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LINGUA PORTUGUESA

Tipologia textual: descrigdo, narragao e dissertagdo. Leitura e interpretagao de diver-
sos tipos de géneros textuais

Inferéncia e pressuposicao
Semantica. Sinbnimos e antbnimos

Figuras de linguagem: metafora, metonimia, prosopopeia, antitese, pleonasmo e ono-
matopeia

Ortografia
Sinais de pontuacgao

Morfologia: estrutura e formacao das palavras. Artigo, numeral, substantivo, adjetivo,
pronome, verbo, advérbio, preposi¢cédo, conjungao e interjeicao

Termos constituintes da oragao: essenciais, integrantes e acessorios. Coordenacao e
subordinacéao

Sintaxe de concordancia nominal e verbal
Regéncia nominal e verbal
Colocagao pronominal

Elementos de coesédo e coeréncia textual
Questoes
Gabarito

MATEMATICA

Operagdes com numeros naturais

Fragdes e Numeros decimais

Multiplos e divisores. Numeros primos

Maximo divisor comum. Minimo multiplo comum
Porcentagem

Areas das figuras planas

Medidas de comprimento, area, tempo, massa, capacidade e velocidade
Juros simples e compostos

Média e nogdes de estatistica

Questodes

Gabarito




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Atendimento ao publico; boas praticas no atendimento ao cidadao
Etica profissional; decreto n® 1. 171, De 22 de junho de 1994 (cédigo de ética)
Direcao defensiva

Infragbes de transito

Lei n° 9. 503, De 23 de setembro de 1997 (cédigo de transito brasileiro)
Mecéanica de veiculos

Primeiros socorros

Segurancga no transporte de passageiros

Sinalizagao de transito

Conhecimentos sobre as normas, leis e atribuicdes inerentes ao cargo
Limpeza e organizagao; manutencgao de veiculos

Planejamento e organizacdo das atividades de trabalho

Saude e seguranca no ambiente de trabalho

Questodes

Gabarito




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
conectar as ideias do texto com a realidade.

A compreensao basica do texto permite o entendimento de todo e qualquer texto ou discurso, com base na
ideia transmitida pelo contetdo. Ademais, compreender relacbes semanticas € uma competéncia imprescindivel
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 ndo
se sabe interpretar corretamente um texto pode-se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimento
profissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se extrair os topicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso
auxiliara na compreensao do conteudo exposto, uma vez que é 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 nao
costumam conceder espaco para divagacdes ou hipoéteses, 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 ndo
se criem suposi¢des vagas e inespecificas.

Importancia da interpretagao

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para se informar, aprimora o vocabulario e dinamiza
o0 raciocinio e a interpretagdao. Ademais, a leitura, além de favorecer o aprendizado de conteudos especificos,
aprimora a escrita.

Uma interpretagao de texto assertiva depende de inumeros fatores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-
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 surpreendentes
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 conteudo exposto. Lembre-se de que os paragrafos
nao estdo organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira aleatéria, se estdo no lugar que estéo, 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 ndo 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 atengéo 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 compreenséao de um texto envolve realizar uma analise objetiva do seu conteudo para verificar o que esta
explicitamente escrito nele. Por outro lado, a interpretagcédo vai além, relacionando as ideias do texto com a
realidade. Nesse processo, o leitor extrai conclusdes subjetivas a partir da leitura.
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Matematica

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 os 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 nao 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 numeros 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: adigdo e
multiplicacao.

Adicédo de Numeros Naturais

A primeira operacéo essencial da Aritmética tem como objetivo reunir em um unico nimero todas as unidades
de dois ou mais numeros.

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

Subtracao de Numeros Naturais

E utilizada quando precisamos retirar uma quantidade de outra; é a operacao inversa da adi¢do. A subtragdo
€ valida apenas nos numeros naturais quando subtraimos o maior numero do menor, ou seja, quando quando
a-btalquea=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.

Multiplicacdo de Numeros Naturais

E a operacdo que visa adicionar o primeiro nimero, denominado multiplicando ou parcela, tantas vezes
quantas sao as unidades do segundo numero, chamado multiplicador.

Exemplo: 3 x 5 =15, onde 3 e 5 sado os fatores e o 15 produto.

- 3 vezes 5 & somar o numero 3 cinco vezes: 3x5=3+ 3+ 3 + 3 + 3 =15. Podemos no lugar do “x

o«

utilizar o ponto “. ¢, para indicar a multiplicagéo).

(vezes)

Divisao de Numeros Naturais

Dados dois numeros naturais, as vezes precisamos saber quantas vezes o segundo esta contido no primeiro.
O primeiro numero, que é o maior, € chamado de dividendo, e o outro niumero, que é menor, é o divisor. O
resultado da divisao é chamado de quociente. Se multiplicarmos o divisor pelo quociente e somarmos o resto,
obtemos o dividendo.
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Conhecimentos Especificos

O atendimento ao publico € um dos aspectos mais visiveis e criticos de qualquer organizacao. Ele reflete
diretamente na imagem da empresa e na satisfagao do cliente.

Exceléncia no atendimento ao publico envolve uma combinag¢ao de habilidades interpessoais, conhecimen-
to do produto ou servigo, € um compromisso com a qualidade.

Importancia do Atendimento ao Publico

* Imagem da Organizacgao: O atendimento ao publico é frequentemente a primeira impressao que os clien-
tes tém da organizagdo. Um atendimento excelente constréi uma imagem positiva, enquanto um atendimento
deficiente pode prejudicar a reputagdo da empresa.

» Satisfacao e Fidelizacao do Cliente: Clientes satisfeitos sdo mais propensos a retornar e a recomendar
a empresa para outros. A fidelizacdo do cliente € um dos principais beneficios de um bom atendimento, resul-
tando em um aumento das vendas e da lealdade.

* Resolucao de Problemas: Um atendimento eficaz ajuda a resolver problemas rapidamente, minimizando
frustragdes e garantindo que os clientes se sintam valorizados e ouvidos.

* Vantagem Competitiva: Empresas que se destacam no atendimento ao cliente tém uma vantagem com-
petitiva significativa. Em mercados saturados, o atendimento pode ser o diferencial que atrai e retém clientes.

Elementos Chave para Exceléncia no Atendimento

* Comunicacao Clara e Eficaz: A habilidade de comunicar-se claramente é essencial. Isso inclui escutar
ativamente, responder de maneira compreensiva e usar uma linguagem apropriada e profissional.

* Conhecimento do Produto/Servigo: Os atendentes devem ter um profundo conhecimento dos produtos
ou servigos oferecidos pela empresa. Isso permite que eles respondam as perguntas dos clientes de maneira
precisa e eficiente.

* Empatia e Cortesia: Demonstrar empatia e ser cortés sdo aspectos fundamentais do atendimento ao pu-
blico. Os clientes devem sentir que suas preocupacdes sao compreendidas e levadas a sério.

* Rapidez e Eficiéncia: Resolver as questdes dos clientes de maneira rapida e eficiente melhora a satisfa-
¢ao e mostra respeito pelo tempo deles.

» Adaptabilidade: Cada cliente € diferente e pode ter necessidades e expectativas unicas. A capacidade de
adaptar o atendimento a diferentes situagdes é crucial.

Melhores Praticas para Garantir um Servigo de Alta Qualidade

* Treinamento Continuo: Oferecer treinamento regular para os atendentes € essencial. Isso pode incluir
treinamento em habilidades de comunicagao, técnicas de resolugao de problemas e conhecimento atualizado
sobre produtos ou servigos.

* Uso de Tecnologia: Implementar tecnologias que facilitem o atendimento ao cliente, como sistemas de
CRM (Customer Relationship Management), chatbots e plataformas de atendimento multicanal, pode melhorar
significativamente a eficiéncia e a qualidade do atendimento.

e Cultura de Atendimento ao Cliente: Cultivar uma cultura organizacional que valorize e priorize o aten-
dimento ao cliente. Isso inclui reconhecer e recompensar os colaboradores que se destacam no atendimento.

* Feedback do Cliente: Coletar e analisar feedback dos clientes para identificar areas de melhoria. Fer-
ramentas como pesquisas de satisfagao, caixas de sugestao e analises de interagdo podem fornecer insights
valiosos.
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