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LINGUA PORTUGUESA

Leitura e interpretagdo de diversos tipos de textos (literarios € ndo literarios). ......c.cccevveevveervrenieennne.
Sindnimos e antdnimos. Sentido préprio e figurado das palavras. ............
Pontuagdo

Classes de palavras: substantivo, adjetivo, numeral, artigo, pronome, verbo, advérbio, preposi¢do e conjun-
¢do: emprego e sentido que imprimem as relagdes que estabelecem. ......oooveiiiiiiiiiiie i

Concordancia Verbal @ NOMINGL .....iccviiiiiiee ettt e e e e e e sba e e e ba e e e easeeeseareeesbseeesabaeesessaeesnseeennsns
Regéncia verbal @ NOMINGL. ......o ittt ettt et et e st e e et e e teesaeeenes

Colocagao pronominal

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Atendimento telefénico (principios basicos). Defini¢do de termos telefénicos.Técnicas de conversagdo no te-
lefone. Registro de chamadas

EQUIPAMENTOS: SIZlAS € OPEIAGCOES. ..eeeiivereeirreeeirreeeitreeeeirteeesreeesitseeesstaeesssaeesssseseesseesassasesassesesassesesssseesssseeeanes
Atuacdo da telefonista: voz, interesse, calma e sigilo

Eficacia nas comunicagdes administrativas: elementos basicos no processo de comunicagdo, barreiras a co-
municac¢do, bloqueios e distorgbes

Atendimento de chamadas: fraseologias adequadas. A voz e suas fungdes. Postura de comunicagao
Procedimentos adequados quanto ao recebimento de chamadas. .........ccovveeciieeciiee e
Nog¢des de atendimento ao publico

Exercicios

Gabarito

LEGISLAGAD

Regulamentacéo do Sistema de Transporte — Lei Municipal 13.241/2001
Lei das Estatais (Lei Federal n°. 13.303/2016)
Lei Geral de Protegado de Dados (Lei Federal n° 13.709/2018)
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Lei de acesso a informagédo (Lei Federal n°® 12.527/2011 e Decreto Municipal n°
53.623/2012)

Lei Orgénica do Municipio de Sao Paulo: Capitulo do Planejamento
Exercicios
Gabarito
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Lingua Portuguesa

Definicdo Geral

Embora correlacionados, esses conceitos se distinguem, pois sempre que compreendemos adequadamente
um texto e o objetivo de sua mensagem, chegamos a interpretacéo, que nada mais € do que as conclusdes
especificas. Exemplificando, sempre que nos é exigida a compreensao de uma questdo em uma avaliacgao,
a resposta sera localizada no préprio no texto, posteriormente, ocorre a interpretacédo, que é a leitura e a
conclusao fundamentada em nossos conhecimentos prévios.

Compreensao de Textos

Resumidamente, a compreenséao textual consiste na analise do que esta explicito no texto, ou seja, na
identificacdo da mensagem. E assimilar (uma devida coisa) intelectualmente, fazendo uso da capacidade de
entender, atinar, perceber, compreender. Compreender um texto é apreender de forma objetiva a mensagem
transmitida por ele. Portanto, a compreensao 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.

Interpretacdo de Textos

E o entendimento relacionado ao contetido, ou melhor, os resultados aos quais chegamos por meio da
associacao das ideias e, em razao disso, sobressai ao texto. Resumidamente, interpretar é decodificar o sentido
de um texto por inducgao.

Ainterpretacao de textos compreende a habilidade de se chegar a conclusdes especificas apds a leitura de
algum tipo de texto, seja ele escrito, oral ou visual.

Grande parte da bagagem interpretativa do leitor é resultado da leitura, integrando um conhecimento que
foi sendo assimilado ao longo da vida. Dessa forma, a interpretacéo de texto € subjetiva, podendo ser diferente
entre leitores.

Exemplo de compreensao e interpretacido de textos

Para compreender melhor a compreensao e interpretacado de textos, analise a questao abaixo, que aborda
os dois conceitos em um texto misto (verbal e visual):

FGV > SEDUC/PE > Agente de Apoio ao Desenvolvimento Escolar Especial > 2015
Portugués > Compreensao e interpretacao de textos

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusdo social.

“A Constituicdo garante o direito a educacao para todos e a inclusao surge para garantir esse direito também
aos alunos com deficiéncias de toda ordem, permanentes ou temporarias, mais ou menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.

(A) Ainclusao social é garantida pela Constituicao Federal de 1988.
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Conhecimentos Especificos

Recomendacées Basicas para o Atendimento Telefonico

- Atender o telefone no segundo ou terceiro toque, se possivel. Caso contrario, pedir desculpas pela demora
no atendimento.

- Identificar seu nome e o da empresa imediatamente. Em seguida diga bom dia ou boa tarde ou boa noite.
Logo apds pergunte: “em que posso ajudar?”;

” ” o« ” o«

- Em hipétese alguma atenda ao telefone com as expressdes: “meu amor”, “querida”, “meu bem”, “amado”,
“amiga”, “linda”, etc.;

- Ter sempre @ mao material (caneta, lapis, papel) para fazer as anotagbes e lembrar o que foi solicitado
pelo interlocutor.

- Usar vocabulario adequado e correto. Ser breve.

- Prestar atencao na postura. Evitar falar mexendo com as maos, gesticular demais, roer unhas, mexer nos
cabelos.

- Sorrir e falar com entusiasmo. Cuidar para nao falar mole ou alto demais. Recomenda-se ouvir a voz gra-
vada ou perguntar a um amigo.

- Utilizar o nome do interlocutor e expressar o desejo de ajuda-lo. Usar expressdes magicas: por favor, por
gentileza, muito obrigado(a).

- Evitar vicios de linguagem, girias, dengos, diminutivos, expressdes repetitivas e vulgares, cacoetes ver-
bais.

- Direcionar o interlocutor com rapidez e eficacia, obtendo o maximo de informagdes necessarias.
- Nao tapar o bocal, fumar, mastigar, bocejar, espirrar, tossir.

- Quem “passa” quem primeiro?? A cortesia oficial manda aguardar quem efetuou a chamada, exceto se
quem a faz for hierarquicamente superior a pessoa solicitada.

- Contornar obstaculos internos por meio de cédigos de atendimento.
- O numero telefbnico deve ser pronunciado algarismo por algarismo.

- O algarismo 6 (seis) deve ser pronunciado como meia. O numero 11 (onze) deve ser pronunciado como
onze, € ndo um, um.

- Dar uma pausa maior ap6s falar o prefixo e a cada dois algarismos de um nuimero telefénico.

Outros Pontos Relevantes

- Use o telefone de forma objetiva e racional, ndo fique conversando assuntos corriqueiros ao telefone;

- Nao mastigue ao telefone. Mesmo o som de uma simples bala, chiclete ou pastilha é percebido pelo inter-
locutor e pode ser interpretado como pouco caso;

- Nao tussa, ndo espirre, nem assoe o nariz ao telefone. Quando necessario, afaste-se do aparelho por al-
guns instantes, desculpe-se e coloque-o cuidadosamente sobre a mesa, evitando fazer barulho;

- Quando o interlocutor estender demais a conversa, nao percebendo que esta na hora de desligar, uma
saida educada € interromper a conversa dizendo que alguém esta chamando e precisa desligar;

- N&o deixe o telefone fora do gancho.
- O recordista em gafes é o celular. Seu uso indiscriminado demonstra a mais elementar falta de educacgao;

- A escolha do toque do seu celular é essencial. Evite os toques escandalosos demais no ambiente de tra-
balho que tira a concentragéo de todos;

//\\



Maxi

educa

\VJ

Legislacao

Dispde sobre a organizagao dos servigos do Sistema de Transporte Coletivo Urbano de Passageiros na Ci-
dade de Sao Paulo, autoriza o Poder Publico a delegar a sua execugéo, e da outras providéncias.

MARTA SUPLICY, Prefeita do Municipio de Sao Paulo, no uso das atribuicdes que lhe sdo conferidas por lei,
faz saber que a Camara Municipal, em sessao de 05 de dezembro de 2001, decretou e eu promulgo a seguinte
lei:

CAPITULO |
DA ORGANIZAGCAO DOS SERVICOS

Art. 1° - Os servigcos do Sistema de Transporte Coletivo Urbano de Passageiros na Cidade de Sao Paulo
serao prestados sob os regimes publico e privado.

§ 1° - O Transporte Coletivo Publico de Passageiros é servi¢o publico essencial, cuja organizacgao e presta-
¢ao competem ao Municipio, conforme disposto no artigo 30, inciso V, da Constituicado Federal e no artigo 172
da Lei Orgéanica do Municipio de Sao Paulo.

§ 2° - O Transporte Coletivo Privado, destinado ao atendimento de segmento especifico e pré-determinado
da populacgao, inclusive de escolares e de fretamento, esta sujeito a regulamentacao e a prévia autorizacao do
Poder Publico, conforme disposto no artigo 179, inciso Il, da Lei Organica do Municipio de Sao Paulo.

CAPITULO II
DA ORGANIZAGAO DO TRANSPORTE COLETIVO PUBLICO DE PASSAGEIROS

Art. 2° - O Transporte Coletivo de Passageiros no Municipio de Sao Paulo fica organizado da seguinte for-
ma, respeitados o Plano Diretor da Cidade e a Lei Organica do Municipio:

| - Sistema Integrado composto por:

a) Subsistema Estrutural: conjunto de linhas de Transporte Coletivo Publico de Passageiros que atendem a
demandas elevadas e integram as diversas regides da cidade;

b) Subsistema Local: conjunto de linhas de Transporte Coletivo Publico de Passageiros que atendem a de-
mandas internas de uma mesma regiao e alimentam o Subsistema Estrutural.

Il - Servigos Complementares: servigos de Transporte Publico de carater especial, com tarifa diferenciada,
que serao prestados por operadores ou terceiros, de acordo com as disposi¢des regulamentares editadas pela
Secretaria Municipal de Transportes:

a) no caso dos servicos complementares serem oferecidos aos mesmos usuarios do Sistema Integrado,
esta oferta sera limitada a um percentual definido por decreto editado pelo Poder Publico;

b) o prestador de servigo complementar deve aportar ao Poder Publico um valor igual a remuneragao fixada
para o subsistema local por passageiro transportado.

Paragrafo unico - As linhas metroviarias e ferroviarias metropolitanas sdo funcionalmente consideradas
como parte do Subsistema Estrutural.

Art. 3° - Para a consecugao das competéncias previstas no artigo 172 da Lei Organica do Municipio, o Poder
Publico devera observar as seguintes diretrizes:

| - planejar o funcionamento do Sistema de Transporte Coletivo Urbano de Passageiros, com a finalidade de
evitar a concorréncia entre os regimes de prestagao do servico;

Il - universalidade de atendimento, respeitados os direitos e obrigacdes dos usuarios;
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