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Satira

E o poema lirico em que o emissor faz uma critica a alguém
ou a algo, em tom sério ou irénico. Tem um forte sarcasmo, pode
abordar criticas sociais, a costumes de determinada época, assun-
tos politicos, ou pessoas de relevancia social.

Acalanto
Cangdo de ninar.

Acréstico
Composicao lirica na qual as letras iniciais de cada verso for-
mam uma palavra ou frase. Ex.:

Amigos séo

Muitas vezes os

Irmdos que escolhemos.

Zelosos, eles nos

Ajudam e

Dedicam-se por nds, para que nossa relagdo seja verdadeira e
Eterna

https://www.todamateria.com.br/acrostico/

Balada

Uma das mais primitivas manifesta¢cdes poéticas, sdo cantigas
de amigo (elegias) com ritmo caracteristico e refrdo vocal que se
destinam a danga.

Cangdo (ou Cantiga, Trova)
Poema oral com acompanhamento musical.

Gazal (ou Gazel)
Poesia amorosa dos persas e arabes; odes do oriente médio.

Soneto
E um texto em poesia com 14 versos, dividido em dois quarte-
tos e dois tercetos.

Vilancete
Sdo as cantigas de autoria dos poetas vildes (cantigas de escar-
nio e de maldizer); satiricas, portanto.

Género Epico ou Narrativo

Na Antiguidade Classica, os padrdes literarios reconhecidos
eram apenas o épico, o lirico e o dramatico. Com o passar dos anos,
0 género épico passou a ser considerado apenas uma variante do
género literario narrativo, devido ao surgimento de concepgbes de
prosa com caracteristicas diferentes: o romance, a novela, o conto,
a cronica, a fabula.

Epico (ou Epopeia)

Os textos épicos sdo geralmente longos e narram historias de
um povo ou de uma nagdo, envolvem aventuras, guerras, viagens,
gestos heroicos, etc. Normalmente apresentam um tom de exalta-
¢do, isto é, de valorizagdo de seus herdis e seus feitos. Dois exem-
plos sdo Os Lusiadas, de Luis de Camoes, e Odisseia, de Homero.

Ensaio

E um texto literario breve, situado entre o poético e o didatico,
expondo ideias, criticas e reflexdes morais e filoséficas a respeito de
certo tema. E menos formal e mais flexivel que o tratado.
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Consiste também na defesa de um ponto de vista pessoal e
subjetivo sobre um tema (humanistico, filoséfico, politico, social,
cultural, moral, comportamental, etc.), sem que se paute em for-
malidades como documentos ou provas empiricas ou dedutivas de
carater cientifico. Exemplo: Ensaio sobre a tolerdncia, de John Lo-
cke.

Género Dramdtico

Trata-se do texto escrito para ser encenado no teatro. Nesse
tipo de texto, ndo ha um narrador contando a histdria. Ela “aconte-
ce” no palco, ou seja, é representada por atores, que assumem 0s
papéis das personagens nas cenas.

Tragédia

E a representacdo de um fato tragico, suscetivel de provocar
compaixdo e terror. Aristoteles afirmava que a tragédia era “uma re-
presenta¢do duma agdo grave, de alguma extensdo e completa, em
linguagem figurada, com atores agindo, ndo narrando, inspirando
do e terror”. Ex.: Romeu e Julieta, de Shakespeare.

Farsa

A farsa consiste no exagero do cOmico, gragas ao emprego de
processos como o absurdo, as incongruéncias, os equivocos, a ca-
ricatura, o humor primario, as situacgdes ridiculas e, em especial, o
engano.

Comédia
E a representacdo de um fato inspirado na vida e no sentimento
comum, de riso facil. Sua origem grega esta ligada as festas populares.

Tragicomédia
Modalidade em que se misturam elementos tragicos e comi-
cos. Originalmente, significava a mistura do real com o imaginario.

Poesia de cordel

Texto tipicamente brasileiro em que se retrata, com forte apelo
linguistico e cultural nordestinos, fatos diversos da sociedade e da
realidade vivida por este povo.

SINONIMOS, ANTONIMOS, PARONIMOS E HOMONI-
MOS

Este é um estudo da semantica, que pretende classificar os
sentidos das palavras, as suas relagdes de sentido entre si. Conhega
as principais relagGes e suas caracteristicas:

Sinonimia e antonimia

As palavras sinbnimas sdo aquelas que apresentam significado
semelhante, estabelecendo relagdo de proximidade. Ex: inteligente
<—> esperto

J4 as palavras antonimas sdo aquelas que apresentam signifi-
cados opostos, estabelecendo uma relacdo de contrariedade. Ex:
forte <—> fraco

Par6nimos e homo6nimos

As palavras parénimas sdo aquelas que possuem grafia e pro-
nuncia semelhantes, porém com significados distintos.

Ex: cumprimento (saudagdo) X comprimento (extensdo); trdfe-
go (transito) X trdfico (comércio ilegal).




As palavras homOnimas sdo aquelas que possuem a mesma
grafia e pronuncia, porém tém significados diferentes. Ex: rio (verbo
“rir”) X rio (curso d’agua); manga (blusa) X manga (fruta).

As palavras homéfonas sdo aquelas que possuem a mesma
pronuncia, mas com escrita e significado diferentes. Ex: cem (nu-
meral) X sem (falta); conserto (arrumar) X concerto (musical).

As palavras homaégrafas sdo aquelas que possuem escrita igual,
porém som e significado diferentes. Ex: colher (talher) X colher (ver-
bo); acerto (substantivo) X acerto (verbo).

Polissemia e monossemia

As palavras polissémicas sdo aquelas que podem apresentar
mais de um significado, a depender do contexto em que ocorre a
frase. Ex: cabega (parte do corpo humano; lider de um grupo).

Ja as palavras monossémicas sdo aquelas apresentam apenas
um significado. Ex: enedgono (poligono de nove angulos).

Denotagao e conotagao

Palavras com sentido denotativo sdo aquelas que apresentam
um sentido objetivo e literal. Ex:Estd fazendo frio. / Pé da mulher.

Palavras com sentido conotativo sdo aquelas que apresentam
um sentido simbdlico, figurado. Ex: Vocé me olha com frieza. / Pé
da cadeira.

Hiperonimia e hiponimia

Esta classificagdo diz respeito as relagdes hierdrquicas de signi-
ficado entre as palavras.

Desse modo, um hiperdnimo é a palavra superior, isto é, que
tem um sentido mais abrangente. Ex: Fruta é hiperénimo de liméo.

J4 o hiponimo é a palavra que tem o sentido mais restrito, por-
tanto, inferior, de modo que o hiperénimo engloba o hiponimo. Ex:
Liméo é hipénimo de fruta.

Formas variantes

Sdo as palavras que permitem mais de uma grafia correta, sem
que ocorra mudanca no significado. Ex: loiro — louro / enfarte — in-
farto / gatinhar — engatinhar.

Arcaismo

Sdo palavras antigas, que perderam o uso frequente ao longo
do tempo, sendo substituidas por outras mais modernas, mas que
ainda podem ser utilizadas. No entanto, ainda podem ser bastante
encontradas em livros antigos, principalmente. Ex: botica <—> far-
mdcia / franquia <—> sinceridade.

SENTIDO PROPRIO E FIGURADO

As figuras de linguagem ou de estilo sdo empregadas para
valorizar o texto, tornando a linguagem mais expressiva. E um re-
curso linguistico para expressar de formas diferentes experiéncias
comuns, conferindo originalidade, emotividade ao discurso, ou tor-
nando-o poético.

As figuras de linguagem classificam-se em
—figuras de palavra;

— figuras de pensamento;

— figuras de construgdo ou sintaxe.

LINGUA PORTUGUESA
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Figuras de palavra

Emprego de um termo com sentido diferente daquele conven-
cionalmente empregado, a fim de se conseguir um efeito mais ex-
pressivo na comunicagao.

Metafora: comparagdo abreviada, que dispensa o uso dos co-
nectivos comparativos; € uma comparagdo subjetiva. Normalmente
vem com o verbo de ligagdo claro ou subentendido na frase.

Exemplos

...avida é cigana

E caravana

E pedra de gelo ao sol.

(Geraldo Azevedo/ Alceu Valenca)

Encarnado e azul sdo as cores do meu desejo.
(Carlos Drummond de Andrade)

Comparagdo: aproxima dois elementos que se identificam,
ligados por conectivos comparativos explicitos: como, tal qual, tal
como, que, que nem. Também alguns verbos estabelecem a com-
paragdo: parecer, assemelhar-se e outros.

Exemplo

Estava mais angustiado que um goleiro na hora do gol, quando
vocé entrou em mim como um sol no quintal.

(Belchior)

Catacrese: emprego de um termo em lugar de outro para o
qual ndo existe uma designagao apropriada.

Exemplos

— folha de papel

— brago de poltrona
— céu da boca

— pé da montanha

Sinestesia: fusdo harmonica de, no minimo, dois dos cinco sen-
tidos fisicos.

Exemplo

Vem da sala de linotipos a doce (gustativa) musica (auditiva)
mecanica.

(Carlos Drummond de Andrade)

A fusdo de sensag0es fisicas e psicoldgicas também é sineste-
sia: “édio amargo”, “alegria ruidosa”, “paixdo luminosa”, “indiferen-
¢a gelada”.

” o
, |

Antonomasia: substitui um nome préprio por uma qualidade,
atributo ou circunstancia que individualiza o ser e notabiliza-o.

Exemplos
O filésofo de Genebra (= Calvino).
O aguia de Haia (= Rui Barbosa).




d) Grdfico em setores: é recomendado para situacdes em que
se deseja evidenciar o quanto cada informagdo representa do total.
A figura consiste num circulo onde o total (100%) representa 360°,
subdividido em tantas partes quanto for necessario a representa-
¢do. Essa divisdo se faz por meio de uma regra de trés simples. Com
o auxilio de um transferidor efetuasse a marcagdo dos angulos cor-
respondentes a cada divisdo.

Brincadeirasdo 12 ano

Brincadeira
de bola

Pigue pega

Esconde
esconde

Exemplo:

(PREF. FORTALEZA/CE — PEDAGOGIA — PREF. FORTALEZA) “Es-
tar alfabetizado, neste final de século, supGe saber ler e interpretar
dados apresentados de maneira organizada e construir represen-
tagGes, para formular e resolver problemas que impliquem o reco-
lhimento de dados e a andlise de informagdes. Essa caracteristica
da vida contemporanea traz ao curriculo de Matematica uma de-
manda em abordar elementos da estatistica, da combinatdria e da
probabilidade, desde os ciclos iniciais” (BRASIL, 1997).

Observe os graficos e analise as informacdes.
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A partir das informagdes contidas nos graficos, é correto afir-
mar que:

(A) nos dias 03 e 14 choveu a mesma quantidade em Fortaleza
e Floriandpolis.

(B) a quantidade de chuva acumulada no més de margo foi
maior em Fortaleza.

(C) Fortaleza teve mais dias em que choveu do que Floriané-
polis.

(D) choveu a mesma quantidade em Fortaleza e Floriandpolis.

Resolugao:

A Unica alternativa que contém a informagdo correta com os
graficos é a C.

Resposta: C

RACIOCIiNIO LOGICO

RACIOCINIO LOGICO MATEMATICO

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

- Operagao com conjuntos.

- Célculos com porcentagens.

- Raciocinio légico envolvendo problemas aritméticos, geomé-
tricos e matriciais.

- Geometria basica.

- Algebra basica e sistemas lineares.

- Calendarios.

- Numeragao.

- Razles Especiais.

- Andlise Combinatdria e Probabilidade.

- Progressdes Aritmética e Geométrica.

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

ORIENTACOES ESPACIAL E TEMPORAL

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

O mais importante é praticar o maximo de questGes que envol-
vam os conteudos:

- Logica sequencial

- Calendarios

RACIOCINIO VERBAL

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

Uma avaliagdo de raciocinio verbal é um tipo de analise de ha-
bilidade ou aptidao, que pode ser aplicada ao se candidatar a uma
vaga. Raciocinio verbal é parte da capacidade cognitiva ou inteli-
géncia geral; é a percepgao, aquisicao, organiza¢do e aplicagdo do
conhecimento por meio da linguagem.




MATEMATICA

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

A —Verdadeiro (A afirmagdo é uma consequéncia légica das informagées ou opinides contidas no trecho)

B — Falso (A afirmacdo é logicamente falsa, consideradas as informagdes ou opiniGes contidas no trecho)

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

ESTRUTURAS LOGICAS
Precisamos antes de tudo compreender o que sdo proposi¢cdes. Chama-se proposi¢cdo toda sentenga declarativa a qual podemos atri-
buir um dos valores logicos: verdadeiro ou falso, nunca ambos. Trata-se, portanto, de uma sentenga fechada.

Elas podem ser:

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

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

- Frases exclamativas: Gol! — Que maravilhoso!

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

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

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

ProposigGes simples e compostas
® Proposi¢oes simples (ou atémicas): aquela que NAO contém nenhuma outra proposi¢do como parte integrante de si mesma. As
proposicoes simples sdo designadas pelas letras latinas minusculas p,q,r, s..., chamadas letras proposicionais.

* Proposigées compostas (ou moleculares ou estruturas logicas): aquela formada pela combinagdo de duas ou mais proposi¢Ges
simples. As proposigdes compostas sdo designadas pelas letras latinas maiusculas P,Q,R, R..., também chamadas letras proposicionais.

ATENCAO: TODAS as proposi¢des compostas sdo formadas por duas proposi¢des simples.
Proposigoes Compostas — Conectivos

As proposicGes compostas sdao formadas por proposi¢cdes simples ligadas por conectivos, aos quais formam um valor légico, que po-
demos vé na tabela a seguir:

OPERAGAO CONECTIVO ESTRUTURA LOGICA TABELA VERDADE
P ~P
Negagdo ~ N&o p A" F
F Vv
P|9 |Paq
V|V Vv
Conjuncdo " peq MY F
F|V F
F| F F
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O que voceé precisa saber:

O seu equipamento telefénico ndo é apenas parte do seu mate-
rial de trabalho. E o que ha de mais importante. Por isso vocé deve
saber como ele funciona. Tecnicamente, o equipamento que vocé
usa é chamado de CPCT - Central Privada de Comunicagao Telefoni-
ca, que permite vocé fazer ligagGes internas (de ramal para ramal) e
externas. Atualmente existem dois tipos: PABX e KS.

- PABX (Private Automatic Branch Exchange): neste sistema,
todas as ligagdesinternas e a maioria das ligagOes para fora da em-
presa sdo feitas pelos usuarios de ramais. Todas as liga¢Ges que en-
tram, passam pela telefonista.

- KS (Key System): todas as ligagGes, sejam elas de entrada, de
saida ou internas, sdo feitas sem passar pela telefonista

Informagdes basicas adicionais

- Ramal: sdo os terminais de onde saem e entram as ligagGes
telefnicas. Eles se dividem em:

* Ramais privilegiados: sdo os ramais de onde se podem fazer
ligagOes para fora sem passar pela telefonista

* Ramais semi-privilegiados: nestes ramais é necessario o auxi-
lio da telefonista para ligar para fora.

* Ramais restritos: sé fazem ligagGes internas.

-Linha - Tronco: linha telefénica que ligaa CPCT a central Tele-
fonica Publica.

- Numero-Chave ou Piloto: NUmero que acessa automatica-
mente as linhas que estdao em busca automatica, devendo ser o Uni-
co numero divulgado ao publico.

- Enlace: Meio pelo qual se efetuam as ligagdes entre ramais e
linhas-tronco.

- Bloqueador de Interurbanos: Aparelho que impede a realiza-
¢do de ligagcGes interurbanas.

- DDG: (Discagem Direta Gratuita), servigo interurbano fran-
gueado, cuja cobrancga das ligagdes é feita no telefone chamado.

- DDR : (Discagem direta a Ramal) , as chamadas externas vao
direto para o ramal desejado, sem passar pela telefonista . Isto s6 é
possivel em algumas CPCTs do tipo PABX.

- Pulso : Critério de medi¢do de uma chamada por tempo, dis-
tancia e hordrio.

- Consultores: empregados da Telems que ddo orientagdo as
empresas quanto ao melhor funcionamento dos sistemas de tele-
comunicagoes.

- Mantenedora: empresa habilitada para prestar servigo e dar
assisténcia as CPCTs.

- Servigo Noturno: direciona as chamadas recebidas nos hora-
rios fora do expediente para determinados ramais. S6 é possivel em
CPCTs do tipo PBX e PABX.

Em casos onde vocé se depara com uma situagdo que repre-
sente conflito ou problema, é necessario adequar a sua reagdo a
cada circunstancia. Abaixo alguns exemplos.

2 - Um cliente chega nervoso - o que fazer?

N3o interrompa a fala do Cliente. Deixe-o liberar a raiva.

Acima de tudo, mantenha-se calmo.

Por nenhuma hipodtese, sintonize com o Cliente, em um estado
de nervosismo.

Jamais diga ao Cliente: “Calma, o (a) senhor (a) estd muito ner-
voso (a), tente acalmar-se”.

Use frases adequadas ao momento. Frases que ajudam acal-
mar o Cliente, deixando claro que vocé esta ali para ajuda-lo

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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22 — Diante de um Cliente mal-educado — o que fazer?

O tratamento devera ser sempre positivo, independentemente
das circunstancias.

N3o fique envolvido emocionalmente. Aprenda a entender que
vocé ndo é o alvo.

Reaja com mais cortesia, com suavidade, cuidando para ndo
parecer ironia. Quando vocé toma a iniciativa e age positivamente,
coloca uma pressao psicoldgica no Cliente, para que ele reaja de
modo positivo.

32 - Diante de erros ou problemas causados pela empresa

ADMITA o erro, sem evasivas, 0 mais rapido possivel.

Diga que LAMENTA muito e que fard tudo que estiver ao seu
alcance para que o problema seja resolvido.

CORRIJA o erro imediatamente, ou diga quando vai corrigir.

Diga QUEM e COMO vai corrigir o problema.

EXPLIQUE o que ocorreu, evitando justificar.

Entretanto, se tiver uma boa justificativa, JUSTIFIQUE, mas com
muita prudéncia. O Cliente ndo se interessa por “justificativas”. Este
é um problema da empresa.

42 — O Cliente ndo esta entendendo — o que fazer?

Concentre-se para entender o que realmente o Cliente quer ou,
exatamente, o que ele ndo estd entendendo e o porqué.

Caso necessdrio, explique novamente, de outro jeito, até que
o Cliente entenda.

Alguma dificuldade maior? Peca Ajuda! Chame o gerente,
o chefe, o encarregado, mas evite, na medida do possivel, que o
Cliente saia sem entender ou concordar com a resolucgdo.

2 — Discussao com o Cliente

Em uma discussdo com o Cliente, com ou sem razdo, vocé sem-
pre perde!

Uma maneira eficaz de ndo cair na tentagdo de “brigar” ou “dis-
cutir” com um cliente é estar consciente —sempre alerta -, de forma
que se evite SINTONIZAR na mesma frequéncia emocional do Clien-
te, quando esta for negativa. Exemplos:

O Cliente estd... Reaja de forma oposta

Falando alto, gritando. Fale baixo, pausadamente.

Irritado Mantenha a calma.
Desafiando Ndo aceite. Ignore o desafio.
Diga-lhe que é possivel resolver o
Ameagando problema sem a necessidade de uma
acao extrema.
Diga-lhe que o compreende, que gos-
Ofendendo taria que ele lhe desse uma oportuni-

dade para ajuda-lo.




62 — Equilibrio Emocional

Em uma época em que manter um excelente relacionamento
com o Cliente é um pré-requisito de sucesso, ter um alto coeficien-
te de IE (Inteligéncia Emocional) é muito importante para todos os
profissionais, particularmente os que trabalham diretamente no
atendimento a Clientes.

Vocé exercerd melhor sua Inteligéncia Emocional a medida
que:

For paciente e compreensivo com o Cliente.

Tiver uma crescente capacidade de separar as questGes pesso-
ais dos problemas da empresa.

Entender que o foco de “furia” do Cliente ndo é vocé, mas, sim,
a empresa. Que vocé sé esta ali como uma espécie de “para-raios”.

N3ao fizer pré julgamentos dos clientes.

Entender que cada cliente é diferente do outro.

Entender que para vocé o problema apresentado pelo cliente é
um entre dezenas de outros; para o cliente ndo, o problema é unico,
é o problema dele.

Entender que seu trabalho é este: atender o melhor possivel.

Entender que vocé e a empresa dependem do cliente, ndo ele
de vocés.

Entender que da qualidade de sua REACAO vai depender o fu-
turo da relagdo do cliente com a empresa.

POSTURA DE ATENDIMENTO - (Conduta/Bom senso/Cor-
dialidade)

A FUGA DOS CLIENTES

As pesquisas revelam que 68% dos clientes das empresas
fogem delas por problemas relacionados a postura de atendi-
mento.

Numa escala decrescente de importancia, podemos observar
0s seguintes percentuais:

68% dos clientes fogem das empresas por problemas de postu-
ra no atendimento;

14% fogem por ndo terem suas reclamagdes atendidas;

9% fogem pelo prego;

9% fogem por competi¢do, mudancga de endereco, morte.

A origem dos problemas esta nos sistemas implantados nas
organizacGes, muitas vezes obsoletos. Estes sistemas ndo definem
uma politica clara de servigos, ndo definem o que é o préprio ser-
vico e qual é o seu produto. Sem isso, existe muita dificuldade em
satisfazer plenamente o cliente.

Estas empresas que perdem 68% dos seus clientes, ndo contra-
tam profissionais com caracteristicas basicas para atender o publi-
co, ndo treinam estes profissionais na postura adequada, ndo criam
um padrdo de atendimento e este passa a ser realizado de acordo
com as caracteristicas individuais e o bom senso de cada um.

A falta de nogdo clara da causa primaria da perda de clientes
faz com que as empresas demitam os funcionarios “porque eles ndo
sabem nem atender o cliente”. Parece até que o atendimento é a
tarefa mais simples da empresa e que menos merece preocupagao.
Ao contrario, é a mais complexa e recheada de nuances que perpas-
sam pela condigdo individual e por condi¢Ges sistémicas.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

(195)

Estas condigBes sistémicas estdo relacionadas a:

1. Falta de uma politica clara de servigos;

2. Indefinigcdo do conceito de servigos;

3. Falta de um perfil adequado para o profissional de atendi-
mento;

4. Falta de um padrdo de atendimento;

5. Inexisténcia do follow up;

6. Falta de treinamento e qualificacdo de pessoal.

Nas condi¢des individuais, podemos encontrar a contratagao
de pessoas com caracteristicas opostas ao necessdrio para atender
ao publico, como: timidez, avareza, rebeldia...

SERVICO E POSTURA DE ATENDIMENTO

Observando estas duas condigdes principais que causam a vin-
culagdo ou o afastamento do cliente da empresa, podemos separar
a estrutura de uma empresa de servigos em dois itens: os servigos e
a postura de atendimento.

O SERVICO assume uma dimens3ao macro nas organizagoes e,
como tal, estd diretamente relacionado ao préprio negdcio.

Nesta visdo mais global, estdo incluidas as politicas de servi-
¢0s, a sua propria definicdo e filosofia. Aqui, também sdo tratados
0s aspectos gerais da organizagao que ddo peso ao negdcio, como:
0 ambiente fisico, as cores (pintura), os jardins. Este item, portan-
to, depende mais diretamente da empresa e estd mais relacionado
com as condicdes sistémicas.

Ja a POSTURA DE ATENDIMENTO, que é o tratamento dispensa-
do as pessoas, esta mais relacionado com o funcionario em si, com
as suas atitudes e o seu modo de agir com os clientes. Portanto, esta
ligado as condigGes individuais.

E necessario unir estes dois pontos e estabelecer nas politicas
das empresas, o treinamento, a definicdo de um padrdo de aten-
dimento e de um perfil basico para o profissional de atendimento,
como forma de avangar no préprio negdcio. Dessa maneira, estes
dois itens se tornam complementares e inter-relacionados, com de-
pendéncia reciproca para terem peso.

Para conhecermos melhor a postura de atendimento, faz-se
necessario falar do Verdadeiro profissional do atendimento.

Os trés passos do verdadeiro profissional de atendimento:

01. Entender o seu VERDADEIRO PAPEL, que é o de compre-
ender e atender as necessidades dos clientes, fazer com que ele
seja bem recebido, ajuda-lo a se sentir importante e proporcio-
na-lo um ambiente agradavel. Este profissional é voltado comple-
tamente para a interagdo com o cliente, estando sempre com as
suas antenas ligadas neste, para perceber constantemente as suas
necessidades. Para este profissional, ndo basta apenas conhecer o
produto ou servigo, mas o mais importante é demonstrar interes-
se em relacdo as necessidades dos clientes e atendé-las.

02. Entender o lado HUMANO, conhecendo as necessidades
dos clientes, agucando a capacidade de perceber o cliente. Para
entender o lado humano, é necessario que este profissional te-
nha uma formacao voltada para as pessoas e goste de lidar com
gente. Se espera que ele fique feliz em fazer o outro feliz, pois
para este profissional, a felicidade de uma pessoa come¢a no
mesmo instante em que ela cessa a busca de sua prépria felici-
dade para buscar a felicidade do outro.




