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Recepcionista

LINGUA PORTUGUESA

Leitura, compreensao e interpretacéo de texto

Vocabulario: sentido denotativo e conotativo, sinonimia, antonimia, homonimia, paroni-
mia e polissemia

Ortografia: emprego das letras, das palavras e da acentuacéao grafica
Pontuacgao: emprego de todos os sinais de pontuagao

Classes de palavras: Pronomes - classificagdo, emprego e colocagao pronominal (pré-
clise, énclise e meséclise); Verbos - emprego dos modos e tempos, flexdes dos verbos
irregulares, abundantes e defectivos e vozes verbais; Preposigdes - relagdes semanti-
cas estabelecidas pelas preposigcoes e locugdes prepositivas; Conjungdes - classifica-
¢ao, relagdes estabelecidas por conjungdes, locugdes conjuntivas; Substantivos - clas-
sificagcao e flexdes; Adjetivos - classificagao e flexdes

Termos da oracao: identificacao e classificagcdo. Processos sintaticos de coordenacao
e subordinacao. Classificacdo dos periodos e oragdes

Concordancia nominal e verbal
Regéncia nominal e verbal

Emprego do acento indicativo de crase
Questdes

Gabarito

LEGISLAGAQ MUNICIPAL

Lei Organica do Municipio de Bonito/MS

Estatuto dos Servidores Publicos do Municipio de Bonito/MS
Regimento Interno da Camara Municipal de Bonito/MS
Questdes

Gabarito

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Atendimento ao publico
Relacionamento interpessoal

Técnicas de atendimento ao publico presencial e por telefone. Eficiéncia no uso do te-
lefone: uso da voz, vocabulario, informagdes confidenciais, recados, controles

Comunicacgao eficaz e cordialidade no trato com os usuarios do servigo




Noc¢des de administragdo e organizacao: rotinas administrativas e de recepgao
Organizacao e gestdo de agendas

Controle e organizacdo de documentos. Nogdes gerais sobre questbes de protocolo.
Tipos de arquivo

Protocolos de atendimento e procedimentos internos
Recebimento e encaminhamento de correspondéncia
Caracteristicas adequadas ao profissional de atendimento ao publico
Normas de atendimento ao publico

Processos de comunicagao

Nocdes gerais sobre questdes de protocolo
Recebimento e encaminhamento de correspondéncia
Redacao oficial: clareza, coesao e coeréncia
Técnicas de redacgao de e-mails e correspondéncias
Comunicacgao e relacionamento interpessoal

Etica profissional

Nocdes de Informatica

Questodes

Gabarito




Lingua Portuguesa

Definicao Geral

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

Compreensao de Textos

Resumidamente, a compreensao 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 propodsito comunicativo, que é informar o ouvinte sobre um determinado evento.

Interpretagao 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 interpretacao de texto é subjetiva, podendo ser diferente
entre leitores.

Exemplo de compreensao e interpretacao de textos

Para compreender melhor a compreensao e interpretacédo 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 inclusao social.

“A Constituicao garante o direito a educacgao para todos e a inclusédo 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) Alinclusao social é garantida pela Constituicdo Federal de 1988.

(B) As leis que garantem direitos podem ser mais ou menos severas.

.’I—.‘:_ﬁ



Legislagao Municipal

TiTULO |
DA ORGANIZAGAO MUNICIPAL
CAPITULO |
DO MUNICIPIO
SEGAO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. O Municipio de Bonito, pessoa juridica de direito publico interno, no pleno uso da sua autonomia
politica, administrativa e financeira, reger-se-a por esta Lei Organica, votada e aprovada pela sua Ca- mara
Municipal.

Art. 2°. Sao poderes do Municipio, independentes e harmdnicos entre si, o Legislativo e o Executivo.

Paragrafo unico - Sdo simbolos do Municipio o Braséo, a Bandeira e o Hino, representativos de sua cultura
e historia. (NR)

Art. 3°. Constituem bens do Municipio todas as coisas moveis e imoveis, direitos e agdes que a qual- quer
titulo Ihe pertengam.

Art. 4°. A sede do Municipio da-lhe o nome e tem a categoria de cidade.
SECAOII
DA DIVISAO ADMINISTRATIVA DO MUNICIPIO

Art. 5°. O Municipio podera dividir-se, para fins administrativos, em Distritos a serem criados, organiza- dos,
suprimidos ou fundidos por lei apds consulta plebiscitaria a populacao diretamente interessada, observada a
legislagao estadual e o atendimento aos requisitos estabelecidos no art. 6° desta Lei Or- ganica.

§ 1° A criacao do Distrito podera efetuar-se mediante fusdo de dois ou mais Distritos, que serao suprimidos,
sendo dispensada, nessa hipotese, a verificagdo dos requisitos do artigo 6° desta Lei Organica.

§ 2° A extingdo do Distrito somente se efetuara mediante consulta plebiscitaria a populagéo da area interes-
sada.

§ 3° O Distrito tera o nome da respectiva sede, cuja categoria sera a de vila.
Art. 6°. Sao requisitos para a criagao de Distrito:
I- populagao, eleitorado e arrecadacao nao inferiores a quinta parte exigida para a criagdo de Municipio;

II- existéncia, na povoagao sede, de pelo menos, cinqienta moradias, escola publica, posto de saude e
posto policial.

Paragrafo unico - Acomprovagao do atendimento as exigéncias enumeradas neste artigo far- se-a mediante:

I- declaragao de estimativa de populagao emitida pela Fundagao Instituto Brasileiro de Geogra- fia e Esta-
tistica.

lI- certidao, emitida pelo Tribunal Regional Eleitoral, certificando o nimero de eleitores;

IlI- certiddo, emitida pelo agente municipal de estatistica ou pela reparticao fiscal do Municipio, certificando
0 numero de moradias;

IV- certidao dos 6rgaos fazendarios do Estado e do Municipio certificando a arrecadacgao na respectiva area
territorial;

V- certidao emitida pela Prefeitura ou pelas Secretarias de Educacgéao, de Saude e de Seguranga Publica do
Estado, certificando a existéncia de escola publica e de postos de saude e policial na po- voagao-sede.
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Conhecimentos Especificos

As organizagbes buscam, constantemente, adequar suas atividades para chegar o mais proximo possivel
de seus objetivos e da satisfacdo de seus clientes. Conduto, para se alcangar a satisfagdo de um cliente tam-
bém se faz necessario, um bom atendimento, no qual exige dela a capacidade de conhecer seu perfil, definir
seus desejos e necessidades, e definir como os recursos da empresa serao empregados para que se alcance
tais perspectivas.

Posto isso, com a evolug¢ao da gestéo tradicional para gestao da qualidade, o atendimento ao cliente passou
a fazer parte do planejamento estratégico das organizagbes, que passaram a integrar em suas atividades um
canal de relacionamento para a efetiva comunicagao com seus clientes. Canal que tem como objetivo promover
a interacdo entre a organizagao e o consumidor, o auxiliando assim na resolu¢ao de seus interesses diante dos
produtos ou servigos que utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente € visto como um dos principais servigcos de uma
organizagao que busca pela satisfacao, criagdo de valor e fidelizagao de seus clientes.

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:

- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencéo;

- Tomar em consideracao, deferir;

- Atentar, ter a atencao despertada para;

Sendo assim, o atender esta associado a acolher, receber, ouvir o cliente, de forma com que seus desejos
sejam resolvidos, assim o atendimento é dispor de todos os recursos que se fizerem necessarios, para atender
ao desejo e necessidade do cliente. Esses clientes podem ser internos ou externos, e se caracterizam por ser
0 publico-alvo em questao.

Clientes Internos: os clientes internos sdo aqueles de dentro da organizagcéo, ou seja, sdo o0s colegas de
trabalho, os executivos. Sdo as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: ja o0s clientes externos, sdo as pessoas de fora que adquirem produtos ou servigos da
empresa.

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes para um bom atendimento, atualmente, mais im-
portante do que se ter um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual é alcangado por meio do
atendimento.

Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimento, e neste sentido o ideal para se construir um
relacionamento sélido e duradouro, ndo é apenas atender as suas expectativas, mas sim, supera-las, pois
aqueles clientes que tém suas expectativas superadas acabam se tornando fiéis a organizagao.

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfacdo dos clientes ocorre com o mapeamento das
necessidades do cliente e isso € possivel por meio de uma comunicagao clara e objetiva. A comunicagéo deve
dirigir-se para o oferecimento de solucdes e respostas na qual o cliente busca e isso nao significa falar muito,
mas sim ser um excelente ouvinte e estar atento aquilo que o cliente fala.

Em razao disso um relacionamento entre uma organizacéo e um cliente é construido por meio de bons
atendimentos. Analisar o comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na estratégia de reté-lo, criando
relacionamentos consistentes, com qualidade e fidelizagado, a atencao, a cortesia e o interesse também s&o os
trés pontos iniciais para se atentar na preparagao de um bom atendimento.
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