Editora o @

a soluqao para 0 seu concurso!

Soli

FRANCISCO MORATO - SP

PREFEITURA MUNICIPAL DE FRANCISCO
MORATO - SAO PAULO

Oficial Administrativo

EDITAL N2 01/2025

COD: SL-086AB-25
7908433274223



iNDICE

Lingua Portuguesa

O [ =T g o1 = Tor- o I e [ 13 o USRS
2. Significacdo das palavras: sinGnimos, antonimos, sentido préprio e figurado das palavras.........ccceceeveeeceeniienien e
K O 1 o Y-{ =Y T @ ) ol -1 OSSPSR
S o T AU [ [« H T P PSP P PSP PPPPRROPPPRIRE
5. Acentuagao
6. Emprego das classes de palavras: substantivo, adjetivo, numeral, pronome, verbo, advérbio, preposi¢do, conjungdo
(classificagdo e sentido que imprime as relagles ENtre @S OraCOES)....uuiicieeiiirereriieeerirreeeitreesireeeesteeessseeesssreeesseeeessneesnnes
7. Concordancia Verbal @ NOMINQL ..ottt ettt et e e bt esh e e e be e s ateesbe e s beesaeeenseesabeenseesabeenaeean
8. REZENCIA VEIDAl € NOMINGL.....ciiiiiiiiiee e ettt e h ettt e s et e e bt e st e e bt e s abeesaeeebeesateesasesnbeesneeenseesaseenseean
S T O = 1Y PP PPPPRPTON
O R o] FoTor-Tor=To N o] oY Te oo 11 - | I USRNSSR

Raciocinio Légico

1. Estruturas ldgicas. Logica sentencial (proposicional): proposi¢cdes simples e compostas; tabelas verdade; equivaléncias;

[T SR 1Y (o == PR P PRSPPIt
2. Légica de argumentagdo: analogias, inferéncias, dedugBes € CONCIUSBES........ccevvviiiiiiieieiiiieerireecree e srree e sre e srreeesaaeeeeans
T 01 T- 4= Y - T o4 ol o 1P
B o T-{for- e [N o T g 0 L= T = W o] o [T PR PUSPPSPN
5.  Principios de contagem € probabilidades ..........occueiiiiiiiiiiie e e e et sate e et e e e saaeeennes
(ST 2 ¥- Yol fo Yol g o W [o T-d ol =T 0}V o1 AV =T s Yo Fo T e o] o] [=T o 4 F- - S UUPRRRUSRRNE

Conhecimentos Basicos de Legislacao Municipal

1. LeiOrgéanica do Municipio de Francisco Morato (atualizada e/ou alterada) ..........ccccceeiieiieieiicicce e

2. Regime Juridico dos Funciondrios Publicos do Municipio de Francisco Morato (Lei Municipal n.2 1.527/1994 atualizada
(=Y Lo TV I Le=1 = Lo =) ISP

Conhecimentos Especificos
Oficial Administrativo

Técnicas de atendimento @0 PUDIICO. .......iiiiiiii ettt et et e et e e st eebeessbeeseessteessseenbeesnseessseesseesssesseanns
RelagBes hUManas € PUBIICAS .....ccuiieiieie ittt ettt e st e e s ta e e b e e s sbeesseessseessaeenteesaseessaeesseessseenseessseenseen

3. Nogdes basicas de portaria, decreto, edital, oficio e memorando; Elaboragdo e digitagdo de oficios, memorandos, atas,
CIrCUIAres € dOCUMENTOS @FINS ..iiiiuiieiiiiie ittt e e e e st e e s rtree e sbeeeeetbeeeebsaeessbaaeasseeesnsaeeeansaeesassesessssasensseeesseeeennns

4. Redacdo oficial: modalidades, formas de tratamento, normas de utilizagdo. Manual de Redag¢do da Presidéncia da
(20T 010 o 1o IO PSRRI

Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (Lei N.2 13.709/2018)......ccceieeriirierieeriereesieseeseeseesseesssseessesssesseessessesssesseessennes
(ST \ToTolo 1o [ Yo 4 VY - T Y T AV USRS

Sistemas operacionais. conceito e organizacdo de arquivos (Pastas/diretdrios).......ccccveeereeeereeieeseern e eee e

"""""""" ~ Sem@

10
15
17

19
27
29
31
32

41
45
48
49
50
55

61

61

89
92

92



10.
11.
12.
13.

Conceito de processador de texto, planilna de CAICUIO.......cocviiiiiiii e e e eee e 124
CONCEITOS A INTEINET € INTIANET ... utiieiieii ettt e b et e s bt e e bt e s ate e eae e e beeehb e e bt e sabeesaeeebeesabeesabeeneennne 151
Conceito de correio eletronico (WEBMAII) ....c..cciiiiii ettt e e e sbe e s te e e be e et e eeteeebeesaaeeteesnbeesaneenns 155
Nogoes de copias de SEZUIraNGCa (DACKUP) .o.veicuieeieecie ettt e e e e te e st e e s ae e e be e sabe e baeesbeeesaeebeesaseessaeenbeaas 158
Nogdes basicas de armazenamento e ATOS .........eiiciiiiiciieie et e e e te e e s eate e e srbee e e sbaeeesaaeeeesaeesanseeeennseeesnes 159
P [ = {0 - Rl g u k3 or= Yo Lo T [ {1 =Y PR 160

Soﬁ"i“gﬁ



LINGUA PORTUGUESA

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

A interpretagdo implica a mobilizagdo dos conhecimentos
prévios que cada pessoa possui antes da leitura de um

determinado texto, pressupde que a aquisi¢ao do novo contelido :
lido estabelega uma relagdo com a informagao ja possuida, o que

leva ao crescimento do conhecimento do leitor, e espera que
haja uma apreciagdo pessoal e critica sobre a analise do novo
conteudo lido, afetando de alguma forma o leitor.

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

E muito importante que vocé:

— Assista os mais diferenciados jornais sobre a sua cidade,

estado, pais e mundo;

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

— Leia livros sobre diversos temas para sugar informagdes
ortograficas, gramaticais e interpretativas;

— Procure estar sempre informado sobre os assuntos mais
polémicos;

— Procure debater ou conversar com diversas pessoas sobre

qualguer tema para presenciar opinides diversas das suas.

Dicas para interpretar um texto:

— Leia lentamente o texto todo: no primeiro contato com o
texto, o mais importante é tentar compreender o sentido global
do texto e identificar o seu objetivo.

— Releia o texto quantas vezes forem necessarias. Assim, :
sera mais facil identificar as ideias principais de cada paragrafo e :

compreender o desenvolvimento do texto.

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

— Separe fatos de opiniGes. O leitor precisa separar o que
é um fato (verdadeiro, objetivo e comprovével) do que é uma
opinido (pessoal, tendenciosa e mutavel).

— Retorne ao texto sempre que necessdrio. Além disso, é
importante entender com cuidado e aten¢do os enunciados das

questdes.
—Reescreva o conteulido lido. Para uma melhor compreensao,
podem ser feitos resumos, topicos ou esquemas.
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INTERPRETACAO DE TEXTO M :
© vocabuldrio, fazer atividades como caga-palavras, ou cruzadinhas
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Além dessas dicas importantes, vocé também pode grifar
palavras novas, e procurar seu significado para aumentar seu

sao uma distragdo, mas também um aprendizado.

Ndo se esquega, além da pratica da leitura aprimorar
a compreensdo do texto e ajudar a aprovacgdo, ela também
estimula nossa imaginagdo, distrai, relaxa, informa, educa,
atualiza, melhora nosso foco, cria perspectivas, nos torna
reflexivos, pensantes, além de melhorar nossa habilidade de fala,
de escrita e de meméria.

Um texto para ser compreendido deve apresentar ideias
seletas e organizadas, através dos paragrafos que é composto
pela ideia central, argumentac¢do e/ou desenvolvimento e a
conclusdo do texto.

O primeiro objetivo de uma interpretagdao de um texto é
a identificacdo de sua ideia principal. A partir dai, localizam-se
as ideias secundarias, ou fundamentag0es, as argumentagoes,
ou explicagdes, que levem ao esclarecimento das questGes

. apresentadas na prova.

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

SIGNIFICACAO DAS PALAVRAS: SINONIMOS, ANTONI-
MOS, SENTIDO PROPRIO E FIGURADO DAS PALAVRAS

— Introdugdo

A significagdo das palavras é um aspecto fundamental da
comunicagdo, sendo responsavel por garantir que a mensagem
transmitida seja compreendida da maneira correta pelo interlo-
cutor. Dentro da Gramatica Normativa, esse estudo é abordado
pela area da Semantica, que se dedica a investigar os diferentes
sentidos que as palavras podem assumir em diversos contextos.

Ao utilizarmos a lingua portuguesa, as palavras ndo possuem
um Unico significado; sua interpretacdo pode variar conforme o
contexto em que sdo inseridas, o tom do discurso ou até mesmo
a intengdo do emissor. Por isso, compreender a significagdo das
palavras é essencial para aprimorar a clareza e a precisdo na co-
municacgdo, especialmente em situagdes formais, como em pro-
vas de concursos publicos ou na redagdo de documentos oficiais.

— Ant6nimo e Sinbnimo

A compreensdo de antdnimos e sinbnimos é fundamental
para enriquecer o vocabulario e tornar a comunica¢do mais va-
riada e expressiva. Esses conceitos desempenham um papel cru-
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LINGUA PORTUGUESA

cial na produgdo textual e na interpretac¢do de textos, ajudando a
evitar repeti¢Oes indesejadas e a construir discursos mais coesos
€ precisos.

Antonimo: Palavras de Sentidos Opostos

Antoénimos sdo palavras que possuem significados opostos
ou contrdrios entre si. Eles sdo utilizados para criar contrastes e
realgar diferengas em um texto, contribuindo para a clareza e a
forca do discurso. A habilidade de identificar e usar antonimos
corretamente é uma ferramenta valiosa para quem deseja apri-
morar a expressdo escrita e oral.

Exemplos de Anténimos:

— Felicidade vs. Tristeza: A felicidade representa um estado
de contentamento e alegria, enquanto a tristeza denota um esta-
do de desanimo ou infelicidade.

— Homem vs. Mulher: Aqui, temos a oposi¢ao entre os gé-
neros, onde o homem representa o masculino e a mulher, o fe-
minino.

— Claro vs. Escuro: Estes termos indicam a presencga ou au-
séncia de luz, respectivamente.

Os anténimos também podem ser Uteis na elaboragdo de
comparagdes e na construgao de argumentos. Por exemplo, ao
escrever uma redagdo, ao mostrar um ponto de vista negativo
e depois contrasta-lo com um ponto de vista positivo, a ideia é
reforcada e o texto ganha em riqueza argumentativa.

— Sindnimo: Palavras de Sentidos Semelhantes

SinGnimos sdo palavras que possuem significados iguais ou
muito parecidos e que, portanto, podem substituir uma a outra
em diferentes contextos sem alterar o sentido da frase. O uso de
sinbnimos é especialmente Util na produgdo de textos mais so-
fisticados, pois permite evitar a repetigdo excessiva de palavras,
tornando a escrita mais fluida e interessante.

Exemplos de Sin6nimos:

— Felicidade: alegria, contentamento, jubilo.
— Homem: vardo, macho, cavalheiro.

— Inteligente: sabio, esperto, perspicaz.

O uso adequado de sindbnimos demonstra um dominio am-
plo do vocabulédrio e a capacidade de adaptar a linguagem a
diferentes contextos, o que é especialmente importante em re-
dagdes de concursos publicos e exames, nos quais a repeti¢do
excessiva de termos pode ser vista como uma limitagdo do reper-
torio linguistico do candidato.

A Importancia dos Antonimos e Sindnimos na Produgdo
Textual

O emprego de anténimos e sinbnimos na construgao de
textos é um recurso estilistico que permite ao autor variar a lin-
guagem, evitar monotonia e enriquecer a mensagem. Um texto
repleto de repeti¢gdes tende a se tornar cansativo e pouco envol-
vente para o leitor, ao passo que a alternancia de termos simila-
res e o uso de palavras opostas conferem dinamismo e elegancia
a escrita.

ol

Por exemplo, ao escrever uma redagdo, em vez de repetir
a palavra “importante” diversas vezes, o autor pode substitui-la
por termos como “relevante”, “significativo” ou “fundamental”,
demonstrando, assim, um maior dominio da lingua e capacidade
de expressdo.

Além disso, a compreensdo de antdénimos é Util para a ela-
boragdo de argumentos. Em uma dissertacdo argumentativa, por
exemplo, o uso de termos opostos pode reforgar ideias ao con-
trastar pontos positivos e negativos, facilitando a defesa de um
ponto de vista.

Dicas para o Uso Eficiente de Antonimos e Sindnimos:

— Contexto é fundamental: Nem sempre uma palavra pode
ser substituida por um sinénimo sem alterar o sentido original
da frase. E essencial considerar o contexto em que a palavra esta
inserida antes de optar por um sinébnimo.

— Varie o vocabulario: Ao redigir um texto, evite a repetigdo
excessiva de palavras. Utilize sinGnimos para enriquecer a lingua-
gem e tornar o texto mais envolvente.

— Cuidado com os ant6nimos parciais: Nem sempre os an-
ténimos possuem um sentido totalmente oposto. Por exemplo,
“gquente” e “frio” sdo opostos, mas ha outros graus de tempera-
tura entre eles, como “morno” e “gelado”.

— Considere o nivel de formalidade: Nem todos os sinoni-
mos sdo adequados para todos os contextos. Em textos formais,
como redag¢des de concursos publicos, prefira sinbnimos mais
formais e evite girias ou expressdes coloquiais.

O uso consciente e estratégico de anténimos e sindbnimos
aprimora a qualidade da comunicagdo, tornando-a mais eficaz,
rica e adaptada ao propdsito do discurso. Esses recursos, quan-
do bem aplicados, refletem um dominio aprofundado da lingua
portuguesa, contribuindo para uma expressao clara, precisa e
impactante.

— Hip6nimos e Hiperénimos

Os conceitos de hipdnimos e hiperénimos sdo essenciais
para compreender as relagdes de sentido e hierarquia entre pa-
lavras na lingua portuguesa. Essas relagGes semanticas ajudam a
organizar o vocabulario de forma mais légica e estruturada, per-
mitindo uma comunicagdo mais clara e precisa.

Hiponimos: Palavras de Sentido Especifico

Os hiponimos sdo palavras que apresentam um sentido mais
especifico dentro de um campo semantico. Em outras palavras,
elas representam elementos que pertencem a uma categoria
maior e que compartilham caracteristicas em comum com ou-
tros elementos dessa mesma categoria. Os hiponimos ajudam a
detalhar e a especificar a comunicagdo, tornando-a mais precisa.

Exemplos de Hiponimos:

— Rosa, margarida e tulipa sdo hipénimos da categoria “flo-
res”.

— Cachorro, gato e hamster sao hipdnimos de “animais do-
mésticos”.

- Carro, moto e onibus sdo hiponimos de “veiculos”.

Editora o
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Os hipdnimos permitem que a comunicagdo seja detalhada
e enriquecida, possibilitando que o falante ou escritor seja mais
especifico e preciso em suas colocagGes. Por exemplo, ao falar
“Eu gosto de flores”, estamos sendo genéricos, mas ao afirmar
“Eu gosto de rosas”, o sentido torna-se mais especifico e claro.

Hiperonimos: Palavras de Sentido Genérico

Os hiperonimos, por outro lado, sdo palavras de sentido
mais amplo e abrangente que englobam diversas outras palavras
que compartilham caracteristicas em comum. Eles representam
categorias gerais nas quais os hiponimos se encaixam. Os hipero-
nimos permitem generalizar e agrupar informagdes, sendo muito
Uteis para resumir ideias e conceitos.

Exemplos de Hiperénimos:

— Flores é o hiperénimo que abrange rosa, margarida e tu-
lipa.

— Animais domésticos é o hiperénimo que inclui cachorro,
gato e hamster.

- Veiculos é o hiperénimo que abrange carro, moto e 6nibus.

Ao utilizar hiperénimos, é possivel simplificar a comunica-
¢do e evitar repeti¢des desnecessdrias, especialmente quando
queremos referir-nos a um grupo de itens ou conceitos de forma
mais geral.

Diferenca entre Hiponimos e Hiper6nimos

A principal diferenga entre hiponimos e hiperénimos reside
no grau de especificidade. Os hipdnimos sdo mais especificos
e detalhados, enquanto os hiperénimos sdo mais genéricos e
abrangentes. A relagdo entre hiponimos e hiperénimos é hierar-
quica, pois o hiperénimo esta sempre em um nivel superior ao
dos hiponimos na cadeia de significados.

Essa relagdo é semelhante a ideia de uma “arvore” semanti-
ca: o hiperénimo seria o “tronco” que da origem a varios “galhos”,
que sao os hipénimos. Essa analogia ajuda a entender como as
palavras se conectam e organizam em campos de sentido.

Diferenca entre Hiper6nimos e Substantivos Coletivos

E importante ndo confundir hiperdnimos com substantivos
coletivos, pois, embora ambos indiqguem uma ideia de conjunto,
eles desempenham papéis diferentes na lingua.

— Substantivo Coletivo: refere-se a um grupo ou conjunto de
elementos de uma mesma natureza, como “cardume” (grupo de
peixes) ou “alcateia” (grupo de lobos).

— Hiperénimo: é uma palavra de sentido mais amplo que en-
globa outras palavras com sentidos mais especificos, sem neces-
sariamente representar um conjunto.

Por exemplo, “fruta” é um hiperénimo que abrange mac3,
banana e laranja, mas ndo se trata de um substantivo coletivo,
pois ndo indica um grupo de frutas. J4 o termo “pomar” é um
substantivo coletivo, pois se refere a um conjunto de arvores fru-
tiferas.

A Importancia de Hiponimos e Hiper6nimos na Comunica-
¢ao

A compreensdo e o uso adequado de hipénimos e hipero-
nimos sdo essenciais para enriquecer a produgao textual e a in-

terpretacdo de textos. Ao empregar esses conceitos de maneira

ol
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consciente, é possivel variar o nivel de generalidade ou especifi-
cidade da linguagem, adaptando-se ao contexto e ao objetivo da
comunicagao.

Na redacgdo de textos, especialmente em concursos publicos,
0 uso desses termos pode demonstrar dominio da lingua e ca-
pacidade de estruturar ideias de forma clara e ldgica. Por exem-
plo, ao escrever um texto sobre “animais domésticos”, o uso de
hipénimos (cachorro, gato, papagaio) permite que o texto seja
mais rico em detalhes e informativo. Por outro lado, o uso de
hiperénimos pode ajudar a resumir ideias e a evitar repeticGes,
mantendo a coesdo e a fluidez do texto.

Dicas para o Uso de Hiponimos e Hiperénimos:

— Escolha o nivel de especificidade adequado: Em textos
formais ou informativos, os hipénimos ajudam a fornecer deta-
Ihes importantes. Ja em textos mais genéricos ou de carater in-
trodutdrio, os hiperénimos sao mais apropriados.

- Utilize hiperdnimos para evitar repeti¢des: Quando preci-
sar mencionar um grupo de palavras vérias vezes em um texto,
use o hiperénimo para evitar a repeti¢do e tornar a escrita mais
fluida.

— Seja claro ao usar hiponimos: Quando desejar especificar
algo, opte por hiponimos para garantir que a mensagem seja pre-
cisa e clara.

- Pratique a identificacdo dessas relagbes: Para aprimorar
sua compreensdo, tente identificar hiponimos e hiperénimos em
textos que vocé Ié. Isso reforgara sua habilidade de reconhecer e
aplicar essas relagGes em suas préprias produgdes.

O dominio dos conceitos de hiponimos e hiperénimos con-
tribui para uma comunicagdo mais efetiva, enriquecendo a ca-
pacidade de expressdo e compreensdo. Ao compreender as nu-
ances de sentido entre palavras mais especificas e mais gerais,
o estudante desenvolve um repertdrio mais amplo e uma maior
habilidade em adaptar seu discurso a diferentes contextos e pro-
pdsitos comunicativos.

— Conotacgao e Denotagao

A distingdo entre conotagdo e denotagdo é um dos aspec-
tos mais importantes da Semantica, pois revela como as palavras
podem assumir diferentes significados dependendo do contex-
to em que sdao empregadas. Esses dois conceitos sdo essenciais
para entender a linguagem de maneira mais aprofundada e para
interpretar corretamente o sentido de textos, especialmente em
exames de concursos publicos, onde a andlise semantica é bas-
tante exigida.

Denotagao: O Sentido Literal

A denotacdo refere-se ao sentido literal, objetivo e diciona-
rizado de uma palavra. E a interpretacdo mais comum e imediata
gue um termo possui, sendo usada de forma precisa e despro-
vida de qualquer ambiguidade ou subjetividade. Na linguagem
denotativa, as palavras mantém o significado que consta nos di-
ciondrios, sem alteragdo ou variagdo de sentido.

Exemplo de Denotagao:

— “0 gato subiu no telhado.”

— Aqui, a palavra “gato” é usada em seu sentido literal, refe-
rindo-se ao animal felino que subiu no telhado. Ndo ha nenhuma
interpretacao além do que a palavra originalmente representa.
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LINGUA PORTUGUESA

A linguagem denotativa € mais comum em textos técnicos,
cientificos, jornalisticos e informativos, onde a clareza e a obje-
tividade sdo fundamentais. Nesses tipos de textos, o emprego
da denotagdo garante que a mensagem seja compreendida de
forma precisa, sem margem para interpretagdes dubias.

Conotagdo: O Sentido Figurativo

A conotacdo, por outro lado, é o uso da palavra em sentido
figurado ou simbdlico, indo além do significado literal. Na lingua-
gem conotativa, o significado das palavras depende do contexto
em que estdo inseridas, podendo assumir diferentes nuances,
interpretagdes e associagOes de ideias.

A conotagdo € bastante comum em textos literdrios, poé-
ticos, propagandas e expressées do cotidiano, onde a intengdo
é provocar emogdes, impressdes ou transmitir ideias de forma
mais subjetiva e criativa.

Exemplo de Conotagdo:

—“Jodo estd com um pepino para resolver.”

— Aqui, a palavra “pepino” ndo estd sendo usada no sentido
literal de vegetal, mas sim no sentido figurado de “problema” ou
“dificuldade”, indicando que Jodo enfrenta uma situagdo compli-
cada.

Outro exemplo seria a frase “Ela tem um cora¢do de ouro”,
que ndo significa que a pessoa tem um érgao feito de metal pre-
cioso, mas sim que ela é bondosa e generosa.

A Importancia do Contexto na Diferencia¢do entre Conota-
¢ao e Denotagdo

A distingdo entre conotagao e denotagdo so é possivel a par-
tir do contexto em que a palavra é utilizada. Uma mesma palavra
pode ter significados totalmente distintos dependendo da situ-
acdo, e é o contexto que define qual sentido deve ser atribuido.
Por isso, a habilidade de identificar e interpretar o contexto é cru-
cial para compreender o uso da linguagem e a inteng¢do do autor.

Exemplo Comparativo:

— Denotativo: “A crianga pegou o peixe no rio.” Aqui, “peixe”
refere-se literalmente ao animal aquatico.

— Conotativo: “Ele ficou como um peixe fora d’dgua na reu-
nido.” Neste caso, “peixe fora d’agua” é uma expressdo que sig-
nifica que a pessoa se sentiu desconfortavel ou deslocada, sendo
usada no sentido figurado.

Nos textos literarios, a conotagdo é um recurso expressivo
que permite a criagdo de imagens poéticas e metafédricas, enri-
quecendo a narrativa e possibilitando multiplas interpretagdes.
Ja nos textos informativos ou cientificos, a linguagem denotativa
é preferida para garantir que a mensagem seja objetiva e direta.

— AplicagOes Praticas de Conotac¢do e Denotagdo em Pro-
vas de Concurso

Nas questbes de interpretagdo de texto em concursos pu-
blicos, é comum encontrar perguntas que exigem do candidato
a habilidade de identificar se a palavra ou expressdo estd sendo
utilizada de forma denotativa ou conotativa. E importante pres-
tar atenc¢do nas pistas contextuais e no estilo do texto para distin-
guir o tipo de linguagem que esta sendo empregado.

ol

Por exemplo, em uma questdo que apresenta uma frase
como “O projeto enfrentou diversas pedras no caminho”, o can-
didato precisa perceber que “pedras no caminho” ndo se refere a
pedras reais, mas sim a obstdculos ou dificuldades, caracterizan-
do um uso conotativo.

Dicas para Identificar Conotagdo e Denotagao:

— Analise o contexto: Sempre observe as palavras ao redor e
a situacdo em que a palavra ou expressdo estd inserida. O contex-
to é o principal guia para identificar se a palavra esta em sentido
literal ou figurado.

- Considere o estilo do texto: Se o texto for literario, poético
ou publicitario, hda uma maior probabilidade de o uso ser conota-
tivo. Em textos técnicos, cientificos ou jornalisticos, a tendéncia
é o uso denotativo.

— Atente-se a expressoes idiomaticas: Muitas vezes, as ex-
pressdes idiomaticas (como “matar dois coelhos com uma caja-
dada sé” ou “ter uma carta na manga”) utilizam a conotacdo, pois
possuem significados que vao além das palavras em si.

— Observe se ha elementos de comparagao ou metafora:
A presenca de figuras de linguagem é um forte indicio de que
a palavra estd sendo usada no sentido conotativo. Palavras que
sugerem comparagdes, metdforas, hipérboles, entre outras, cos-
tumam carregar significados figurados.

A Relevancia da Conotagao e Denotag¢do na Comunicagao

O conhecimento sobre conota¢do e denotagdo é essencial
para evitar mal-entendidos e ambiguidades na comunicagdo. Em
situagdes formais, como em redag¢des de concursos ou documen-
tos oficiais, o uso da denotagdo é mais apropriado para garantir
clareza e precisdo. Por outro lado, a conotagdo é um recurso va-
lioso em textos literarios, propagandas e discursos persuasivos,
onde a intengdo é emocionar, inspirar ou convencer o leitor.

Ao dominar a diferenga entre conota¢do e denotagdo, o es-
tudante amplia sua capacidade de interpretar textos de maneira
mais completa e se torna apto a identificar as intengGes do autor,
seja ao utilizar o sentido literal ou figurado das palavras.

Com isso, conclui-se que a compreensdo da conotagdo e da
denotagdo é uma habilidade indispensavel para quem deseja
aprimorar a interpretagdo e a produgao textual, seja em exames,
concursos ou na comunicagdo cotidiana.

ORTOGRAFIA OFICIAL M

A ortografia oficial da lingua portuguesa trata das regras que
orientam a escrita correta das palavras, garantindo a padroniza-
¢do e a clareza na comunicagdo. Essas normas sdo fundamentais
para a uniformidade da lingua escrita, tanto em contextos for-
mais quanto informais. Ao longo do tempo, o portugués passou
por diversas reformas ortograficas, sendo a mais recente o Novo
Acordo Ortografico, que trouxe algumas mudangas na grafia de
palavras e na inclusdo de certas letras no alfabeto oficial.

Aprender a ortografia correta de uma lingua exige pratica, e
a leitura é uma das ferramentas mais eficazes para alcancgar esse
objetivo. A leitura regular ndo apenas amplia o vocabuldrio, mas
também auxilia na memorizagdo das grafias, uma vez que exp&e
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ESTRUTURAS LOGICAS. LOGICA SENTENCIAL (PROPOSI-
CIONAL): PROPOSICOES SIMPLES E COMPOSTAS; TABE-
LAS VERDADE; EQUIVALENCIAS; LEIS DE MORGAN

Uma proposi¢do é um conjunto de palavras ou simbolos que
expressa um pensamento ou uma ideia completa, transmitindo
um juizo sobre algo. Uma proposi¢cdao afirma fatos ou ideias

que podemos classificar como verdadeiros ou falsos. Esse é o
ponto central do estudo légico, onde analisamos e manipulamos

proposicBes para extrair conclusdes.

VALORES LOGICOS

Os valores légicos possiveis para uma proposi¢do sao:
- Verdadeiro (V), caso a proposigdo seja verdadeira.
- Falso (F), caso a proposigdo seja falsa.

Os valores légicos seguem trés axiomas fundamentais:

- Principio da Identidade: uma proposi¢do é idéntica a si 3

mesma. Em termos simples: p=p

Exemplo: “Hoje é segunda-feira” é a mesma proposigdo em
qualquer contexto ldgico.

- Principio da Ndo Contradigao: uma proposi¢do ndo pode
ser verdadeira e falsa ao mesmo tempo.

Exemplo: “O céu é azul e ndo azul” é uma contradic¢do.

- Principio do Terceiro Excluido: toda proposi¢cdo é ou ver- :

dadeira ou falsa, n3o existindo um terceiro caso possivel. Ou seja: . dadeiro ou falso).

“Toda proposigdo tem um, e somente um, dos valores ldgicos: V
ouF”

Exemplo: “Estd chovendo ou ndo esta chovendo” é sempre
verdadeiro, sem meio-termo.

Classificagao das Proposicoes
Para entender melhor as proposi¢des, é util classifica-las em
dois tipos principais:

e  Sentencgas Abertas

S3o sentengas para as quais ndo se pode atribuir um valor
légico verdadeiro ou falso, pois elas ndo exprimem um fato com-
pleto ou especifico. Sdo exemplos de sentencas abertas:

- Frases interrogativas: “Quando sera a prova?”

- Frases exclamativas: “Que maravilhoso!”

- Frases imperativas: “Desligue a televisdo.”

- Frases sem sentido légico: “Esta frase é falsa.”

e  Sentengas Fechadas

Quando a proposi¢cdo admite um unico valor légico, verda-
deiro ou falso, ela é chamada de sentencga fechada. Exemplos:

- Sentenca fechada e verdadeira: “2 + 2 = 4”

- Sentenca fechada e falsa: “O Brasil é uma ilha”
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PROPOSICOES SIMPLES E COMPOSTAS
As proposi¢des podem ainda ser classificadas em simples e

: compostas, dependendo da estrutura e do nimero de ideias que

expressam:

e  Proposicoes Simples (ou Atdmicas)

Sdo proposi¢cdes que ndo contém outras proposicdes como
parte integrante de si mesmas. Sao representadas por letras mi-
nusculas, como p, q, 1, etc.

Exemplos:

p: “Jodo é engenheiro.”

g: “Maria é professora.”

*  Proposigdes Compostas (ou Moleculares)

Formadas pela combinag¢do de duas ou mais proposi¢cdes
simples. Sdo representadas por letras maiusculas, como P, Q, R,
etc., e usam conectivos légicos para relacionar as proposigoes
simples.

Exemplo:

P: “Jodo é engenheiro e Maria é professora.”

Classificagdo de Frases

Ao classificarmos frases pela possibilidade de atribuir-lhes
um valor ldgico (verdadeiro ou falso), conseguimos distinguir en-
tre aquelas que podem ser usadas em raciocinios légicos e as que
nao podem. Vamos ver alguns exemplos e suas classificagGes.

“O céu é azul.” — Proposicdo légica (podemos dizer se é ver-

“Quantos anos vocé tem?” — Sentenca aberta (é uma per-
gunta, sem valor légico).

“Jodo é alto.” — Proposicdo légica (podemos afirmar ou ne-
gar).

“Seja bem-vindo!” — N3o é proposigdo logica (é uma sauda-
¢do, sem valor légico).

“2+2=4"-Sentenca fechada (podemos atribuir valor logi-

: co, € uma afirmacdo objetiva).

“Ele é muito bom.” — Sentenca aberta (ndo se sabe quem é
“ele” e o que significa “bom”).

“Choveu ontem.” — Proposicdo légica (podemos dizer se é
verdadeiro ou falso).

“Esta frase é falsa.” — Ndo é proposi¢do logica (é um parado-
X0, sem valor légico).

“Abra a janela, por favor.” — Ndo é proposi¢do légica (é uma

instrucdo, sem valor légico).

“O numero x é maior que 10.” — Sentenca aberta (ndo se

i sabe o valor de x)

Agora veremos um exemplo retirado de uma prova:
1. (CESPE) Na lista de frases apresentadas a seguir:
— “A frase dentro destas aspas é uma mentira.”

— A expressao x + y é positiva.
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—OvalordevV4+3=7.

— Pelé marcou dez gols para a selegdo brasileira.
— 0 que éisto?

H4 exatamente:

(A) uma proposicdo;

(B) duas proposiges;

(C) trés proposicoes;

(D) quatro proposigoes;

(E) todas sdo proposicoes.

Resolugao:

Analisemos cada alternativa:

(A) A frase é um paradoxo, entdo ndo podemos dizer se é verdadeira ou falsa. Ndo é uma proposigao logica.

(B) N3o sabemos os valores de x ey, entdo ndo podemos dizer se é verdadeira ou falsa. E uma sentenca aberta e ndo é uma
proposicdo ldgica.

(C) Podemos verificar se é verdadeira ou falsa. E uma proposi¢do légica.

(D) Podemos verificar se é verdadeira ou falsa, independente do nimero exato. E uma proposicdo légica.

(E) E uma pergunta, entdo ndo podemos dizer se é verdadeira ou falsa. N3o é uma proposicio logica.

Resposta: B.

CONECTIVOS LOGICOS

Para formar proposi¢ées compostas a partir de proposi¢des simples, utilizamos conectivos légicos. Esses conectivos estabelecem
relagdes entre as proposi¢bes, criando novas sentencgas com significados mais complexos. Sao eles:

~ Conec- Estrutura Exemplos
Operagao . s
tivo Logica p q Resultado
Negacdo ~ou- Ndo p HOJe;zO('j'omln- - ~p: "Hoje ndo é domingo"
Conjungdo A peq "Estudei" Passel Pa p ” q: "Estudei e passei na prova"
prova
D|SJunf;ao % pouq "Vou ao cinema" | "Vou ao teatro" p v g: "Vou ao cinema ou vou ao teatro"
Inclusiva
Disjun¢ao "Ganhei na "Recebi uma p @ g: "Ou ganhei na loteria ou recebi uma
; @ Oupouq o " "
Exclusiva loteria heranga heranga
Condicional N Se p entdo "Est4 chovendo" Levarei o gL:ar— p - q: "Se esta chovendo, e"ntao levarei o guar-
q da-chuva da-chuva
Bicondicional o p se e so- (o] numlz'aro é O ntmero e" p&>qg:"0 ndmero ¢ par se”e somente se é
mente se q par divisivel por 2 divisivel por 2
Exemplo:

2. (VUNESP) Os conectivos ou operadores légicos sdo palavras (da linguagem comum) ou simbolos (da linguagem formal) utili-
zados para conectar proposi¢cdes de acordo com regras formais preestabelecidas. Assinale a alternativa que apresenta exemplos de
conjung¢do, negagao e implicagdo, respectivamente.

(A)-p,pva,ptq

(B)pra,-p,p—>q

(Op—>apva,-p

(D)pvp,p>a,-q

(E)pva,-q,pvg

Resolugao:
Precisamos identificar cada conectivo solicitado na ordem correta. A conjungdo € o conectivo *, como em p * g. A negacgdo é

representada pelo simbolo -, como em -p. A implicacdo é representada pelo simbolo -, comoem p = q.

Resposta: B.

TABELA VERDADE
A tabela verdade é uma ferramenta para analisar o valor Iégico de proposi¢cdes compostas. O nimero de linhas em uma tabela

depende da quantidade de proposi¢Ges simples (n):

. I
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Numero de Linhas = 2"

Vamos agora ver as tabelas verdade para cada conectivo 16-
gico:

P| a ~p pP*"a | pvag | p®q | p>q| p&q
V|V F v Y% F v Y%
V| F F F v v F F
Fl| Vv Y% F v v Y% F
F|F Y% F F F v %

Exemplo:

3. (CESPE/UNB) Se “A”, “B”, “C” e “D” forem proposi¢bes
simples e distintas, entdo o nimero de linhas da tabela-verdade
da proposicdo (A - B) <> (C - D) serd igual a:

(A) 2;

(B) 4;

Q) 8;

(D) 16;

(E) 32.

Resolugao:

Temos 4 proposicoes simples (A, B, C e D), entdo aplicamos
na férmula 2", onde n é o nimero de proposi¢cdes. Assim, 2*= 16
linhas.

Resposta D.

TAUTOLOGIA, CONTRADICAO E CONTINGENCIA

As proposi¢cdes compostas podem ser classificadas de acor-
do com o seu valor légico final, considerando todas as possiveis
combinagdes de valores légicos das proposi¢gdes simples que as
compdem. Essa classificagdo é fundamental para entender a vali-
dade de argumentos légicos:

- Tautologia

Uma tautologia é uma proposicdo composta cujo valor [6-
gico final é sempre verdadeiro, independentemente dos valores
das proposicBes simples que a compdem. Em outras palavras,
ndo importa se as proposigdes simples sdo verdadeiras ou falsas;
a proposi¢cdo composta serd sempre verdadeira. Tautologias aju-
dam a validar raciocinios. Se uma proposi¢cdo complexa é tautold-
gica, entdao o argumento que a utiliza é logicamente consistente
e sempre valido.

Exemplo: A proposigdo “p ou ndo-p” (ou p v ~p) é uma tau-
tologia porque, seja qual for o valor de p (verdadeiro ou falso), a
proposicdo composta sempre tera um resultado verdadeiro. Isso
reflete o Principio do Terceiro Excluido, onde algo deve ser verda-
deiro ou falso, sem meio-termo.

- Contradicao

Uma contradigdo é uma proposi¢do composta que tem seu
valor légico final sempre falso, independentemente dos valores
légicos das proposicGes que a compdem. Assim, qualquer que
seja o valor das proposi¢oes simples, o resultado sera falso.
Identificar contradiges em um argumento é essencial para de-
terminar inconsisténcias ldgicas. Quando uma proposigdo leva a
uma contradigdo, isso significa que o argumento em questdo ndo
pode ser verdadeiro.
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Exemplo: A proposicdo “p e ndo-p” (ou p A ~p) é uma con-
tradigdo, pois uma proposi¢do ndo pode ser verdadeira e falsa ao
mesmo tempo. Esse exemplo reflete o Principio da Ndo Contradi-
¢do, que diz que uma proposi¢cdo ndo pode ser simultaneamente
verdadeira e falsa.

- Contingéncia

Uma contingéncia é uma proposi¢cdo composta cujo valor 16-
gico final pode ser tanto verdadeiro quanto falso, dependendo
dos valores das proposi¢des simples que a compdem. Diferente-
mente das tautologias e contradi¢des, que sdo invariavelmente
verdadeiras ou falsas, as contingéncias refletem casos em que o
valor légico ndo é absoluto e depende das circunstancias. Identi-
ficar contradi¢cGes em um argumento é essencial para determinar
inconsisténcias logicas. Quando uma proposi¢do leva a uma con-
tradigado, isso significa que o argumento em questdo ndo pode
ser verdadeiro.

Exemplo: A proposicdo “se p entdo g” (ou p = q) € uma con-
tingéncia, pois pode ser verdadeira ou falsa dependendo dos va-
lores de p e g. Caso p seja verdadeiro e q seja falso, a proposi¢do
composta sera falsa. Em qualquer outra combinagao, a proposi-
¢do sera verdadeira.

Exemplo:

4. (CESPE) Um estudante de direito, com o objetivo de siste-
matizar o seu estudo, criou sua prépria legenda, na qual identifi-
cava, por letras, algumas afirmacg&es relevantes quanto a discipli-
na estudada e as vinculava por meio de sentengas (proposicées).
No seu vocabulario particular constava, por exemplo:

P: Cometeu o crime A.

Q: Cometeu o crime B.

R: Serd punido, obrigatoriamente, com a pena de reclusdo
no regime fechado.

S: Podera optar pelo pagamento de fianga.

Ao revisar seus escritos, o estudante, apesar de ndo recordar
qual era o crime B, lembrou que ele era inafiangavel.Tendo como
referéncia essa situagdo hipotética, julgue o item que se segue.

A sentencga (P->Q)<>((~Q)—=>(~P)) serd sempre verdadeira,
independentemente das valoragGes de P e Q como verdadeiras
ou falsas.

( ) CERTO

( ) ERRADO

Resolugdo:

Temos a sentenga (P->Q)<>((~Q)—>(~P)).

Sabemos que (~Q)—>(~P) é equivalente a P->Q, entao pode-
mos substituir:

P->Q < P>Q

Considerando P>Q = A, temos:

ASA

Uma bicondicional (¢<>) é verdadeira quando ambos os la-
dos tém o mesmo valor légico.

Como ambos os lados sdo A, eles sempre terdo o mesmo
valor.

Logo a sentenga é sempre verdadeira, independentemente
dos valores de P e Q.

Resposta: Certo.
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EQUIVALENCIAS
Duas ou mais proposi¢cdes compostas sdo equivalentes, quando mesmo possuindo estruturas logicas diferentes, apresentam a

mesma solugdo em suas respectivas tabelas verdade.
Se as proposi¢des P(p,q,r,...) e Q(p,a.r,...) s3o ambas TAUTOLOGIAS, ou entdo, sio CONTRADICOES, entdo sdo EQUIVALENTES.

............... Disjungﬁo: ~ P \Y4 Q

BRSO [ — Contrapositiva: ~ Q —~ P
é equivalente a,
Equivaléncias
A negacao de T _______________ PAQ & (~P)v(~Q)

A negagdo do e é o ou das negagdes!

_______________ PvQ é(~P)A(~Q)

A negagdo do ou é o e das negagoes!

P->Q éPA(~vQ)

Manter antecedente e negar consequente!

Exemplo:

5. (VUNESP/TISP) Uma negacdo logica para a afirmacdo “Jodo é rico, ou Maria é pobre” é:
(A) Se Jodo é rico, entdo Maria é pobre.

(B) Jodo nao é rico, e Maria ndo é pobre.

(C) Jodo é rico, e Maria ndo é pobre.

(D) Se Jodo ndo é rico, entdo Maria ndo é pobre.

(E) Jodo ndo é rico, ou Maria ndo é pobre.

Resolugao:
Nesta questdo, a proposi¢ao a ser negada trata-se da disjun¢do de duas proposicdes ldgicas simples. Para tal, trocamos o conec-

tivo por “e” e negamos as proposi¢oes “Jodo é rico” e “Maria é pobre”. Vejam como fica:

..............

Jodo ndo é rico e Maria nao é pobre.

Resposta: B.

Leis de Morgan

Com elas:
— Negamos que duas dadas proposi¢des sdo ao mesmo tempo verdadeiras equivalendo a afirmar que pelo menos uma é falsa

—Negamos que uma pelo menos de duas proposi¢Ges é verdadeira equivalendo a afirmar que ambas s3do falsas.

ATENCAO
As Leis de Morgan exprimem | CONJUNGCAO em DISJUNGAO
que NEGACAO transforma: DISJUNCAO em CONJUNCAO
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CONHECIMENTOS BASICOS DE

LEGISLACAO MUNICIPAL

LEI ORGANICA DO MUNICiPIO DE FRANCISCO MORATO
(ATUALIZADA E/OU ALTERADA)

Prezado(a), informamos que a Editora teve acesso a referida
lei apenas na versdao em imagem, podendo haver atualizagdes
posteriores ainda ndo contempladas. Caso uma nova versao seja
disponibilizada, o conteldo serd atualizado e a apostila devida-
mente retificada.

Portanto, a fim de atender na integra o conteudo do edital,
este topico serd disponibilizado na Area do Aluno em nosso site.
Essa drea é reservada para a inclusdo de materiais que com-
plementam a apostila, sejam esses, legislagées, documentos
oficiais ou textos relacionados a este material, e que, devido a
seu formato ou tamanho, ndo cabem na estrutura de nossas
apostilas.

Ou se melhor preferir segue o link do acesso ao site: ht-
tps://www.legislacaodigital.com.br/FranciscoMorato-SP/Emen-
dasLeiOrganica/1/Arquivos/1

REGIME JURIDICO DOS FUNCIONARIOS PUBLICOS DO
MUNICiPIO DE FRANCISCO MORATO (LEI MUNICIPAL
N.2 1.527/1994 ATUALIZADA E/OU ALTERADA)

LEI N° 1.527, DE 10 DE NOVEMBRO DE 1994
Regime Juridico dos Funciondrios Publicos do Municipio de
Francisco Morato, das autarquias e fundagcées municipais e dd

outras providéncias.

Dr. Silvério José Pelizari Pinto, Prefeito do Municipio de Fran-

cisco Morato, no uso das atribui¢des que lhe sdo conferidas por

lei, faz saber que a Camara Municipal aprovou e ele sanciona e - em comissio, integrantes das estruturas dos 6rgios da Adminis-

promulga a seguinte Lei:

TITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

CAPITULO UNICO

Art. 1° Esta Lei institui o Regime Juridico dos Funcionarios
Publicos do Municipio de Francisco Morato, das autarquias e

Fundagdes Municipais.
Paragrafo Unico. E de natureza estatutaria o Regime Juridico
do Funcionario, face a Administracdo.
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Art. 2° Para os efeitos desta Lei, funcionario é a pessoa legal-

. mente investida em cargo publico.

Art. 3° Cargo publico, como unidade basica da organizagao
funcional, é o conjunto de atribui¢Ges e responsabilidades come-
tidas a um funcionario.

Paragrafo Unico. Os cargos publicos, acessiveis a todos os
brasileiros, sdo criados por lei ou resolug¢do, conforme o caso,
com denominagdo propria e remuneragdo paga pelos cofres pu-

. blicos, com nimero certo e representados por referéncias nu-
© méricas ou simbolos, para provimento em carater efetivo ou em

comissao.

Art. 4° Funcdo é a atribui¢do ou conjunto de atribui¢Ges que
a Administragdo confere a cada categoria profissional ou comete,
individualmente, a determinados servidores para a execugao de
servigos eventuais.

Art. 5° Os cargos de provimento efetivo da Administracdo

¢ Direta, Autarquias e Fundagdes Municipais, serdo organizados e

providos em carreiras, salvo os isolados.

§ 1° S3o cargos de carreira os que integram as classes.

§ 2° S3o cargos isolados os que ndo se podem integrar em
classes e correspondem a certa e determinada funcdo.

Art 6° Classe é a divisdo bdsica da carreira agrupando os

. cargos da mesma denominacdo, segundo o nivel ou conjunto de
. atribuicOes, responsabilidade e complexidade.

Art. 7° Carreira € a série de classes escalenadas, segundo o
grau de atribuig¢Ges, responsabilidade e complexlidade, de cargos
do mesmo grupo funcional, reunidos em segmentos distintos e
de acordo com a escolaridade para ingresso nos niveis basico,
médio e superior.

Art. 8° Quadro é o conjunto de cargos de carreira, isolados e
tracdo, Autarquias e Fundagdes Municipais.

Art. 9° E vedado atribuir ao funcionario encargos ou servicos
diversos dos de sua carreira ou cargo, exceto as fungGes de chefia
e as em comissdes.

Paragrafo Unico. Excepcionalmente, por absoluta ne-
cessidade de servigo, poderdo ser atribuidas fungdes assemelha-
das, por tempo determinado, desde que nao haja prejuizo a
carreira ou cargo.

Art. 10. Nao havera equivaléncia entre as diversas carreiras,
guanto as atribuicdes especificas funcionais.
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Art.11. Os cargos de carreira serdo de provimento efetivo.
Os isolados, serdo de provimento efetivo ou em comissao, segun-
do a Lei que assim os determinar.

Art 12. E proibida a prestagdo de servicos gratuitos, salvo os
casos previstos em Lei.

TITULO Il
DO PROVIMENTO E DA VACANCIA

CAPITULOI
DO PROVIMENTO

SECAO |
DISPOSICOES GERAIS

Art 13. S3o requisitos bdsicos para ingresso no servigo Publi-
co: (Vide Lei Complementar n° 298, de 2015)

| - a nacionalidade brasileira;

Il - idade minima de dezoito anos;

Il - estar no gozo dos direitos politicos;

IV - quitagdo com as obriga¢Oes militares e eleitorais;

V - gozar de boa saude fisica e mental, comprovada em exa-
me médico, salvo os casos previstos em Lei;

VI - ter boa conduta;

VIl - possuir aptiddo e habilitagdo para o exercicio do cargo
ou fungao;

VIII - ter-se habilitado previamente em concurso,ressalvadas
as excegOes previstas em Lei.

§ 1° As atribuicGes do cargo podem justificar a exigéncia de
outros requisitos estabelecidos em Lei.

§ 2° As pessoas portadoras de deficiéncia é assegurado o di-
reito de se inscreverem em concurso publico, para o provimento
de cargo cujas atribui¢Ges sejam compativeis com a deficiéncia
de que sdo portadoras, para as quais serdo reservadas até cinco
por cento das vagas oferecidas no concurso.

SECAO Il
DO PROVIMENTO

Art 14. S3o formas:
| - nomeagdo;

Il - promogao;

Il - acesso;

IV - transferéncia;
V - reintegragao;
VI - readmissao;
VIl - aproveitamento;
VIII - reversao;

IX - readaptacdo;

X - recondugdo;

XI - substituicao.

Art. 15. O provimento dos cargos publicos far-se-a por ato
da autoridade competente de cada Poder, do dirigente superior
de Autarquia ou de Fundagado Publica.

Paragrafo Unico. O ato administrativo de provimento devera
conter as seguintes indicagoes:

| - o nome do provido e sua qualificagdo e o cargo vago, com
todos os elementos de identificagdo;

Il - o fundamento legal, bem como a indicagdo do nivel de
vencimento do cargo;

Il - o carater da investidura;

IV - aindicagdo de que o exercicio do cargo se fard acumula-
tivamente com outro municipal, quando for o caso.

Art. 16. A investidura em cargo publico ocorrerd com a pos-
se.

Art. 17. A nomeacao é a forma de provimento inicial do fun-
ciondrio em cargo publico e far-se-as

| - em cardter efetivo, quando se tratar do cargo de carreira
ou isolado;

Il - em comissdo, quando se tratar de cargo isolado, que em
virtude de Lei assim deva ser provido;

Il - em substitui¢do, no impedimento temporaria de ocupan-
te de cargo de diregao ou chefia em carater efetiva ou em comis-
sdo. (Redagdo dada pela Lei n® 1.574, de 1995)

Paragrafo Unico. Somente podera ser nomeado em substi-
tuicdo aquele que ja for ocupante de cargo municipal, exceto
quando se tratar de cargo em comissdo.

Art 18. A designagdo por acesso para fungdo de chefia, as-
sessoramento e assisténcia, recaira, preferentemente, em fun-
cionario de carreira, satisfeitos os requisitos de que trata o art.
19.

Art. 19. A nomeacgado para cargo de classe inicial de carreira
ou isolado depende de prévia habilitagdo em concurso de provas
e titulos, obedecidos a ordem de classificagdo e o prazo de sua
validade.

Paragrafo Unico. Os demais requisitos para o ingresso e o
desenvolvimento do funciondrio na carreira, mediante progres-
sdo , serdo estabelecidos pela Lei que fixar as diretrizes do sis-
tema de carreira na Administragdo Publica e seus regulamentos.

SECAO IlI
DA NOMEACAO

Art. 20. Nao poderd ser nomeado para cargo publico muni-
cipal, quem houver sido condenado por crimes contra o patri-
monio ou crime praticado contra a Administragdo Publica.

SECAO IV
DO CONCURSO

Art. 21. - Concurso é o processo de selegdo exigido para o
ingresso no funcionalismo publico e sera de provas ou de provas
e titulos, realizado em etapas, conforme dispuser a Lei.

§ 1° A primeira investidura em cargo de provimento efetivo,
efetuar-se-4 mediante concurso publico.

§ 2° Os cargos de provimento em Comissdo, independem de
concurso e sdo de livre nomeagdo e exoneragao.

§ 3° O concurso tera validade de até dois anos, podendo ser
prorrogado por uma Unica vez, por igual periodo.

§ 4° O prazo de validade do concurso e as condi¢des de sua
realizacdo, serao fixados em edital, o qual sera tornado publico
conforme a praxe e publicado em jornal de circulagdo no muni-
cipio.
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CONHECIMENTOS BASICOS DE LEGISLACAO MUNICIPAL

Art. 22. A aprovagdo em concurso ndo cria direito 4 nomea-
¢do, mas esta, quando se der, respeitard a ordem de classificacdo
dos candidatos habilitados.

§ 1°- (Revogado pela Lei n° 3.328, de 15 de margo de 2023)

§ 2° Se ocorrer empate entre candidatos, decidir-se-a em
favor do mais idoso. (Redagdo dada pela Lei n® 3.328, de 2023)

Art. 23. Incumbird a uma comissdo composta de trés mem-
bros, especialmente designada para realizagdo de cada concurso,
a qual devera obedecer,dentre outros, os seguintes aspectos:

| - ndo se publicard edital para concurso de provimento cie
qualquer cargo, enquanto ndo se extinguir o periodo de validade
do concurso anterior, havendo candidato aprovado e ndo con-
vocado para a investidura;

Il - independera de limite de idade a inscrigdo em concurso
publico;

Il - os editais deverdo conter todas as exigéncias ou condi-
¢Oes que possibilite a comprovagdo da qualificagdo do candidato
e dos requisitos caracteristicos da especificacdo dos cargos. O
aviso relativo a realiza¢do do concurso pode ser publicado resu-
midamente;

IV - aos candidatos assegurar-se-dao meios amplos de re-
cursos, nas fases de homologagao das inscrigdes, publicagdo do
resultados, homologagdo do concurso e nomeagdo, consoante o
edital ou regulamento;

V - a comissdo designada expedird as normas gerais e instru-
¢cOes especiais para a realiza¢do do concurso.

SECAO V
DO ESTAGIO PROBATORIO

Art. 24. Ao entrar em exercicio, o funciondrio nomeado para
o cargo de provimento efetivo, ficard sujeito a estagio probatdrio
pelo periodo de dois anos, durante o qual sua aptiddo e capa-
cidade serdao objeto de avaliagdo para o desempenho do cargo,
observados os seguintes requisitos:

| - idoneidade moral;

Il - assiduidade;

Il - disciplina;

IV - dedicagdo ao servico;

V - eficiéncia ou produtividade.

§ 1° A autoridade competente de cada Poder e os dirigentes
superiores de autarquia ou de fundagdo publica, por seus 6rgaos
competentes, tendo em vista os requisitos enumerados no caput
deste artigo, prestardo informagdes ao érgdo de pessoal, a fim
de que sejam anotadas em ficha prépria a avaliagao dos fun-
cionarios sujeitos ao estagio probatério.

§ 2° O drgdo de pessoal, sessenta dias antes de decorrido o
prazo de estagio probatdrio fornecerd as autoridades menciona-
das no paragrafo anterior, as informacgGes sobre a conveniéncia
ou ndo da confirmag¢do das nomeacgdes.

§ 3° Das informagdes, se contrarias, sera dada vista ao estagi-
ario pelo prazo de cinco dias, podendo o mesmo oferecer defesa.

§ 4° A autoridade competente julgara as informagdes ou pa-
recer e a defesa, e se aconselhdvel a exoneragdo do estagiario,
baixard os atos necessarios.

§ 5° Se a autoridade decidir pela permanéncia do funciona-
rio, ratificara o ato de nomeagao.
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§ 6° A apuracdo dos requisitos de que trata o caput deste ar-
tigo devera processar-se de modo que a exoneragdo do estagia-
rio seja efetivada antes de findo o periodo de estagio probatdrio.

§ 7° Ficara dispensado do novo estagio probatdrio o funcio-
nario que, ja tendo adquirido estabilidade for nomeado para ou-
tro cargo municipal, salvo se, no exercicio deste cargo durante
o periodo de um ano, ficar comprovada sua inaptiddo e inade-
quacdo para o exercicio do mesmo, hipotese esta que resulta-ra
na recondugdo do cargo anterior ocupado, nos termos desta Lei.

SECAO VI
DA POSSE

Art. 25. Posse é o ato de investidura do cidaddo em cargo
publico, constituindo-se na aceitagdo expressa das atribuicGes,
deveres e responsabilidades inerentes ao cargo, com o com-
promisso de bem servir, formalizada com a assinatura do “termo
de posse” pela autoridade competente e pelo empossado.

Paragrafo unico. No ato da posse deverd ser apresentada,
obrigatoriamente, declara¢do de bens e valores que constitui o
patriménio do funciondrio empossado.

Art. 26. A posse ocorrera no prazo de 15 dias da notificagdo
para tanto. (Redagdo dada pela Lei n® 3.290, de 2022)

Paragrafo Unico. O prazo podera ser prorrogado por igual
periodo, desde que o interessado o requeira antes do término do
prazo fixado no caput do artigo.

Art. 27. Em se tratando de funcionario em licenga ou qual-
quer outro afastamento legal, o prazo serd o do término do im-
pedimento.

Art. 28. Decorrido o prazo de posse e ndo tendo o nomeado
requerido a prorrogac¢do, perde direito ao lugar, podendo ser de-
clarada sem efeito a nomeacao.

Il - independera de limite de idade a inscrigdo em concurso
publico;

Il - os editais deverdo conter todas as exigéncias ou condi-
¢Oes que possibilite a comprovagao da qualificagdo do candidato
e dos requisitos caracteristicos da especificagdo dos cargos. O
aviso relativo a realizagdo do concurso pode ser publicado resu-
midamente;

IV - aos candidatos assegurar-se-do0 meios amplos de re-
cursos, nas fases de homologacdo das inscri¢des, publicagdo do
resultados, homologac¢do do concurso e nomeagdo, consoante o
edital ou regulamento;

V - a comissdo designada expedira as normas gerais e instru-
¢Oes especiais para a realizagdo do concurso.

SECAO V
DO ESTAGIO PROBATORIO

Art. 24. Ao entrar em exercicio, o funciondrio nomeado para
o cargo de provimento efetivo, ficard sujeito a estagio probatdrio
pelo periodo de dois anos, durante o qual sua aptiddo e capa-
cidade serdo objeto de avaliagdo para o desempenho do cargo,
observados os seguintes requisitos:

| - idoneidade moral;

Il - assiduidade;

Il - disciplina;
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IV - dedicagdo ao servigo;

V - eficiéncia ou produtividade.

§ 12 A autoridade competente de cada Poder e os dirigentes
superiores de autarquia ou de fundagao publica, por seus érgdos
competentes, tendo em vista os requisitos enumerados no caput
deste artigo, prestardo informagdes ao 6rgdo de pessoal, a fim
de que sejam anotadas em ficha prdpria a avaliagdo dos fun-
cionarios sujeitos ao estagio probatério.

§ 22 O 6rgdo de pessoal, sessenta dias antes de decorrido o
prazo de estagio probatdrio fornecera as autoridades menciona-
das no paragrafo anterior, as informagdes sobre a conveniéncia
ou ndo da confirmagdo das nomeagGes.

§ 32 Das informacdes, se contrarias, sera dada vista ao es-
tagiario pelo prazo de cinco dias, podendo o mesmo oferecer
defesa.

SECAO VII
DA FIANCA

Art. 29. Fianca é a garantia dada pelo Funciondrio que tenha
dinheiro ou valores publicos sob sua guarda e responsabilidade.

Art. 30. O nomeado para cargo de provimento dependente
de prestagdo de fianga, ndo podera entrar em exercicio sem a
prévia satisfacdo dessa exigéncia.

§ 12 A fianca podera ser oferecidas

| - em dinheiro;

Il - em titulos da divida publica;

Il - em apdlices de seguro fidelidade funcional, emitidas por
instituto oficial ou empresa legalmente autorizada.

§ 22 Ni&o se admitira o levantamento da fianga antes de to-
madas as contas do funcionario.

§ 32 O responsavel por alcance ou desvio de material res-
pondera por agdo administrativa, civil e criminal que couber, ain-
da que o valor da fianga seja superior ao prejuizo verificado.

SECAO VIII
DO EXERCICIO

Art. 31. Exercicio é o efetivo desempenho das atribui¢des e
fungdes do cargo.

§ 12 O inicio, a interrupgdo e o reinicio serdo registrados no
assentamento individual do funcionario, assim como todas as al-
teragdes ocorridas serdo comunicadas ao 6rgdo de pessoal para
registro.

§ 22 Ao entrar em exercicio o funciondrio apresentara ao
6rgdo competente os elementos necessarios ao assentamento
individual, cujo exercicio sera registrado e reconhecido pelos su-
periores competentes.

§ 32 O exercicio do cargo terd inicio no prazo de cinco dias,
contados da data da posse, o qual podera ser prorrogado até o
limite de trinta dias por solicitagdo do interessado e a juizo da
autoridade competente.

§ 42 O prazo inicial para o funciondrio em férias ou licenciado
sera contado da data em que voltar o servico.

§ 52 Somente em caso excepcional e devidamente justifica-
do o funciondrio podera exercer suas fungées em servigo ou o6r-
gdo diferente daquele em que estiver lotado.
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§ 62 O exercicio na hipdtese do artigo anterior, devera ter a
expressa e prévia autoriza¢do da autoridade competente, indi-
cando-se o fim determinado e por prazo certo.

Art. 32. O funciondrio somente podera ausentar-se do Pais
para estudo ou missdo oficial, com autorizacdo da autoridade
competente.

§ 12 A auséncia ndo excederd de dois anos e, finda a missdo
ou estudo, somente decorrido igual periodo, sera permitida nova
auséncia, salvo circunstancia absolutamente excepcional.

§ 22 Ao funcionario beneficiado pelo disposto neste artigo
ndo serpa concedida exoneragdo ou licenga para tratar de inte-
resse particular, antes de decorrido periodo igual ao do afasta-
mento, ressalva a hipotese do ressarcimento das despesas havi-
das neste artigo.

Art. 33. A promogdo ou ascesdao nao interrompem o tempo
de exercicio, que é contado no novo posicionamento na carreira,
a partir da data do ato que ocorres qualquer das hipoteses pre-
vistas neste artigo.

Art. 34. O funcionario que ndo entrar em exercicio, dentro
do prazo, serd exonerado, salvo hipdtese prevista no § 12 do art.
32.

Paragrafo Unico. Incumbe ao chefe do érgdo em que for lo-
tado o funciondrio, comunicar ao 6rgdo de administra¢do de pes-
soal 0 ndo cumprimento do disposto no caput deste artigo, para
que seja decidida a exoneragdo do funcionario.

Art. 35. O funcionario preso em flagrante ou preventivamen-
te, pronunciado por crime comum ou denunciado por funcional,
ou ainda condenado por crime inafiancavel, serd considerado
afastado do exercicio do cargo até condenacgdo ou absolvi¢do
transitada em julgado.

Art. 36. Lotagdo é o numero de servidores que devem ter
exercicio em cada reparti¢do ou érgdo.

SECAO IX
DA ESTABILIDADE

Art. 37. Serd considerado estdvel, apds trés anos de efeti-
Vo exercicio, os servidores nomeados para cargo de provimento
efetivo, em virtude de concurso publico. (Redagdo dada pela Lei
Municipal n® 2.171, de 2005)

§1° Como condigdo para aquisicao da estabilidade, é obri-
gatdria a avaliagdo especial de desempenho por comissao insti-
tuida para esta finalidade. (Redagdo dada pela Lei Municipal n°
2.171, de 2005)

§ 2° O servidor publico estavel s6 perdera o cargo: (Redagdo
dada pela Lei Municipal n® 2.171, de 2005)

| - em virtude de sentenca judicial transitada em julgado;
(Redagdo dada pela Lei Municipal n® 2.171, de 2005)

Il - mediante processo administrativo em que lhe seja asse-
gurada ampla defesa; (Redagdo dada pela Lei Municipal n® 2.171,
de 2005)

IIl - mediante procedimento de avaliagdo periddica de de-
sempenho, assegurada ampla defesa. (Redagdo dada pela Lei
Municipal n°® 2.171, de 2005)
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CONHECIMENTOS

ESPECIFICOSA

No ambiente de negdcios atual, a qualidade no atendimento
ao publico tornou-se um fator decisivo para o sucesso e a repu-
tacdo de qualquer organizacdo. Mais do que oferecer produtos e

servigos, as empresas precisam se preocupar em criar experién-
. nal deve se apresentar de maneira adequada, com um vestuario

cias positivas que fortalegam a relagdo com seus clientes e trans-
mitam uma imagem de profissionalismo, empatia e eficiéncia.
Um atendimento de qualidade é fundamental para estabelecer
confianga, fidelizar o cliente e destacar-se em um mercado cada
vez mais competitivo.

der a perguntas ou solucionar problemas; ele envolve a capacida-
de de compreender as necessidades, expectativas e emogdes do
cliente, oferecendo respostas e solugdes de forma clara, objetiva
e cortés. A interagdo entre o cliente e o atendente representa
a imagem da empresa e pode determinar se o cliente terd uma
experiéncia positiva ou negativa, influenciando diretamente a
percepgdo e a reputagdo da organizagao.

— Principios Basicos do Atendimento ao Publico

Um atendimento de qualidade ao publico é fundamentado
em principios que norteiam a forma como as interacées devem
ocorrer, garantindo que o cliente se sinta valorizado, compreen-
dido e respeitado. Esses principios, quando aplicados de forma
eficaz, sdo capazes de transformar simples contatos em experi-
éncias memordaveis, fortalecendo a relagdo entre cliente e em-
presa. A seguir, destacamos os principais pilares que sustentam
um atendimento ao publico de exceléncia:

Comunicabilidade

A comunicabilidade é a habilidade de transmitir uma men-
sagem de forma clara, eficaz e compreensivel, garantindo que
o cliente receba as informagdes de maneira correta e precisa.
Uma comunicag¢do bem elaborada vai além do uso de palavras;
inclui a entonacgao, a linguagem corporal e a capacidade de ouvir
ativamente. Para assegurar a compreensdo, é importante que o
atendente adapte sua linguagem ao perfil do cliente, evitando
jargOes técnicos ou termos complicados que possam dificultar o
entendimento.

Além disso, a clareza na transmissdo das informagdes é es- :

sencial para evitar mal-entendidos. Por exemplo, ao explicar pro-
cedimentos, politicas ou solugdes, o atendente deve ser direto e

ol

TECNICAS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO M :
. essenciais para um bom relacionamento com o cliente.
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objetivo, utilizando frases curtas e exemplos praticos, se necessa-
rio. Isso cria uma atmosfera de confianga e transparéncia, fatores

Apresentacao

A apresentac¢do pessoal é o primeiro aspecto que o cliente
percebe ao interagir com o atendente, sendo um dos fatores que
contribuem para a formagdo da primeira impressao. O profissio-

condizente com a cultura da empresa e a situagdo de atendimen-
to, garantindo também a higiene pessoal e o cuidado com a apa-
réncia.

Além do aspecto fisico, a postura e a atitude também fazem

0 atendimento ao pubhco vai além de s|mp|esmente respon- i parte da apresenta(}ﬁo. Manter uma postura ereta, demonstrar

seguranca e exibir um sorriso amigavel transmitem confianga e
credibilidade, elementos que influenciam positivamente a per-
cepcdo do cliente em relagdo ao profissional e a empresa que ele
representa.

Atengdo

A atencdo é a capacidade de estar presente e plenamente
focado nas necessidades do cliente durante o atendimento. De-
monstrar interesse genuino e escutar atentamente o que o clien-
te tem a dizer sdo atitudes que mostram respeito e valorizagao,

. criando um ambiente propicio para a construgdo de um relacio-
 namento de confianga.

Quando o atendente pratica a escuta ativa, ele capta ndo
apenas as palavras do cliente, mas também as nuances e emo-
¢Oes por tras delas, permitindo uma compreensdo mais profunda
do que realmente estd sendo solicitado. Essa habilidade é fun-

i damental para oferecer solugdes que atendam as expectativas

do cliente de forma personalizada, tornando o atendimento mais
eficaz e satisfatério.

Cortesia
A cortesia é um reflexo da educagédo, respeito e profissiona-

: lismo do atendente. Trata-se de agir com gentileza, paciéncia e

empatia, independentemente da situagdao ou do comportamento
do cliente. Mesmo diante de clientes dificeis ou em momentos
de conflito, manter a calma e ser educado é essencial para con-
duzir o atendimento de forma positiva e para preservar a ima-

. gem da empresa.

Pequenos gestos, como cumprimentar o cliente pelo nome,
agradecer pela preferéncia e utilizar expressGes de gentileza,
fazem toda a diferenca na percepgao do cliente em relagdo ao

a .....
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atendimento. A cortesia, portanto, ndo é apenas uma questdo
de boas maneiras, mas uma ferramenta poderosa para criar um
ambiente de acolhimento e respeito.

Interesse

Demonstrar interesse vai além de simplesmente prestar
atencgdo; envolve a atitude proativa de se colocar a disposi¢do do
cliente e buscar compreender suas necessidades de forma inte-
gral. Um atendente interessado faz perguntas, oferece sugestdes
e mostra-se empenhado em encontrar a melhor solugdo para o
cliente, mesmo quando a demanda nao é claramente expressa.

O interesse também se manifesta na forma como o aten-
dente lida com as criticas e sugestdes. Ao mostrar-se receptivo a
feedbacks, o profissional ndo s6 demonstra humildade e desejo
de melhorar, mas também contribui para a construg¢do de um re-
lacionamento de confianga e transparéncia com o cliente.

— Praticas para um Atendimento de Qualidade

Para que o atendimento ao publico seja eficaz e ofereca uma
experiéncia positiva ao cliente, é essencial que os principios basi-
cos anteriormente mencionados sejam incorporados em praticas
didrias. A aplicacdo dessas praticas de forma consistente e ali-
nhada com os valores da empresa contribui para um servico de
qualidade, capaz de atender e superar as expectativas dos clien-
tes. A seguir, apresentamos as principais praticas que devem ser
adotadas para um atendimento ao publico de exceléncia:

Presteza e Eficiéncia

Ser agil e eficiente no atendimento é uma das principais
caracteristicas de um servigo de qualidade. A presteza envolve
atender o cliente prontamente, evitando esperas desnecessarias
e demonstrando disposi¢do para ajudar. Ja a eficiéncia refere-se
a capacidade de resolver as solicitages do cliente de forma rapi-
da e eficaz, proporcionando solugdes claras e objetivas.

Para garantir essa eficiéncia, o atendente deve ter conhe-
cimento dos produtos, servigos e processos da empresa, bem
como estar preparado para agir em diferentes situagdes. O do-
minio da informagdo é crucial para oferecer respostas precisas,
evitando a necessidade de transferéncias ou retornos desneces-
sarios, que podem gerar frustragdao no cliente.

Tolerancia e Discrigdo

O atendimento ao publico muitas vezes envolve lidar com
pessoas de diferentes temperamentos e emogdes, e a tolerdncia
é uma qualidade indispensavel para manter a calma e o profissio-
nalismo em qualquer situacdo. E fundamental que o atendente
seja capaz de ouvir reclamagdes e criticas com paciéncia, sem se
deixar abalar, e responder de forma educada e empatica, mesmo
guando o cliente estiver nervoso ou insatisfeito.

Além disso, a discricdo é um componente essencial para ga-
rantir a confianga e a privacidade do cliente. O profissional deve
tratar informagGes confidenciais com sigilo e respeitar a intimida-
de do cliente, evitando compartilhar dados pessoais ou detalhes
do atendimento com terceiros. Isso demonstra respeito e refor¢a
a credibilidade e a seriedade da empresa.
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Conduta e Objetividade

A conduta do atendente reflete diretamente a imagem da
empresa, por isso é importante manter um comportamento que
seja coerente com os valores e a ética da organizagdo. A postura
profissional, a cordialidade e o respeito devem estar presentes
em todas as interagGes, independentemente da situagdo.

A objetividade, por sua vez, é uma habilidade que facilita a
comunicagdo e torna o atendimento mais eficiente. Ao se comu-
nicar com clareza e precisdo, o atendente evita mal-entendidos e
permite que o cliente compreenda facilmente as informagdes e
solugdes apresentadas. O uso de uma linguagem simples e direta
é fundamental para garantir que a mensagem seja transmitida de
forma clara e sem ambiguidades.

Aprimoramento Continuo e Treinamento

A busca constante por aperfeicoamento é uma pratica que
distingue um atendimento de qualidade. E essencial que os pro-
fissionais envolvidos no atendimento ao publico participem regu-
larmente de treinamentos e capacitacdes para desenvolver suas
habilidades e atualizar-se em relagdo aos produtos, servicos e
politicas da empresa.

O treinamento ndo apenas aprimora o conhecimento técni-
co, mas também capacita os atendentes a lidar com diferentes
perfis de clientes, aprimorar a comunicagdo e aprimorar a capa-
cidade de resolugdo de problemas. Investir no desenvolvimento
continuo da equipe de atendimento reflete o compromisso da
empresa com a exceléncia e a satisfagdo do cliente.

Personalizagdo do Atendimento

Cada cliente é Unico e merece ser tratado de forma persona-
lizada. A pratica de utilizar o nome do cliente, adaptar a aborda-
gem de acordo com o perfil e mostrar interesse genuino em suas
necessidades e preferéncias cria uma experiéncia de atendimen-
to diferenciada. A personalizagdo faz com que o cliente se sinta
valorizado e ouvido, fortalecendo o vinculo com a empresa.

Para isso, o atendente deve ser capaz de identificar as parti-
cularidades de cada cliente e ajustar sua comunicagdo e solugdes
de acordo com essas especificidades. Quando o atendimento é
adaptado as necessidades individuais, a empresa demonstra que
se preocupa em oferecer um servigo que vai além do padrao, ge-
rando uma impressdo positiva e memoravel.

Resolugao Eficaz de Problemas e Reclamagées

A maneira como um problema ou reclamacdo é tratado pode
ser determinante para a satisfagdo do cliente e sua percepgdo
sobre a empresa. Portanto, é essencial que o atendente esteja
preparado para lidar com essas situagdes de forma rapida, eficaz
e cortés.

Ao enfrentar uma reclamacgdo, é importante ouvir o clien-
te com atencdo, reconhecer o problema e demonstrar empatia.
Oferecer uma solugdo imediata ou encaminhar o caso para al-
guém que possa resolver é fundamental para mostrar ao cliente
que a empresa se preocupa em solucionar suas questdes. Além
disso, é importante acompanhar a resolugdo do problema para
garantir que o cliente esteja satisfeito com o resultado.

Uso Adequado da Tecnologia no Atendimento

A tecnologia é uma grande aliada na melhoria do atendi-
mento ao publico. Ferramentas como chatbots, sistemas de
gestdo de relacionamento com o cliente (CRM) e plataformas de
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atendimento omnichannel facilitam a comunicagdo, tornam os
processos mais ageis e permitem um acompanhamento mais efi-
ciente das interagdes com os clientes.

No entanto, o uso da tecnologia deve ser equilibrado e hu-
manizado. A tecnologia deve complementar o atendimento e
nao substitui-lo completamente, garantindo que o cliente tenha
a opgdo de falar com um atendente humano quando necessario.
Isso é especialmente importante em situagdes mais complexas
ou sensiveis, onde a empatia e a compreensdo sao essenciais.

A implementagdo dessas praticas contribui para a constru-
¢do de um atendimento ao publico eficiente, humanizado e de
alto padrdo. Ao combinar a presteza e eficiéncia, a tolerancia e
discricdo, a conduta e objetividade, o aprimoramento continuo,
a personalizagdo, a resolucdo eficaz de problemas e o uso ade-
quado da tecnologia, a empresa cria um ambiente propicio para
oferecer um atendimento que vai ao encontro das expectativas
do cliente.

— Desafios e Solugdes no Atendimento ao Publico

O atendimento ao publico é uma atividade que, apesar de
essencial para o sucesso de uma organizagao, esta sujeita a di-
versos desafios que podem impactar a experiéncia do cliente
e, consequentemente, a reputagdo da empresa. Superar esses
obstaculos requer ndo apenas habilidades técnicas e emocionais
por parte dos atendentes, mas também estratégias eficazes para
lidar com diferentes situagGes. A seguir, destacamos alguns dos
principais desafios enfrentados no atendimento ao publico e as
solugdes que podem ser adotadas para supera-los.

Lidar com Clientes Insatisfeitos e Conflitantes

Um dos maiores desafios no atendimento ao publico é lidar
com clientes que estdo insatisfeitos ou que se comportam de
forma conflituosa. A insatisfacdo pode ser causada por diversos
fatores, como expectativas ndo atendidas, problemas com o pro-
duto ou servigo, ou mesmo por falhas no atendimento anterior.

Solugdo: A chave para lidar com esses clientes é manter a
calma, ser empdtico e mostrar-se disposto a ajudar. O atenden-
te deve ouvir atentamente as reclamagdes, reconhecendo a va-
lidade das preocupagdes do cliente e oferecendo uma solugdo
adequada de forma educada e respeitosa. E importante evitar
confrontos e buscar um didlogo que seja construtivo, deixando
claro que a empresa esta comprometida em resolver a situagao.
Ter treinamento em gestdo de conflitos e habilidades de comu-
nicacdo assertiva pode ser extremamente Util para a equipe de
atendimento.

Gerenciar Expectativas dos Clientes

Outro desafio comum é gerenciar as expectativas dos clien-
tes, que muitas vezes esperam solugGes imediatas ou resultados
que nem sempre sdo possiveis de alcancar. A falta de clarezaou a
ma comunicag¢do durante o processo de atendimento pode levar
a mal-entendidos e frustragées.

Solugdo: A objetividade e a transparéncia sao fundamen-
tais para gerenciar as expectativas do cliente. Desde o primeiro
contato, o atendente deve comunicar de forma clara os procedi-
mentos, prazos e limitagGes que possam existir. Isso evita que o
cliente crie expectativas irreais e permite que ele compreenda o
que pode esperar da empresa. Quando ndo for possivel atender
a uma solicitagdo, o atendente deve explicar as razdes e apresen-
tar alternativas viaveis.
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Adaptar-se a Diferentes Perfis de Clientes

Cada cliente possui um perfil e uma forma de se comunicar,
0 que pode representar um desafio para o atendente, que pre-
cisa adaptar sua abordagem para se conectar com cada tipo de
pessoa. Desde clientes que preferem um atendimento mais for-
mal até aqueles que sdo mais informais e descontraidos, o aten-
dente deve ser capaz de ajustar sua comunicagdo.

Solugdo: Desenvolver a habilidade de reconhecer rapida-
mente o perfil do cliente e ajustar o estilo de atendimento é es-
sencial. A flexibilidade e a inteligéncia emocional desempenham
um papel crucial nesse processo, permitindo que o atendente se
adapte ao tom e ao ritmo do cliente, tornando a interagdo mais
agradavel e efetiva. O treinamento em técnicas de comunicagdo
e atendimento personalizado ajuda a equipe a se tornar mais
versatil e eficaz na adaptacgdo a diferentes perfis de clientes.

Lidar com Alta Demanda e Longas Filas de Espera

Em momentos de alta demanda, é comum que os atenden-
tes enfrentem pressdo para atender a um grande volume de
clientes em um curto espacgo de tempo, o que pode resultar em
longas filas de espera e, consequentemente, na insatisfagao dos
clientes.

Solugdo: Para lidar com essa situagao, é fundamental que a
empresa tenha uma estratégia de gestdo de filas e priorizagdo de
atendimentos. O uso de tecnologias, como sistemas de agenda-
mento e atendimento online, pode ajudar a reduzir o tempo de
espera e otimizar o fluxo de atendimento. Além disso, é impor-
tante que a equipe de atendimento esteja treinada para agir com
eficiéncia e agilidade, sem comprometer a qualidade do servigo.
A comunicagdo constante com os clientes que estdo aguardando
— explicando a situagdo e agradecendo pela paciéncia —também
contribui para reduzir a ansiedade e a frustragao.

Manter a Motivagao da Equipe de Atendimento

Trabalhar no atendimento ao publico pode ser desgastante,
principalmente em situagOes de estresse e pressdo, o que pode
levar a desmotivacgdo e ao esgotamento dos colaboradores. Uma
equipe desmotivada tende a prestar um atendimento de menor
qualidade, o que impacta negativamente a experiéncia do clien-
te.

Solugdo: Para manter a motiva¢do da equipe, é essencial
criar um ambiente de trabalho saudavel, oferecer reconhecimen-
to e recompensas pelo bom desempenho, e proporcionar opor-
tunidades de desenvolvimento profissional. Programas de bem-
-estar e pausas regulares durante a jornada de trabalho também
ajudam a reduzir o estresse e a manter o animo dos colaborado-
res. Além disso, investir em treinamentos e capacitagdes permite
que os atendentes se sintam mais preparados e confiantes para
lidar com as demandas do dia a dia.

Lidar com Problemas Técnicos e Falhas no Sistema

Problemas técnicos, como falhas no sistema ou na conexdo,
podem interromper o atendimento e causar insatisfagdo nos
clientes, especialmente quando eles esperam por solucGes rapi-
das. Esse é um desafio comum que exige solu¢des imediatas para
minimizar os impactos negativos.

Solugdo: Para lidar com problemas técnicos, é importante
gue a empresa invista em sistemas de atendimento robustos e
mantenha uma equipe de suporte técnico disponivel para re-
solver falhas rapidamente. Além disso, o atendente deve estar
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preparado para lidar com esses imprevistos de forma proativa,
informando o cliente sobre o problema e fornecendo atualiza-
¢cOes frequentes até que a situagdo seja resolvida. A transparén-
cia nesse momento é fundamental para manter a confianga do
cliente.

Oferecer Atendimento Consistente em Muiltiplos Canais

Com a evolugdo da tecnologia, os clientes esperam ser aten-
didos em diferentes canais — telefone, e-mail, chat, redes sociais
— e muitas vezes alternam entre eles durante o processo de aten-
dimento. Garantir a consisténcia da comunicagdo e a continuida-
de do atendimento nesses diferentes canais € um desafio.

Solugdo: Implementar uma estratégia de atendimento om-
nichannel é a solugdo mais eficaz para oferecer uma experiéncia
integrada e consistente. Um sistema de gestdo de relacionamen-
to com o cliente (CRM) que unifique as interagdes em todos os
canais permite que o atendente acesse o histérico do cliente e
ofereca um atendimento personalizado, independentemente
do canal utilizado. Treinar a equipe para utilizar esses sistemas
e para adaptar a abordagem de acordo com o canal de atendi-
mento também é essencial para garantir a qualidade do servigo.

O atendimento ao publico é uma area que exige preparagao,
paciéncia e resiliéncia, pois os desafios enfrentados sdo diversos
e muitas vezes imprevisiveis. No entanto, ao adotar estratégias
eficazes e investir no treinamento e desenvolvimento da equipe,
é possivel transformar esses desafios em oportunidades de me-
Ihoria e crescimento. A capacidade de superar obstdculos com
profissionalismo e empatia reflete diretamente na experiéncia
do cliente, reforcando a reputagdao da empresa e contribuindo
para a construgdo de relacionamentos sélidos e duradouros.

Com um enfoque estratégico e a implementagdo das solu-
¢Oes apresentadas, a empresa estara preparada para oferecer
um atendimento ao publico que ndo apenas atenda, mas tam-
bém supere as expectativas, consolidando-se como referéncia
em qualidade e exceléncia.

RELAGCOES HUMANAS E PUBLICAS H

As relagGes humanas e sociais constituem a base da interagao
em todos os ambientes, incluindo empresas, instituicbes e a vida
cotidiana. Refere-se a rede de relacionamentos que as pessoas
formam entre si e constitui a base que pode determinar o sucesso
ou o fracasso de uma organizagao.

Nos negécios, as relagdes humanas desempenham um papel
importante na criagdo de um ambiente de trabalho saudavel e
produtivo. A forma como os funciondrios interagem entre si e
com seus superiores tem impacto direto no clima organizacional,
na motiva¢do e no nivel de engajamento de toda a equipe.

Um dos pilares dos relacionamentos positivos é a
comunicagdo eficaz. Ouvir ativamente, expressar-se de forma
clara e objetiva e utilizar canais de comunica¢do adequados sdo
habilidades importantes para a construgdo de relacionamentos
interpessoais saudaveis.

Quando os funcionarios se sentem ouvidos, compreendidos
e respeitados, o ambiente de trabalho se torna um espago
colaborativo onde as ideias fluem com mais facilidade e o
trabalho é concluido com mais eficiéncia.
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Além disso, a construcdo de relacionamentos positivos ndo
se limita a comunicacdo verbal. A empatia, o respeito pelas
diferengas, a capacidade de trabalhar em equipe e resolver
conflitos de forma construtiva também desempenham um
grande papel. Estas qualidades fortalecem os lagos entre os
membros da equipa, criando um ambiente de confianga e apoio
mutuos.

No contexto das relagbes publicas, a importancia da
comunicagdo e do relacionamento com o publico é claramente
evidente. As empresas e organizagdes sempre se esforcam
para criar uma imagem positiva perante o publico, clientes,
investidores e outras partes interessadas. Isto inclui transmitir
uma mensagem clara e consistente, bem como construir lagos de
confianga e transparéncia.

Além disso, a preocupac¢do genuina com o bem-estar e as
necessidades dos outros é uma caracteristica fundamental das
relagdesinterpessoais positivas. Empatia, respeito e compreensdo
sdo pilares que sustentam relacionamentos significativos entre
as pessoas.

Quando gestores e colaboradores demonstram interesse
genuino no desenvolvimento e sucesso uns dos outros, criam um
ambiente que promove o crescimento pessoal e profissional de
todos os envolvidos.

No contexto das relagbes publicas, a importancia da
comunicagdo e do relacionamento com o publico é claramente
evidente. As empresas e organizacdes sempre se esforcam
para criar uma imagem positiva perante o publico, clientes,
investidores e outras partes interessadas. Isto é mais do que
simplesmente transmitir uma mensagem clara e consistente.
Trata-se de construir lagos de confianga e transparéncia.

As estratégias de relagbes publicas ndo se limitam a promogao
de produtos ou servigos, mas também procuram construir
uma reputacdo forte e positiva. Isso é conseguido por meio
de campanhas de marketing, eventos, patrocinios, programas
de responsabilidade social corporativa e, principalmente, pela
postura e relacionamento da empresa com a comunidade.

Em outras palavras, as relagdes humanas e de relagdes
publicas sdo essenciais para o sucesso e a sustentabilidade de
qualquer organizagdo. A comunicacao eficaz, a preocupagdo
genuina com os outros e a construgdo de uma imagem positiva
sdo aspectos que devem ser promovidos e valorizados a todos os
niveis, tanto dentro dos colaboradores como externamente na
sociedade e no publico.

NOCOES BASICAS DE PORTARIA, DECRETO, EDITAL, OFi-
CIO E MEMORANDO; ELABORAGAO E DIGITAGAO DE
OFiC10S, MEMORANDOS, ATAS, CIRCULARES E DOCU-
MENTOS AFINS

A Administracdo Publica opera por meio de atos administra-
tivos e documentos oficiais que asseguram a legalidade, a forma-
lidade e a publicidade de suas agdes. Entre os principais instru-
mentos utilizados para a comunicagdo interna e externa estao a
portaria, o decreto, o edital, o oficio e o memorando. Além disso,
a elaboragdo e a digitagdo de documentos como atas, circulares
e correspondéncias oficiais sdo competéncias fundamentais para
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