\ Q%\ G S :

a salugaa para o seu concurso'

=N
\-. —
= —N

MAUA-SP

PREFEITURA MUNICIPAL DE MAUA - SAQ PAULO

AGENTE ADMINISTRATIVO

@ DBONus

@& () CONCURSEIRO

» Lingua Portuguesa o Portugués: Ortografia,

» Matematica Fonologia, Acentuacdo
Grafica, Concordancia,

» Conhecimentos Especificos Regéncia, Crase e

Pontuacao.

¢ Informatica:
Computagao na Nuvem,

Armazenamento em
INCLUI QUESTOES GABARITADAS / ANOS Nuvem, Intranet,

L Internet, Conceitos,
A SOLUGAO PARA O SEU CONCURSO Protocolos e Seguranga

EDITAL DEABERTURA - CONCURSO da informag3o.
PUBLICO N° 01/2025



https://www.editorasolucao.com.br/apostila/prefeitura-maua-sp-agente-administrativo?utm_source=pdf&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf-amostra-SL-004JN-25-MAUA-SP-AG-ADM-IMP

AVISO
IMPORTANTE:

Este € um Material de Demonstracdo

Este arquivo é apenas uma amostra do conteudo
completo da Apostila.

Aqui vocé encontrard algumas pdginas selecionadas
para que possa conhecer a qualidade, estrutura e
metodologia do nosso material. No entanto, esta ndo € a
apostila completa.

POR QUE INVESTIR
NA APOSTILA COMPLETA?

» Conteudo totalmente alinhado ao edital
» Teoria clara, objetiva e sempre atualizada
% Questdes gabaritadas

% Diferentes praticas que otimizam seus estudos

Ter o material certo em mados transforma
sua preparacdo e aproxima vocé
da APROVACAO.

Garanta agora o acesso completo e aumente suas chances de aprovagdo:
https://www.editorasolucao.com.br/




Editora o,

oluci®

a solugao para o seu concurso!

PREFEITURA MUNICIPAL DE MAUA - SAO
PAULO - SP

Agente Administrativo

EDITAL DE ABERTURA - CONCURSO PUBLICO N°
01/2025

COD: SL-004JN-26
7908433289081

Esta € uma amostra grétis da apostila. Adquiria 0 material com desconto clicando aqui.


https://www.editorasolucao.com.br/apostila/prefeitura-maua-sp-agente-administrativo?utm_source=pdf&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf-amostra-SL-004JN-25-MAUA-SP-AG-ADM-IMP

INDICE

Lingua Portuguesa

1. Leitura e interpretagdo de texto: compreensdo do teMa CENLIAl .....cccvieiiiiiiiiiiiiiice e s e 7
2. Identificagdo de ideias prinCipais @ SECUNUAIIAS .....iiiiiiiiiiiie ettt s e s st e e e s sbae e e s b ee e e sabaeeeabeeesnsaeeensses 8
3. Inferéncia de informagies IMPIICITAS ..iiiviiiiiieie i e s e e st e e e sbe e e e st e e e esabaeessaeeesssaeesnsreeesseeas 10
4. Significado de palavras € eXPresSGES NO CONTEXLO ...uuiiiiiiiiiieeiriieeeeiteeeesteeessteeessbreessbeeeassseeessaeeessasessssesessssesssssseesssseennes 11
5. Tipos géneros textuais: texto narrativo, descritivo, dissertativo, injuntivo e informativo; diferengas entre géneros

OIS coeiiiiiiii i —————————————————————tttt—t—t—ttt—atttattttttttttttatttttattaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaas 15

6. Ortografia e acentuagdo: uso correto de SS, G, X, CH, S e Z; regras do Novo Acordo Ortografico; uso de maiusculas e

IMNUSCUIBS <.ttt ettt et s ket s bt et eae e bees e e s bt eae e e b e e a st sae ek e ea b e sheem b e saeens e e st e bt easeebeenteshe et e saaesbeenbesaeensenseens 21
Pontuacdo: uso correto da virgula, ponto final, ponto e virgula, dois-pontos, travessdo € aspas........ccceecveereeerreesvveernennns 25
Classes gramaticais: substantivo (tipos e flexdes), adjetivo (graus e locugGes adjetivas), pronomes (tipos e colocagao),
verbos (modos, tempos, regéncia, vozes verbais), advérbios, preposig0es € CONJUNGOES. ......cccvvercveererrrreerireeseeereesreeeeas 28
9. Sintaxe e estruturagdo de frases: sujeito e predicado; termos essenciais e acessorios da 0ragadon.......c.ccveverrrreerveereeeveens 37
10. RegENCIa VErbal @ NOMINGL.....ccii ittt ettt e et e s e e e te e e teesaeeesbeessbeessteesseeasseeseeenseesnseenseeensenns 40
11. Concordancia VErbal 8 MOMINGL .....cecuiiieriirieeeies ettt ettt st e s bt et she et e she e s b e et e sbeesbesbeenbesbeenbeennesbeensenae 43
I U o oo 4 = o I I ol = ] = PSP PROPROPIN 45
13. Coesdo e coeréncia: relagdo entre as ideias do texto 46
I O Yo e [ ol o T=Tot n 1Y/ o LSRR PRRPROPIN 47
T o T = | = Vo= Lo USRS 49
16, OrganizagA0 0O GISCUISO ..uueiiiiiieiiitreiiieeesitteeestteesiteeeestaeessabaeessteeessbseeesssseesssaeesassseesassasesassesesssseesnssseessseeesssseessnsseeesssseeenns 50
17. Figuras de linguagem: metafora, hipérbole, antitese € PIEONASMO........cccviiiiiiiiieiiiee e 52
Matematica
1. Operagdes matemadticas basicas: adi¢do, subtragdo, multiplicacdo e divisdo, propriedades das operagoes...........ccuvrenne 61
2. Uso de expressGes numéricas com parénteses, COICNETES € CRAVES..........cicvveeieiiiee i et e e sree e e nre e e 64
3. Multiplos e divisores: cdlculo de MMC e MDC e decomposigdo em fatores Primos .........ceevveereerieeneeenieesieeneeseee e 65
4. Porcentagem e juros: calculo percentual e suas aplicagdes em aumentos, descontos, juros simples e compostos........... 69
5. Medidas e grandezas: unidades de comprimento, drea, volume, massa e tempo, COM CONVEISOES ........cccrveeerrereriveeernns 73
6. Geometria plana e espacial: perimetro e area de quadrado, retangulo, triangulo e circulo, estudo de sélidos geométricos
e volume, classificacdo de angulos e aplicagdo do Teorema de PitagOras......ccccueeeeciveeeeiieeeciieeeciee e e e e e e eeree e 77
7. Equagdes e expressGes algébricas: operagdes com expressdes e resolugdo de equagbes do 12 e 22 graus, além de
SISTEIMAS [INEAIES ...ttt a e bttt e ea bt et e e s he e e bt e e bt e eat e e beeeabe e eate e bt e eabeeebbeeabeesabeaaaeeeabeesabeennseenneenaee 86
8. Fungdes: nogdes de fungdo e estudo das fungdes do 12 € 22 graus COM GrafiCoS ....ccvuirieiiieiiiiiieiiiie e eee e 93
9. Estatistica: leitura e interpretagdo de tabelas € GrafiCoS.......uiiiiii e e 101
10, Probabilidade. . ..o ettt h e bt e bt h et e be e ea bt e h e e e beeehte e bt e eabeeehee e beeeabeeehee e beeeateebeeea 105
11. Raciocinio |6gico: seqUENCIas NUMEIICAS, PAAIGES ......ccccreeeeiiieeeiireeeiteeeetteeesteeeestreeessaseeesseeeassseeeaseeeeaseeesasseeesssseeessneean 108
12. Resolugdo de problemas aplicados @0 COtITIAN0 ..iiiiuuiiiiiiiee ettt er e e et e e e tae e e sbe e e s sateeeessteeeensaeeenssneean 109

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ . Sol‘il(}i@

a solugao para o seu concursol

Esta € uma amostra gratis da apostila. Adquiria o material com desconto clicando aqui.



https://www.editorasolucao.com.br/apostila/prefeitura-maua-sp-agente-administrativo?utm_source=pdf&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf-amostra-SL-004JN-25-MAUA-SP-AG-ADM-IMP

INDICE

Conhecimentos Especificos
Agente Administrativo

1. Atendimento telefénico e ao publico: técnicas de comunicagdo, postura profissional, escuta ativa, condugdo de

chamadas, registro e encaminhamento de deMaANTAS .......eiiiiiiiiiiiiiiiee e e e s re e e ssbre e s sbeeessabaeessaeees 117
2. NogGes de arquivologia: principios basicos, classificagdo, ordenagdo, avaliagdo, destinagao, ciclo vital e conservagdo de
(o LoTolU 4o T=T o} o 13O OO PP PS PP PPPPPTOTPPOORt 119
3. Tramitagdo de documentos e correspondéncias: registro, protocolo, expedigdo, arquivamento, controle de prazos e
gestdo de correspoNdENCIas INTEINAS € EXTEIMAS.....cciuieiiireeeiireeeeireeeeireeeeiteeeiitreeesseeesssseeeesseesassesessssesesnsseesssesesssseesnseees 125
4. Redacgdo oficial: linguagem administrativa, impessoalidade, clareza, estrutura de oficios, memorandos e demais atos
OfiCiais CONTOIrME NOIMAS VIGENTES ....octiiiiiiiie ettt ettt sttt et e st e et e e bt e s st e e bt e sabeesateesbeesnbeesaseeseesnseeseesnseesnseanns 127
Informatica: sistema operacional Windows, gerenciamento de pastas e arquivos e configuragdes basicas.........c.cceeuveeen. 136
6. Microsoft Office (Word e Excel —2013/2016): edi¢do e formatacgdo de textos e planilhas, uso de fung¢des bésicas, tabelas
(==Y 1 (oo I [ 4 o 1= TN 147
Internet e ferramentas digitais: navegacdo, e-mail, pesquisa, uso de ferramentas do Office .......ccccveeevieeiiciieeccceeeccieeens 178
ST \ToTolo1<Eqo [RY=T={V =T Tor-We - [0} {o] a1 - [oF= [o JUu OO URPOUTRPPUPPR 183

»»»»»»»»»»»»»»»» - Qoliicio

a solugao para o seu concursol

Esta € uma amostra gratis da apostila. Adquiria o material com desconto clicando aqui.



https://www.editorasolucao.com.br/apostila/prefeitura-maua-sp-agente-administrativo?utm_source=pdf&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf-amostra-SL-004JN-25-MAUA-SP-AG-ADM-IMP

AMOSTRA

LINGUA PORTUGUESA

LEITURA E INTERPRETAGAO DE TEXTO: COMPREENSAO
DO TEMA CENTRAL

Compreender um texto nada mais é do que analisar e
decodificar o que de fato estd escrito, seja das frases ou de
ideias presentes. Além disso, interpretar um texto, esta ligado as
conclusGes que se pode chegar ao conectar as ideias do texto
com a realidade.

A compreensdo basica do texto permite o entendimento de
. a exaustdo, assim como uma técnica, que fara de nds leitores

todo e qualquer texto ou discurso, com base na ideia transmitida
pelo conteudo. Ademais, compreender relagbes semanticas é
uma competéncia imprescindivel no mercado de trabalho e nos
estudos.

A interpretagdo de texto envolve explorar vdérias 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 vdrios 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 auxiliard na
compreensdo do conteldo exposto, uma vez que é ali que se
estabelecem as relagGes hierarquicas do pensamento defendido,

conceitos.

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

Importancia da interpretagdo

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

Uma interpretacdo 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 ndo foram observados previamente.

Para auxiliar na busca de sentidos do texto, pode-se também
retirar dele os topicos frasais presentes em cada paragrafo,
isso certamente auxiliard na apreensdo do conteldo exposto.

diferentes,

Sol“'”’ -
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que estdo, é porque ali se fazem necessarios, estabelecendo
uma relagdo 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 espago
para divagacGes 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¢es
vagas e inespecificas.

Ler com atengdo é um exercicio que deve ser praticado

proficientes.

Diferenca entre compreensao e interpretagao

A compreensdo de um texto envolve realizar uma analise
objetiva do seu conteudo para verificar o que esta explicitamente
escritonele. Poroutrolado, ainterpretagdo vaialém, relacionando
as ideias do texto com a realidade. Nesse processo, o leitor extrai
conclusdes subjetivas a partir da leitura.

Identificando o tema de um texto

O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa
ideia principal que o texto sera desenvolvido. Para que vocé
consiga identificar o tema de um texto, é necessario relacionar
as diferentes informag¢Ges de forma a construir o seu sentido
global, ou seja, vocé precisa relacionar as multiplas partes que

- compBdem um todo significativo, que é o texto.
seja retomando ideias ja citadas ou apresentando novos

Em muitas situacGes, por exemplo, vocé foi estimulado a
ler um texto por sentir-se atraido pela temdtica resumida no
titulo. Pois o titulo cumpre uma fun¢do importante: antecipar
informagdes sobre o assunto que serd tratado no texto.

Em outras situagOes, vocé pode ter abandonado a leitura
porque achou o titulo pouco atraente ou, ao contrério, sentiu-
se atraido pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo.
E muito comum as pessoas se interessarem por tematicas
dependendo do sexo, da idade, escolaridade,
profissdo, preferéncias pessoais e experiéncia de mundo, entre
outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro,
sexualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda,
cuidados com o corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo
praticamente infinitas e saber reconhecer o tema de um texto é
condicdo essencial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo,
comegar nossos estudos?

Propomos, inicialmente, que vocé acompanhe um exercicio
bem simples, que, intuitivamente, todo leitor faz ao ler um texto:
reconhecer o seu tema. Vamos ler o texto a seguir?

Esta € uma amostra gratis da apostila. Adquiria o material com desconto clicando aqui.
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CACHORROS

Os zoodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma
espécie de lobo que vivia na Asia. Depois 0s cdes se juntaram
aos seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo.
Essa amizade comegou ha uns 12 mil anos, no tempo em que
as pessoas precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros
perceberam que, se ndo atacassem os humanos, podiam
ficar perto deles e comer a comida que sobrava. J4 os homens
descobriram que os cachorros podiam ajudar a cagar, a cuidar
de rebanhos e a tomar conta da casa, além de serem Atimos
companheiros. Um colaborava com o outro e a parceria deu
certo.

Ao ler apenas o titulo “Cachorros”, vocé deduziu sobre o
possivel assunto abordado no texto. Embora vocé imagine que
o texto vai falar sobre cdes, vocé ainda ndo sabia exatamente o
que ele falaria sobre cdes. Repare que temos varias informacgdes
ao longo do texto: a hipdtese dos zodlogos sobre a origem dos
cdes, a associacdo entre eles e os seres humanos, a disseminagdo
dos cdes pelo mundo, as vantagens da convivéncia entre cdes e
homens.

As informagdes que se relacionam com o tema chamamos de
subtemas (ou ideias secundarias). Essas informacgGes se integram,
ou seja, todas elas caminham no sentido de estabelecer uma
unidade de sentido. Portanto, pense: sobre o que exatamente
esse texto fala? Qual seu assunto, qual seu tema? Certamente
vocé chegou a conclusdo de que o texto fala sobre a relacdo
entre homens e cdes. Se foi isso que vocé pensou, parabéns! Isso
significa que vocé foi capaz de identificar o tema do texto!

Fonte: https.//portuguesrapido.com/
tema-ideia-central-e-ideias-secundarias/

IDENTIFICAGAO DE IDEIAS PRINCIPAIS E SECUNDARIAS H

CONCEITO DE INFORMAGOES PRINCIPAIS E
SECUNDARIAS

A hierarquizagdo da informagado é um processo fundamental
na comunicagdo e na interpretacdo de textos. Distinguir entre
informacgdes principais e secundarias permite ao leitor identificar
o cerne do contetdo e compreender melhor as relagdes entre os
dados apresentados.

Informagodes Principais: Defini¢do e Caracteristicas

As informagBes principais sdo aquelas que constituem
o nucleo da mensagem. Elas representam as ideias centrais
do texto e sdo essenciais para sua compreensdo. Caso sejam
omitidas, o entendimento do conteldo pode ser comprometido.

Caracteristicas das informagées principais:
= Centralidade: representam a ideia central do texto ou
paragrafo.

= Autossuficiéncia: fazem sentido mesmo quando isoladas.
= Relevancia: sdo indispensdveis para a compreensao geral.

= Objetividade: costumam ser diretas e explicitas, sem ne-
cessidade de dedugdes extensas.

Exemplo pratico:

Em uma noticia jornalistica, o titulo e o lead (primeiro
paragrafo, que responde as perguntas “o qué?”, “quem?”,
“quando?”, “onde?” e “por qué?”) contém as informagbes
principais.

Informagoes Secundarias: Defini¢do e Fungao

As informag0es secunddrias complementam as informacgdes
principais, adicionando detalhes, explicagdes ou exemplos que
enriquecem o entendimento do conteldo. Elas ndo sdo essenciais
para a compreensdo global, mas ajudam a contextualizar e
aprofundar o tema.

Caracteristicas das informag6es secundarias:

= Complementaridade: expandem ou explicam a informagao
principal.

= Contextualizagdo: fornecem dados adicionais, como cau-
sas, consequéncias e exemplos.

= Dependéncia: geralmente ndo fazem sentido isoladamen-
te, precisando da informagao principal para serem interpre-
tadas corretamente.

= Flexibilidade: podem ser omitidas sem comprometer com-
pletamente o entendimento.

Exemplo pratico:

Ainda no caso de uma noticia jornalistica, declaragdes de
especialistas, estatisticas e detalhes histéricos sao informagdes
secundarias que enriquecem a narrativa, mas ndo sdo essenciais
para a compreensdo do fato principal.

A distingdo entre informacgao principal e secundaria é crucial
para diversas areas, como interpretacdo de textos, producdo
textual e analise critica de informagGes. A hierarquizagdo dessas
informagdes serd abordada mais detalhadamente na préxima
seg¢do.

ESTRUTURA E ORGANIZAGAO DA HIERARQUIA DAS
INFORMAGOES

A hierarquia das informagdes é um principio essencial para a
clareza e a coeréncia de qualquer texto. Ela permite que o leitor
identifique a relagdo entre as ideias e compreenda a importancia
de cada informacgdo dentro de um conteudo.

Essa organizagdo segue padroes estruturais que podem variar
de acordo com o género textual e o propdsito comunicativo.

> Principios da Hierarquiza¢do da Informagdo

A organizacdo das informagdes em um texto segue
uma estrutura légica que ajuda a definir a importancia de
cada elemento. Trés principios fundamentais orientam essa
hierarquizagdo:

= Progressdo tematica: as informagdes principais sdo apre-

sentadas primeiro, seguidas de informagGes secundarias

gue detalham, explicam ou exemplificam.

= Coesdo e coeréncia: a relagdo entre as ideias deve ser

clara, com conectivos adequados para indicar hierarquia e
relagdo entre os elementos do texto.

Editora
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MATEMATICA

OPERACOES MATEMATICAS BASICAS: ADICAO, SUBTRA-
CAO, MULTIPLICACAO E DIVISAO, PROPRIEDADES DAS
OPERACOES

OPERAGOES BASICAS

As operacg0es basicas da matematica sdo a fundagdo sobre a
qual todo o conhecimento matematico é construido. Elas formam

a base dos cdlculos e sdo essenciais para a compreensdo de
conceitos mais avangados. A seguir, abordaremos as operagées :
de adigdo, subtragdao, multiplicagdo, divisdo, potenciagdo e :

radiciacdo, explorando suas defini¢cdes e propriedades.

» Adigdo (+)
A adicdo é a operagdo que determina um numero para

representar a jungdo de quantidades.
Exemplo:2+3=5

No exemplo acima os nimeros 2 e 3 sdo chamados de

parcelas, e o nimero 5 é a soma.

Propriedades da Adicao

= Propriedade Comutativa: A ordem dos nimeros ndo altera
o resultado.

a+b=b+a
Exemplo: 1+2=2+1

= Propriedade Associativa: A maneira como os numeros sdo
agrupados ndo 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 adigdo,

pois qualquer numero somado a zero resulta no préprio
numero.

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

= Fechamento: A soma de dois nimeros naturais é sempre
um numero natural.

© parcelas iguais. Pode ser indicada por “ x”,

uca®

» Subtragdo (-)
A subtragdo é a operagdo que determina um numero para

' representar a diminuic3o de quantidades.

Exemplo:5-4=1
No exemplo acima o nimero 5 é chamado minuendo, o
numero 4 é o subtraendo e o nimero 1 é a diferenga.

Propriedades da Subtracao

* Propriedade N3do Comutativa: A ordem dos numeros
altera o resultado.

a—b#*b—a
Exemplo:5-2#2-5

= Propriedade Ndo Associativa: A maneira como os nimeros
sdo agrupados altera o resultado.

(a—b)—c#a—(b—c)
Exemplo: (6-4)-1#6-(4-1)

* Elemento Oposto: Para cada numero a, existe um numero
-a tal que sua soma seja zero.

a+(—a)=0

* Fechamento: A diferenga de dois numeros naturais sé é
possivel quando o minuendo é maior ou igual ao subtraendo.

» Multiplicagdo (x)
A multiplicagdo é a operagdo que determina a soma de

nou n

. ou

“x u

Exemplo: 4 x 5=20

Propriedades da Multiplicagdao

= Propriedade Comutativa: A ordem dos fatores ndo altera
o produto.

axXxb=bxa

Exemplo:2x7=7x2

Editora )
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= Propriedade Associativa: A maneira como os fatores sdo
agrupados nao altera o produto.

(axb)xc=ax(bxc)
Exemplo: (3 x5)x2=3x(5x2)
= Elemento Neutro: O nimero um é o elemento neutro da

multiplicagdo, pois qualquer numero multiplicado por um
resulta no préprio nimero.

aXxl=a=1xa
Exemplo: 1 x4 =4
* Elemento Absorvente: O nimero zero é o elemento absor-

vente da multiplicagdo, pois qualquer nimero multiplicado
por zero resulta em zero.

axXx0=0=0xa

= Distributiva: A multiplicagdo é distributiva em relagdo a
adigado.

ax(b+c)=(axb)+ (axc)
Exemplo:2x(4+6)=2%x4+2x%x6

* Fechamento: O produto de dois numeros naturais é sem-
pre um numero natural.

Divisdo (+)
A divisdo é a operagdo inversa da multiplicacdo e estd ligada

a acdo de repartir em partes iguais. Pode ser indicada por “ +”,
II.IIOUM/II

Exemplo: 8 +4=2

Tipos de Divisdo

= Divisdo Exata: O quociente é um numero inteiro, e o resto
é zero. Exemplo: 8 +4 =2

= Divisdo nao-exata: O quociente ndo é um numero inteiro,
e o resto é diferente de zero. Exemplo: 9 + 4 =2 com resto 1

Propriedades da Divisdo

= Propriedade Ndo Comutativa: A ordem dos numeros
altera o quociente.

a+-b#b+a

Exemplo: 15+5 # 5+ 15

= Propriedade Nao Associativa: A maneira como os numeros
sdo agrupados altera o quociente.

(a+b)+c#a+(b+c)

AMOSTRA

Exemplo: (12+6)+2 # 12+ (6+2)

* Elemento Neutro: O niumero um é o elemento neutro da
divisdo, pois qualquer nimero dividido por um resulta no
préprio nimero.

a+-1=a
Exemplo:3+1=3

* Divisdo por Zero: Nao é definida, pois ndo ha numero que
multiplicado por zero resulte em um numero diferente de
zero.

* Fechamento: A divisdo de dois niUmeros naturais pode ndo
ser um numero natural.

Exemplo:5+3 & N

Potenciagao (")
A potenciagdo é a operagdo de elevar um nimero a uma

poténcia, representando multiplicagdes repetidas de um mesmo
numero.

Exemplo: 22=2x2x2=8
Propriedades da Potenciag¢do:

* Propriedade de poténcias de mesma base: A ordem dos
expoentes ndo altera o resultado quando a base é a mesma.

am X an= a m+n
Exemplo: 23 x 22 =2%2=25=32

= Propriedade Distributiva sobre a Multiplicagdo: A poten-
ciacdo é distributiva sobre a multiplicagdo.

(axb)"=a"xb"
Exemplo: (2x3)?=22x32=4x9=36

* Elemento Neutro: Qualquer nimero elevado a poténcia
zero é igual a um.

a’=1
Exemplo: 5°=1

* Potenciagdo de Um: O numero 1 elevado a qualquer po-
téncia é igual a um.

1Ir=1

: Soliﬁlmi;%@
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CONHECIMENTOS

ESPECIFICOS

ATENDIMENTO TELEFONICO E AO PUBLICO: TECNICAS
DE COMUNICACAO, POSTURA PROFISSIONAL, ESCUTA
ATIVA, CONDUCAO DE CHAMADAS, REGISTRO E ENCA-
MINHAMENTO DE DEMANDAS

uma das competéncias mais valorizadas no ambiente profissional.
Ele representa o primeiro contato entre a organizagao e o cidadao
ou cliente, influenciando diretamente a imagem institucional, a
satisfacdo do usuario e a eficiéncia na resolugdo de demandas.
Em concursos publicos, especialmente aqueles voltados para
carreiras administrativas, essa tematica é frequentemente
cobrada por sua aplicagdo pratica e relevancia no cotidiano
funcional.

TEcNICAS DE COMUNICAGAO

Uma comunicagdo 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 linguagem clara e acessivel,
evitando jargOes técnicos e optando por termos simples, o

que garante a compreensdo por todos os perfis de publico. No
atendimento telefonico, o tom de voz precisa ser adequado, com

entonacdo 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 comunicagdo 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 responsabilidade, ética
e comprometimento com a qualidade do servigo prestado.
A cortesia e a cordialidade sdo fundamentais, devendo o
profissional ser educado mesmo em situagdes de tensao. Palavras
como “por favor”, “compreendo” e “agradeco” colaboram para

a criagdo de um ambiente mais respeitoso. No atendimento

acordo com o padrdo 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 imparcial, evitando opinides pessoais que
possam interferir no atendimento.

Sol“'”’ ~
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EScuTA ATIVA

A escuta ativa é uma habilidade essencial para compreender
verdadeiramente as necessidades do usudrio. Ela requer atengao
plena ao que estd sendo dito, evitando interrupgdes, distracdes
ou a formulagdo antecipada de respostas. Um bom atendente

- oferece feedback verbal durante a fala do interlocutor, utilizando
O atendimento ao publico, seja presencial ou telefonico, é

expressoes como “entendo” ou “certo”, que demonstram
atencgdo. Parafrasear o conteldo exposto pelo usudrio também
ajuda a confirmar o entendimento da demanda. No atendimento
presencial, observar sinais ndo verbais, como expressdes
faciais e postura corporal, pode revelar aspectos que ndo
foram verbalizados, contribuindo para uma compreensdo mais
profunda do problema apresentado.

CONDUGAO DE CHAMADAS TELEFONICAS

O atendimento telefénico apresenta especificidades que
exigem preparo e estrutura. Um roteiro eficaz comega pela
identificagdodoatendenteedainstituicdo: “Bomdia! Atendimento
da Secretaria de Assisténcia Social, Jodo falando. Como posso
ajudar?”. Em seguida, o atendente deve acolher cordialmente o
interlocutor e escutar com atengdo a sua necessidade. Perguntas
objetivas devem ser feitas para esclarecer o motivo da ligagdo.
A partir disso, é possivel fornecer as informagGes necessarias
ou encaminhar a chamada ao setor competente, sempre
informando ao usudrio 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 ligagdo com cordialidade:
“Obrigada pelo contato. Tenha um otimo dial”. Esse padrdo
garante organizagdo e transmite profissionalismo.

Hoje, muitas pessoas preferem e-mails e mensagens de texto

. a telefonemas para comunicagdo relacionada ao trabalho. Por
i 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! ApresentacBes e conversas 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.

Ao contrdrio de e-mails e mensagens, onde vocé pode

presencial, a aparéncia e apresentacio pessoal devem estar de editar suas palavras a qualquer momento, usar um telefone para

: comunicagdo comercial é uma experiéncia em tempo real. Os

primeiros 20 segundos da sua chamada podem ser a chave para
o sucesso. Usando apenas a combinagdo de suas palavras e tom
de voz, vocé pode aumentar ou diminuir suas chances de obter o
resultado desejado dessa interagdo.
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Embora possa ser mais conveniente entrar em contato com
alguém por meio de tecnologias digitais, o telefone ainda é uma
forma mais pessoal de conduzir uma conversa de negdcios. Nada
pode substituir o som de uma voz humana.

Fora do dominio das mensagens de texto e e-mails, muitas
entrevistas de emprego e reunibes de negdcios ainda sdo
conduzidas inteiramente por telefone. Por isso é importante
saber falar com impacto usando esse meio de comunicagdo.

Como conduzir uma conversa de negdcios ao telefone
= Prepare-se para uma chamada;

= Apresente-se;

= Indique o principal motivo da sua chamada;
= Quga ativamente sem interromper;

= Pratique sua etiqueta de telefone comercial;
= Agradeca.

Prepare-se para uma chamada
Qual é a primeira coisa que vocé deve fazer antes de fazer
uma ligagdo comercial? Reserve um momento para se preparar.
Aqui estdo alguns passos para fazer isso de forma eficaz:
= Identifique o motivo pelo qual vocé esta ligando. Saber
o objetivo de sua ligagdo comercial evitara que vocé fique
nervoso ao falar com alguém que mal conhece. Quer vender
algo, pedir ajuda ou obter alguma informagdo? Pense por
um minuto sobre o objetivo que deseja alcangar com esta
ligagdo.
= Anote os pontos-chave que vocé precisa cobrir. Para
manter sua ligagdo sob controle, prepare algumas anotagdes
sobre os assuntos que deseja discutir durante a conversa,
bem como quaisquer perguntas que precise fazer. Alguns
pontos também podem ajuda-lo a se sentir mais confiante e
a manter o controle da conversa.

= Prepare as informagdes de suporte necessarias. Esteja
perto de um dispositivo com internet para que vocé possa
pesquisar dados extras rapidamente.

Apresente-se

Ao fazer chamadas, diga “Al6” e apresente-se para a pessoa
do outro lado da linha. Para seguir a etiqueta profissional ao
telefone, comece com seu primeiro nome, bem como seu
sobrenome, cargo ou nome da empresa, se necessario.

Por exemplo:

“Ola. Meu nome é Brian e estou ligando de [nome da
empresal.”

E educado comegar uma conversa com conversa fiada,
especialmente se vocé conhece bem a pessoa. Mas ndo seja
muito tagarela. Lembre-se de que vocé tem tempo limitado
na ligagdo, portanto, concentre-se no objetivo especifico da
conversa e va direto ao ponto. Se vocé ndo conhece a pessoa,
troque gentilezas como um breve “Como vocé esta hoje?” ou
“Espero que vocé esteja bem hoje”.

Indique o principal motivo da sua chamada
Apds a saudacgdo telefénica profissional, declare o objetivo
de sua ligacdo de maneira educada e direta. Por exemplo:

“Recebi seu e-mail ontem, entdo estou ligando para
acompanhar.”

“Estou ligando de [nome da empresa]. Gostaria de falar com
vocé sobre sua compra recente.”

Explicar o motivo de sua ligagdo fornece foco e diregdo para
a conversa. Além disso, isso vai te ajudar a prender a atengdo
da pessoa e mostrar que vocé estd preparado para a palestra.
Mantenha um ritmo constante e fale sem muitas pausas e
palavras de preenchimento como “um” e “uh”.

Ouga ativamente sem interromper

Embora vocé possa se esforgar para atingir o objetivo
principal de sua ligagdo comercial, certifique-se de manter uma
conversa bidirecional em vez de um mondlogo. Dé a pessoa com
quem vocé esta falando tempo para responder e fazer qualquer
pergunta que ela possa ter. Ouca atentamente e use acenos
verbais como “Uh huh,” “Parece interessante,” “Bom,” “Sim, eu
entendo,” “Isso mesmo,” “Entendo,” “Vocé poderia me falar mais
sobre,” etc.

Pratique sua etiqueta de telefone comercial

E t3o facil ficar preocupado quando vocé precisa fazer
uma ligacdo importante. Mas se vocé permitir que a ansiedade
domine suas emogbes, ndo terd sucesso na comunicagdo
empresarial. Em primeiro lugar, certifique-se de manter a calma
e falar claramente. Escolha suas palavras com cuidado, evitando
girias e jargoes.

Para falar ao telefone de maneira profissional, preste
atengdo especial ao seu tom de voz. Fale em um tom normal ou
um pouco mais alto, mantendo-o natural, positivo e convidativo.
Tente pronunciar as palavras com clareza e minimize seu sotaque.

Se vocé precisar colocar a pessoa em espera, pega permissao
para fazer isso e explique o motivo. Vocé pode dizer algo como:

“[Nome], tudo bem se eu colocar vocé em espera por alguns
segundos enquanto checo com [Nome] sobre esse problema?”

Para seguir a etiqueta do telefone no trabalho, nunca deixe
alguém em espera por mais de 30 segundos e sempre verifique
novamente apds 15 segundos. Quando vocé finalmente voltar a
ligacdo, agradeca a outra pessoa por esperar. Se for uma longa
espera, deixe claro para eles que vocé ndao quer desperdicar
seu tempo esperando e prometa ligar de volta. Se vocé precisar
colocar alguém no viva-voz, avise que esta prestes a fazé-lo e
mencione quem mais esta perto de vocé.

Agradeca

A polidez nunca serd antiquada. Termine sua ligacdo
agradecendo a pessoa por seu tempo.

“Muito obrigado por falar comigo. Tenha um bom dia.”

Do ponto de vista comercial, uma conversa telefonica
malsucedida pode custar produtividade, tempo e até dinheiro. Se
vocé quer que seus atendimentos tragam bons resultados, vocé
deve se preparar para cada um deles. Tente manter a conversa
o mais leve e positiva possivel e ndo se esquega da etiqueta
comercial ao telefone.

Com mais confianga e um pouco de pratica, vocé ndo tera
problemas para conduzir uma conversa de negdécios — seja com
um cliente, parceiro de negdcios ou colega.
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Entao nao pare por aqur a versao COMPLETA
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