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URBAM
Teleatendente

LINGUA PORTUGUESA

Emprego dos sinais de pontuagao

Sindnimos, antdnimos, hombdnimos e parénimos
Colocagao dos pronomes obliquos atonos
Questdes

Gabarito

INFORMATICA BASICA

Microsoft Word: Abrir, modificar e salvar documentos. Formatar textos (palavraspa-
ragrafos e imagens). Correcao gramatical e ortografica. Criar, modificar e formatar
tabelas. Fungées do menu principal 1

Microsoft Excel: Abrir, modificar e salvar planilhas. Formatar células e planilhas. Criar-
modificar e aplicar fungdes légicas, estatisticas (basicas). Filtrar e Validar dados 16

Servicos de Correio Eletronico: Conceitos gerais sobre servigos de e-mails em am-
biente web Envio, recebimento e encaminhamento de e-mails. Interfaces (Webmail e
Outlook). Anexar arquivos em mensagens. Gerenciamento de contatos

Questoes
Gabarito

LEGISLAGAD

Lei Organica do Municipio de Sao José dos Campos e suas atualizagdes

Lei de Zoneamento do Municipio de Sado José dos Campos (Lei Complementar n°
623/2019)

Plano Diretor do Municipio de S&o José dos Campos (Lei Complementar n°
612/2018)

Lei Complementar n® 665/2023
Lei Complementar n°® 668/2023
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Posturas municipais de Sao José dos Campos: licenciamento e fiscalizagcao do funcio-
namento atividades em imdveis urbanos; fiscalizacdo do uso dos espacos publicos:
eventos, comércio de rua e feiras livres; limpeza publica; conservacao e limpeza de
terrenos, muros e passeios; ruido urbano; publicidade em espacos publicos; arboriza-
¢ao urbana (Lei n° 10.822/2023)

Principios da administracado publica: legalidade, impessoalidade, moralidade, publici-
dade e eficiéncia; relacéo entre o poder publico e o cidadao; transparéncia da informa-
¢ao no servigo publico (Art. 37 da CF/88 e Lei n® 10.294/2021 e suas atualizacdes) ...

Politica Nacional de Meio Ambiente (Lei n°® 6.938/1981 e suas atualizacbes)
Lei de Crimes Ambientais (Lei n° 9.605/1998 e suas atualizagbes)

Politica Nacional de Residuos Sdlidos (Lei n® 12.305/2010)

Politica Nacional de Saneamento (Lei n°® 11.445/2007 e suas atualizagdes)
Questdes

Gabarito

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Conhecimentos basicos de atendimento ao publico
Comunicacao nao violenta

Qualidade no atendimento ao publico

Lei de Acesso a Informacao (Lei n°® 12.527/2011)

Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (Lei n® 13.709/2018)
Questoes

Gabarito

CONHECIMENTOS GERAIS

Serao elaboradas questbes sobre assuntos atuais, presentes na midia em geral (poli-
tica brasileira, cultura e sociedade, musica, literatura, artes, arquitetura, cinema, teatro
B, )i

Descobertas e inovacoes cientificas da atualidade

Meio ambiente e sociedade

Elementos de economia nacional e internacional contemporanea
Questodes

Gabarito
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Lingua Portuguesa

DIFERENGA ENTRE COMPREENSAO E INTERPRETAGAO

A compreenséo e a interpretagédo de textos sdo habilidades interligadas, mas que apresentam diferencgas
claras e que devem ser reconhecidas para uma leitura eficaz, principalmente em contextos de provas e concur-
sos publicos.

Compreensao refere-se a habilidade de entender o que o texto comunica de forma explicita. E a identifica-
¢ao do conteudo que o autor apresenta de maneira direta, sem exigir do leitor um esforco de interpretagcao mais
aprofundado. Ao compreender um texto, o leitor se concentra no significado das palavras, frases e paragrafos,
buscando captar o sentido literal e objetivo daquilo que esta sendo dito. Ou seja, a compreensao € o processo
de absorver as informacgdes que estao na superficie do texto, sem precisar buscar significados ocultos ou infe-
réncias.

» Exemplo de compreenséo:

Se o texto afirma: “Jorge era infeliz quando fumava”, a compreensao dessa frase nos leva a concluir apenas
o que esta claramente dito: Jorge, em determinado periodo de sua vida em que fumava, era uma pessoa infeliz.

Por outro lado, a interpretacao envolve a leitura das entrelinhas, a busca por sentidos implicitos e o esforgo
para compreender o que nao esta diretamente expresso no texto. Essa habilidade requer do leitor uma analise
mais profunda, considerando fatores como contexto, intengdes do autor, experiéncias pessoais e conhecimen-
tos prévios. Ainterpretagéo é a construgao de significados que vao além das palavras literais, e isso pode envol-
ver deduzir informagdes néo explicitas, perceber ironias, analogias ou entender o subtexto de uma mensagem.

» Exemplo de interpretagao:

Voltando a frase “Jorge era infeliz quando fumava”, a interpretacao permite deduzir que Jorge provavelmen-
te parou de fumar e, com isso, encontrou a felicidade. Essa conclusao nao esta diretamente expressa, mas é
sugerida pelo contexto e pelas implicagdes da frase.

Em resumo, a compreenséo € o entendimento do que esta no texto, enquanto a interpretagao é a habilidade
de extrair do texto o que ele ndo diz diretamente, mas sugere. Enquanto a compreensao requer uma leitura
atenta e literal, a interpretacao exige uma leitura critica e analitica, na qual o leitor deve conectar ideias, fazer
inferéncias e até questionar as intengdes do autor.

Ter consciéncia dessas diferencas é fundamental para o sucesso em provas que avaliam a capacidade
de lidar com textos, pois, muitas vezes, as questdes irdo exigir que o candidato saiba identificar informacgdes
explicitas e, em outras ocasides, que ele demonstre a capacidade de interpretar significados mais profundos e
complexos.

TiPOos DE LINGUAGEM

Para uma interpretagdo de textos eficaz, é fundamental entender os diferentes tipos de linguagem que
podem ser empregados em um texto. Conhecer essas formas de expressdo ajuda a identificar nuances e
significados, o0 que torna a leitura e a interpretagdo mais precisas. Ha trés principais tipos de linguagem que
costumam ser abordados nos estudos de Lingua Portuguesa: a linguagem verbal, a linguagem nao-verbal e a
linguagem mista (ou hibrida).

» Linguagem Verbal

A linguagem verbal é aquela que utiliza as palavras como principal meio de comunicagdo. Pode ser apre-
sentada de forma escrita ou oral, e € a mais comum nas interagdes humanas. E por meio da linguagem verbal
que expressamos ideias, emogdes, pensamentos e informacoes.
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O Microsoft Word 2019 é uma versdo avangada do popular editor de texto parte do Microsoft Office. Este

programa é amplamente utilizado tanto em ambientes corporativos quanto pessoais para a criagao e edi¢cao de
documentos diversos.
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O Legislacao
)

Prezado(a),

Para estudo do topico solicitado pelo edital, indicamos que verifique o material complementar, que pode ser
encontrado em: https://www.camarasjc.sp.gov.br/oromemoria/wp-content/uploads/2021/07/Lei-Organica-de-
-municipio-de-Sao-Jose-dos-Campos-A.pdf

A indicacédo se da devido ao formato e extensdo do material em questao, que ndo cabe na estrutura de nos-
sas apostilas. Por isso, e para manter protegido os direitos de autor do conteudo, sugerimos acesso direto na
fonte oficial e estudo do documento tal como solicitado pelo edital.

Bons estudos!

O Lei de Zoneamento do Municipio de Sao José dos Campos (Lei Complementar n°

623/2019)

LEI COMPLEMENTAR N° 623, DE 9 DE OUTUBRO DE 2019

Estabelece as normas relativas ao parcelamento, uso e ocupagao do solo, em consonancia com o Plano
Diretor de Desenvolvimento Integrado do Municipio de Sao José dos Campos aprovado e instituido pela Lei
Complementar n® 612, de 30 de novembro de 2018.

O PREFEITO DE SAO JOSE DOS CAMPOS, no uso das atribuicdes legais que lhe sdo conferidas pelo
inciso VIl do artigo 93 da Lei Organica do Municipio, de 5 de abril de 1990, faz saber que a Camara Municipal
aprova e ele sanciona e promulga a seguinte Lei Complementar:

TiTULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei Complementar estabelece as normas relativas ao parcelamento, uso e ocupagao do solo,
para o ordenamento territorial na Zona Rural e na Zona Urbana do Municipio de Sdo José dos Campos, deli-
mitadas no Anexo | - Mapa - Perimetros Rural e Urbano e Anexo I-A - Tabela de Coordenadas Geogréficas -
Perimetro Rural e Urbano, ambos partes integrantes da Lei Complementar n® 612 de 30 de novembro de 2018,
que “Institui o Plano Diretor de Desenvolvimento Integrado do Municipio de Sdo José dos Campos e da outras
providéncias”.

Art. 2° As disposicoes desta Lei Complementar deverao ser observadas, obrigatoriamente:
I - No parcelamento do solo;

Il - Na concesséao de Alvaras de Construcao; e

lIl - Na concessao de Alvaras de Funcionamento.

Art. 3° Para o cumprimento das estratégias de ordenamento territorial previstas no Plano Diretor de Desen-
volvimento Integrado, ficam definidos os seguintes objetivos:

| - Direcionar a instalagao de atividades econdmicas e institucionais e do uso residencial em conformidade
com o desenvolvimento sustentavel e com o macrozoneamento estabelecido no Plano Diretor de Desenvolvi-

mento Integrado;
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Conhecimentos Especificos

O atendimento ao cliente € um dos fatores-chave que determinam o sucesso de qualquer organizagao,
independentemente do seu ramo de atividade. A interagcao direta entre uma empresa e seus clientes nao s6
fornece respostas e solugdes para necessidades imediatas, mas também serve para construir a imagem da
marca. Esses relacionamentos pessoais e presenciais podem ter um impacto direto na satisfacao e na fidelidade
do cliente ao longo do tempo.

Ao fornecer um servico eficiente e de alta qualidade, uma empresa demonstra seu compromisso em
proporcionar uma experiéncia positiva aos seus clientes. Isto € mais do que simplesmente responder a uma
pergunta ou resolver um problema imediato. E importante criar uma conexdo emocional e empaética para que
seus clientes se sintam valorizados e compreendidos.

Os profissionais de atendimento ao cliente devem ser treinados e qualificados para utilizar técnicas
especificas destinadas a oferecer um servigo excepcional em todos os momentos. Isso inclui tudo, desde
habilidades basicas de comunicagao até habilidades avancadas de resolugédo de conflitos e gerenciamento de
emocoes.

Quando os clientes se sentem bem cuidados, eles ndo apenas voltam para fazer mais negécios, mas
também se tornam defensores da marca. Clientes satisfeitos tendem a recomendar seu produto ou servi¢o a
amigos, familiares e colegas, o que cria um boca a boca positivo que é fundamental para a reputagao da sua
empresa.

Portanto, investir na melhoria do atendimento ao cliente € mais do que uma estratégia de negdcio. Este €
um investimento na construcao de relacionamentos fortes e duradouros com seus clientes. Sdo estas relagbes
de confianga e lealdade que garantem o sucesso de uma organizagdo e o crescimento em longo prazo no
mercado competitivo de hoje.

— A importancia do atendimento ao cliente

O atendimento ao cliente € um dos fatores-chave que determinam o sucesso de qualquer organizagao,
independentemente do seu ramo de atividade. A interagcao direta entre uma empresa e seus clientes nao s6
fornece respostas e solugdes para necessidades imediatas, mas também serve para construir a imagem da
marca. Esses relacionamentos pessoais e presenciais podem ter um impacto direto na satisfagao e na fidelidade
do cliente ao longo do tempo.

Ao fornecer um servigo eficiente e de alta qualidade, a empresa demonstra seu compromisso em proporcionar
aos clientes uma experiéncia positiva. Isto € mais do que simplesmente responder a uma pergunta ou resolver
um problema imediato. E importante criar uma conexao emocional e empatica para que seus clientes se sintam
valorizados e compreendidos.

Os profissionais de atendimento ao cliente devem ser treinados e qualificados para utilizar técnicas
especificas para prestar um atendimento excelente em todos os momentos. Isso inclui tudo, desde habilidades
basicas de comunicacao até habilidades avancadas de resolucao de conflitos e gerenciamento de emocgdes.

Quando os clientes se sentem bem cuidados, eles nao apenas voltam para fazer mais negécios, mas
também se tornam defensores da marca. Clientes satisfeitos tém maior probabilidade de recomendar seu
produto ou servigo a amigos, familiares e colegas, o que cria um boca a boca positivo, o que é importante para
a reputacdo da sua empresa.

Método de servigo padrao

— Empatia e Respeito: o bom atendimento baseia-se em ouvir atentamente os clientes, demonstrar interesse
genuino em atender as suas necessidades e tratar a todos com respeito.

7

— Comunique-se de forma clara e objetiva: para evitar mal-entendidos, € importante transmitir as
informacdes de forma clara, sem jargdes técnicos e utilizar uma linguagem acessivel ao publico em geral.
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Conhecimentos Gerais

Dentre todas as disciplinas com as quais concurseiros e estudantes de todo o pais se preocupam, a de
atualidades tem se tornado cada vez mais relevante. Quando pensamos em matematica, lingua portuguesa,
biologia, entre outras disciplinas, inevitavelmente as colocamos em um patamar mais elevado que outras que
nos parecem menos importantes, pois de algum modo nos é ensinado a hierarquizar a relevancia de certos
conhecimentos desde os tempos de escola.

No, entanto, atualidades € o Unico tema que insere o individuo no estudo do momento presente, seus
acontecimentos, eventos e transformacdes. O conhecimento do mundo em que se vive de modo algum deve
ser visto como irrelevante no estudo para concursos, pois permite que o individuo va além do conhecimento
técnico e explore novas perspectivas quanto a conhecimento de mundo.

Em sua grande maioria, as questdes de atualidades em concursos sao sobre fatos e acontecimentos
de interesse publico, mas podem também apresentar conhecimentos especificos do meio politico, social ou
econdmico, sejam eles sobre musica, arte, politica, economia, figuras publicas, leis etc. Seja qual for a area,
as questdes de atualidades auxiliam as bancas a peneirarem os candidatos e selecionarem os melhores
preparados nao apenas de modo técnico.

Sendo assim, estudar atualidades é o ato de se manter constantemente informado. Os temas de atualidades
em concursos sdo sempre relevantes. E certo que nem todas as noticias que vocé vé na televisdo ou ouve no
radio aparecem nas questdes, manter-se informado, porém, sobre as principais noticias de relevancia nacional
e internacional em pauta é o caminho, pois sao debates de extrema recorréncia na midia.

O grande desafio, nos tempos atuais, é separar o joio do trigo. Com o grande fluxo de informagdes que
recebemos diariamente, é preciso filtrar com sabedoria 0 que de fato se esta consumindo. Por diversas
vezes, 0s meios de comunicagao (TV, internet, radio etc.) adaptam o formato jornalistico ou informacional
para transmitirem outros tipos de informacéo, como fofocas, vidas de celebridades, futebol, acontecimentos de
novelas, que ndo devem de modo algum serem inseridos como parte do estudo de atualidades. Os interesses
pessoais em assuntos deste cunho n&o sdo condenaveis de modo algum, mas séo triviais quanto ao estudo.

Ainda assim, mesmo que tentemos nos manter atualizados através de revistas e telejornais, o fluxo
interminavel e ininterrupto de informacdes veiculados impede que saibamos de fato como estudar. Apostilas e
livros de concursos impressos também se tornam rapidamente desatualizados e obsoletos, pois atualidades é
uma disciplina que se renova a cada instante.

O mundo da informacéao esta cada vez mais virtual e tecnoldgico, as sociedades se informam pela internet
e as compartilham em velocidades incalculaveis. Pensando nisso, a editora prepara mensalmente o material
de atualidades de mais diversos campos do conhecimento (tecnologia, Brasil, politica, ética, meio ambiente,
jurisdicdo etc.) na “Area do Cliente”.

La, o concurseiro encontrara um material completo de aula preparado com muito carinho para seu melhor
aproveitamento. Com o material disponibilizado online, vocé podera conferir e checar os fatos e fontes de
imediato através dos veiculos de comunicacéao virtuais, tornando a ponte entre o estudo desta disciplina tao
fluida e a veracidade das informagbes um caminho certeiro.
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