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Prefeitura de Maua - SP

Agente Administrativo

LINGUA PORTUGUESA

Leitura e interpretagédo de texto: compreenséo do tema central
Identificacao de ideias principais e secundarias

Inferéncia de informacdes implicitas

Significado de palavras e expressdes no contexto

Tipos géneros textuais: texto narrativo, descritivo, dissertativo, injuntivo e informativo;
diferengas entre géneros textuais

Ortografia e acentuacgao: uso correto de SS, C, X, CH, S e Z; regras do Novo Acordo
Ortografico; uso de maiusculas e minusculas

Pontuagéo: uso correto da virgula, ponto final, ponto e virgula, dois-pontos, travessao
e aspas

Classes gramaticais: substantivo (tipos e flexdes), adjetivo (graus e locugdes adjetivas),
pronomes (tipos e colocagao), verbos (modos, tempos, regéncia, vozes verbais),
advérbios, preposi¢des e conjuncgdes

Sintaxe e estruturacao de frases: sujeito e predicado; termos essenciais e acessorios
da oragao

Regéncia verbal e nominal

Concordancia verbal e nominal

Uso correto da crase

Coesao e coeréncia: relagao entre as ideias do texto

Uso de conectivos

Paragrafacao

Organizacgéao do discurso

Figuras de linguagem: metafora, hipérbole, antitese e pleonasmo

Questdes

Gabarito
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MATEMATICA

Operagcbes matematicas basicas: adicdo, subtracdo, multiplicacdo e divisao,
propriedades das operagdes

Uso de expressdes numéricas com parénteses, colchetes e chaves

Multiplos e divisores: calculo de MMC e MDC e decomposi¢cao em fatores primos

Porcentagem e juros: calculo percentual e suas aplicagdes em aumentos, descontos,
juros simples e compostos

Medidas e grandezas: unidades de comprimento, area, volume, massa e tempo, com
conversoes

Geometria plana e espacial: perimetro e area de quadrado, retadngulo, tridngulo e
circulo, estudo de sdlidos geométricos e volume, classificagdo de angulos e aplicagao
do Teorema de Pitagoras

Equacdes e expressdes algeébricas: operacbes com expressdes e resolugdo de
equacgdes do 1° e 2° graus, além de sistemas lineares

Funcgdes: nogdes de funcdo e estudo das fungdes do 1° e 2° graus com graficos
Estatistica: leitura e interpretagédo de tabelas e graficos

Probabilidade

Raciocinio l6gico: sequéncias numéricas, padrées

Resolucéo de problemas aplicados ao cotidiano

Questdes

Gabarito

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Atendimento telefbnico e ao publico: técnicas de comunicagao, postura profissional,
escuta ativa, condugédo de chamadas, registro e encaminhamento de demandas
Nocdes de arquivologia: principios basicos, classificacdo, ordenacio, avaliacao,
destinagéo, ciclo vital e conservagédo de documentos

Tramitacdo de documentos e correspondéncias: registro, protocolo, expedigao,
arquivamento, controle de prazos e gestdo de correspondéncias internas e externas

Redacédo oficial: linguagem administrativa, impessoalidade, clareza, estrutura de
oficios, memorandos e demais atos oficiais conforme normas vigentes

Informatica: sistema operacional Windows, gerenciamento de pastas e arquivos e
configuragdes basicas

Microsoft Office (Word e Excel —2013/2016): edicado e formatagao de textos e planilhas,
uso de fungdes basicas, tabelas e graficos simples

Internet e ferramentas digitais: navegacgao, e-mail, pesquisa, uso de ferramentas do

Nogobes de seguranga da informagao
Questdes
Gabarito
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Lingua Portuguesa

Compreender um texto nada mais € do que analisar e decodificar o que de fato esta escrito, seja das frases
ou de ideias presentes. Além disso, interpretar um texto, esta ligado as conclusdes que se pode chegar ao co-
nectar as ideias do texto com a realidade.

A compreenséo basica do texto permite o entendimento de todo e qualquer texto ou discurso, com base na
ideia transmitida pelo conteudo. Ademais, compreender relagbes semanticas € uma competéncia imprescindi-
vel no mercado de trabalho e nos estudos.

A interpretacao de texto envolve explorar varias facetas, desde a compreensao basica do que esta escrito
até as analises mais profundas sobre significados, intengdes e contextos culturais. No entanto, Quando nao
se sabe interpretar corretamente um texto pode-se criar varios problemas, afetando ndo s6 o desenvolvimento
profissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se extrair os tépicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso
auxiliara na compreensao do conteudo exposto, uma vez que ¢ ali que se estabelecem as relagdes hierarquicas
do pensamento defendido, seja retomando ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram explicitadas pelo autor. Textos argumentativos néo
costumam conceder espago para divagagdes ou hipdteses, supostamente contidas nas entrelinhas. Deve-se
atentar as ideias do autor, o que nao implica em ficar preso a superficie do texto, mas é fundamental que nao
se criem suposigdes vagas e inespecificas.

Importancia da interpretacao

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para se informar, aprimora o vocabulario e dinamiza
o raciocinio e a interpretacdo. Ademais, a leitura, além de favorecer o aprendizado de conteudos especificos,
aprimora a escrita.

Uma interpretacéo de texto assertiva depende de inumeros fatores. Muitas vezes, apressados, descuida-
mo-nos dos detalhes presentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se faz suficiente. Interpretar
exige paciéncia e, por isso, sempre releia o texto, pois a segunda leitura pode apresentar aspectos surpreen-
dentes que nao foram observados previamente.

Para auxiliar na busca de sentidos do texto, pode-se também retirar dele os tépicos frasais presentes em
cada paragrafo, isso certamente auxiliara na apreensao do contetido exposto. Lembre-se de que os paragrafos
nao estao organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira aleatéria, se estdo no lugar que estéao, é
porque ali se fazem necessarios, estabelecendo uma relagao hierarquica do pensamento defendido; retomando
ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.

Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas pelo autor: os textos argumentativos nao costumam
conceder espaco para divagagdes ou hipoteses, supostamente contidas nas entrelinhas. Devemos nos ater as
ideias do autor, isso ndo quer dizer que vocé precise ficar preso na superficie do texto, mas é fundamental que
nao criemos, a revelia do autor, suposi¢cdes vagas e inespecificas.

Ler com atengao é um exercicio que deve ser praticado a exaustdo, assim como uma técnica, que fara de
nos leitores proficientes.

Diferenca entre compreensao e interpretagao

A compreensao de um texto envolve realizar uma analise objetiva do seu conteudo para verificar o que esta
explicitamente escrito nele. Por outro lado, a interpretacéo vai além, relacionando as ideias do texto com a re-
alidade. Nesse processo, o leitor extrai conclusées subjetivas a partir da leitura.
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Matematica

OPERAGOES BASICAS

As operacdes basicas da matematica sao a fundacao sobre a qual todo o conhecimento matematico é cons-
truido. Elas formam a base dos calculos e sdo essenciais para a compreensao de conceitos mais avangados.
A seguir, abordaremos as operagdes de adi¢cdo, subtragdo, multiplicagédo, divisdo, potenciagéo e radiciagao,
explorando suas definicbes e propriedades.

» Adicao (+)
A adicao é a operagao que determina um numero para representar a jungao de quantidades.
Exemplo:2+3=5

No exemplo acima os numeros 2 e 3 sdo chamados de parcelas, e 0 nimero 5 é a soma.

Propriedades da Adicao
* Propriedade Comutativa: A ordem dos nimeros nao altera o resultado.
a+b=b+a
Exemplo: 1+2=2+1
* Propriedade Associativa: A maneira como os numeros sdo agrupados nao altera o resultado.
(a+b)+c=a+(b+c)
Exemplo: (1+2)+3=1+(2+3)

= Elemento Neutro: O zero é o elemento neutro da adi¢cao, pois qualquer numero somado a zero resulta no
préprio numero.

a+0=a=0+a
Exemplo:0+3=3

* Fechamento: A soma de dois numeros naturais € sempre um numero natural.

» Subtracgao (-)
A subtragéo é a operagao que determina um numero para representar a diminuicdo de quantidades.
Exemplo: 5-4 =1

No exemplo acima o numero 5 é chamado minuendo, o nimero 4 é o subtraendo e o niumero 1 ¢é a diferenca.

Propriedades da Subtracao

= Propriedade Nao Comutativa: A ordem dos numeros altera o resultado.
a—b#b—a

Exemplo:5-2%2-5

* Propriedade Nao Associativa: A maneira como 0s numeros sao agrupados altera o resultado.

(a—b)—c#a—(b—c)

Exemplo: (6-4)-1#26-(4-1)

» Elemento Oposto: Para cada numero a, existe um numero —a tal que sua soma seja zero.
a+(—a)=0
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Conhecimentos Especificos

O atendimento ao publico, seja presencial ou telefénico, € uma das competéncias mais valorizadas no am-
biente profissional. Ele representa o primeiro contato entre a organizacao e o cidadao ou cliente, influenciando
diretamente a imagem institucional, a satisfacao do usuario e a eficiéncia na resolugdo de demandas. Em
concursos publicos, especialmente aqueles voltados para carreiras administrativas, essa tematica é frequente-
mente cobrada por sua aplicacao pratica e relevancia no cotidiano funcional.

TECNICAS DE COMUNICAGAO

Uma comunicacao eficaz é a base de qualquer atendimento de qualidade. No contexto de atendimento ao
publico, isso envolve clareza, objetividade e empatia. As técnicas mais importantes incluem o uso de uma lingua-
gem clara e acessivel, evitando jargdes técnicos e optando por termos simples, o que garante a compreensao
por todos os perfis de publico. No atendimento telefénico, o tom de voz precisa ser adequado, com entonagao
cordial e calma, transmitindo seguranca e respeito. A objetividade também é fundamental: as respostas devem
ser diretas e alinhadas ao objetivo da conversa. Além disso, é essencial adaptar a comunicagao ao perfil do
interlocutor, ajustando vocabulario e ritmo conforme os sinais verbais ou ndo verbais que ele apresentar.

POSTURA PROFISSIONAL

A postura profissional vai além do comportamento externo; ela envolve uma atitude interna de respon-
sabilidade, ética e comprometimento com a qualidade do servico prestado. A cortesia e a cordialidade séo
fundamentais, devendo o profissional ser educado mesmo em situagdes de tensdo. Palavras como “por favor”,
“‘compreendo” e “agradeco” colaboram para a criagdo de um ambiente mais respeitoso. No atendimento pre-
sencial, a aparéncia e apresentacao pessoal devem estar de acordo com o padrao da instituicdo, demonstrando
respeito tanto pelo publico quanto pelo local de trabalho. Pontualidade, compromisso com os prazos e respeito
aos horarios sdo sinais claros de profissionalismo. E igualmente importante manter uma postura neutra e im-
parcial, evitando opinides pessoais que possam interferir no atendimento.

EscuTta ATivA

A escuta ativa € uma habilidade essencial para compreender verdadeiramente as necessidades do usuario.
Ela requer atengao plena ao que esta sendo dito, evitando interrupgoes, distragdes ou a formulacéo antecipada
de respostas. Um bom atendente oferece feedback verbal durante a fala do interlocutor, utilizando expressdes
como “entendo” ou “certo”, que demonstram atencao. Parafrasear o conteldo exposto pelo usuario também
ajuda a confirmar o entendimento da demanda. No atendimento presencial, observar sinais nao verbais, como
expressoes faciais e postura corporal, pode revelar aspectos que nao foram verbalizados, contribuindo para
uma compreensao mais profunda do problema apresentado.

CONDUGAO DE CHAMADAS TELEFONICAS

O atendimento telefénico apresenta especificidades que exigem preparo e estrutura. Um roteiro eficaz co-
meca pela identificacdo do atendente e da instituicdo: “Bom dia! Atendimento da Secretaria de Assisténcia
Social, Jodo falando. Como posso ajudar?”. Em seguida, o atendente deve acolher cordialmente o interlocutor
e escutar com atengéo a sua necessidade. Perguntas objetivas devem ser feitas para esclarecer o motivo da
ligagéo. A partir disso, é possivel fornecer as informacdes necessarias ou encaminhar a chamada ao setor com-
petente, sempre informando ao usuario o motivo da transferéncia e para onde ela sera feita. Antes de finalizar,
é fundamental confirmar se todas as duvidas foram resolvidas e encerrar a ligagado com cordialidade: “Obrigada
pelo contato. Tenha um 6timo dia!”. Esse padrao garante organizagao e transmite profissionalismo.

Hoje, muitas pessoas preferem e-mails e mensagens de texto a telefonemas para comunicacgéao relacionada
ao trabalho. Por qué? Fazer ligagbes de negdcios pode ser um pouco estressante.

De acordo com Darlene Price, presidente da Well Said, Inc. e autora de Well Said! Apresentacdes e conver-
sas que geram resultados, o medo de falar ao telefone e a duvida sobre o que dizer e como dizer impedem que
muitos potenciais chamadores disquem numeros.
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