia
destes produtos se da em torno do seu papel central nas estratégias de
negociacdo para a transagdo de escravos nos sertdes africanos.

A geribita tinha diversos atributos que a tornavam imbativel
em relagdo aos outros produtos trocados por escravos. A cachaca
é considerada um subproduto da produgdo agucareira e por isso
apresentava uma grande vantagem devido ao baixissimo custo de
producdo, lucravam os donos de engenho que produziam a cachaca
e os traficantes portugueses que fariam a troca por cativos na Afri-
ca, além é claro do elevado teor alcodlico da bebida (em torno de
60%) que a tornava altamente popular entre seus consumidores.

O interessante de se observar é que do ponto de vista do con-
trole do trafico, o efeito mais importante das geribitas foi trans-
feri-lo para os comerciantes brasileiros. Os brasileiros acabaram
usando a cachaga para quebrar o monopdlio dos comerciantes me-
tropolitanos que em sua maioria preferia comercializar usando o
vinho portugués como elemento de troca por cativos.

Pode-se perceber que o Pacto Colonial acabou envolvendo
teias de relagdes bem mais complexas que a dicotomia Metrépole-
-Colonia, o comércio intercolonial também existiu, talvez de forma
mais frequente do que se imagina. Na questdo das manufaturas as
coisas se complicavam um pouco, mas ndo podemos esquecer do
intenso contrabando que ocorria no periodo.

Despotismo esclarecido em Portugal

Na esfera politica, a formagdo do Estado absolutista correspon-
deu a uma necessidade de centralizagdo do poder nas maos dos
reis, para controlar a grande massa de camponeses e adequar-se ao
surgimento da burguesia.

O despotismo esclarecido foi uma forma de Estado Absolutista
que predominou em alguns paises europeus no século XVIII. Filéso-
fos iluministas, como Voltaire, defendiam a ideia de um regime mo-
narquico no qual o soberano, esclarecido pelos filésofos, governaria
apoiando-se no povo contra os aristocratas. Esse monarca acabaria
com os privilégios injustos da nobreza e do clero e, defendendo o
direito natural, tornaria todos os habitantes do pais iguais perante a
lei. Em paises onde, o desenvolvimento econémico capitalista esta-
va atrasado, essa teoria inspirou o despotismo esclarecido.

Os déspotas procuravam adequar seus paises aos novos tem-
pos e as novas odeias que se desenvolviam na Europa. Embora
tenham feito uma leitura um pouco diferenciada dos ideais ilumi-
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nistas, com certeza diminuiram os privilégios considerados mais
odiosos da nobreza e do clero, mas ao invés de um governo apoia-
do no “povo” vimos um governo apoiado na classe burguesa que
crescia e se afirmava.

Em Portugal, o jovem rei D. José | “entregou” a drdua tarefa de
modernizar o pais nas maos de seu principal ministro, o Marqués
de Pombal. Sendo um leitor dvido dos filésofos iluministas e dos
economistas ingleses, o marqués estabeleceu algumas metas que
ele acreditava serem capazes de levar Portugal a alinhar-se com os
paises modernos e superar sua crise econémica.

A primeira atitude foi fortalecer o poder do rei, combatendo
os privilégios juridicos da nobreza e econémicos do clero (principal-
mente da Companhia de Jesus). Na tentativa de modernizar o pais,
0 marqués teve de acabar com a intolerancia religiosa e o poder da
inquisicdo a fim de desenvolver a educagdo e o pensamento litera-
rio e cientifico.

Economicamente houve um aumento da exploragdo colonial
visando libertar Portugal da dependéncia econémica inglesa. O
Marqués de Pombal aumentou a vigilancia nas col6nias e combateu
ainda mais o contrabando. Houve a instalagdo de uma maior cen-
tralizagdo politica na col6nia, com a extingdo das Capitanias heredi-
tdrias que acabou diminuindo a excessiva autonomia local.

Capitanias Hereditarias

As Capitanias hereditarias foi um sistema de administracdo ter-
ritorial criado pelo rei de Portugal, D. Jodo lll, em 1534. Este sistema
consistia em dividir o territdrio brasileiro em grandes faixas e entre-
gar a administragdo para particulares (principalmente nobres com
relagGes com a Coroa Portuguesa).

Este sistema foi criado pelo rei de Portugal com o objetivo de
colonizar o Brasil, evitando assim invasOes estrangeiras. Ganharam
o nome de Capitanias Hereditarias, pois eram transmitidas de pai
para filho (de forma hereditaria).

Estas pessoas que recebiam a concessdao de uma capitania
eram conhecidas como donatarios. Tinham como missao colonizar,
proteger e administrar o territério. Por outro lado, tinham o direito
de explorar os recursos naturais (madeira, animais, minérios).

O sistema ndo funcionou muito bem. Apenas as capitanias
de Sdo Vicente e Pernambuco deram certo. Podemos citar como
motivos do fracasso: a grande extensdo territorial para administrar
(e suas obrigagdes), falta de recursos econémicos e os constantes
ataques indigenas.

O sistema de Capitanias Hereditarias vigorou até o ano de
1759, quando foi extinto pelo Marqués de Pombal.

Capitanias Hereditdrias criadas no século XVI:
Capitania do Maranhado

Capitania do Ceara

Capitania do Rio Grande

Capitania de Itamaraca

Capitania de Pernambuco

Capitania da Baia de Todos os Santos
Capitania de llhéus

Capitania de Porto Seguro

Capitania do Espirito Santo
Capitania de Sdo Tomé

Capitania de S3o Vicente

Capitania de Santo Amaro

Capitania de Santana

Governo Geral

Respondendo ao fracasso do sistema das capitanias heredita-
rias, o governo portugués realizou a centralizagdo da administragao
colonial com a criagdo do governo-geral, em 1548. Entre as justifi-
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cativas mais comuns para que esse primeiro sistema viesse a entrar
em colapso, podemos destacar o isolamento entre as capitanias, a
falta de interesse ou experiéncia administrativa e a prépria resistén-
cia contra a ocupacao territorial oferecida pelos indios.

Em vias gerais, o governador-geral deveria viabilizar a criagdo
de novos engenhos, a integragdo dos indigenas com os centros de
colonizacdo, o combate do comércio ilegal, construir embarcagdes,
defender os colonos e realizar a busca por metais preciosos. Mesmo
que centralizadora, essa experiéncia ndo determinou que o gover-
nador cumprisse todas essas tarefas por si sé. De tal modo, o gover-
no-geral trouxe a criagdo de novos cargos administrativos.

O ouvidor-mor era o funcionario responsavel pela resolugdo de
todos os problemas de natureza judiciaria e o cumprimento das leis
vigentes. O chamado provedor-mor estabelecia os seus trabalhos
na organiza¢do dos gastos administrativos e na arrecadagdo dos
impostos cobrados. Além destas duas autoridades, o capitdao-mor
desenvolvia agdes militares de defesa que estavam, principalmen-
te, ligadas ao combate dos invasores estrangeiros e ao ataque dos
nativos.

Na maioria dos casos, as a¢bes a serem desenvolvidas pelo go-
verno-geral estavam subordinadas a um tipo de documento oficial
da Coroa Portuguesa, conhecido como regimento. A metrépole ex-
pedia ordens comprometidas com o aprimoramento das atividades
fiscais e o estimulo da economia colonial. Mesmo com a forte preo-
cupacgdo com o lucro e o desenvolvimento, a Coroa foi alvo de acGes
ilegais em que funciondrios da administragdo subvertiam as leis em
beneficio préprio.

Entre os anos de 1572 e 1578, o rei D. Sebastido buscou apri-
morar o sistema de Governo Geral realizando a divisdo do mesmo
em duas partes. Um ao norte, com capital na cidade de Salvador, e
outro ao sul, com uma sede no Rio de Janeiro. Nesse tempo, os re-
sultados pouco satisfatdrios acabaram promovendo a reunificagdo
administrativa com o retorno da sede a Salvador. No ano de 1621,
um novo tipo de divisdo foi organizado com a criagao do Estado do
Brasil e do Estado do Maranhdo.

Ao contrario do que se possa imaginar, o sistema de capitanias
hereditarias ndo foi prontamente descartado com a organiza¢do do
governo-geral. No ano de 1759, a capitania de Sdo Vicente foi a ul-
tima a ser destituida pela agdo oficial do governo portugués. Com
isso, observamos que essas formas de organizagdo administrativa
conviveram durante um bom tempo na coldnia.

Economia e sociedade colonial

A colonizagdo implantada por Portugal estava ligada aos in-
teresses do sistema mercantilista, baseado na circulagdo de mer-
cadorias. Para obter os maiores beneficios desse comércio, a Me-
trépole controlava a col6nia através do pacto colonial, da lei da
complementaridade e da imposigdo de monopélios sobre as rique-
zas coloniais.

- Pau-Brasil

O pau-brasil era valioso na Europa, devido a tinta avermelhada,
que dele se extraia e por isso atraia para ca muitos piratas contra-
bandistas (os brasileiros). Foi declarado monopdlio da Coroa por-
tuguesa, que autorizava sua exploragdo por particulares mediante
pagamento de impostos. A exploracdo era muito simples: utilizava-
-se mao-de-obra indigena para o corte e o transporte, pagando-a
com bugigangas, tais como, migangas, canivetes, espelhos, tecidos,
etc. (escambo). Essa atividade predatdria ndo contribuiu para fixar
populagdo na col6nia, mas foi decisiva para a destruicdo da Mata
Atlantica.
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- Cana-de-Aglcar

O agucar consumido na Europa era fornecido pelas ilhas da
Madeira, Agores e Cabo Verde (col6nias portuguesas no Atlantico),
Sicilia e pelo Oriente, mas a quantidade era muito reduzida diante
da demanda.

Animada com as perspectivas do mercado e com a adequagao
do clima brasileiro (quente e Umido) ao plantio, a Coroa, para ini-
ciar a produgdo agucareira, tratou de levantar capitais em Portugal
e, principalmente, junto a banqueiros e comerciantes holandeses,
que, alias, foram os que mais lucraram com o comércio do agucar.

Para que fosse economicamente viadvel, o plantio de cana de-
veria ser feito em grandes extensdes de terra e com grande volume
de m&o-de-obra. Assim, a producdo foi organizada em sistema de
plantation: latifundios (engenhos), escravidao (inicialmente indige-
na e posteriormente africana), monocultura para exportagdo. Para
dar suporte ao empreendimento, desenvolveu-se uma modesta
agricultura de subsisténcia (mandioca, feijdo, algodao, etc).

O cultivo de cana foi iniciado em 1532, na Vila de S3o Vicente,
por Martim Afonso de Sousa, mas foi na Zona da Mata nordestina
que a producdo se expandiu. Em 1570, ja existiam no Brasil cerca
de 60 engenhos e, em fins do século XVI, esse numero ja havia sido
duplicado, dos quais 62 estavam localizados em Pernambuco, 36 na
Bahia e os restantes nas demais capitanias. A decadéncia se iniciou
na segunda metade do século XVII, devido a concorréncia do agucar
holandés. E bom destacar que nenhuma atividade superou a rique-
za de agucar no Periodo Colonial.

OBS. Apesar dos escravos serem a imensa maioria da mado-de-
-obra, existiam trabalhadores brancos remunerados, que ocupavam
fungdes de destaque, mas por trabalharem junto aos negros, so-
friam preconceito.

Sociedade Acucareira

A sociedade agucareira nordestina do Periodo Colonial possuia
as seguintes caracteristicas:

- Latifundiaria.

- Rural.

- Horizontal.

- Escravista.

- Patriarcal

OBS. Os mascates, comerciantes itinerantes, constituiam um
pequeno grupo social.

- Mineragao

A mineragdo ocorreu, principalmente, nos atuais estados de
Minas Gerais, Goias e Mato Grosso, entre o final do século XVIl e a
segunda metade do século XVIII.

Ouro

Havia dois tipos de explorac¢do aurifera: ouro de faiscagdo (rea-
lizada nas areias dos rios e riachos, em pequena quantidade, por
homens livres ou escravos no dia da folga); e ouro de lavra ou de
mina (extracdo em grandes jazidas feita por grande quantidade de
escravos).

A Intendéncia das Minas era o 6rgdo, independente de qual-
quer autoridade colonial, encarregado da exploragdo das jazidas,
bem como, do policiamento, da fiscalizagdo e da tributagdo.

- Tributacdo: A Coroa exigia 20% dos metais preciosos (o Quin-
to) e a Capitagdo (imposto pago de acordo com o nimero de escra-
vos). Mas como era muito facil contrabandear ouro em pé ou em
pepita, em 1718 foram criadas as Casas de Fundi¢do e todo ouro
encontrado deveria ser fundido em barras.

Em 1750, foi criada uma taxa anual de 100 arrobas por ano
(1500 quilos). Sempre que a taxa fixada ndo era alcangada, o go-
verno poderia decretar a Derrama (cobranca forcada dos impostos
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atrasados). A partir de 1762, a taxa jamais foi alcancada e as “der-
ramas” se sucederam, geralmente usando de violéncia. Em 1789, a
Derrama foi suspensa devido a revolta conhecida como Inconfidén-
cia Mineira.

Diamantes

No inicio a exploracgdo era livre, desde que se pagasse o Quinto.
A fiscalizagdo ficava por conta do Distrito Diamantino, cujo centro
era o Arraial do Tijuco. Mas, a partir de 1740, s6 poderia ser rea-
lizada pelo Contratador Real dos Diamantes, destacando-se Jodo
Fernandes de Oliveira.

Em 1771 foi criada, pelo Marqués de Pombal, a Intendéncia
Real dos Diamantes, com o objetivo de controlar a atividade.

Sociedade mineradora

A sociedade mineira ou mineradora possuia as seguintes ca-
racteristicas:

- Urbana.

- Escravista.

- Maior Mobilidade Social

OBS.

1- Surgem novos grupos sociais, como, tropeiros, garimpeiros
e mascates.

2- Alguns escravos, como Xica da Silva e Chico Rei, tornaram-se
muito ricos e obtiveram ascensdo social.

3- E um erro achar que a populacdo da regido mineradora era
abastada, pois a maioria era muito pobre e apenas um pequeno
grupo era muito rico. Além disso, os pregos dos produtos eram mais
elevados do que no restante do Brasil.

4- A mineragdo contribuiu para interiorizar a colonizacdo e para
criar um mercado interno na col6nia.

- Pecuaria

A criagdo de gado foi introduzida na época de Tomé de Sou-
sa, como uma atividade subsidiaria a cana-de-agucar, mas como o
gado destruia o canavial, sua criacdo foi sendo empurrada para o
sertdo, tornando-se responsavel pela interiorizacdo da colonizagdo
do Nordeste, com grandes fazendas e oficinas de charque, utilizan-
do a mao-de-obra local e livre, pois o vaqueiro era pago através da
“quartiagdo”. Mais tarde, devido as secas devastadoras no sertdao
nordestino, a regido Sul passou a ser a grande produtora de carne
de charque, utilizando negros escravos.

- Algodao

A plantagdo de algoddo se desenvolveu no Nordeste, principal-
mente no Maranhao e tinha uma importancia econdmica de carater
interno, pois era utilizado para fazer roupas para a populagdo mais
pobre e para os escravos.

- Tabaco

Desenvolveu-se no Nordeste como uma atividade comercial,
escravista e exportadora, pois era utilizado, juntamente com a rapa-
dura e a aguardente, como moeda para adquirir escravos na Africa.

- Drogas do sertao

Desde o século XVI, as Drogas do Sertdo (guarand, pimentas,
ervas, raizes, cascas de arvores, cacau, etc.) eram coletadas pelos
indios na AmazOnia e exportadas para a Europa, tanto por contra-
bandistas, quanto por padres jesuitas. Como 0 acesso a regido era
muito dificil, a floresta foi preservada.
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Povoamento do interior no Periodo Colonial (Séc. XVII)

Até o século XVI, com a extracdo de pau-brasil e a producdo
acucareira, o povoamento do Brasil se limitou a uma estreita faixa
territorial préximo ao litoral, em fungao da vegetagdo e do solo fa-
voraveis a tais praticas respectivamente, porem, como vimos acima,
esses ndo eram os Unicos produtos explorados, o sistema econémi-
co exploratdrio envolvia outras fontes, isso potencializou o povoa-
mento do interior.

As causas da interioriza¢do do povoamento

1) Unido Ibérica (1580-1640): a unido entre Espanha e Portugal
por imposi¢ao da Coroa Espanhola colocou em desuso o Tratado de
Tordesilhas, permitindo que expedi¢des exploratdrias partissem do
litoral brasileiro em dire¢do ao que antes era definido como Amé-
rica Espanhola.

2) Tratado de Madri (1750): o fim da Unido Ibérica foi marcado
pela incerteza acerca dos limites entre terras portuguesas e espa-
nholas. Alguns conflitos e acordos sucederam a restauragdo portu-
guesa de 1640, até que os paises ibéricos admitissem o principio do
“uti possidetis” como critério de divisdo territorial no Tratado de
Madri. O principio legitima a posse territorial pelo seu uso, ou seja,
pela sua exploragdo. Com base nesse principio, Portugal passou a
ter salvo-conduto em areas ocupadas e exploradas desde a Unido
Ibérica por expedigdes com origem no Brasil.

3) Crise agucareira (séc.XVII): a crise agucareira no Brasil impul-
sionou a busca por novas riquezas no interior. A procura por metais
preciosos, pelo extrativismo vegetal na Amazonia e por mao-de-o-
bra escrava indigena foram alguns dos focos principais das expedi-
¢Oes exploratdrias intensificadas no século XVII.

As atividades exploratdrias do interior

1) Entradas: expedi¢Oes patrocinadas pela Coroa com intuito
de procurar metais, fundar povoados, abrir estradas etc.

2) Bandeiras: expedigdes particulares que partiam de Sdo Vi-
cente com o intuito de explorar riquezas no interior. As bandeiras
podem ser classificadas em trés tipos:

a) Bandeiras de prospecc¢do: procuravam metais preciosos
(ouro, diamantes, esmeraldas etc);

b) Bandeiras de apresamento ou preac¢do: capturavam indios
no interior para vendé-los como escravos. Os principais alvos do
apresamento indigena foram as missdes jesuiticas, onde os indios ja
se encontravam em acentuado processo de aculturagao pela impo-
sicdo de uma cultura europeia caracterizada pelo catolicismo, pelo
regime de trabalho intenso e pela lingua vernacula (portugués ou
espanhol).

c) Bandeiras de sertanismo de contrato: expedigdes contrata-
das por donatarios, senhores de engenho ou pela prépria Coroa
para o combate militar a tribos indigenas rebeldes e quilombos. O
exemplo mais importante foi a bandeira de Domingos Jorge Velho,
responsavel pela destruicdo do Quilombo de Palmares.

3) Mongdes: expedigdes comerciais que partiam de Sdo Paulo
para abastecer as dreas de mineragdo do interior.

4) MissGes jesuiticas: arrebanhavam indios de varias tribos,
principalmente daquelas ja desmanteladas pela a¢do das bandeiras
de apresamento. Os indios eram reunidos em aldeamentos chefia-
dos pelos padres jesuitas, que impunham a esses indios uma dura
disciplina marcada pelo regime de intenso trabalho e educagdo
voltada a catequizagdo indigena. As principais missdes jesuiticas
portuguesas se concentravam na Amazonia e tinham como base
econOmica a extragdo e a comercializacdo das chamadas “drogas do
sertdo”, isto é, especiarias da Amazonia como o cacau e a baunilha.
As principais missGes espanholas em areas atualmente brasileiras
se situavam no sul, com destaque para o Rio Grande do Sul, onde
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hoje figura um importante patrimonio arquiteténico na regido de
Sete Povos das Missdes. A base econdmica dessas missdes era a
pecuaria, favorecida pelas gramineas dos Pampas.

5) Mineragdo: atividade concentrada no interior, inclusive em
areas situadas além dos antigos limites de Tordesilhas, como as mi-
nas de Goids e Mato Grosso. A mineragdo nessas areas, principal-
mente em Minas Gerais, provocou nas primeiras décadas do século
XVIII um decréscimo populacional em Portugal em fungdo do inten-
so povoamento dessas areas mineradoras do interior.

6) Tropeirismo: era o comércio com vistas ao abastecimento
das cidades mineradoras de Minas Gerais. Os tropeiros conduziam
verdadeiras tropas de gado do Rio Grande do Sul até a feira de So-
rocaba, em Sdo Paulo. Dai, os tropeiros partiam para os p6los mine-
radores de Minas Gerais. Além de venderem gado (vacum e muar
principalmente) nessas areas, os tropeiros também transportavam
e vendiam mantimentos no lombo do gado. Ao longo do “Caminho
das Tropas” surgiram varios entrepostos de comércio e pernoite dos
tropeiros, os chamados “pousos de tropa”, que deram origem a im-
portantes povoados no interior de Santa Catarina e Parana.

7) Pecuaria: a exclusividade do litoral para as areas agucareiras,
conforme determinava a Coroa no inicio da colonizagdo, permitiu
o desenvolvimento de fazendas pecuaristas no interior nordestino,
principalmente durante a invasdao holandesa, quando a expansao
canavieira eliminou o pasto de muitos engenhos. A expansado da pe-
cuaria para o interior de Pernambuco seguiu a rota do Rio Sdo Fran-
cisco até alcangar Minas Gerais no inicio do século XVIIl, quando a
pecuaria passou a abastecer muito mais as cidades mineradoras do
que os engenhos.

Invasdes estrangeiras

Durante os séculos XVI e XVII, o Brasil sofreu saques, ataques e
ocupagdes de paises europeus. Estes ataques ocorreram na regido
litoranea e eram organizados por corsarios ou governantes euro-
peus. Tinham como objetivos o saque de recursos naturais ou até
mesmo o dominio de determinadas regides. Ingleses, franceses e
holandeses foram os povos que mais participaram destas invasdes
nos primeiros séculos da Historia do Brasil Colonial.

- Invasdes francesas

Comandados pelo almirante francés Nicolas Villegaignon, os
franceses fundaram a Franga Antdrtica no Rio de Janeiro, em 1555.
Foram expulsos pelos portugueses, com a ajuda de tribos indigenas
do litoral, somente em 1567.

Em 1612, sob o comando do capitdo da marinha francesa
Daniel de La Touche, os franceses fundaram a cidade de S3do Luis
(Maranhao), criando a Franga Equinocial. Foram expulsos trés anos
depois.

Entre os anos de 1710 e 1711, os franceses tentaram novamen-
te, mas sem sucesso, invadir e ocupar o Rio de Janeiro.

- Invasdes holandesas

As cidades do Rio de Janeiro, Salvador e Santos foram atacadas
pelos holandeses no ano de 1599.

Em 1603 foi a vez da Bahia ser atacada pelos holandeses. Com
a ajuda dos espanhdis, os portugueses expulsam os holandeses da
Bahia em 1625.

Em 1630 tem inicio o maior processo de invasdo estrangeira no
Brasil. Os holandeses invadem a regido do litoral de Pernambuco.

Entre 1630 e 1641, os holandeses ocupam dreas no litoral do
Maranhdo, Paraiba, Sergipe e Rio Grande do Norte.

O Conde holandés Mauricio de Nassau chegou em Pernambu-
co, em 1637, com o objetivo de organizar e administrar as areas
invadidas.
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Em 1644 comecou uma forte reacdo para expulsar os holande-
ses do Nordeste. Em 1645 teve inicio a Insurrei¢do Pernambucana.

As tropas holandesas foram vencidas, em 1648, na famosa e
sangrenta Batalha dos Guararapes. Porém, a expulsao definitiva dos
holandeses ocorreu no ano de 1654.

- Invasoes inglesas

Em 1591, sob o comando do corsario inglés Thomas Cavendish,
ingleses saquearam, invadiram e ocuparam, por quase trés meses,
as cidades de Sao Vicente e Santos.

A crise do Sistema Colonial

A partir de meados do século XVIII, o sistema colonial come-
cou a enfrentar séria crise, decorrente dos efeitos da transforma-
¢do econdmica desencadeada pela Revolugdo Industrial nos paises
mais desenvolvidos economicamente da Europa. Nestes paises, o
capitalismo deixava o estdgio comercial e encaminhava-se para a
etapa industrial.

Portugal neste periodo se encontrava em profunda crise e de-
pendia fortemente da politica econémica inglesa. Neste cendrio o
capitalismo industrial inglés acabou entrando em choque com o co-
lonialismo mercantilista portugués.

O principal ponto deste choque se dava em torno das principais
caracteristicas da economia colonial: o monopélio comercial e o re-
gime de trabalho escravista. Era necessaria a criacdo de mercados
livres para que os donos de industria pudessem ter um maior nu-
mero de mercados consumidores. Com relagdo a escravidao, o capi-
talismo industrial defendia o seu fim e substituicdo pela mao-de-o-
bra assalariada para que se ampliasse o seu mercado consumidor. A
aboligdo da escraviddo no Brasil acabou se dando de forma tardia,
mas os ingleses acabaram se adaptando a situacdo.

A chegada da familia real portuguesa ao Brasil e o inicio do
Periodo Imperial

Mudangas drdsticas em todas as estruturas politicas e econo-
micas tiveram seu apice com a chegada da familia rela portuguesa
ao Brasil, fugindo da invasdo napolebnica na Europa.

Protegidos por uma esquadra naval inglesa, D. Jodo e a corte
portuguesa chegaram a Bahia em 22 de Janeiro de 1808. Um més
depois, a corte se transferiu para o Rio de Janeiro, onde instalou-se
a sede do governo.

A Inglaterra acabou pressionando D. Jodo a acabar com o mo-
nopdlio comercial, sendo que em 28 de Janeiro de 1808, D. Jodo de-
cretou a abertura dos portos as nagdes amigas. Sendo a Inglaterra a
principal beneficidria da abertura dos portos, pois pagaria menores
taxas sobre seus produtos no mercado brasileiro em relagdo as ou-
tras nagdes, inclusive Portugal.

O governo de D. Jodo foi responsavel pela implantagdo de di-
versas estruturas culturais, sociais e urbanas inexistentes no Brasil
como: a fundagdo da Academia Militar e da Marinha; criagdo do en-
sino superior com a fundagdo de duas escolas de Medicina; criagdo
do Jardim Botanico; inauguragao da Biblioteca Real; fundagdo da
imprensa Régia; criacdo da Academia de Belas-Artes.

Mas a transformagdo mais forte se deu na forma de se viver
0 espacgo urbano, até entdo, mesmo com o ciclo de mineragdo, o
Brasil nunca deixara efetivamente de ser um pais rural.

Urbanizagdo e pobreza

A intensa urbanizagdao nas principais capitais de provincias do
Império do Brasil no século XIX, ndo estava associado ao desenvol-
vimento de grandes industrias. As cidades brasileiras que foram
antigas sedes da administragdo colonial portuguesa acabaram con-
servando muitas das suas tradicionais fungGes burocraticas e co-
merciais.
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PRINCiPIOS FUNDAMENTAIS PARA O BOM ATENDI-
MENTO

Um bom atendimento vai muito além de ser bem-educado e
entendendo isso, percebe-se que ser honesto e tratar bem os clien-
tes ndo é um diferencial, é o requisito minimo para um bom servigo
de atendimento, portanto, atender o cliente com qualidade signifi-
ca superar as expectativas dele.

Atender é servir, e é de grande importancia que os colabora-
dores do setor de atendimento comprem essa ideia. A equipe de
atendimento ao cliente deve ser uma unidade transformadora
dentro da empresa, onde os problemas e duvidas sdo convertidos
em satisfacdo e fidelizagdo. Deve estar claro para a equipe que seu
objetivo é superar o constante desafio de resolver os problemas
dos clientes, e que o melhor estd sempre no futuro, porque sempre
existird uma maneira ainda melhor de atender aos seus clientes.

O atendimento precisa ter simpatia e empatia, ou seja, o aten-
dente deve ser afetado pelo que a outra pessoa esta sentindo e
colocar-se no lugar do outro para melhor atendé-lo, conhecé-lo e
servi-lo.

Outro fator importante é que o atendente seja seguro, claro,
objetivo, transparente e principalmente ndo transmita incerteza.
Nem sempre falar mais significa passar mais informacdo, o aten-
dimento é o reflexo de sua empresa, e caso ndao haja seguranga na
mensagem passada, a imagem da sua equipe acaba sendo prejudi-
cada.

Um bom atendimento é pautado pelo tratamento profissional
empreendido ao cliente. No entanto, ndo pode-se confundir profis-
sionalismo com “robotismo”. A linguagem empregada deve ser ade-
quada 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.

Atendimento ao publico interno e externo, pessoalmente ou
através do telefone

Acompanhamos hoje, o crescimento do consumismo e da tec-
nologia e a exigéncia do consumidor por qualidade, tanto do produ-
to como do atendimento. Com a diversidade de marcas e a disputa
acirrada por clientes as organiza¢des investem em qualidade de
atendimento, na estrutura da empresa e em treinamento de fun-
cionarios, capacitando-os para que estes possam contribuir com a
evolugdo da instituicdo no mercado de trabalho.

Algumas empresas de grande e pequeno porte apostam no
atendimento como diferencial entre suas concorrentes. Usam ain-
da, os principios do setor de recursos humanos (RH) para auxiliar
na preparac¢do e qualificacdo de seus funcionarios dando a eles, a
oportunidade de se capacitar e de crescer na organizagao. O RH
acredita que se houver preparagdo de seus colaborados, tanto in-
ternos como externos haverd um bom retorno. Segundo Battestin
(2013), “investir em programas de capacitacdo resulta na melhor
entrega dos colaboradores e prové aos funciondrios preparagdo
profissional que supra as necessidades estratégicas da organizacao,
fortalecendo a marca, sedimentando a Missao, alcangando a Visdo.”

O atendimento interno é importante e se torna eficaz por sua
exceléncia em qualidade ao atender seus colaboradores, estes por
sua vez, se sentem parte da empresa, sentem-se peca fundamental
para o bom andamento dos exercicios da organiza¢do ao qual fa-
zem parte. Sdo estes que vdo fazer o marketing da empresa crescer
ou ndo, mas para que isto acontega é preciso ter um setor de RH
bem preparado e com 6timo atendimento aos funciondrios, para
saber conversar e deixar o colaborador a vontade para discutir suas
opiniGes e fazer seus questionamentos. Caso contrario, se ndo hou-
ver uma relagdo boa entre o RH e colaborador haverd influéncia

(=)

na forma que ele ird atender o cliente externo, que provavelmente
ndo sera positivo, pois a sua motiva¢do estara abalada por falta de
qualidade de atendimento interno.

Com o crescimento do consumismo e a existéncia de varias
marcas, o cliente externo procura ndo somente por qualidade do
produto e bom prego, hd uma grande procura por bom atendimen-
to, pois é este atendimento que indicara se o cliente dara preferéncia
ou ndo. Entretanto se sabe também que, além disso, o cliente quer
alguém que possa tirar suas duvidas e auxiliar numa boa compra.

Qualidade no atendimento interno

Para uma empresa se destacar, nos dias atuais, a qualidade no
atendimento é fundamental, é uma obrigacdo de qualquer empresa
oferecer servigos de qualidade. O atendimento de qualidade come-
¢a com o atendimento interno, deve-se oferecer um atendimento
profissional ao se passar uma informagdo ao outro setor da em-
presa deve-se transmitir de forma completa, pois sabemos atender
bem nossos clientes internos teremos um servigo agil, se o funcio-
nario for ao trabalho de bom humor e motivado, melhorando o cli-
ma de trabalho no setor onde ele atua, podera transmitir uma boa
imagem ao atender os consumidores.

Se nao houver qualidade no atendimento interno, dificilmente
haverd qualidade para o cliente externo, pois uma empresa é cons-
tituida de ciclos de servigos. O servigo que o cliente externo recebe
é o reflexo dos ciclos de servigos praticados internamente, se algum
ato do ciclo de servigos falharem o sistema todo também ser3 afeta-
do, e com isso, prejudicara a venda final. (COLUNISTA, 2013, p.s/n)

Todo profissional deve considerar o colega de trabalho como
um cliente. Lembre-se que, quem promove um profissional ndo é
somente o gerente ou a diretoria, mas os colegas de trabalho que
ficam satisfeitos com o atendimento recebido por ele. Os clientes
internos sdo todos aqueles que fazem parte do nosso dia a dia den-
tro do ambiente de trabalho como o diretor da empresa, o gerente,
a recepcionista dentre outros, ou seja, o cliente interno pode ser
aquele ao qual prestamos servigos com produtos e mdo de obra
dentro da propria instituicdo. Todos os clientes sdo importantes
dentro ou fora de uma corporagdo independentemente se ele é ex-
terno ou interno, por isso, cabe a empresa trata-lo da melhor forma
possivel e criar métodos de qualidade que faga com que o mesmo
esteja por dentro das atividades empresariais, seja na compra de
produtos ou prestagdes de servigos.

Por tanto oferecer um atendimento aos seus clientes internos
pelo profissionalismo e cortesia, sempre comprometidos com a
qualidade das tarefas é essencial. Ter paciéncia, trabalhar em equi-
pe, e falar de forma clara, trard facilidade na conquista de clientes
externos, pois qualidade no servigo e atendimento interno sao res-
ponsabilidades de todos.

Qualidade no atendimento externo

Atualmente, o mundo tem passado por diversas mudancas na
economia e na sociedade e no crescimento populacional. E aparte
de entdo veio mudando o mercado, tornando-o assim mais com-
petitivo.

Diante deste desenvolvimento, as empresas resolveram inves-
tir em qualidade de atendimento aos clientes. Fazendo com que a
qualidade dos produtos e servigos se torne capazes de satisfazer as
necessidades dos clientes.

A forma como se atende um cliente dira se voltard ou ndo a
empresa, sendo assim, os empreendedores buscam por funciona-
rios que saibam lidar com as pessoas de maneira satisfatdria e que
mantenha foco continuo no cliente e torna-lo fiel a organizacgdo.

As empresas buscam qualidade no atendimento ao cliente ex-
terno, oferecendo assim um bom atendimento, produtos de quali-
dade que atraiam e chamem ateng¢do para conquistar um publico
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alvo. Nos dias de hoje hd muita competitividade de mercado, com
isso as empresas investem em profissionais capacitados para me-
Ihor se destacar no mercado, trazendo assim mais vantagens para
a empresa.

Com a competitividade no mercado de trabalho as empresas
resolveram fazer um programa de treinamento para os funciona-
rios, trazendo assim mais aprendizado e aperfeicoamento, com isso
trazendo assim mais competitividade de mercado para as empresas
e melhorias na qualidade de atendimento ao cliente tanto interno
como o externo.

- Atengao

- Ser tratado como individuo

- Solugdo

- Agilidade no atendimento

- Compromisso

- Precisao

- Conhecer o produto ou servigo da empresa

O cliente é a pessoa mais importante para os negdcios da em-
presa, sendo assim a maneira que o profissional faz o atendimento
é que vai cativar ou ndo, fazendo com que esse cliente se torne fiel
e ativo para empresa.

Atendimento através do telefone

O atendimento telefénico requer mais concentragdo do que
uma conversa ao Vivo, por isso:

- Seja cordial. Pergunte o nome da pessoa: “Quem quer falar,
por favor?”. Nunca diga: “Quem fala?”, “Quem é?”, “Quem gosta-
ria?”.

- Procure ter a mdo tudo o que vocé precisa, como caneta, pa-
pel e relagdo de ramais.

- Anote todos os recados e encaminhe-os a pessoa que precisa
recebé-los.

- Ao falar pelo telefone, esquega seus problemas pessoais. Sua
voz deve soar calma e agradavel.

- Pega para a pessoa repetir ou falar um pouco mais alto caso
necessario.

- O telefone da instituicdo deve ser usado apenas para assuntos
de cunho profissional e ndo pessoal.

- Evite deixar a pessoa esperando na linha.

- Ndo atenda ao telefone olhando o computador, pois essa ati-
tude prejudica o bom atendimento.

- Se necessdrio, explique novamente, de outra maneira, até
que a pessoa entenda a mensagem.

- Se outro ramal tocar na mesma sala e o responsavel ndo esti-
ver presente, atenda. Informe que a pessoa procurada ndo estd em
sua mesa ho momento e pergunte quem estd ligando e se deseja
deixar um contato/recado. Anote e repasse ao colega.

- Ao receber recado de que alguém |lhe procurou durante uma
auséncia, ndo deixe de retornar a ligagdo.

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

N&o 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! Nao existe algo mais frustrante que inves-
tir dinheiro em um produto ou servigo e, na verdade, ter comprado
um problema. Quando um cliente se sente servido, naturalmente
se sente motivado a falar bem da sua marca.

3. Ndo 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 comunicagdo 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 informacdo. 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. Ndo 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.
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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 area. 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
nao mutile as palavras, pois isto pode gerar duvidas com relagao
ao entendimento. Evite as expressdes que transmitam incerteza, o
tratamento intimo, os diminutivos, os gerundios, as expressGes re-
gionais e as girias.!

RELAGCOES HUMANAS NO TRABALHO

As relagdes humanas no trabalho ocorrem de maneira ininter-
rupta, a partir da interagdo entre duas ou mais pessoas. Essa habi-
lidade é essencial para obter um clima organizacional produtivo e
harmonioso porque gera empatia, colaboragao e o alinhamento de
objetivos.

As relagBes humanas no trabalho s3o essenciais para o esta-
belecimento de um clima organizacional produtivo e harmonioso.

Mas que isso ndo seja o Unico motivo para a promogdo e a con-
tinua manutencado das boas relagdes humanas no trabalho: afinal, o
seu desequilibrio pode gerar uma série de problemas.

Entre os principais podemos citar a desmotivagao, o estresse e
o acumulo de conflitos internos — sintomas caracteristicos de uma
empresa desagregadora e com baixo indice de desenvolvimento.

Como andam as relagdes humanas no trabalho em sua empre-
sa? Que tal conferir, conosco, o impacto positivo em trabalha-la e
promover um clima verdadeiramente produtivo? E sé seguir com
esta leitura, entdo!

O que sdo as relagdes humanas no trabalho?

Basicamente, uma relagdo humana é aquela em que ocorre a
interagdo entre duas ou mais pessoas. Quando eficiente, essa habi-
lidade é trabalhada de maneira ininterrupta. Ocorre, por exemplo,
quando:

- um lider delega atividades para a sua equipe;

- uma reunido é convocada;

- um feedback é fornecido;

- ideias sdo sugeridas;

- divergéncia estabelecem a riqueza de um debate.

Ou seja: a todo momento as relagdes humanas no trabalho in-
terpelam o caminho dos colaboradores.

Qual é a importancia das relagdes humanas no trabalho?

Anteriormente, destacamos que a falta de sintonia no convivio
entre os colaboradores pode, lenta e gradualmente, evoluir para
um estado crénico de estresse, desmotivacdo, desagregacdo e im-
produtividade.

Por sua vez, exemplos de boas relagdes humanas no trabalho
sdo, de fato, solugbes para minimizar as situa¢gdes acima. Veja sé
alguns deles que contribuem para um bom clima organizacional:

- respeito aos colegas e superiores;

1 Fonte: www.blogdaqualidade.com.br/www.webartigos.com/www.udesc.br

- fofocas sdo erradicadas do dia a dia;

- paciéncia para saber ouvir;

- colaboragdo com os colegas;

- ideias e sugestdes sem atacar os companheiros de trabalho;

- respeito e acolhimento de uma cultura de respeito as dife-
rengas.

Isso significa que a importancia das relagdes humanas no tra-
balho estd intimamente associada a constru¢do de um ambiente
positivo, de condigGes favoraveis para o exercicio da profissdo.

E ndo pense que o conceito é recente: em 1930, um estudo foi
conduzido na fabrica de Hawthorne Works (lllinois, EUA) e apontou
que pequenas mudangas, na rotina, ja afetam a produtividade das
equipes.

Além disso, descobriu-se que as relagdes humanas tém elevado
impacto nessa oscilagdo de produgdo. Ndo a toa, essa é toda a base
estrutural da Gestdo de Recursos Humanos.

Quais riscos impedem o desenvolvimento das relagées huma-
nas?

As consequéncias das mas relagdes humanas no trabalho ja fo-
ram identificadas, até aqui. O que muitos profissionais de RH devem
estar pensando, entdo, é: “e o que motiva esse tipo de problema na
empresa?”’

Abaixo, algumas das questGes associadas a esse problema se-
rdo observadas, como:

Falta de empatia

Muitos confundem ldgica e razdo com a auséncia de empatia
— um engano tremendo!

Afinal de contas, é por meio da empatia que as pessoas criam
elos, afinidade e a compreensdo que facilite as relagdes humanas
no trabalho.

Por exemplo: funcionarios empaticos avaliam todo o proces-
so de trabalho e entendem como a sua etapa do fluxo impacta os
profissionais responsdveis pela sequéncia do processo. Eles ndo se
limitam, exclusivamente, ao que gira em torno de suas rotinas.

Ao contrario de um profissional que, para ascender na carreira,
focam sé no seu sucesso e permanece indiferente as consequéncias
que suas a¢des causam aos outros.

Desrespeito

Outro aspecto que influencia negativamente nas relagdes hu-
manas no trabalho, o desrespeito impede que exista harmonia en-
tre as equipes.

Perceba, inclusive, que isso pode acontecer em qualquer cargo
hierarquico e a qualquer momento. Dai a importancia em construir
um local de trabalho cuja qualidade de vida e o bem-estar coletivo
sejam enaltecidos.

Arbitrariedade

Pessoas que se abstém da imparcialidade geram transtornos
diversos, no ambiente corporativo. Por exemplo: gestores que auxi-
liam aqueles com quem eles tém afinidade.

Como consequéncia disso, o resto da equipe se sente despro-
tegida e desvalorizada, iniciando um processo de desmotivagdo e
uma falta de compromisso coletiva e cronica.

Muita competitividade

Até como um complemento ao tépico da empatia, podemos
apontar a competitividade como um elemento debilitante das boas
relagdes humanas no trabalho.
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Afinal, em nome de um reconhecimento maior, muitos podem
optar por abandonar a gentileza, o respeito e a generosidade no
dia a dia.

E, ai, os problemas podem se acumular, com o aumento de
conflitos internos, estresse em niveis desproporcionais e uma in-
satisfacdo que pode levar ao aumento do indice de rotatividade na
empresa.

Como promover as relagées humanas no trabalho?

A seguir, nés vamos destacar alguns pontos-chave que o setor
de RH pode se inspirar para valorizar — continuamente — as rela-
¢0es humanas no trabalho. S3o eles:

- monte um plano de carreira que envolva a todos os profis-
sionais;

- consolide um sistema de avaliagdo com o feedback 360°, per-
mitindo a transparéncia e a autonomia para que todos tenham voz
ativa na empresa;

- treine e capacite as equipes a desenvolverem a inteligéncia
emocional — individual e coletivamente;

- monte uma comunicagao eficaz na empresa;

- coiba agBes que possam ferir o orgulho dos colaboradores;

- promova campanhas de conscientizagdo e respeito a diversi-
dade no ambiente de trabalho;

- estabelega eventos internos que facilitem e fortalegam a inte-
racdo e integragdo das equipes. Isso fomenta, qualitativamente, as
relacGes humanas no trabalho;

- oriente a lideranga a estimular a competitividade, para gerar
engajamento, mas sempre sob a sua supervisdo para evitar os ex-
cessos.

Convém adiantar: todas essas agGes devem ser planejadas e
executadas pelo setor de RH — sempre em conjunto com as lide-
rangas da empresa.

Pois, assim, hd como realizar um monitoramento préximo e efe-
tivo a respeito dos resultados de cada agdo promovida. Com base
em métricas previamente estipuladas, os profissionais conseguem
avaliar o efeito que cada campanha surtiu, podendo intensificar ou
diversificar as agOes seguintes.

No fim das contas, promover as relagdes humanas no trabalho
€ uma necessidade. Suas agdes e consequéncias contribuem direta-
mente com o desenvolvimento de uma empresa.

Na mesma proporgdo que a falta de um cuidado, nesse sentido,
estabelece um clima desagregador a rotina, com resultados bastan-
te problemdticos. (https://www.xerpa.com.br/blog/relacoes-hu-
manas-no-trabalho/)

O Relacionamento interpessoal é um conceito da area da so-
ciologia e psicologia que significa uma relagdo entre duas ou mais
pessoas. Este tipo de relacionamento é marcado pelo contexto
onde ele esta inserido, podendo ser um contexto familiar, escolar,
de trabalho ou de comunidade.

O relacionamento interpessoal é fundamental em qualquer or-
ganizagdo, pois sdo as pessoas que movem os negocios, estdo por
trds dos numeros, lucros e todo bom resultado, dai a importancia
de se investir nas relagdes humanas. No contexto das organizagdes,
o relacionamento interpessoal é de extrema importancia. Um rela-
cionamento interpessoal positivo contribui para um bom ambiente
dentro da empresa, o que pode resultar em um aumento da pro-
dutividade.

Em uma empresa é muito importante desenvolver cursos e ati-
vidades que estimulem as relagdes interpessoais a fim de melho-
rar a produtividade através da eficacia. Pessoas focadas produzem
mais, se cansam menos e causam menos acidentes. Por isso, o con-

ceito de relacionamento interpessoal vem sendo aplicado em di-
namicas de grupo para auxiliar a integragcdo entre os participantes,
para resolver conflitos e proporcionar o autoconhecimento.

Estimulando as RelagGes Interpessoais todos saem ganhando, a
empresa em forma de produtividade e os colaboradores em forma
de autoconhecimento, o que agrega valores em sua carreira e em
sua relagdo com a familia e a sociedade.

Trabalhar as relagdes interpessoais dentro das empresas é tdo
importante quanto a qualificagdo e capacitagdo individual, pois
guanto melhores forem as relagdes, maiores serdo a colaboracgdo, a
produtividade e a qualidade.

Entre os relacionamentos que temos na vida, os de trabalho sdo
diferenciados por dois motivos: um é que ndo escolhemos novos
colegas, chefes, clientes ou parceiros; o outro é que, independente-
mente do grau de afinidade que temos com as pessoas no ambiente
corporativo, precisamos relacionar bem com elas para realizar algo
junto. A cordialidade desinteressada que oferecemos por iniciativa
prépria, sem esperar nada em troca, é um facilitador do bom rela-
cionamento no ambiente de trabalho. Afinal, os relacionamentos
sdo a melhor escola para o nosso desenvolvimento pessoal.

Chiavenato (2002), nos leva a compreender que a qualidade
de vida das pessoas pode aumentar através de sua constante ca-
pacitagdo e de seu crescente desenvolvimento profissional, pois
pessoas treinadas e habilitadas trabalham com mais facilidade e
confiabilidade, prazer e felicidade, além de melhorar na qualidade
e produtividade dentro das organiza¢gdes também deve haver re-
lacionamentos interpessoais, pois 0 homem é um ser de relagdes,
ninguém consegue ser autossuficiente e saber se relacionar tam-
bém é um aprendizado.

As convivéncias ajudam na reflexdo e interiorizagdo das pes-
soas, e também apresentam uma rejeigdo a sociedade egoista em
que vivemos.

De qualquer forma, ndo podemos deixar de entender que uma
organizagdo sem pessoas nao teria sentido. Uma fabrica sem pes-
soas para; um computador sem uma pessoa é inutil. “Em sua es-
séncia, as organizagdes tém sua origem nas pessoas, o trabalho é
processado por pessoas e o produto de seu trabalho destina-se as
pessoas (LUCENA, 1990, p.52)".

Nesse sentido, Chiavenato (1989) fala que a integra¢do entre
individuos na organizagdo é importante porque se torna viavel um
clima de cooperagdo, fazendo com que atinjam determinados ob-
jetivos juntos.

Para Chiavenato (2000, p.47), antigamente, a drea de recursos
humanos se caracterizava por definir politicas para tratar as pes-
soas de maneira comum e padronizada. Os processos de Recursos
Humanos tratavam as pessoas como se todas elas fossem iguais e
idénticas.

Hoje, ha diferencgas individuais e também, ha diversidade nas
organizagGes. A razdo é simples: quanto maior a diferenca das pes-
soas, tanto maior seu potencial de criatividade e inovagao.

A diversidade estd em alta. As pessoas estdo deixando de se-
rem meros recursos produtivos para ser o capital humano da orga-
nizagdo. O trabalho estd deixando de ser individualizado, solitario
e isolado para se transformar em uma atividade grupal, solidaria e
conjunta.

Hoje, em vez de dividir, separar e isolar tornou-se importante
juntar e integrar para obter efeito de melhor e maior resultado e
multiplicador. As pessoas trabalham melhor e mais satisfeitas quan-
do o fazem juntas. Equipes, trabalho em conjunto, compartilhamen-
to, participacdo, solidariedade, consenso, decisdao em equipes:essas
estdo sendo as palavras de ordem nas organizagées ( CHIAVENATO,
2002, p.71-72).
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Como se viu até entdo, as pessoas sdo produtos do meio em
que vivem, tém emocgdes, sentimentos e agem de acordo com o
conjunto que as cercam seja no espaco fisico ou social.

As Relagdes Humanas nas Organizacdes

Os individuos dentro da organizagdo participam de grupos so-
ciais e mantém-se em uma constante interagdo social. Para explicar
o comportamento humano nas organizagdes, a Teoria das RelagGes
Humanas passou a estudar essa interagao social. As relagdes huma-
nas sao as agdes e atitudes desenvolvidas e através dos contatos
entre pessoas e grupos.

Cada pessoa possui uma personalidade prépria e diferencia-
da que influi no comportamento e atitudes das outras com quem
mantém contatos e é, por outro lado, igualmente influenciada pelas
outras. Cada pessoa procura ajustar-se as demais pessoas e grupos,
pretendendo ser compreendida, aceita e participa, com o objetivo
de entender os seus interesses e aspiragdes.

A compreensdo da natureza dessas relagdes humanas permite
melhores resultados dos subordinados e uma atmosfera onde cada
pessoa é encorajada a expressar-se livre e de maneira sadia.

Com o avanco da tecnologia, o trabalho também passa a ser
mais individual, cada funcionario em seu setor, isso faz com que
as pessoas fiquem distantes uma das outras, aumentando o nivel
de stress, pois ndo conseguem mais se relacionarem, ndo ha mais
tempo para o didlogo.

A comunicacdo hoje é tudo, saber se comunicar é fundamental
e para o sucesso de uma organizagao isso é essencial. Chiavenato
(2010, p.47) diz: “A informagdo ndo é tocada, palpdvel nem medi-
da, mas é um produto valioso no mundo atual porque proporciona
poder”.

Diante do exposto vé-se que o mundo gira em torno da comu-
nicagdo e da informagdo e para que uma organizagdo tenha sucesso
é necessario que a comunica¢do seja clara, direta e transparente
assim como as relagdes interpessoais.

Conforme diz Chiavenato (1989, p.3):

As organizagGes sdao unidades sociais (e, portanto, constituidas
de pessoas que trabalham juntas) que existem para alcangar deter-
minados objetivos. Os objetivos podem ser o lucro, as transa¢des
comerciais, 0 ensino, a prestacdo de servigos publicos, a caridade, o
lazer, etc. Nossas vidas estdo intimamente ligadas as organizagoes,
porque tudo o que fazemos é feito dentro das organizagGes.

Os ambientes de trabalho sdo, pois, organizagdes, e nelas so-
bressai a interagdo entre as pessoas, para a promog¢ao da formagao
humana.

Romao (2002) registra:

Hoje temos que nos preparar para viver a era emocional, onde
a empresa tem de mostrar ao colaborador que ele é necessario
como funciondrio profissional, e antes de qualquer coisa que é um
ser humano com capacidades que reunem a produc¢do da empresa,
formardo uma equipe e harmoniosa em que o maior beneficiado
serd ele mesmo com melhoria em sua qualidade de vida, relacio-
namentos com os outros e, principalmente, o cliente que sentird
isso quando adquirir o produto ou servico da empresa gerando a
fidelizagdo que tanto se busca.

O melhor negdcio de uma organizagdo ainda se chama gente,
e ver gente integrada na organizacdo como matéria-prima principal
também é lucro, além de ser um fator primordial na gera¢do de
resultados.

Percebe-se que a parte humana da empresa precisa estar sem-
pre em processo de educag¢do, ndo a educagdo escolar, mas uma
educagdo que tenha como objetivo melhorias no comportamento
das pessoas, nas relagdes do dia a dia, pois somos seres de rala-
¢Oes, ndo nos bastamos, precisamos sempre um do outro. Preci-

samos nos relacionar e se comunicar, somos seres inacabados em
processo de educagdo constante, estamos em busca continua de
mudar nossa realidade.

Algumas dicas que podem ajudar a manter boas relagGes inter-
pessoais no ambiente organizacional:

Procure investir em sua equipe e na manutencgao de relaciona-
mentos saudaveis.

Evite gerar competi¢do uns com os outros e estimule a colabo-
ragao entre colegas e equipes.

Investir no desenvolvimento de habilidades e aprimoramento
de competéncias da equipe.

Quando surgirem os conflitos e as diferencas, aja com cautela e
ndo tome partido de ninguém.

Promova a conversa e evite brigas e discussées.

Algumas Normas de Convivéncia:

Fale com as pessoas, seja comunicativo, ndo ha nada melhor
que chegar para uma pessoa e conversar alegremente, discutir
ideias e falar sobre varias coisas.

Sorria para as pessoas, é sempre bom encontrar uma pessoa
alegre, sorridente, ela te deixa mais a vontade.

Chame as pessoas pelo nome, nunca coloque apelido de mau
gosto nas pessoas, afinal vocé ndo gostaria que fizessem o mesmo
com voce.

Seja amigo e prestativo, pois ninguém quer um amigo impres-
tdvel perto de si, e para que vocé tenha amigos e pessoas prestati-
vas, cultive isso também, seja amigo e prestativo.

Seja cordial, faga as coisas com boa vontade, ninguém gosta de
pessoas que tudo que faz, é com raiva.

Tenha mais interesse com o que as pessoas falam com vocé,
seja sincero e franco, mas é claro, com toda educagdo sem deixar as
outras pessoas desajeitadas e desconfortaveis ao seu lado.

A dificuldade de relacionamento entre as pessoas € um dos
principais problemas vivenciados no mundo moderno, quer seja en-
tre amigos, entre pessoas da familia ou entre colegas de trabalho.
De modo geral essas desavengas surgem na interacdo diaria entre
duas ou mais pessoas, ocasionadas por divergéncias de ideias, por
diferengas de personalidade, objetivos ou metas ou por variedade
de percepg¢des e modos de analisar uma mesma informagao ou fato.

Atualmente, muito tem se falado da importancia das relagées
interpessoais dentro das organizagGes, de se humanizar o ambiente
de trabalho, mas afinal o que é essa tal humanizagdo?

Humanizar significa respeitar o trabalhador enquanto pessoa,
enquanto ser humano. Significa valoriza-lo em razao da dignidade
que lhe é interna. A pratica da humanizagdo deve ser observada
continuamente.

O comportamento ético deve ser o principio da vida da orga-
nizagdo, uma vez que se é ético é preocupar-se com a felicidade
pessoal e coletiva.

Numa sociedade em que os valores morais estdo deixando de
existir por agdes que destroem a ética e a moralidade, existe uma
necessidade oculta de se buscar humanizar as pessoas e conse-
guentemente as organizagdes.

Diante disso, com o aumento da necessidade das empresas de
gerarem resultados positivos, tem se enfatizado a importancia das
relagdes interpessoais com vistas a melhorar o desempenho funcio-
nal e consequentemente contribuir para a realizagdao dos objetivos
organizacionais.

O relacionamento interpessoal saudavel, por exemplo, as ve-
zes ndo encontra prote¢do no ambiente organizacional, gerando os
mais diversos conflitos e, portanto, “desumanizando” as organiza-
coes.
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