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LINGUA PORTUGUESA

ACENTUACAO GRAFICA

A acentuagdo gréfica consiste no emprego do acento nas pa-
lavras grafadas com a finalidade de estabelecer, com base nas
regras da lingua, a intensidade e/ou a sonoridade das palavras.
Isso quer dizer que os acentos graficos servem para indicar a
silaba tonica de uma palavra ou a pronuncia de uma vogal. De
acordo com as regras gramaticais vigentes, sdo quatro os acentos
existentes na lingua portuguesa:

= Acento agudo: indica que a silaba tbénica da palavra tem

som aberto.

Ex.: drea, reldgio, pdssaro.

“un

» Acento circunflexo: empregado acima das vogais “a
“0”para indicar silaba tonica em vogal fechada.

e’ e
Ex.: académico, Gncora, avo.

un

= Acento grave/crase: indica a juncdo da preposi¢do “a” com

“un

o artigo “a”.

Ex.: “Chegamos a casa”. Esse acento ndo indica silaba
ténica!

= Til: Sobre as vogais “a” e “0”, indica que a vogal de deter-
minada palavra tem som nasal, e nem sempre recai sobre a
silaba tonica.

Ex.: a palavra orfd tem um acento agudo, que indica que
a silaba forte é “0” (ou seja, é acento ténico), e um til
("), que indica que a pronuncia da vogal “a” é nasal, nGo

oral. Outro exemplo semelhante é a palavra béngdo.

= Monossilabas Ténicas e Atonas: mesmo as palavras com
apenas uma silaba podem sofrer alteracdo de intensidade de
vOz na sua pronuncia.

Ex.: observe o substantivo masculino “do” e a preposi-

“wn

¢do “do” (contragdio da preposicdo “de” + artigo “0”).

Ao comparar esses termos, percebermos que o primeiro
soa mais forte que o segundo, ou seja, temos uma monossilaba
tOnica e uma atona, respectivamente. Diante de palavras monos-
silabas, a dica para identificar se é tonica (forte) ou fraca 4tona
(fraca) é pronuncid-las em uma frase, como abaixo:

“Sinto grande do ao vé-la sofrer.”

“Finalmente encontrei a chave do carro.”

» Recebem acento grafico
As monossilabas tonicas terminadas em:
* a(s) - pa(s), ma(s);
* e(s) > pé(s), vé(s);
= o(s) = sd(s), pos.

As monossilabas tonicas formados por ditongos abertos -éis,
-éu, -0i.
Ex.: réis, véu, doi.

Nado recebem acento grafico:
= As monossilabas tonicas: par, nus, vez, tu, noz, quis.

= As formas verbais monossilabicas terminadas em “-&”, nas
quais a 3a pessoa do plural termina em “-eem”.

Importante: Antes do novo acordo ortografico, esses verbos
era acentuados.
Ex.: Ele Ié = Eles téem leem.

Exce¢do: 0 mesmo ndo ocorre com os verbos monossilabi-
cos terminados em “-em”, ja que a terceira pessoa termina em
“-ém”. Nesses caso, a acentuagdo permanece acentuada.

Ex.: Ele tem - Eles tém; Ele vem - Eles vém.

> Acentuagdo das palavras Oxitonas

As palavras cuja ultima silaba é tonica devem ser acentuadas
as oxitonas com silaba tonica terminada em vogal tonica -a, -e
e -0, sucedidas ou nao por -s. Ex.: alids, apds, cracha, mocoto,
pajé, vocés. Logo, ndo se acentuam as oxitonas terminadas em
" on “" ”
-i” e “-u”.
Ex.: caqui, urubu.

» Acentuacgdo das palavras Paroxitonas
Sdo classificadas dessa forma as palavras cuja penultima si-
laba é tonica. De acordo com a regra geral, ndo se acentuam as
palavras paroxitonas, a ndo ser nos casos especificos relaciona-
dos abaixo.

Observe as excegoes:

= Terminadas em -ei e -eis. Ex.: amasseis, cantasseis, fizés-
seis, hdquei, joquei, ponei, sauddveis.

* Terminadas em -r, -l, -n, -x e -ps. Ex.: biceps, carater, cortex,
esfincter, forceps, fossil, liquen, limen, réptil, torax.

» Terminadas em -i e -is. Ex.: beribéri, bilis, biquini, caqui,
cutis, gratis, juri, lapis, oasis, taxi.

= Terminadas em -us. Ex.: bonus, humus, 6nus, Vénus, virus,
ténus.

= Terminadas em -om e -ons. Ex.: elétrons, néutrons,
prétons.
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= Terminadas em -um e -uns. Ex.: album, albuns, férum, fo-
runs, quérum, quéruns.

* Terminadas em -3 e -3o. Ex.: béngdo, béngdos, ima, imas,
orfa, orfas, drgdo, orgdos, sotdo, sotdos.

» Acentuacgdo das palavras Proparoxitonas

Classificam-se assim as palavras cuja antependultima silaba é
tonica, e todas recebem acento, sem excegoes.
Ex.: dcaro, drvore, bdrbaro, cdlida, exército, fétido, Iam-
pada, liquido, médico, pdssaro, tdtica, trdnsito.

> Ditongos e Hiatos:

Acentuam-se:
» Oxitonas com silaba ténica terminada em abertos “_éu”,
" -

éi” ou

“ o Len ”

_6i”, sucedidos ou ndo por “_s”.
Ex.: anéis, fiéis, herdi, mausoléu, sdis, véus.

” “«

= As letras “_i” e “_u” quando forem a segunda vogal ténica
de um hiato e estejam isoladas ou sucedidas por “_s” na
silaba.

Ex.: cai (ca-i), pais (pa-is), bau (ba-u).

N3o se acentuam:
= A letra “_i”, sempre que for sucedida por de “_nh".

Ex.: moinho, rainha, bainha.

= As letras “_i” e 0 “_u” sempre que aparecerem repetidas.
Ex.: juuna, xiita. xiita.

”

= Hiatos compostos por “_ee” e “_00".
Ex.: creem, deem, leem, enjoo, magoo.

» O Novo Acordo Ortografico

Confira as regras que levaram algumas palavras a perderem
acentuag¢do em razao do Acordo Ortografico de 1990, que entrou
em vigor em 2009:

Vogal tonica fechada -o de -0oo em paroxitonas:

Ex.: enjéo enjoo;, magbéo magoo; perdéo perdoo; véo
voo; z60 zoo.

Ditongos abertos -oi e -ei em palavras paroxitonas:

Ex.: alcaldide alcaloide; andrdide androide; alcaldide
alcaloide; assembléia assembleia; asterdide asteroide;
européia europeia.

Vogais -i e -u precedidas de ditongo em paroxitonas:
Ex.: feiura feiura; maoista maoista; taoismo taoismo.

Palavras paroxitonas cuja terminagdo é -em, e que possuem
-e tonico em hiato:

Isso ocorre com a 3?2 pessoa do plural do presente do indi-
cativo ou do subjuntivo. Exemplos: deem; |éem leem; reléem
releem; revéem.

AMOSTRA

= Palavras com trema: somente para palavras da lingua
portuguesa. Exemplos: bilinglie bilingue; enxaglie enxague;
linguica linguica.

= Paroxitonas homagrafas: sdo palavras que tém a mesma
grafia, mas apresentam significados diferentes. Exemplo:
o verbo PARAR: pdra para. Antes do Acordo Ortogréfico, a
flexdo do verbo “parar” era acentuada para que fosse dife-
renciada da preposigdo “para”.

Atualmente, nenhuma delas recebe acentuacao, assim:

= Antes: Ela sempre pdra para ver a banda passar. [verbo /
preposicdol]

= Hoje: Ela sempre para para ver a banda passar. [verbo /
preposicdo]

ANALISE E INTERPRETAGAO DE TEXTOS

v

Defini¢do Geral

Embora correlacionados, compreensado e interpretagdo sao
processos distintos. A compreensado refere-se ao entendimento
das informacgoes explicitas do texto, enquanto a interpretagdo
envolve a elaboragdo de conclusGes fundamentadas a partir des-
sas informagdes.

Exemplificando, quando uma avaliagdo exige a compreensao
de uma questdo, a resposta encontra-se explicitamente no texto.
Ja a interpretacdo ocorre quando o leitor, a partir das informa-
¢Oes textuais, elabora conclusdes logicamente fundamentadas.

» Compreensao de Textos

A compreensdo textual consiste na analise do que esta
explicito no texto, ou seja, na identificagdo da mensagem.
Compreender um texto é assimilar intelectualmente sua men-
sagem, identificando com precisdo as informagdes explicitas nele
contidas.

Compreender um texto é captar, de forma objetiva, a men-
sagem transmitida por ele. Portanto, a compreensdo textual
envolve a decodificagdo da mensagem que é feita pelo leitor.

Por exemplo, ao ouvirmos uma noticia, automaticamente
compreendemos a mensagem transmitida por ela, assim como o
seu propdsito comunicativo, que é informar o ouvinte sobre um
determinado evento.

» Interpretagao de Textos

E o entendimento que resulta da associacdo entre as ide-
ias do texto, permitindo ao leitor inferir sentidos implicitos,
sem ultrapassar os limites estabelecidos pelo préprio texto.
Resumidamente, interpretar € atribuir sentido ao texto por meio
de inferéncias e da relagdo entre suas ideias, sempre com base
nos elementos linguisticos e discursivos apresentados.

A interpretacdo de textos compreende a habilidade de se
chegar a conclusGes especificas apds a leitura de algum tipo de
texto, seja ele escrito, oral ou visual.
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INFORMATICA

CONCEITOS BASICOS DE HARDWARE E SOFTWARE; USO DE PERIFERICOS (IMPRESSORA, SCANNER, TECLADO E MOUSE)

A informatica € a area relacionada ao tratamento automatico da informacgdo por meio de recursos computacionais. Ela envolve
computadores, programas, redes, dispositivos digitais e sistemas capazes de receber dados, processa-los, armazena-los e apresentar
resultados Uteis ao usuario. Em sentido amplo, a informatica ndo estd presente apenas em computadores pessoais, mas também
em celulares, caixas eletronicos, sistemas bancdrios, plataformas educacionais, equipamentos hospitalares, veiculos, industrias e
diversos servigos digitais.

Para compreender a informatica, é essencial diferenciar dado e informagdo. Dados sdo elementos isolados, como numeros,
letras, simbolos ou registros sem interpretagdo imediata. A informacgdo surge quando esses dados sdo organizados, processados e
analisados dentro de um contexto. Por exemplo, uma lista de notas escolares contém dados; quando o sistema calcula médias, gera
relatdrios e indica o desempenho dos alunos, esses dados se transformam em informacgao util.

» Hardware e software

Partes fisica e légica do sistema

Todo sistema computacional depende da integracdo entre hardware e software. O hardware corresponde a parte fisica do
computador, isto é, aos componentes que podem ser tocados, conectados, substituidos ou reparados. Ja o software corresponde a
parte légica, formada por programas, sistemas, aplicativos e instrugdes que orientam o funcionamento da maquina.

A tabela a seguir apresenta uma comparagdo didatica entre esses dois elementos fundamentais.

Aspecto Hardware Software
Natureza Parte fisica do computador Parte légica do computador
Forma de existéncia Pode ser tocado e visto fisicamente Existe como instrugdes, codigos e
programas
Fungao Executar operag0es fisicas e permitir Controlar, organizar e orientar o hardware
interagdo
Exemplos Monitor, teclado, mouse, processador, Sistema operacional, navegador, editor de
memoria, HD, SSD e impressora texto, antivirus e aplicativos
Problemas comuns Quebra, superaguecimento, mau contato Travamentos, virus, incompatibilidade ou
ou desgaste erro de atualizacao

Funcionamento integrado

Hardware e software sdo complementares. Um computador sem software é apenas um conjunto de pegas sem orientagdo
funcional. Da mesma forma, um software sem hardware ndo possui meio fisico para ser executado. Assim, o funcionamento do
computador depende da agdo conjunta entre componentes materiais e instrugdes logicas.

HARDWARE: COMPONENTES FisicOs DO COMPUTADOR

» Conceito de hardware

Estrutura material do sistema computacional

Hardware é o conjunto de componentes fisicos que formam um computador ou dispositivo digital. Ele inclui pegas internas,
periféricos, placas, cabos, conectores, unidades de armazenamento e equipamentos de comunicac¢do. Diferentemente do software,
que corresponde aos programas e instrugdes, o hardware representa a parte material do sistema, ou seja, aquilo que possui existéncia
fisica e pode ser instalado, removido, substituido ou reparado.

/
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O hardware é responsavel por executar fisicamente as
operagdes solicitadas pelo software. Quando o usudrio abre
um programa, digita um texto, move o mouse ou imprime
um documento, diversos componentes fisicos trabalham em

AMOSTRA

conjunto para transformar comandos em resultados visiveis.

> Principais grupos de hardware

Classificagdo conforme a fungao

A tabela a seguir organiza os principais grupos de hardware,
relacionando cada grupo a sua fungdo no funcionamento do

computador.
SO Ce Fungao principal Exemplos
hardware §dop P P
Processamento Executa Processador e placa
instrucdes, de video
célculos e
operagoes ldgicas
Memoria Mantém dados RAM, ROM e
temporarios memoaria cache
ou instrugdes
essenciais
Armazenamento Guarda arquivos, | HD, SSD, pen drive e
programas cartdo de memoria
e sistema
operacional
Entrada Permite inserir Teclado, mouse,
dados e comandos | scanner, microfone
no computador e camera
Saida Apresenta Monitor,
resultados ao impressora, caixas
usudrio de som e projetor
Integragao Conecta e organiza Placa-mae,
a comunicagao barramentos,
entre portas e conectores
componentes

» Componentes internos principais

Processador, placa-mae, memoria e armazenamento

O processador, também chamado de CPU, interpreta e
executa instrugGes. A placa-mde conecta os componentes
internos e permite a comunicagdo entre processador,
memoaria, armazenamento e periféricos. A memodria RAM
guarda temporariamente os dados em uso, enquanto HD e SSD
armazenam arquivos de forma permanente. O SSD, por ndo
possuir partes mecanicas, costuma ser mais rapido que o HD.

O bom funcionamento do hardware depende de
compatibilidade, conservacdo e refrigeracdo. Poeira, calor
excessivo, quedas de energia e pegas incompativeis podem
causar lentiddo, travamentos, desligamentos inesperados ou
danos fisicos.

SOFTWARE: PROGRAMAS, SISTEMAS E APLICAGOES

Software é o conjunto de instrugGes, programas, dados e
procedimentos légicos que orientam o funcionamento de um
sistema computacional. Enquanto o hardware corresponde aos
componentes fisicos, como processador, memodria, teclado e
unidades de armazenamento, o software determina quais ope-
racGes esses componentes devem executar.

Hardware e software sdo interdependentes. Um computador
fisicamente funcional ndo realiza tarefas Uteis sem programas, e
um software somente pode ser executado quando existe infraes-
trutura de hardware compativel.

Programa, aplicativo e sistema

Programa é uma sequéncia organizada de instrugGes criada
para executar determinada tarefa. Aplicativo é um software vol-
tado diretamente as necessidades do usudrio, como um editor
de textos ou navegador. Sistema é um conceito mais amplo e
pode reunir varios programas, médulos, dados, usuarios e pro-
cessos relacionados.

Um software pode ser simples, como uma calculadora, ou
extremamente complexo, como um sistema operacional, um ERP
ou uma plataforma bancaria.

» Codigo-fonte e codigo executavel

Codigo-fonte é a representagdo do programa escrita em lin-
guagem de programagdo compreensivel por desenvolvedores.
Para que seja executado pelo computador, esse codigo precisa
ser traduzido ou processado de alguma maneira.

Em linguagens compiladas, um compilador transforma
o cédigo-fonte em cddigo executdvel ou intermedidrio antes
da execugdo. Em linguagens interpretadas, um interpretador
processa as instrugGes durante a execugdo. Existem também
modelos hibridos, nos quais o codigo é convertido para uma re-
presenta¢do intermedidria posteriormente executada por uma
magquina virtual.

» Classificagao dos softwares

A classificagdo depende da finalidade desempenhada. Entre
as categorias mais importantes estdo:

= Software de sistema: administra recursos do computador

e fornece ambiente para outros programas.

= Software aplicativo: realiza tarefas diretamente relaciona-

das as necessidades do usuario.

= Software utilitario: executa atividades auxiliares de manu-

tengdo, protecdo ou organizagdo.

= Software de programacdo: fornece ferramentas para de-

senvolvimento de outros programas.

= Driver: permite que o sistema operacional se comunique

adequadamente com determinado dispositivo.

= Middleware: atua como camada intermediaria facilitando

a comunicagdo entre aplicagGes ou servigos.

= Software embarcado: integra-se a equipamentos cuja fun-

¢do principal ndo é necessariamente a computac¢do de uso

geral.
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CONHECIMENTOS PROFISSIONAIS

ATENDIMENTO AO PUBLICO E ORIENTACAO AOS USUA-
RIOS DOS SERVICOS ADMINISTRATIVOS

O atendimento ao publico vai além de simplesmente res-
ponder a perguntas ou solucionar problemas; ele envolve a
capacidade de compreender as necessidades, expectativas e
emocdes 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 direta-
mente a percepgdo e a reputacdo da organizagdo.

Um atendimento de qualidade ao publico é fundamentado
em principios que norteiam a forma como as interagées devem
ocorrer, garantindo que o cliente se sinta valorizado, compre-
endido e respeitado. Esses principios, quando aplicados de
forma eficaz, sdo capazes de transformar simples contatos em
experiéncias memoraveis, fortalecendo a relagdo entre cliente e
empresa. A seguir, destacamos os principais pilares que susten-
tam 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 informag¢des de maneira correta e precisa.
Uma comunica¢do bem elaborada vai além do uso de palavras;
inclui a entonacao, a linguagem corporal e a capacidade de ouvir
ativamente. Para assegurar a compreensdo, € importante que o
atendente adapte sua linguagem ao perfil do cliente, evitando
jargGes técnicos ou termos complicados que possam dificultar o
entendimento.

Além disso, a clareza na transmissdo das informacgGes é
essencial para evitar mal-entendidos. Por exemplo, ao explicar
procedimentos, politicas ou solu¢des, o atendente deve ser di-
reto e objetivo, utilizando frases curtas e exemplos praticos, se
necessario. Isso cria uma atmosfera de confianga e transparéncia,
fatores essenciais para um bom relacionamento com o cliente.

»Apresentacao

A apresenta¢do pessoal é o primeiro aspecto que o cliente
percebe ao interagir com o atendente, sendo um dos fatores que
contribuem para a formagéo da primeira impressdo. O profissio-
nal deve se apresentar de maneira adequada, com um vestuario
condizente com a cultura da empresa e a situa¢do de atendi-
mento, garantindo também a higiene pessoal e o cuidado com
a aparéncia.

Além do aspecto fisico, a postura e a atitude também fazem
parte da apresentagdo. Manter uma postura ereta, demonstrar
seguranga e exibir um sorriso amigavel transmitem confianca e

credibilidade, elementos que influenciam positivamente a
percepgdo do cliente em relagdo ao profissional e a empresa que
ele representa.

»Atengdo

A atencdo é a capacidade de estar presente e plenamen-
te focado nas necessidades do cliente durante o atendimento.
Demonstrar interesse genuino e escutar atentamente o que o
cliente tem a dizer sdo atitudes que mostram respeito e valori-
zagdo, criando um ambiente propicio para a construgdo de um
relacionamento de confianca.

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 compreensdao mais profunda
do que realmente esta sendo solicitado. Essa habilidade é funda-
mental 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 educagdo, respeito e profissiona-
lismo do atendente. Trata-se de agir com gentileza, paciéncia e
empatia, independentemente da situagdo ou do comportamen-
to 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 aimagem
da empresa.

Pequenos gestos, como cumprimentar o cliente pelo nome,
agradecer pela preferéncia e utilizar expressGes de gentileza,
fazem toda a diferenga na percepg¢do do cliente em relagdo ao
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
atengdo; envolve a atitude proativa de se colocar a disposigdo 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 nado 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 construgdo de um
relacionamento de confianga e transparéncia com o cliente.

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 aplicagdo dessas praticas de forma consistente e ali-
nhada com os valores da empresa contribui para um servigo de
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qualidade, capaz de atender e superar as expectativas dos
clientes. 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 servico de qualidade. A presteza envolve
atender o cliente prontamente, evitando esperas desnecessarias
e demonstrando disposigdo para ajudar. Ja a eficiéncia refere-se
a capacidade de resolver as solicitagdes 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 situagGes. O do-
minio da informacgdo é crucial para oferecer respostas precisas,
evitando a necessidade de transferéncias ou retornos desneces-
sarios, que podem gerar frustragdao no cliente.

»Tolerancia e Discricdo

O atendimento ao publico muitas vezes envolve lidar com
pessoas de diferentes temperamentos e emogoes, e a tolerancia
é uma qualidade indispensavel para manter a calma e o profissio-
nalismo em qualquer situagdo. 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
garantir a confianga e a privacidade do cliente. O profissional
deve tratar informagGes confidenciais com sigilo e respeitar a
intimidade do cliente, evitando compartilhar dados pessoais ou
detalhes do atendimento com terceiros. Isso demonstra respeito
e reforga a credibilidade e a seriedade da empresa.

»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 organizagao. A postura
profissional, a cordialidade e o respeito devem estar presentes
em todas as interagOes, independentemente da situagdo.

A objetividade, por sua vez, € uma habilidade que facilita a
comunicacgdo 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
profissionais envolvidos no atendimento ao publico participem
regularmente de treinamentos e capacitagdes para desenvolver
suas habilidades e atualizar-se em relagdo aos produtos, servigos
e politicas da empresa.

O treinamento ndo apenas aprimora o conhecimento técnico,
mas também capacita os atendentes a lidar com diferentes perfis
de clientes, aprimorar a comunicagdo e aprimorar a capacidade

AMOSTRA

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.

»Personalizagao do Atendimento

Cada cliente é Unico e merece ser tratado de forma per-
sonalizada. A prética de utilizar o nome do cliente, adaptar a
abordagem de acordo com o perfil e mostrar interesse genu-
ino em suas necessidades e preferéncias cria uma experiéncia
de atendimento diferenciada. A personalizagao 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 comunicagao 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.

»Resolucdo Eficaz de Problemas e Reclamagdes

A maneira como um problema ou reclamagdo é tratado
pode ser determinante para a satisfacdo do cliente e sua per-
cepgdo sobre a empresa. Portanto, é essencial que o atendente
esteja preparado para lidar com essas situacdes de forma rapida,
eficaz e cortés.

Ao enfrentar uma reclamagdo, é importante ouvir o clien-
te com atengdo, 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
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 sdo 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 resolugdo 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.
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DIREITO ADMINISTRATIVO

AGENTES PUBLICOS: CLASSIFICACAO, DEVERES E
RESPONSABILIDADES

Agente publico é toda pessoa fisica que exerce, de for-
ma permanente, temporaria, remunerada ou gratuita, alguma
fungdo atribuida ao Estado. A expressdo possui sentido amplo
e alcanga todos aqueles que, de algum modo, desempenham
atividade estatal ou colaboram com a realizacdo de finalidades
publicas. O elemento essencial para caracterizar alguém como
agente publico ndo é apenas ocupar cargo efetivo ou receber re-
munerag¢do dos cofres publicos, mas atuar em nome do Poder
Publico ou em colaboragdo juridicamente reconhecida com ele.

Essa nogdo é importante porque o Estado, enquanto pes-
soa juridica, ndo age diretamente por si mesmo. Sua vontade e
sua atuagdo concreta se manifestam por meio de pessoas fisicas
investidas em competéncias, atribuicGes ou encargos publicos.
Quando um servidor concede uma licenga, um fiscal aplica
uma multa, um ministro toma uma decisdo administrativa, um
mesario atua em eleigdo ou um particular delegado presta deter-
minado servigo publico, ha atuagdo humana vinculada a fungdo
publica.

» Agente publico, Estado e fungdo publica

Vinculo funcional e interesse publico

A funcgdo publica representa o conjunto de atribui¢des de-
sempenhadas em favor do interesse publico. O agente publico
é o sujeito que executa essas atribui¢des, observando os limites
juridicos impostos ao exercicio da atividade estatal. Por isso, sua
atuagdo ndo é livre nem pessoal: deve respeitar a legalidade, a
impessoalidade, a moralidade, a publicidade, a eficiéncia e os de-
mais principios administrativos.

A amplitude do conceito também permite distinguir agen-
te publico de categorias mais especificas. Todo servidor publico
é agente publico, mas nem todo agente publico é servidor pu-
blico. O servidor publico ocupa cargo publico e normalmente
esta submetido a regime estatutario. O empregado publico
ocupa emprego publico e se submete predominantemente ao
regime trabalhista. Ja o particular em colaboracdo pode exer-
cer fungdo publica sem integrar permanentemente a estrutura
administrativa.

» Espécies de agentes publicos

Classificagao geral

A classificagdo dos agentes publicos facilita a identificagdo
do regime juridico aplicavel, da forma de ingresso, dos direitos,
dos deveres e das responsabilidades de cada categoria. Embora
existam variagGes doutrinarias, é possivel organizar as espécies
principais da seguinte forma:

= Agentes politicos sdo aqueles que exercem fungdes supe-

riores de diregdo, governo, representagdo e decisdo politica,

participando da formagdo da vontade estatal em seus niveis

mais elevados.

= Servidores publicos estatutarios sdo agentes ocupantes de

cargo publico, vinculados a Administragdo por regime legal

proprio, geralmente apds aprovagao em concurso publico.

» Empregados publicos sdo agentes ocupantes de empre-

go publico, submetidos predominantemente ao regime

trabalhista, embora também sujeitos aos principios da

Administragdo Publica.

» Agentes temporarios sdo contratados por tempo determi-

nado para atender necessidade temporaria de excepcional

interesse publico, dentro dos limites previstos no regime ju-

ridico aplicavel.

* Particulares em colaboracdo com o Poder Publico sdo

pessoas que exercem fungdo publica por delegacdo, convo-

cacdo, nomeagdo, requisicdo ou cooperagdo, sem vinculo

permanente com a Administragdo.

» Importancia da classificagdo

Defini¢do do regime juridico aplicavel

A identificagdo da espécie de agente publico ndo possui ape-
nas valor tedrico. Ela interfere diretamente na forma de ingresso,
na estabilidade, na remuneragdo, no regime disciplinar, na res-
ponsabilidade funcional, nos direitos e nas garantias aplicaveis.
Um servidor estatutario, um empregado publico, um agente
politico e um particular em colaboracdo podem todos exercer
fungdo publica, mas ndo estdo submetidos ao mesmo regime
juridico. Por isso, a classificagdo é indispensavel para compre-
ender corretamente a posigao juridica de cada agente perante a
Administragdo Publica.

CARGO, EMPREGO, FUNGAO PUBLICA E REGIME
JURiDICO

» Cargo publico

Unidade de atribuigGes criada para a atuagao estatal

Cargo publico é o conjunto de atribui¢des, responsabilidades
e competéncias criado por lei, com denominagdo prdpria, nime-
ro definido e remuneragdo estabelecida, destinado ao exercicio
de atividades administrativas permanentes. O cargo integra a
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estrutura da Administracdo Publica e deve existir para atender necessidade institucional legitima, ndo para favorecer pessoas
determinadas. Em regra, seu ocupante é servidor publico estatutario, investido apds aprovagdo em concurso publico, salvo hipdteses
constitucionais de livre nomeagdo e exoneragdo, COmo 0s cargos em comissao.

O cargo publico pode ser efetivo ou em comissdo. O cargo efetivo pressupde aprovagdao em concurso publico e permite, apds
o cumprimento dos requisitos legais, aquisicdo de estabilidade. O cargo em comissao destina-se a atribuigdes de direcdo, chefia e
assessoramento, sendo marcado pela confianga da autoridade competente e pela possibilidade de exoneragdo livre, observados os
limites juridicos aplicaveis.

> Emprego publico

Vinculo funcional submetido ao regime trabalhista

Emprego publico é o conjunto de atribui¢Ges exercidas por agente contratado pela Administracdo sob regime predominantemen-
te celetista. O ocupante de emprego publico é chamado de empregado publico e mantém vinculo contratual de trabalho, embora sua
atuacdo continue submetida aos principios administrativos. Isso significa que, mesmo havendo aplicacdo da legislacdo trabalhista,
o ingresso normalmente depende de concurso publico, a remuneragdo deve respeitar limites juridicos e a atuagdo deve observar
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

O emprego publico é comum em empresas publicas, sociedades de economia mista e outras entidades administrativas que ado-
tam regime trabalhista. A principal diferenga em relagdo ao cargo publico esta no regime juridico: enquanto o cargo publico costuma
ser estatutario, o emprego publico é contratual e celetista.

» Fungao publica

Atribuicdo exercida em nome do Estado

Fungdo publica é o conjunto de atividades desempenhadas em favor do Estado, podendo existir com ou sem cargo ou empre-
go correspondente. A fungdo evidencia a atividade exercida; o cargo e o emprego indicam formas juridicas de vinculo. Ha fungdes
exercidas por servidores efetivos, fungdes de confianga destinadas a servidores ocupantes de cargo efetivo e fung¢Ges tempordarias
relacionadas a necessidades excepcionais da Administragdo.

Para facilitar a distingdo entre os institutos, a tabela abaixo organiza suas caracteristicas principais:

Instituto Caracteristica central Regime predominante

Criado por lei, com atribui¢des permanentes e

Cargo publico ~ L.
gop ocupacdo estatutaria

Regime estatutario

Vinculo profissional contratual com a

Emprego publico Administragdo

Regime celetista

Fungdo publica Atividade ou atribui¢do exercida em nome do Depende da forma de exercicio
Estado

> Regime juridico dos agentes publicos

Conjunto de normas aplicaveis ao vinculo funcional

O regime juridico define as regras de ingresso, exercicio, remuneragao, direitos, deveres, responsabilidades e desligamento do
agente publico. Pode ser estatutdrio, quando decorre diretamente de lei e disciplina servidores ocupantes de cargos publicos; cele-
tista, quando baseado em contrato de trabalho; ou especial, quando voltado a contratagdes temporarias para atender necessidade
excepcional de interesse publico.

A escolha do regime nado é livre nem arbitraria. Ela deve observar a natureza das atribui¢des, a estrutura da entidade, a finalida-
de publica envolvida e os limites constitucionais. Atividades permanentes e tipicas da Administragdo tendem a exigir vinculos mais
estaveis e institucionalizados, enquanto necessidades transitérias podem justificar regimes temporarios, desde que respeitados os
requisitos legais.

PROVIMENTO, VACANCIA, EFETIVIDADE E ESTABILIDADE

» Provimento de cargo publico

Ingresso e preenchimento do cargo

Provimento é o ato administrativo pelo qual ocorre o preenchimento de um cargo publico. Ele representa a forma juridica de
investidura do agente na estrutura administrativa, permitindo que determinada pessoa passe a ocupar cargo criado por lei e exerga
as atribui¢es correspondentes. O provimento pode ser originario ou de;rivado. O provimento originario ocorre quando o
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