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Setor de servicos treina equipes
para atender bem o publico LGBT

Valorizar e saber atender a diferentes consumidores é cada vez
mais parte da estratégia das companhias do segmento

Tatiana Vaz a diversidade é importante para

nhias maiores. Mas a qualida-
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Empresas de servicos tém in-
vestido em capacitacdo e feito
mudancas em suas operacoes
para melhorar o atendimento
ao publico LGBT e garantir que
seus funciondrios dediquem o
mesmo tratamento a todos os
clientes. Valorizar e saber aten-
der a diferentes consumidores é
cada vez mais parte da estraté-
gia das companhias do setor.

“As empresas enxergam que
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A coisa mais importante que vocé pode
aprender na vida é olhar as situacoes
por um dngulo diferente do seu”

N&o perca clientes irados

E diffcil lidar com clientes irados. O primeiro impulso dos
atendentes pouco profissionais é tirar o corpo fora: “~
grite comigo, ndo fui eu que atendi a senhora”.

A coisa mais importante que vocé pode aprender na vida
é olhar as situacées por um angulo diferente do seu. Se
nao fizer isso, vai perder muito, e sempre: relacionamentos,

oportunidades e clientes.

Nos negécios, o supra sumo da ciéncia é tratar o cliente

de forma adequada.

Se vocé optar por rebater uma queixa a altura do
desapontamento do cliente, estara dizendo que nao tem
poderes de resolver a situagao ou que nao estd disposto a
melhord-la. Isto é a desgraca. Vocé estara assumindo que é
mediocre e seu negdcio uma brincadeira.

Aprenda a ver a raiva do cliente de outro modo. Quando
ele manifesta raiva é sinal de que se preocupa demais com o
que estd acontecendo e deseja uma solucao.

0 que fazer?

Primeiro, peca desculpas. Depois, ouga e faga perguntas
francas e abertas para entender.

A seguir, conserte o problema répida e positivamente.

Finalmente, ofereca alguma compensagao e mantenha as

suas promessas fanaticamente.

0 ultimo passo é: faca acompanhamento. O novo
pedido foi embarcado como prometido? O problema
original foi resolvido? A solugao funcionou? Seu cliente

estd satisfeito?

Conselho final: gaste o que for necessario para recuperar
um cliente, j& que vocé ficou a dever na qualidade de seu
atendimento, ou dos produtos ou dos servicos.

ABRAHAM SHAPIRO —

a sociedade e que gera um lu-
cro maior para o negécio”, afir-
ma Alex Bernardes, que ¢ dire-
tor do Férum de Turismo LGBT
do Brasil.

Segundo Bernardes, grandes
empresas, como as aéreas Gol
e American Airlines, sdo exem-
plos por realizarem treinamen-
tos constantes com as equipes,
para que o publico LGBT seja
bem atendido.

Pequenos negcios podem
seguir os passos dessas compa-
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Abraham Shapiro
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de do servico tem mais chan-
ce de melhorar quando a inici-
ativa de oferecer o mesmo tra-
tamento para todo tipo de pes-
soa parte do proprietdrio, opina
Luiz Felipe Granata, 33, dono da
hamburgueria Castro Burger.

Quando abriu o estabeleci-
mento com dois sdcios, em
2016, na zona sul de Sao Paulo,
Granata nao pensou que mon-
taria um ambiente “hetero-fri-
endly” - amigével também ao
publico hétero, e nao apenas
ao publico gay -, como hoje
0 lugar é definido por clientes
em redes sociais.

Acabou que a hamburgue-
ria foi definida assim por abri-
gar a todos de forma harmoni-
osa. “Meu objetivo era investir
num lugar democrdtico, tanto
pela comida que serve quan-
to por aceitar as pessoas da
melhor forma possivel”, afir-
ma Granata.

A primeira iniciativa dos s6-
cios, na abertura da casa, foi
recorrer a uma empresa de
marketing e treinamento espe-
cializada em diversidade. Em
pouco tempo, perceberam que
a melhor forma de capacitar a
equipe era pela troca de expe-
riéncia entre os funciondrios, de
perfis diversos.

“Conversamos sobre como
gostarfamos de ser tratados nos
lugares que frequentamos e as
sugestoes e praticas surgiram
disso”, conta o empresario.

Pequenas mudangas fazem a
diferenca. Hoje, as bebidas de
teor alcodlico mais elevado e
a conta sao entregues sempre
para quem as pede e ndo para os
homens da mesa, exemplifica
ele. A decoracao também faz di-
ferenca para deixar claro que to-
dos sao bem-vindos na casa: hd
exposi¢des rotativas com ima-
gens de icones da comunidade
LGBT, como Elton John e a atriz
trans Laverne Cox, ou de artistas
heterossexuais que sejam proxi-
mos desse publico, como Ma-
donna e Cher.

Os eventos também pre-

zam pela diversidade: organi-
zam exibices tanto do reality
show RuPaul’s Drag Race quan-
to de séries como “Stranger
Things”. Ja fizeram saraus lite-
rarios, noites do vinil e também
shows de drags ou de comédia
stand-up de um grupo LGBT.
No setor de turismo, bastante
sensivel a questao da diversida-
de, a demanda por treinamen-
tos na area tem crescido nos tl-
timos anos, diz Clévis Casemi-
1o, profissional que trouxe a As-
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Realizar treinamentos constantes com as equipes,
para que o publico LGBT seja bem atendido é fundamental

cursos e orientacoes a quem tra-
balha com atendimento é uma
necessidade constante.

E o que faz a rede de hotéis
Accor. A empresa comecou ins-
truindo sua equipe para aten-
der um ptiblico com deficiéncia,
como pessoas com baixa visao.
Em 2017, passou a investir em
um material especifico para en-
sinar todos a receber os clientes
gays nos 400 hotéis da marca.

“Incluimos as implicacoes
juridicas decorrentes de um

“As empresas enxergam que a
diversidade é importanteparaa
sociedade e que gera um lucro maior”

sociacao Internacional de Turis-
mo LGBT (IGLTA, na sigla em
inglés) para o pais em 1998.

“Hé uma abertura maior tan-
to das empresas quanto dos
profissionais que estdao sendo
treinados, do piloto de avido a
camareira de hotel”, afirma ele.

Empresas que ja investem na
qualidade do servigo devem ter
em mente que, dada a rotativi-
dade dos funcionérios, oferecer

atendimento discriminatério,
explicacoes sobre diferencas
de terminologias e formas de
género e os cuidados com os
detalhes do atendimento que
esses clientes merecem”, diz
Antonietta Valerse, vice-presi-
dente de comunicacédo e res-
ponsabilidade social corporati-
va da Accor América do Sul.
Entre as orientacoes da rede
hd algumas especificas para o

setor - como receber casais ho-
mossexuais com roupdes de
cores e tamanhos iguais nos
quartos - e outras adaptaveis
a qualquer tipo de negécio,
como perguntar a um clien-
te trans como ele prefere ser
chamado. “Nao sao privilé-
gios, mas respeito e tratamento
igualitario”, diz Valerse.

Para o empresario Reinaldo
Bulgarelli, da consultoria Txai,
criada em 2001 com o intuito
de adaptar negécios para, além
de atender, contratar o ptiblico
gay, a esséncia do treinamento é
igual para empresas de todos os
tamanhos.

“Todos deveriam se preocu-
par em seguir as mesmas re-
gras, nem que seja pelas preo-
cupagoes legais que isso pode
acarretar ao negécio”, afirma
Bulgarelli.

Para além do bésico, as ne-
cessidades de cada companhia
no que diz respeito ao atendi-
mento variam de acordo com
seu tipo de negdcio.

Quem conta com muitos
prestadores de servicos tercei-
rizados, por exemplo, deverd
reforcar seus valores com mais
frequéncia.
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COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO MATERIAL — DEAM

PREGAO PRESENCIAL N° 16/2019-MP/PGJ

AVISO DE LICITACAO
1-Objeto: Registro de pregos para eventual aquisi¢do de materiais de expediente e
suprimentos de informatica, conforme discriminagdes constantes no Anexo I do Edital.
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CHAMAMENTO PUBLICO N° 001/2019 — SUSPENSAO
O Instituto de Tecnologia do Parana — TECPAR, torna publico que suspende a

abertura do Chamamento Publico para pré-qualificagéo técnica, juridica e finan-
ceira para selegdo de empresas para eventual ingresso no Parque Cientifico e
Tecnologico do Campus de Maringa/PR, para adequagées no edital.
Documentos e informagdes referentes ao processo estéo disponiveis no enderego:
http://www.tecpar.br/chamamento_publico_001-2019

E-mail de contato: licitacao@tecpar.br

Melhores informagdes na Divisao de Compras do Tecpar, sito a Rua Prof. Algacyr
Munhoz Mader, 3775, CIC — Curitiba-PR. Fone: (41)3316-3170.

Curitiba, 26 de julho de 2019. Comisséao Especial de Licitagdo

Empresa Concessionaria de Rodovias do Norte S.A. — Econorte
CHPJ/ME n° 02 222 736/0001-30 — NIRE 41.300.015.813
Edital de Convocagdo — Assembleia Geral de Debenturistas
Ficam convacados os Titulares das Debéntures da 3* (terceira) Emissdo de Debéntures Simples, Nao Conversiveis em
Agfies, da Espécie Quirografaria com Garantias Adicionais Real e Fidejussoria, em Série Unica, para Distribuigia Puhlma
com Esfulqus‘ Distribuigiio, da iondria de Rodovias do Narte S.A, - Econorte (“1
“Emissdo”, "Debéntures” e “Emissora”, respectivamente) a se reunirem em Assembleia Geral de Bshumuns!as nes
termos da Clausula ¥ do “Instrumento Particular de Escritura da 3* Emissao de Uenénmrs Simples, N&o Conversiveis em
Ages, da Espécie Quirograféria com Garantias Adicionais Real e Fidejussoria, em Sérle Unica, para Distribuigao Plblica
«com Esforgos Restritos de Distribuicdo, da Empresa Concessiondria de Rodovias do Norte S.A. — Econorte”, datado de
@9 de abril de 2015, conforme aditado (“Escritura de Emissfin”), a se realizar em 12 de agosto de 2019, &s 15 horas,
na Rua Olimpiadas, n° 205, l:nn] 142!14:! sala Triunfo, Continental Square, Vila Olimpia, cidade e Eslaﬂn de Sao
Paulo (" AGD"), v aser nesta data, pela Emissora, para deliberagao
das sequinies matérias: (i) [mm:assan de waiver para ndo declaracdo do “vencimento antecipado aummaﬂm ", por até
94 (noventa e quatro) dias ou até a realizaco da proxima AGD, o que ocorrer primeiro, em razao da ndo mnsmu\;an da
5° parcela da conta reserva com vencimento em 12 de agosto de 2019 ¢ da 6 parcela da conta reserva com

2-Recebimento dos Envelopes e Abertura: dia 9 de agosto de 2019 as 9h. 3- Local: Sede
do Ministério Publico, situada na Rua Marechal Hermes, n° 751, Curitiba/Pr. 4 — Edital
e Informagdes Complementares: Poderdo ser obtidas no site do Ministério Publico do
Estado do Parana - www.mppr.mp.br, ou pessoalmente junto a Equipe de Apoio, no
mesmo enderego. Curitiba, 25 de julho de 2019.

INTERESSADO: SESA/CMP

OBJETO: MEDICAMENTOS-DIVERSOS 1 (FIBROSE CISTICA)

AUTORIZADO: Exmo. Sr. Secretério em exercicio da SEAP em 24/07/2019
ABERTURA: 12 de agosto de 2019 as 09:00hs.

LOCAL da DISPUTA e EDITAL:www.licitacoes-e.com.br

Informacées Complementares: www.comprasparana.pr.gov.br
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AVISO DE CREDENCIAMENTO
INSTITUTO PARANAENSE DE CIENCIA DO ESPORTE - IPCE

Curitiba, 26 de julho de 2019.

PROTOCOLO 15.915.335-5
N. LICITACAO 02/2019 - IPCE
MODALIDADE CREDENCIAMENTO
Credenciamento de restaurantes para
OBJETO fornecimento de alimentagéo para os Jogos de

Aventura e Natureza.

DATA DE INICIO DO

CREDENCIAMENTO | Em 26/07/2019

VIGENCIA Até 29/07/2020

RETIRADA DO EDITAL Www.comprasparana.pr.gov.br

«am 12 de setembro de 2019. (ii) Concessio de waiver para ndo amortizago da parcela prevista para 15 de outubro de
2019 e o declaragan do “vencimento antecipado automético™, por até 94 fnnvema & quatro) dias ou até a reallzaqan da
praxima AGD, o que ocorrer primeiro. (iii) 3o do declaraco do

automdtica”, por até 84 (noventa & quatro) dias ou até a realizagio da prbmma Assembleia, o que ocorrer primairo, em
razio da néio constituigdo integral da 6% parcela da conta reserva, que deveria ter ocorrida em 12 de marco de 2079, (iv)
Manutengéo do walver Goncedido para ndo amortizagdo da parcela. prevista para 15 de abril de 2019 @ nédo declaragio
do “vencimento antecipado automatico”, por até 94 (noventa e quatro) dias ou até a realizagao da proxima AGD, o que
acorrer primeliro, em razio da utilizago do saldo da conta reserva para Amortizagdo Extraordinria realizada em 15 de
marto de 2019. (v) Manutencdo do waiver concedido para ndo declaragio do “vencimento antecipado automatica”, por
até 94 (noventa e qualro) dias ou até a realizagda da proxima AGD, o que ocorrer primeiro, em razao da ndo constituigia
«da 1* parcela da conta reserva com vencimento em 12 de abril de 2019, da 2* parcela da conta reserva com vencimento
‘em 12 de maio de 2019, da 3* parcela da conta reserva com vencimento em 12 de Jurho de 2019 e da 4” parcela da
«conta reserva com vencimento em 12 de Julho de 2019. (vi) Manutenggo do waiver para nao declaragao do “vencimento
antecipado ndo automatico”, pele prazo de 94 (noventa e quatro) dias ou alé a realizagao da proxima AGD, 0 que ocorrer
primeira, decorrente do rebaixamento do Rating Nacional de Longo Prazo da Emissio ("ﬁaﬁm"). pelo qual foi alterada a
classificagdo da respectiva nota de CCibra) para C(bra) nos termos do nove relatdrio de revisio extraordindria do Rating
realizada pela Fitch Ratings Brasil Lida. (* agancja_ue [;lassrtwa;aq_najlsm " ou “Fitch Ratings™) em 29 de abril de 2019,
{vil) Concessao de waiver para ndo decl , pelo prazo de 94 {noventa e
quatro) dias ou até a realizagao da proxima AGD, o que ocorrer DIH'M 0, decorrente de eventual fuluro rebaixamento do
Rating, pela Fitch Ratings. (vili) Aprovagdo de pagamentos em:raordmérwos de juros nos dias 15 de agosta de 2019, 16 de
satembro de 2019 & 15 de outubro de 2018, a serem liquidadas no i da B3 e abatidas i

«do saldo devedar da Emissao. Os juros serdn calculados conforme a escritura das Debantures. (ix) A]lea;:aa da contratagdo
«de um assessor legal para os Denentumshs afim de auxiliar na proposta de repacma@an das Debéntures, nos te:mm; 2
condigdes na Proposta da i £l blefa. {x) Aprovar a

doitem 6.9 das nel\hera;nes da AGD realizada em 11 de junho de 2019, 25 |5h onde equivocadamente constou " 12 de
Junho de 2019", sendo que o correto deveria ser * 7.2 de julo de 2019°. (i) Apmva;au da adogdo de pmvldencaax pela
‘Agente Fiducidrio em razéo das aprovagdes da presente AGD, dentre as quals, Gelebragdo dos documentos necessarios.
Us ermos aqui nan dumlmsterao [ swgnmcano a eles atribuido na Escritura de Emissao. Informagoes Gerais: (1) 05

everdo entregar, com antecedéncia minima de 48 horas &
real\za;aa da AGD o 1espeat\vo Insuumenm de mandato, com paderes especificos para representacio na Assembleia
Geral de Debenturistas, inclusive para deliberar sobre a eventual suspensiia da AGD, na sede Sacial doAgente Fiducidrio, na
Avenida Brigadeiro Faria Lima, n® 3.900 - 10° andar, cidade e Estado de Séo Paulo. Planner Trustee DTVM Lida. - —Agente
Fiducidrio; e, (2) A dﬂcumemaqau relativa & matéria constante da Ordem do Dia, incluindo a Proposta da Administragéo
apresentada pela Emissora serd divulgada aos Debenturisias nesta data na sede da Emissora e da controladora TPl —
Triunfo Participagoes e Investimentos S.A. (“Triunfo”), nos sites da CVM (www.cvm.gov.br) e da B3 S.A. — Brasil, Bolsa,
Balcdo fvvow.bmfhovespa.com.br) e, ainda, no site da Emissora Mwwxrw infoeconore com.brl. Londrina-PR, ste ulha
de 2019. Fernanda Yuiti Fujisawa - Diretor de (26,27 & 29!07/201 El)
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EXTRATO DE EDITAL DE LICITAQAO

EXTRATO DE EDITAL DE LICITAGAO: PREGAO PRESENCIAL N°
030/2019 — HUOP/UNIOESTE - Objeto: Registro de pregos para futura e
eventual aquisi¢do de Saco para acondicionamento de residuos infectantes
e Saco para acondicionamento de roupas hospitalares para consumo fren-
quente no Hospital Universitario do Oeste do Parana - HUOP. Protocolo
dos envelopes até 16/08/2019 as 09:00 hs, no Protocolo do HUOP, na Av.
Tancredo Neves, 3224, Bairro Sto. Onofre, CEP 85.806-470/Cascavel-Pr.
Abertura: 16/08/2019 as 09:30 hs, na sala de Licitagdes do HUOP. PRE-
GAO PRESENCIAL N° 031/2019 — HUOP/UNIOESTE - Objeto: Registro
de pregos para futura e eventual aquisicdo de agulhas, cateteres e intro-
dutores para consumo frenquente no Hospital Universitario do Oeste do
Parana - HUOP. Protocolo dos envelopes até 14/08/2019 as 09:00 hs, no
Protocolo do HUOP, na Av. Tancredo Neves, 3224, Bairro Sto. Onofre, CEP
85.806-470/Cascavel-Pr. Abertura: 14/08/2019 as 09:30 hs, na sala de
Licitagdes do HUOP. Inf. Complementares: Com. de Licitagdo, Fone: (45)
3321-5397, ou nos sites www.unioeste.br/huop ou www.comprasparana.
pr.gov.br. Cascavel, 26/07/2019.

PARANACIDADE  SERVICO SOCIAL AUTONOMO PARANACIDADE

GOVERNO DO ESTADO

EDITAL DE CONCORRENCIA N° 001 /2019
TECNICAE PRECO
O SERVIGO SOCIAL AUTONOMO PARANACIDADE torna publico que
faré realizar, as 14:00 horas do dia 19 de setembro do ano de 2019, na
Rua Ernani Santiago de Oliveira, n° 280, PALACIO DAS ARAUCARIAS,
CEP - 80530-130, Centro Civico em Curitiba, Parana, Brasil, CONCOR-
RENCIA, tipo Técnica e Preco, em 03 (trés) Lotes, para a abertura das
propostas para ELABORAGAO dos Planos de Desenvolvimento Urba-
no Integrado - PDUI nas 03 (trés) Regides Metropolitanas: Londrina
(lote 01), Maringa (lote 02) e Cascavel (lote 03) - A Pasta Técnica com
o inteiro teor do Edital e seus respectivos modelos, adendos e anexos,
podera ser examinada no enderego acima indicado a partir do dia 30
de julho de 2019, no horéario comercial, ou solicitada através do e-mail
pduis@paranacidade.org.br. Informagdes adicionais, duvidas e pedidos
de esclarecimento deveréo ser encaminhados a Comisséo de Licitagao
no endereco ou e-mail acima mencionados — Telefones: Roberta 3250-
7254 ou M? Inés 3350-3327.
Curitiba, 26 de julho de 2019.
Jodo Carlos Ortega
Superintendente do PARANACIDADE
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AVISO DE LICITACAO
INSTITUTO PARANAENSE DE CIENCIA DO ESPORTE - IPCE
Curitiba, 26 de julho de 2019.
PROTOCOLO 15.908.678-0
N. LICITACAO 559/2019 - GMS
MODALIDADE Pregéo Eletrénico
Aquisicdo de MATERIAL ESPORTIVO E
OBJETO UNIFORMES para os Jogos de Aventura e
Natureza.
D. ABERTURA 09/08/2019 as 09h:30 — Horario de Brasilia.
LOCAL DA DISPUTA | www.licitacoes-e.com.br
E EDITAL
CA?AE?.EMQ&%\E:ES Www.comprasparana.pr.gov.br
Ronald Pedro Catarino
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