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Prefeitura de Araraquara - SP
Telefonista

LINGUA PORTUGUESA

Leitura e interpretagdo de textos: compreensao global do texto

Identificacdo do tema central e das ideias principais e secundarias

Inferéncia de informacdes implicitas

Significado de palavras e expressdes no contexto

Tipos e géneros textuais: caracteristicas dos textos narrativos, descritivos, dissertati-
vos, injuntivos e argumentativos; diferencas entre géneros textuais como jornalistico,
publicitario e literario

Ortografia

Acentuacéo: regras do Novo Acordo Ortografico

Uso corretode SS, G, X,CH,Se Z

Diferenciagao de palavras homénimas e parénimas

Morfologia (Classes gramaticais): estrutura e formagao das palavras

Substantivos (tipos e flexdes), adjetivos (graus e locugdes adjetivas), pronomes (tipos
e colocagao), verbos (modos, tempos, regéncia, vozes verbais), advérbios, preposi-
¢des, conjungdes e interjeicdes

Sintese

Construcao frasal: termos essenciais, integrantes e acessérios da oracao; tipos de su-
jeito e predicado; Periodos e oracdes: coordenagao e subordinagao; tipos de oracdes
coordenadas e subordinadas; analise sintatica do periodo simples e composto

Concordancia verbal e nominal
Regéncia verbal e nominal
Uso correto da crase

Figuras de linguagem / Func¢des da linguagem: metafora, metonimia, hipérbole, anti-
tese, pleonasmo; fung¢des da linguagem (emotiva, referencial, conativa, fatica)

Coesao e coeréncia textual: relagao entre as ideias do texto; uso de conectivos; para-
grafagéo e organizagao do discurso

Questoes
Gabarito

MATEMATICA

Numeros naturais, inteiros, racionais, irracionais e reais; operagdes e propriedades
dos conjuntos numéricos

Expressdes numéricas e algébricas

Produtos notaveis (quadrado da soma, quadrado da diferenga, produto da soma pela
diferenca); fatoracao de polindbmios
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Equacdes do 1° e 2° grau. regra do produto e soma
Sistemas de equacdes lineares
Inequacdes do 1° e 2° grau

Funcgdo do 1° grau e 2° grau; fungdo modular, exponencial e logaritmica; graficos de
funcdes

Progressao Aritmética (PA) e Progressdao Geométrica (PG); soma dos termos de uma

Porcentagem e aplicagdes praticas; juros simples e compostos; taxas de variagao
Regra de trés simples e composta

Divisdo proporcional

Escala e mapas

Razdes trigonométricas (seno, cosseno e tangente); circulo trigopnométrico; leis dos
senos e dos cossenos

Propriedades de tridngulos, quadrilateros e poligonos; Teorema de Pitagorasperimetro
e area de figuras planas

Sélidos geométricos e calculo de volume
Questdes
Gabarito

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Conhecimentos na operacao de equipamentos telefénicos e atendimento telefbnico;
resolugdes de situagdes/problema referentes a atendimentos de ligagGes e transferén-

Conduta; bom senso; cordialidade

Dimensao sobre trabalho de atendimento ao publico
Etica do exercicio profissional

Relagdes humanas no trabalho

Questdes

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-
cao 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
0 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 o0 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 inten¢gdes do autor.

Ter consciéncia dessas diferencas € 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 informacdes
explicitas e, em outras ocasides, que ele demonstre a capacidade de interpretar significados mais profundos e
complexos.

TiPOS DE LINGUAGEM

Para uma interpretagéo de textos eficaz, € fundamental entender os diferentes tipos de linguagem que
podem ser empregados em um texto. Conhecer essas formas de expressado ajuda a identificar nuances e
significados, o 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 comunicac¢do. Pode ser apre-
sentada de forma escrita ou oral, e é a mais comum nas interacdes humanas. E por meio da linguagem verbal
que expressamos ideias, emogdes, pensamentos e informacoes.
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Matematica

O agrupamento de termos ou elementos que associam caracteristicas semelhantes € denominado conjunto.
Quando aplicamos essa ideia a matematica, se os elementos com caracteristicas semelhantes sdo numeros,
referimo-nos a esses agrupamentos como conjuntos numericos.

Em geral, os conjuntos numéricos podem ser representados graficamente ou de maneira extensiva, sendo
esta ultima a forma mais comum ao lidar com opera¢des matematicas. Na representacao extensiva, os nimeros
sdo listados entre chaves {}. Caso o conjunto seja infinito, ou seja, contenha uma quantidade incontavel de
numeros, utilizamos reticéncias apos listar alguns exemplos. Exemplo: N ={0, 1, 2, 3, 4, ...}.

Existem cinco conjuntos considerados essenciais, pois sdo os mais utilizados em problemas e questbes
durante o estudo da Matematica. Esses conjuntos sdo os Naturais, Inteiros, Racionais, Irracionais e Reais.

CONJUNTO DOS NUMEROS NATURAIS (N)

O conjunto dos numeros naturais € simbolizado pela letra N e compreende os numeros utilizados para
contar e ordenar. Esse conjunto inclui o zero e todos 0os numeros positivos, formando uma sequéncia infinita.

Em termos matematicos, os numeros naturais podem ser definidos como N ={0, 1, 2, 3,4, 5, 6, ...}
O conjunto dos numeros naturais pode ser dividido em subconjuntos:

N*={1, 2, 3, 4...} ou N* = N — {0}: conjunto dos numeros naturais n&o nulos, ou sem o zero.

Np ={0, 2, 4, 6...}, em que n € N: conjunto dos numeros naturais pares.

Ni={1, 3,5, 7..}, em que n € N: conjunto dos niumeros naturais impares.

P ={2, 3,5, 7..}: conjunto dos numeros naturais primos.
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Operagoes com Numeros Naturais

Praticamente, toda a Matematica é edificada sobre essas duas operagdes fundamentais: adicdo e
multiplicacéo.

Adicao de Numeros Naturais

Aprimeira operagao essencial da Aritmética tem como objetivo reunir em um unico numero todas as unidades
de dois ou mais numeros.

Exemplo: 6 + 4 = 10, onde 6 e 4 sdo as parcelas e 10 é a soma ou o total.

Subtracao de Numeros Naturais

E utilizada quando precisamos retirar uma quantidade de outra; é a operacdo inversa da adicdo. A subtracédo
€ valida apenas nos numeros naturais quando subtraimos o maior nimero do menor, ou seja, quando quando
a-b tal que a = b.

Exemplo: 200 — 193 = 7, onde 200 é o Minuendo, o 193 Subtraendo e 7 a diferenca.

Obs.: 0 minuendo também é conhecido como aditivo e o subtraendo como subtrativo.
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Conhecimentos Especificos

ATENDIMENTO TELEFONICO

Na comunicacéao telefonica, € fundamental que o interlocutor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo
porque se trata da utilizacdo de um canal de comunicacdo a distancia. E preciso, portanto, que o processo de
comunicagao ocorra da melhor maneira possivel para ambas as partes (emissor e receptor) e que as mensagens
sejam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que todos possam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendacgbes para o atendimento telefénico:

ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito longo. E melhor explicar o motivo de ndo poder atendé-
lo e retornar a ligacdo em seguida;

=0 cliente ndo deve ser interrompido, e o funcionario tem de se empenhar em explicar corretamente produtos
€ Sservicos;

=atender as necessidades do cliente; se ele desejar algo que o atendente nao possa fornecer, é importante
oferecer alternativas;

=agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou “boa-tarde”, dizer o nome e 0 nome da empresa ou
instituicao sao atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome do cliente e trata-lo pelo nome
transmitem a ideia de que ele é importante para a empresa ou instituicao. O atendente deve também esperar
que o seu interlocutor desligue o telefone. Isso garante que ele ndo interrompa o usuario ou o cliente. Se ele
quiser complementar alguma questao, tera tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefénico, a linguagem € o fator principal para garantir a qualidade da comunicagéo.
Portanto, € preciso que o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda a suas demandas de maneira cordial,
simples, clara e objetiva. O uso correto da lingua portuguesa e a qualidade da dicgdo também séao fatores
importantes para assegurar uma boa comunicagao telefonica. E fundamental que o atendente transmita a seu
interlocutor segurancga, compromisso e credibilidade.

Além das recomendacdes anteriores, sao citados, a seguir, procedimentos para a exceléncia no atendimento
telefnico:

=ldentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gosta de falar com um interlocutor desconhecido,
por isso, o atendente da chamada deve identificar-se assim que atender ao telefone. Por outro lado, deve
perguntar com quem esta falando e passar a tratar o interlocutor pelo nome. Esse toque pessoal faz com que o
interlocutor se sinta importante;

=assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que atende ao telefone deve considerar o assunto
como seu, ou seja, comprometer-se e, assim, garantir ao interlocutor uma resposta rapida. Por exemplo: n&o
deve dizer “ndo sei”, mas “vou imediatamente saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possivel”’.Se nao
for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente devera apresentar formas alternativas para o
fazer, como: fornecer o numero do telefone direto de alguém capaz de resolver o problema rapidamente, indicar
0 e-mail ou numero da pessoa responsavel procurado. A pessoa que ligou deve ter a garantia de que alguém
confirmara a recepcgao do pedido ou chamada;

*Nao negar informagdes: nenhuma informacao deve ser negada, mas ha que se identificar o interlocutor
antes de a fornecer, para confirmar a seriedade da chamada. Nessa situacéo, € adequada a seguinte frase:
vamos anotar esses dados e depois entraremos em contato com o senhor

*Nao apressar a chamada: é importante dar tempo ao tempo, ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a
dizer e mostrar que o didlogo esta sendo acompanhado com atengéo, dando feedback, mas nao interrompendo
o raciocinio do interlocutor;

=Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e demonstra que o atendente é uma pessoa amavel, solicita e
interessada;
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