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INTERPRETAÇÃO DE TEXTO

A leitura e interpretação de textos são habilidades essenciais 
no âmbito dos concursos públicos, pois exigem do candidato a 
capacidade de compreender não apenas o sentido literal, mas 
também as nuances e intenções do autor. Os textos podem ser 
divididos em duas categorias principais: literários e não literários. 
A interpretação de ambos exige um olhar atento à estrutura, ao 
ponto de vista do autor, aos elementos de coesão e à argumen-
tação. Neste contexto, é crucial dominar técnicas de leitura que 
permitam identificar a ideia central do texto, inferir informações 
implícitas e analisar a organização textual de forma crítica e ob-
jetiva.

— Compreensão Geral do Texto
A compreensão geral do texto consiste em identificar e cap-

tar a mensagem central, o tema ou o propósito de um texto, se-
jam eles explícitos ou implícitos. Esta habilidade é crucial tanto 
em textos literários quanto em textos não literários, pois fornece 
ao leitor uma visão global da obra, servindo de base para uma 
interpretação mais profunda. A compreensão geral vai além da 
simples decodificação das palavras; envolve a percepção das in-
tenções do autor, o entendimento das ideias principais e a iden-
tificação dos elementos que estruturam o texto.

– Textos Literários
Nos textos literários, a compreensão geral está ligada à in-

terpretação dos aspectos estéticos e subjetivos. É preciso con-
siderar o gênero (poesia, conto, crônica, romance), o contexto 
em que a obra foi escrita e os recursos estilísticos utilizados pelo 
autor. A mensagem ou tema de um texto literário muitas vezes 
não é transmitido de maneira direta. Em vez disso, o autor pode 
utilizar figuras de linguagem (metáforas, comparações, simbolis-
mos), criando camadas de significação que exigem uma leitura 
mais interpretativa.

Por exemplo, em um poema de Manuel Bandeira, como “O 
Bicho”, ao descrever um homem que revirava o lixo em busca 
de comida, a compreensão geral vai além da cena literal. O po-
ema denuncia a miséria e a degradação humana, mas faz isso 
por meio de uma imagem que exige do leitor sensibilidade para 
captar essa crítica social indireta.

Outro exemplo: em contos como “A Hora e a Vez de Augus-
to Matraga”, de Guimarães Rosa, a narrativa foca na jornada de 
transformação espiritual de um homem. Embora o texto tenha 
uma história clara, sua compreensão geral envolve perceber os 
elementos de religiosidade e redenção que permeiam a narrati-
va, além de entender como o autor utiliza a linguagem regiona-
lista para dar profundidade ao enredo.

– Textos Não Literários
Em textos não literários, como artigos de opinião, reporta-

gens, textos científicos ou jurídicos, a compreensão geral tende 
a ser mais direta, uma vez que esses textos visam transmitir in-
formações objetivas, ideias argumentativas ou instruções. Neste 
caso, o leitor precisa identificar claramente o tema principal ou 
a tese defendida pelo autor e compreender o desenvolvimento 
lógico do conteúdo.

Por exemplo, em um artigo de opinião sobre os efeitos da 
tecnologia na educação, o autor pode defender que a tecnologia 
é uma ferramenta essencial para o aprendizado no século XXI. A 
compreensão geral envolve identificar esse posicionamento e as 
razões que o autor oferece para sustentá-lo, como o acesso faci-
litado ao conhecimento, a personalização do ensino e a inovação 
nas práticas pedagógicas.

Outro exemplo: em uma reportagem sobre desmatamento 
na Amazônia, o texto pode apresentar dados e argumentos para 
expor a gravidade do problema ambiental. O leitor deve captar 
a ideia central, que pode ser a urgência de políticas de preserva-
ção e as consequências do desmatamento para o clima global e 
a biodiversidade.

– Estratégias de Compreensão
Para garantir uma boa compreensão geral do texto, é impor-

tante seguir algumas estratégias:

- Leitura Atenta: Ler o texto integralmente, sem pressa, 
buscando entender o sentido de cada parte e sua relação com 
o todo.

- Identificação de Palavras-Chave: Buscar termos e expres-
sões que se repetem ou que indicam o foco principal do texto.

- Análise do Título e Subtítulos: Estes elementos frequente-
mente apontam para o tema ou ideia principal do texto, especial-
mente em textos não literários.

- Contexto de Produção: Em textos literários, o contexto 
histórico, cultural e social do autor pode fornecer pistas impor-
tantes para a interpretação do tema. Nos textos não literários, o 
contexto pode esclarecer o objetivo do autor ao produzir aquele 
texto, seja para informar, convencer ou instruir.

- Perguntas Norteadoras: Ao ler, o leitor pode se perguntar: 
Qual é o tema central deste texto? Qual é a intenção do autor ao 
escrever este texto? Há uma mensagem explícita ou implícita?
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Exemplos Práticos

- Texto Literário: Um poema como “Canção do Exílio” de 
Gonçalves Dias pode, à primeira vista, parecer apenas uma des-
crição saudosista da pátria. No entanto, a compreensão geral 
deste texto envolve entender que ele foi escrito no contexto de 
um poeta exilado, expressando tanto amor pela pátria quanto 
um sentimento de perda e distanciamento.

- Texto Não Literário: Em um artigo sobre as mudanças cli-
máticas, a tese principal pode ser que a ação humana é a princi-
pal responsável pelo aquecimento global. A compreensão geral 
exigiria que o leitor identificasse essa tese e as evidências apre-
sentadas, como dados científicos ou opiniões de especialistas, 
para apoiar essa afirmação.

– Importância da Compreensão Geral
Ter uma boa compreensão geral do texto é o primeiro passo 

para uma interpretação eficiente e uma análise crítica. Nos con-
cursos públicos, essa habilidade é frequentemente testada em 
questões de múltipla escolha e em questões dissertativas, nas 
quais o candidato precisa demonstrar sua capacidade de resumir 
o conteúdo e de captar as ideias centrais do texto.

Além disso, uma leitura superficial pode levar a erros de in-
terpretação, prejudicando a resolução correta das questões. Por 
isso, é importante que o candidato esteja sempre atento ao que 
o texto realmente quer transmitir, e não apenas ao que é dito de 
forma explícita. Em resumo, a compreensão geral do texto é a 
base para todas as outras etapas de interpretação textual, como 
a identificação de argumentos, a análise da coesão e a capacida-
de de fazer inferências.

— Ponto de Vista ou Ideia Central Defendida pelo Autor
O ponto de vista ou a ideia central defendida pelo autor são 

elementos fundamentais para a compreensão do texto, especial-
mente em textos argumentativos, expositivos e literários. Iden-
tificar o ponto de vista do autor significa reconhecer a posição 
ou perspectiva adotada em relação ao tema tratado, enquanto a 
ideia central refere-se à mensagem principal que o autor deseja 
transmitir ao leitor.

Esses elementos revelam as intenções comunicativas do tex-
to e ajudam a esclarecer as razões pelas quais o autor constrói 
sua argumentação, narrativa ou descrição de determinada ma-
neira. Assim, compreender o ponto de vista ou a ideia central é 
essencial para interpretar adequadamente o texto e responder a 
questões que exigem essa habilidade.

– Textos Literários
Nos textos literários, o ponto de vista do autor pode ser 

transmitido de forma indireta, por meio de narradores, perso-
nagens ou símbolos. Muitas vezes, os autores não expõem cla-
ramente suas opiniões, deixando a interpretação para o leitor. O 
ponto de vista pode variar entre diferentes narradores e perso-
nagens, enriquecendo a pluralidade de interpretações possíveis.

Um exemplo clássico é o narrador de “Dom Casmurro”, de 
Machado de Assis. Embora Bentinho (o narrador-personagem) 
conte a história sob sua perspectiva, o leitor percebe que o ponto 
de vista dele é enviesado, e isso cria ambiguidade sobre a ques-

tão central do livro: a possível traição de Capitu. Nesse caso, a 
ideia central pode estar relacionada à incerteza e à subjetividade 
das percepções humanas.

Outro exemplo: em “Vidas Secas”, de Graciliano Ramos, o 
ponto de vista é o de uma narrativa em terceira pessoa que se 
foca nos personagens humildes e no sofrimento causado pela 
seca no sertão nordestino. A ideia central do texto é a denúncia 
das condições de vida precárias dessas pessoas, algo que o autor 
faz por meio de uma linguagem econômica e direta, alinhada à 
dureza da realidade descrita.

Nos poemas, o ponto de vista também pode ser identificado 
pelo eu lírico, que expressa sentimentos, reflexões e visões de 
mundo. Por exemplo, em “O Navio Negreiro”, de Castro Alves, o 
eu lírico adota um tom de indignação e denúncia ao descrever 
as atrocidades da escravidão, reforçando uma ideia central de 
crítica social.

– Textos Não Literários
Em textos não literários, o ponto de vista é geralmente mais 

explícito, especialmente em textos argumentativos, como arti-
gos de opinião, editoriais e ensaios. O autor tem o objetivo de 
convencer o leitor de uma determinada posição sobre um tema. 
Nesse tipo de texto, a tese (ideia central) é apresentada de forma 
clara logo no início, sendo defendida ao longo do texto com argu-
mentos e evidências.

Por exemplo, em um artigo de opinião sobre a reforma tri-
butária, o autor pode adotar um ponto de vista favorável à re-
forma, argumentando que ela trará justiça social e reduzirá as 
desigualdades econômicas. A ideia central, neste caso, é a de-
fesa da reforma como uma medida necessária para melhorar a 
distribuição de renda no país. O autor apresentará argumentos 
que sustentem essa tese, como dados econômicos, exemplos de 
outros países e opiniões de especialistas.

Nos textos científicos e expositivos, a ideia central também 
está relacionada ao objetivo de informar ou esclarecer o leitor 
sobre um tema específico. A neutralidade é mais comum nesses 
casos, mas ainda assim há um ponto de vista que orienta a esco-
lha das informações e a forma como elas são apresentadas. Por 
exemplo, em um relatório sobre os efeitos do desmatamento, 
o autor pode não expressar diretamente uma opinião, mas ao 
apresentar evidências sobre o impacto ambiental, está implicita-
mente sugerindo a importância de políticas de preservação.

– Como Identificar o Ponto de Vista e a Ideia Central
Para identificar o ponto de vista ou a ideia central de um 

texto, é importante atentar-se a certos aspectos:

1. Título e Introdução: Muitas vezes, o ponto de vista do 
autor ou a ideia central já são sugeridos pelo título do texto ou 
pelos primeiros parágrafos. Em artigos e ensaios, o autor fre-
quentemente apresenta sua tese logo no início, o que facilita a 
identificação.

2. Linguagem e Tom: A escolha das palavras e o tom (ob-
jetivo, crítico, irônico, emocional) revelam muito sobre o ponto 
de vista do autor. Uma linguagem carregada de emoção ou uma 
sequência de dados e argumentos lógicos indicam como o autor 
quer que o leitor interprete o tema.
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3. Seleção de Argumentos: Nos textos argumentativos, os 
exemplos, dados e fatos apresentados pelo autor refletem o pon-
to de vista defendido. Textos favoráveis a uma determinada posi-
ção tenderão a destacar aspectos que reforcem essa perspectiva, 
enquanto minimizam ou ignoram os pontos contrários.

4. Conectivos e Estrutura Argumentativa: Conectivos como 
“portanto”, “por isso”, “assim”, “logo” e “no entanto” são usados 
para introduzir conclusões ou para contrastar argumentos, aju-
dando a deixar claro o ponto de vista do autor. A organização do 
texto em blocos de ideias também pode indicar a progressão da 
defesa da tese.

5. Conclusão: Em muitos textos, a conclusão serve para rea-
firmar o ponto de vista ou ideia central. Neste momento, o autor 
resume os principais argumentos e reforça a posição defendida, 
ajudando o leitor a compreender a ideia principal.

Exemplos Práticos

- Texto Literário: No conto “A Cartomante”, de Machado de 
Assis, o narrador adota uma postura irônica, refletindo o ceticis-
mo em relação à superstição. A ideia central do texto gira em 
torno da crítica ao comportamento humano que, por vezes, bus-
ca respostas mágicas para seus problemas, ignorando a raciona-
lidade.

- Texto Não Literário: Em um artigo sobre os benefícios da 
alimentação saudável, o autor pode adotar o ponto de vista de 
que uma dieta equilibrada é fundamental para a prevenção de 
doenças e para a qualidade de vida. A ideia central, portanto, 
é que os hábitos alimentares influenciam diretamente a saúde, 
e isso será sustentado por argumentos baseados em pesquisas 
científicas e recomendações de especialistas.

– Diferença entre Ponto de Vista e Ideia Central
Embora relacionados, ponto de vista e ideia central não são 

sinônimos. O ponto de vista refere-se à posição ou perspectiva 
do autor em relação ao tema, enquanto a ideia central é a men-
sagem principal que o autor quer transmitir. Um texto pode de-
fender a mesma ideia central a partir de diferentes pontos de 
vista. Por exemplo, dois textos podem defender a preservação do 
meio ambiente (mesma ideia central), mas um pode adotar um 
ponto de vista econômico (focando nos custos de desastres na-
turais) e o outro, um ponto de vista social (focando na qualidade 
de vida das futuras gerações).

— Argumentação
A argumentação é o processo pelo qual o autor apresenta e 

desenvolve suas ideias com o intuito de convencer ou persuadir 
o leitor. Em um texto argumentativo, a argumentação é funda-
mental para a construção de um raciocínio lógico e coeso que 
sustente a tese ou ponto de vista do autor. Ela se faz presente em 
diferentes tipos de textos, especialmente nos dissertativos, arti-
gos de opinião, editoriais e ensaios, mas também pode ser en-
contrada de maneira indireta em textos literários e expositivos.

A qualidade da argumentação está diretamente ligada à cla-
reza, à consistência e à relevância dos argumentos apresentados, 
além da capacidade do autor de antecipar e refutar possíveis 
contra-argumentos. Ao analisar a argumentação de um texto, é 

importante observar como o autor organiza suas ideias, quais re-
cursos utiliza para justificar suas posições e de que maneira ele 
tenta influenciar o leitor.

– Estrutura da Argumentação
A argumentação em um texto dissertativo-argumentativo, 

por exemplo, costuma seguir uma estrutura lógica que inclui:

1. Tese: A tese é a ideia central que o autor pretende de-
fender. Ela costuma ser apresentada logo no início do texto, fre-
quentemente na introdução. A tese delimita o ponto de vista do 
autor sobre o tema e orienta toda a argumentação subsequente.

2. Argumentos: São as justificativas que sustentam a tese. 
Podem ser de vários tipos, como argumentos baseados em fa-
tos, estatísticas, opiniões de especialistas, experiências concretas 
ou raciocínios lógicos. O autor utiliza esses argumentos para de-
monstrar a validade de sua tese e persuadir o leitor.

3. Contra-argumentos e Refutação: Muitas vezes, para for-
talecer sua argumentação, o autor antecipa e responde a possí-
veis objeções ao seu ponto de vista. A refutação é uma estratégia 
eficaz que demonstra que o autor considerou outras perspecti-
vas, mas que tem razões para desconsiderá-las ou contestá-las.

4. Conclusão: Na conclusão, o autor retoma a tese inicial e 
resume os principais pontos da argumentação, reforçando seu 
ponto de vista e buscando deixar uma impressão duradoura no 
leitor.

– Tipos de Argumentos
A argumentação pode utilizar diferentes tipos de argumen-

tos, dependendo do objetivo do autor e do contexto do texto. 
Entre os principais tipos, podemos destacar:

1. Argumento de autoridade: Baseia-se na citação de espe-
cialistas ou de instituições renomadas para reforçar a tese. Esse 
tipo de argumento busca emprestar credibilidade à posição de-
fendida.

Exemplo: “Segundo a Organização Mundial da Saúde (OMS), 
uma alimentação equilibrada pode reduzir em até 80% o risco de 
doenças crônicas, como diabetes e hipertensão.”

2. Argumento de exemplificação: Utiliza exemplos concre-
tos para ilustrar e validar o ponto de vista defendido. Esses exem-
plos podem ser tirados de situações cotidianas, casos históricos 
ou experimentos.

Exemplo: “Em países como a Suécia e a Finlândia, onde o 
sistema educacional é baseado na valorização dos professores, 
os índices de desenvolvimento humano são superiores à média 
global.”

3. Argumento lógico (ou dedutivo): É baseado em um 
raciocínio lógico que estabelece uma relação de causa e efeito, 
levando o leitor a aceitar a conclusão apresentada. Esse tipo 
de argumento pode ser dedutivo (parte de uma premissa geral 
para uma conclusão específica) ou indutivo (parte de exemplos 
específicos para uma conclusão geral).
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Exemplo dedutivo: “Todos os seres humanos são mortais. 
Sócrates é um ser humano. Logo, Sócrates é mortal.”

Exemplo indutivo: “Diversos estudos demonstram que o uso 
excessivo de telas prejudica a visão. Portanto, o uso prolonga-
do de celulares e computadores também pode afetar negativa-
mente a saúde ocular.”

4. Argumento emocional (ou patético): Apela aos sentimen-
tos do leitor, utilizando a emoção como meio de convencimen-
to. Este tipo de argumento pode despertar empatia, compaixão, 
medo ou revolta no leitor, dependendo da maneira como é apre-
sentado.

Exemplo: “Milhares de crianças morrem de fome todos os 
dias enquanto toneladas de alimentos são desperdiçadas em 
países desenvolvidos. É inaceitável que, em pleno século XXI, 
ainda enfrentemos essa realidade.”

5. Argumento de comparação ou analogia: Compara situ-
ações semelhantes para fortalecer o ponto de vista do autor. A 
comparação pode ser entre eventos, fenômenos ou comporta-
mentos para mostrar que a lógica aplicada a uma situação tam-
bém se aplica à outra.

Exemplo: “Assim como o cigarro foi amplamente aceito 
durante décadas, até que seus malefícios para a saúde fossem 
comprovados, o consumo excessivo de açúcar hoje deve ser visto 
com mais cautela, já que estudos indicam seus efeitos nocivos a 
longo prazo.”

– Coesão e Coerência na Argumentação
A eficácia da argumentação depende também da coesão e 

coerência no desenvolvimento das ideias. Coesão refere-se aos 
mecanismos linguísticos que conectam as diferentes partes do 
texto, como pronomes, conjunções e advérbios. Estes elemen-
tos garantem que o texto flua de maneira lógica e fácil de ser 
seguido.

Exemplo de conectivos importantes:
- Para adicionar informações: “além disso”, “também”, “ade-

mais”.
- Para contrastar ideias: “no entanto”, “por outro lado”, “to-

davia”.
- Para concluir: “portanto”, “assim”, “logo”.

Já a coerência diz respeito à harmonia entre as ideias, ou 
seja, à lógica interna do texto. Um texto coerente apresenta uma 
relação clara entre a tese, os argumentos e a conclusão. A falta 
de coerência pode fazer com que o leitor perca o fio do raciocínio 
ou não aceite a argumentação como válida.

– Exemplos Práticos de Argumentação

- Texto Argumentativo (Artigo de Opinião): Em um artigo 
que defenda a legalização da educação domiciliar no Brasil, a 
tese pode ser que essa prática oferece mais liberdade educacio-
nal para os pais e permite uma personalização do ensino. Os ar-
gumentos poderiam incluir exemplos de países onde a educação 
domiciliar é bem-sucedida, dados sobre o desempenho acadê-

mico de crianças educadas em casa e opiniões de especialistas. 
O autor também pode refutar os argumentos de que essa mo-
dalidade de ensino prejudica a socialização das crianças, citando 
estudos que mostram o contrário.

- Texto Literário: Em obras literárias, a argumentação pode 
ser mais sutil, mas ainda está presente. No romance “Capitães da 
Areia”, de Jorge Amado, embora a narrativa siga a vida de crian-
ças abandonadas nas ruas de Salvador, a estrutura do texto e a 
escolha dos eventos apresentados constroem uma crítica implíci-
ta à desigualdade social e à falta de políticas públicas eficazes. A 
argumentação é feita de maneira indireta, por meio das experi-
ências dos personagens e do ambiente descrito.

– Análise Crítica da Argumentação
Para analisar criticamente a argumentação de um texto, é 

importante que o leitor:

1. Avalie a pertinência dos argumentos: Os argumentos são 
válidos e relevantes para sustentar a tese? Estão bem fundamen-
tados?

2. Verifique a solidez da lógica: O raciocínio seguido pelo 
autor é coerente? Há falácias argumentativas que enfraquecem 
a posição defendida?

3. Observe a diversidade de fontes: O autor utiliza diferen-
tes tipos de argumentos (fatos, opiniões, dados) para fortalecer 
sua tese, ou a argumentação é unilateral e pouco fundamentada?

4. Considere os contra-argumentos: O autor reconhece e 
refuta pontos de vista contrários? Isso fortalece ou enfraquece 
a defesa da tese?

— Elementos de Coesão
Os elementos de coesão são os recursos linguísticos que ga-

rantem a conexão e a fluidez entre as diferentes partes de um 
texto. Eles são essenciais para que o leitor compreenda como as 
ideias estão relacionadas e para que o discurso seja entendido de 
forma clara e lógica. Em termos práticos, a coesão se refere à ca-
pacidade de manter as frases e parágrafos interligados, criando 
uma progressão lógica que permite ao leitor seguir o raciocínio 
do autor sem perder o fio condutor.

A coesão textual pode ser alcançada por meio de diversos 
mecanismos, como o uso de conectivos, pronomes, elipses e 
sinônimos, que evitam repetições desnecessárias e facilitam a 
transição entre as ideias. Em textos argumentativos e disserta-
tivos, esses elementos desempenham um papel fundamental na 
organização e no desenvolvimento da argumentação.

– Tipos de Coesão
Os principais tipos de coesão podem ser divididos em coe-

são referencial, coesão sequencial e coesão lexical. Cada um de-
les envolve diferentes estratégias que contribuem para a unidade 
e a clareza do texto.

1. Coesão Referencial
A coesão referencial ocorre quando um elemento do texto 

remete a outro já mencionado, garantindo que as ideias sejam 
retomadas ou antecipadas sem a necessidade de repetição di-
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RESOLUÇÃO DE SITUAÇÕES-PROBLEMA

A resolução de problemas é um aspecto fundamental da matemática que envolve a aplicação de conceitos, fórmulas e raciocínio 
lógico para encontrar soluções para uma variedade de questões. Este processo não só aprimora a compreensão matemática, mas 
também desenvolve habilidades críticas de pensamento. A seguir, apresentamos um guia detalhado para a resolução de problemas 
matemáticos.

Etapas para Resolver Problemas Matemáticos

1. Compreensão do Problema:
– Leia cuidadosamente o enunciado do problema e certifique-se de entendê-lo completamente. 
– Identifique os dados fornecidos, as incógnitas a serem encontradas e as restrições dadas.

2. Planejamento:
– Decida quais métodos matemáticos ou fórmulas são relevantes para o problema.
– Use diagramas, gráficos ou tabelas para visualizar o problema.
– Se o problema for complexo, divida-o em partes menores e mais gerenciáveis.

3. Execução:
– Siga o plano desenvolvido e execute os cálculos necessários.
– Mantenha os dados e cálculos organizados para evitar confusões.
– Aplique o raciocínio lógico para seguir passo a passo até a solução.

4. Verificação:
– Verifique se todos os cálculos foram feitos corretamente.
– Certifique-se de que a solução atende a todas as condições do problema.
– Veja se a resposta faz sentido no contexto do problema.

5. Comunicação:
– Apresente a solução de forma clara e estruturada.
– Detalhe o processo e o raciocínio utilizados para chegar à solução.
– Utilize a terminologia matemática correta para evitar ambiguidades.

Técnicas Comuns para Resolução de Problemas
Ao resolver problemas, é frequentemente necessário traduzir a linguagem comum para a linguagem matemática. Aqui estão 

algumas correspondências comuns:

Linguagem da questão Linguagem Matemática
Preposições “da”, “de”, “do” Multiplicação (* ou .)

Preposição “por” Divisão (÷)
Verbos “equivale a”, “será”, “é” Igualdade (=)

Pronomes interrogativos “qual”, “quanto” Incógnita (x)
Um número x

O dobro de um número 2x
O triplo de um número 3x

A metade de um número x/2
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A terça parte de um número x/3
Dois números consecutivos x, x+1
Três números consecutivos x, x+1, x+2

Um número Par 2x
Um número Ímpar 2x - 1 ou 2x+1

Dois números pares consecutivos 2x, 2x+2
Dois números ímpares consecutivos 2x−1, 2x+1

O oposto de X ( na adição ) − x
O inverso de X ( na multiplicação) 1/x

Soma Mais, aumentar, ganhar, adicionar
Subtração Menos, diminuir, perder, tirar, diferença

Divisão Razão

Exemplos de aplicação da técnica para a resolução de problemas
1 – O dobro de um número somado ao triplo do mesmo número é igual a 7. Qual é esse número?

Solução:
2x + 3x = 7
5x = 7
x = 7/5 = 1,4
Resposta: x = 1,4

2 – Um relatório contém as seguintes informações sobre as turmas A, B e C: 
•	 As três turmas possuem, juntas, 96 alunos; 
•	 A turma A e a turma B possuem a mesma quantidade de alunos; 
•	 A turma C possui o dobro de alunos da turma A. 
Estas informações permitem concluir que a turma C possui a seguinte quantidade de alunos: 
A) 48 
B) 42 
C) 28 
D) 24

Solução:
A + B + C = 96
A = x
B = x
C = 2x

Então A + B + C = 96 é equivalente à x + x + 2x = 96
4x = 96
x = 96/4
x = 24

Substituindo, temos
C = 2x
C = 2 . 24
C = 48
Resposta: Alternativa A
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3 – Uma urna contém bolas azuis, vermelhas e brancas. Ao 
todo são 108 bolas. O número de bolas azuis é o dobro do de 
vermelhas, e o número de bolas brancas é o triplo do de azuis. 
Então, o número de bolas vermelhas é: 

(A)10 
(B) 12 
(C) 20 
(D) 24 
(E) 36

Solução:
A + V + B = 108
A = 2x
V = x
B = 3 . 2x = 6x

Então A + V + B = 108 é equivalente à 2x + x + 6x = 108
9x = 108
x = 108/9
x = 12
Logo, temos que
V = x = 12
Resposta: Alternativa B

4 – Um fazendeiro dividirá seu terreno de modo a plantar 
soja, trigo e hortaliças. A parte correspondente à soja terá o 
dobro da área da parte em que será plantado trigo que, por sua 
vez, terá o dobro da área da parte correspondente às hortaliças. 
Sabe-se que a área total desse terreno é de 42 ha, assim a área 
em que se irá plantar trigo é de: 

(A) 6 ha
(B) 12 ha 
(C) 14 ha
(D) 18 ha
(E) 24 ha

Solução:
S + T + H = 4 2
S = 2 . 2x = 4x
T = 2x
H = x

Então S + T + H = 42 é equivalente à 4x + 2x + x = 42
7x = 42
x = 42/7
x = 6

Substituindo, temos
T = 2x
T = 2.6
T = 12
Resposta: Alternativa B

5 – Maria e Ana se encontram de três em três dias, Maria 
e Joana se encontram de cinco em cinco dias e Maria e Carla 
se encontram de dez em dez dias. Hoje as quatro amigas 
se encontraram. A próxima vez que todas irão se encontrar 
novamente será daqui a: 

(A) 15 dias 
(B) 18 dias 

(C) 28 dias 
(D) 30 dias 
(E) 50 dias 

Solução:
Calculando o MMC de 3 – 5 - 10 :
3, 5, 10 | 2
3, 5, 5   | 3
1, 5, 5   | 5  
1, 1, 1   | 1

MMC = 2 × 3 × 5 x 1 = 30 dias
Resposta: Alternativa D

6 – Uma doceria vendeu 153 doces dos tipos casadinho e 
brigadeiro. Se a razão entre brigadeiros e casadinhos foi de 2/7, 
determine o número de casadinhos vendidos.

(A) 139 
(B) 119 
(C) 94 
(D) 34 

Solução:
O termo razão se refere à divisão.
Total = 153
B/C = 2/7

Adicionando o K (constante de proporcionalidade) para 
descobrir o valor, temos

B/C = 2K/7K
2K + 7K = 153
9K = 153
K = 153/9
K = 17

Substituindo, temos
C = 7K
C = 7 . 17 = 119
Resposta: Alternativa B

7 – Na venda de um automóvel, a comissão referente a 
essa venda foi dividida entre dois corretores, A e B, em partes 
diretamente proporcionais a 3 e 5, respectivamente. Se B recebeu 
R$ 500,00 a mais que A, então o valor total recebido por A foi: 

(A) R$ 550,00. 
(B) R$ 650,00. 
(C) R$ 750,00. 
(D) R$ 850,00.

Solução:
B – A = 500
A= 3K
B = 5K

Então B - A = 500 é equivalente à 5K – 3K = 500
2K = 500
K = 500/2
K = 250



46

MATEMÁTICA

Substituindo, temos
A = 3K
A = 3 . 250
A = 750
Resposta: Alternativa C

8 – Uma pessoa possui o triplo da idade de uma outra. Daqui a 11 anos terá o dobro. Qual é a soma das idades atuais dessas 
pessoas? 

(A) 22 
(B) 33 
(C) 44 
(D) 55 
(E) 66

Solução:
A = x
B = 3x

No futuro, B = 2A
Somando o tempo, que é 11 anos, temos
3x + 11 = 2 (x + 11)
3 x + 11 = 2x + 22
3x – 2x = 22 -11
x = 11

Substituindo na soma das idades, temos
A + B = 11 + (3 . 11)
A + B = 11+ 33 = 44
Resposta: Alternativa C

NÚMEROS INTEIROS: OPERAÇÕES E PROPRIEDADES. NÚMEROS RACIONAIS: OPERAÇÕES E PROPRIEDADES

CONJUNTO DOS NÚMEROS INTEIROS - Z
O conjunto dos números inteiros é a reunião do conjunto dos números naturais N = {0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N C Z); o conjunto dos 

opostos dos números naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N C Z (N está contido em Z)

Subconjuntos:

SÍMBOLO REPRESENTAÇÃO DESCRIÇÃO

* Z* Conjunto dos números inteiros não nulos

+ Z+ Conjunto dos números inteiros não negativos

* e + Z*+ Conjunto dos números inteiros positivos

- Z_ Conjunto dos números inteiros não positivos

* e - Z*_ Conjunto dos números inteiros negativos
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ATENDIMENTO AO PÚBLICO

No ambiente de negócios atual, a qualidade no atendimento 
ao público tornou-se um fator decisivo para o sucesso e a 
reputação de qualquer organização. Mais do que oferecer 
produtos e serviços, as empresas precisam se preocupar em 
criar experiências positivas que fortaleçam a relação com seus 
clientes e transmitam uma imagem de profissionalismo, empatia 
e eficiência. Um atendimento de qualidade é fundamental para 
estabelecer confiança, fidelizar o cliente e destacar-se em um 
mercado cada vez mais competitivo.

O atendimento ao público vai além de simplesmente 
responder a perguntas ou solucionar problemas; ele envolve 
a capacidade de compreender as necessidades, expectativas e 
emoções do cliente, oferecendo respostas e soluções de forma 
clara, objetiva e cortês. A interação entre o cliente e o atendente 
representa a imagem da empresa e pode determinar se o 
cliente terá uma experiência positiva ou negativa, influenciando 
diretamente a percepção e a reputação da organização.

Um atendimento de qualidade ao público é fundamentado 
em princípios que norteiam a forma como as interações 
devem ocorrer, garantindo que o cliente se sinta valorizado, 
compreendido e respeitado. Esses princípios, quando aplicados 
de forma eficaz, são capazes de transformar simples contatos 
em experiências memoráveis, fortalecendo a relação entre 
cliente e empresa. A seguir, destacamos os principais pilares que 
sustentam um atendimento ao público de excelência:

Comunicabilidade
A comunicabilidade é a habilidade de transmitir uma 

mensagem de forma clara, eficaz e compreensível, garantindo 
que o cliente receba as informações de maneira correta e precisa. 
Uma comunicação bem elaborada vai além do uso de palavras; 
inclui a entonação, a linguagem corporal e a capacidade de ouvir 
ativamente. Para assegurar a compreensão, é importante que o 
atendente adapte sua linguagem ao perfil do cliente, evitando 
jargões técnicos ou termos complicados que possam dificultar o 
entendimento.

Além disso, a clareza na transmissão das informações é 
essencial para evitar mal-entendidos. Por exemplo, ao explicar 
procedimentos, políticas ou soluções, o atendente deve ser 
direto e objetivo, utilizando frases curtas e exemplos práticos, se 
necessário. Isso cria uma atmosfera de confiança e transparência, 
fatores essenciais para um bom relacionamento com o cliente.

Apresentação
A apresentação pessoal é o primeiro aspecto que o cliente 

percebe ao interagir com o atendente, sendo um dos fatores 
que contribuem para a formação da primeira impressão. O 
profissional deve se apresentar de maneira adequada, com um 

vestuário condizente com a cultura da empresa e a situação de 
atendimento, garantindo também a higiene pessoal e o cuidado 
com a aparência.

Além do aspecto físico, a postura e a atitude também fazem 
parte da apresentação. Manter uma postura ereta, demonstrar 
segurança e exibir um sorriso amigável transmitem confiança 
e credibilidade, elementos que influenciam positivamente a 
percepção do cliente em relação ao profissional e à empresa que 
ele representa.

Atenção
A atenção é a capacidade de estar presente e plenamente 

focado nas necessidades do cliente durante o atendimento. 
Demonstrar interesse genuíno e escutar atentamente o que 
o cliente tem a dizer são atitudes que mostram respeito e 
valorização, criando um ambiente propício para a construção de 
um relacionamento de confiança.

Quando o atendente pratica a escuta ativa, ele capta 
não apenas as palavras do cliente, mas também as nuances 
e emoções por trás delas, permitindo uma compreensão 
mais profunda do que realmente está sendo solicitado. Essa 
habilidade é fundamental para oferecer soluções que atendam 
às expectativas do cliente de forma personalizada, tornando o 
atendimento mais eficaz e satisfatório.

Cortesia
A cortesia é um reflexo da educação, respeito e 

profissionalismo do atendente. Trata-se de agir com gentileza, 
paciência e empatia, independentemente da situação ou do 
comportamento do cliente. Mesmo diante de clientes difíceis 
ou em momentos de conflito, manter a calma e ser educado é 
essencial para conduzir o atendimento de forma positiva e para 
preservar a imagem da empresa.

Pequenos gestos, como cumprimentar o cliente pelo nome, 
agradecer pela preferência e utilizar expressões de gentileza, 
fazem toda a diferença na percepção do cliente em relação ao 
atendimento. A cortesia, portanto, não é apenas uma questão 
de boas maneiras, mas uma ferramenta poderosa para criar um 
ambiente de acolhimento e respeito.

Interesse
Demonstrar interesse vai além de simplesmente prestar 

atenção; envolve a atitude proativa de se colocar à disposição 
do cliente e buscar compreender suas necessidades de forma 
integral. Um atendente interessado faz perguntas, oferece 
sugestões e mostra-se empenhado em encontrar a melhor 
solução para o cliente, mesmo quando a demanda não é 
claramente expressa.
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O interesse também se manifesta na forma como o atendente 
lida com as críticas e sugestões. Ao mostrar-se receptivo a 
feedbacks, o profissional não só demonstra humildade e desejo 
de melhorar, mas também contribui para a construção de um 
relacionamento de confiança e transparência com o cliente.

Para que o atendimento ao público seja eficaz e ofereça 
uma experiência positiva ao cliente, é essencial que os princípios 
básicos anteriormente mencionados sejam incorporados em 
práticas diárias. A aplicação dessas práticas de forma consistente 
e alinhada com os valores da empresa contribui para um serviço 
de qualidade, capaz de atender e superar as expectativas dos 
clientes. A seguir, apresentamos as principais práticas que devem 
ser adotadas para um atendimento ao público de excelência:

Presteza e Eficiência
Ser ágil e eficiente no atendimento é uma das principais 

características de um serviço de qualidade. A presteza envolve 
atender o cliente prontamente, evitando esperas desnecessárias 
e demonstrando disposição para ajudar. Já a eficiência refere-
se à capacidade de resolver as solicitações do cliente de forma 
rápida e eficaz, proporcionando soluções claras e objetivas.

Para garantir essa eficiência, o atendente deve ter 
conhecimento dos produtos, serviços e processos da empresa, 
bem como estar preparado para agir em diferentes situações. 
O domínio da informação é crucial para oferecer respostas 
precisas, evitando a necessidade de transferências ou retornos 
desnecessários, que podem gerar frustração no cliente.

Tolerância e Discrição
O atendimento ao público muitas vezes envolve lidar 

com pessoas de diferentes temperamentos e emoções, e a 
tolerância é uma qualidade indispensável para manter a calma 
e o profissionalismo em qualquer situação. É fundamental que 
o atendente seja capaz de ouvir reclamações e críticas com 
paciência, sem se deixar abalar, e responder de forma educada e 
empática, mesmo quando o cliente estiver nervoso ou insatisfeito.

Além disso, a discrição é um componente essencial para 
garantir a confiança e a privacidade do cliente. O profissional 
deve tratar informações confidenciais com sigilo e respeitar a 
intimidade do cliente, evitando compartilhar dados pessoais ou 
detalhes do atendimento com terceiros. Isso demonstra respeito 
e reforça a credibilidade e a seriedade da empresa.

Conduta e Objetividade
A conduta do atendente reflete diretamente a imagem da 

empresa, por isso é importante manter um comportamento que 
seja coerente com os valores e a ética da organização. A postura 
profissional, a cordialidade e o respeito devem estar presentes 
em todas as interações, independentemente da situação.

A objetividade, por sua vez, é uma habilidade que facilita 
a comunicação e torna o atendimento mais eficiente. Ao se 
comunicar com clareza e precisão, o atendente evita mal-
entendidos e permite que o cliente compreenda facilmente as 
informações e soluções apresentadas. O uso de uma linguagem 
simples e direta é fundamental para garantir que a mensagem 
seja transmitida de forma clara e sem ambiguidades.

Aprimoramento Contínuo e Treinamento
A busca constante por aperfeiçoamento é uma prática que 

distingue um atendimento de qualidade. É essencial que os 
profissionais envolvidos no atendimento ao público participem 
regularmente de treinamentos e capacitações para desenvolver 
suas habilidades e atualizar-se em relação aos produtos, serviços 
e políticas da empresa.

O treinamento não apenas aprimora o conhecimento técnico, 
mas também capacita os atendentes a lidar com diferentes perfis 
de clientes, aprimorar a comunicação e aprimorar a capacidade 
de resolução de problemas. Investir no desenvolvimento 
contínuo da equipe de atendimento reflete o compromisso da 
empresa com a excelência e a satisfação do cliente.

Personalização do Atendimento
Cada cliente é único e merece ser tratado de forma 

personalizada. A prática de utilizar o nome do cliente, adaptar a 
abordagem de acordo com o perfil e mostrar interesse genuíno 
em suas necessidades e preferências cria uma experiência de 
atendimento diferenciada. A personalização faz com que o 
cliente se sinta valorizado e ouvido, fortalecendo o vínculo com 
a empresa.

Para isso, o atendente deve ser capaz de identificar as 
particularidades de cada cliente e ajustar sua comunicação 
e soluções de acordo com essas especificidades. Quando o 
atendimento é adaptado às necessidades individuais, a empresa 
demonstra que se preocupa em oferecer um serviço que vai 
além do padrão, gerando uma impressão positiva e memorável.

Resolução Eficaz de Problemas e Reclamações
A maneira como um problema ou reclamação é tratado pode 

ser determinante para a satisfação do cliente e sua percepção 
sobre a empresa. Portanto, é essencial que o atendente esteja 
preparado para lidar com essas situações de forma rápida, eficaz 
e cortês.

Ao enfrentar uma reclamação, é importante ouvir o cliente 
com atenção, reconhecer o problema e demonstrar empatia. 
Oferecer uma solução imediata ou encaminhar o caso para 
alguém que possa resolver é fundamental para mostrar ao 
cliente que a empresa se preocupa em solucionar suas questões. 
Além disso, é importante acompanhar a resolução do problema 
para garantir que o cliente esteja satisfeito com o resultado.

Uso Adequado da Tecnologia no Atendimento
A tecnologia é uma grande aliada na melhoria do 

atendimento ao público. Ferramentas como chatbots, sistemas 
de gestão de relacionamento com o cliente (CRM) e plataformas 
de atendimento omnichannel facilitam a comunicação, tornam 
os processos mais ágeis e permitem um acompanhamento mais 
eficiente das interações com os clientes.

No entanto, o uso da tecnologia deve ser equilibrado e 
humanizado. A tecnologia deve complementar o atendimento e 
não substituí-lo completamente, garantindo que o cliente tenha 
a opção de falar com um atendente humano quando necessário. 
Isso é especialmente importante em situações mais complexas 
ou sensíveis, onde a empatia e a compreensão são essenciais.

A implementação dessas práticas contribui para a construção 
de um atendimento ao público eficiente, humanizado e de 
alto padrão. Ao combinar a presteza e eficiência, a tolerância 
e discrição, a conduta e objetividade, o aprimoramento 



CONHECIMENTOS ESPECÍFICOS

81

contínuo, a personalização, a resolução eficaz de problemas 
e o uso adequado da tecnologia, a empresa cria um ambiente 
propício para oferecer um atendimento que vai ao encontro das 
expectativas do cliente.

— Desafios e Soluções no Atendimento ao Público
O atendimento ao público é uma atividade que, apesar 

de essencial para o sucesso de uma organização, está sujeita a 
diversos desafios que podem impactar a experiência do cliente 
e, consequentemente, a reputação da empresa. Superar esses 
obstáculos requer não apenas habilidades técnicas e emocionais 
por parte dos atendentes, mas também estratégias eficazes para 
lidar com diferentes situações. A seguir, destacamos alguns dos 
principais desafios enfrentados no atendimento ao público e as 
soluções que podem ser adotadas para superá-los.

Lidar com Clientes Insatisfeitos e Conflitantes
Um dos maiores desafios no atendimento ao público é lidar 

com clientes que estão insatisfeitos ou que se comportam de 
forma conflituosa. A insatisfação pode ser causada por diversos 
fatores, como expectativas não atendidas, problemas com 
o produto ou serviço, ou mesmo por falhas no atendimento 
anterior.

Solução: A chave para lidar com esses clientes é manter a 
calma, ser empático e mostrar-se disposto a ajudar. O atendente 
deve ouvir atentamente as reclamações, reconhecendo a 
validade das preocupações do cliente e oferecendo uma solução 
adequada de forma educada e respeitosa. É importante evitar 
confrontos e buscar um diálogo que seja construtivo, deixando 
claro que a empresa está comprometida em resolver a situação. 
Ter treinamento em gestão de conflitos e habilidades de 
comunicação assertiva pode ser extremamente útil para a equipe 
de atendimento.

Gerenciar Expectativas dos Clientes
Outro desafio comum é gerenciar as expectativas dos clientes, 

que muitas vezes esperam soluções imediatas ou resultados que 
nem sempre são possíveis de alcançar. A falta de clareza ou a má 
comunicação durante o processo de atendimento pode levar a 
mal-entendidos e frustrações.

Solução: A objetividade e a transparência são fundamentais 
para gerenciar as expectativas do cliente. Desde o primeiro 
contato, o atendente deve comunicar de forma clara os 
procedimentos, prazos e limitações que possam existir. Isso 
evita que o cliente crie expectativas irreais e permite que ele 
compreenda o que pode esperar da empresa. Quando não for 
possível atender a uma solicitação, o atendente deve explicar as 
razões e apresentar alternativas viáveis.

Adaptar-se a Diferentes Perfis de Clientes
Cada cliente possui um perfil e uma forma de se comunicar, 

o que pode representar um desafio para o atendente, que 
precisa adaptar sua abordagem para se conectar com cada tipo 
de pessoa. Desde clientes que preferem um atendimento mais 
formal até aqueles que são mais informais e descontraídos, o 
atendente deve ser capaz de ajustar sua comunicação.

Solução: Desenvolver a habilidade de reconhecer 
rapidamente o perfil do cliente e ajustar o estilo de atendimento 
é essencial. A flexibilidade e a inteligência emocional 
desempenham um papel crucial nesse processo, permitindo que 

o atendente se adapte ao tom e ao ritmo do cliente, tornando a 
interação mais agradável e efetiva. O treinamento em técnicas 
de comunicação e atendimento personalizado ajuda a equipe a 
se tornar mais versátil e eficaz na adaptação a diferentes perfis 
de clientes.

Lidar com Alta Demanda e Longas Filas de Espera
Em momentos de alta demanda, é comum que os atendentes 

enfrentem pressão para atender a um grande volume de clientes 
em um curto espaço de tempo, o que pode resultar em longas 
filas de espera e, consequentemente, na insatisfação dos clientes.

Solução: Para lidar com essa situação, é fundamental que a 
empresa tenha uma estratégia de gestão de filas e priorização 
de atendimentos. O uso de tecnologias, como sistemas de 
agendamento e atendimento online, pode ajudar a reduzir o 
tempo de espera e otimizar o fluxo de atendimento. Além disso, 
é importante que a equipe de atendimento esteja treinada para 
agir com eficiência e agilidade, sem comprometer a qualidade 
do serviço. A comunicação constante com os clientes que estão 
aguardando – explicando a situação e agradecendo pela paciência 

– também contribui para reduzir a ansiedade e a frustração.

Manter a Motivação da Equipe de Atendimento
Trabalhar no atendimento ao público pode ser desgastante, 

principalmente em situações de estresse e pressão, o que pode 
levar à desmotivação e ao esgotamento dos colaboradores. Uma 
equipe desmotivada tende a prestar um atendimento de menor 
qualidade, o que impacta negativamente a experiência do cliente.

Solução: Para manter a motivação da equipe, é 
essencial criar um ambiente de trabalho saudável, oferecer 
reconhecimento e recompensas pelo bom desempenho, e 
proporcionar oportunidades de desenvolvimento profissional. 
Programas de bem-estar e pausas regulares durante a jornada 
de trabalho também ajudam a reduzir o estresse e a manter o 
ânimo dos colaboradores. Além disso, investir em treinamentos 
e capacitações permite que os atendentes se sintam mais 
preparados e confiantes para lidar com as demandas do dia a dia.

Lidar com Problemas Técnicos e Falhas no Sistema
Problemas técnicos, como falhas no sistema ou na conexão, 

podem interromper o atendimento e causar insatisfação nos 
clientes, especialmente quando eles esperam por soluções 
rápidas. Esse é um desafio comum que exige soluções imediatas 
para minimizar os impactos negativos.

Solução: Para lidar com problemas técnicos, é importante 
que a empresa invista em sistemas de atendimento robustos 
e mantenha uma equipe de suporte técnico disponível para 
resolver falhas rapidamente. Além disso, o atendente deve 
estar preparado para lidar com esses imprevistos de forma 
proativa, informando o cliente sobre o problema e fornecendo 
atualizações frequentes até que a situação seja resolvida. A 
transparência nesse momento é fundamental para manter a 
confiança do cliente.

Oferecer Atendimento Consistente em Múltiplos Canais
Com a evolução da tecnologia, os clientes esperam ser 

atendidos em diferentes canais – telefone, e-mail, chat, redes 
sociais – e muitas vezes alternam entre eles durante o processo 
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de atendimento. Garantir a consistência da comunicação e a 
continuidade do atendimento nesses diferentes canais é um 
desafio.

Solução: Implementar uma estratégia de atendimento 
omnichannel é a solução mais eficaz para oferecer uma 
experiência integrada e consistente. Um sistema de gestão 
de relacionamento com o cliente (CRM) que unifique as 
interações em todos os canais permite que o atendente acesse 
o histórico do cliente e ofereça um atendimento personalizado, 
independentemente do canal utilizado. Treinar a equipe para 
utilizar esses sistemas e para adaptar a abordagem de acordo 
com o canal de atendimento também é essencial para garantir a 
qualidade do serviço.

O atendimento ao público é uma área que exige preparação, 
paciência e resiliência, pois os desafios enfrentados são diversos 
e muitas vezes imprevisíveis. No entanto, ao adotar estratégias 
eficazes e investir no treinamento e desenvolvimento da equipe, 
é possível transformar esses desafios em oportunidades de 
melhoria e crescimento. A capacidade de superar obstáculos com 
profissionalismo e empatia reflete diretamente na experiência 
do cliente, reforçando a reputação da empresa e contribuindo 
para a construção de relacionamentos sólidos e duradouros.

Com um enfoque estratégico e a implementação das soluções 
apresentadas, a empresa estará preparada para oferecer um 
atendimento ao público que não apenas atenda, mas também 
supere as expectativas, consolidando-se como referência em 
qualidade e excelência.

ATENDIMENTO TELEFÔNICO

O atendimento telefônico é uma habilidade essencial para o 
vigia, pois vai muito além de simplesmente atender chamadas; 
trata-se de uma ferramenta que pode influenciar diretamente 
a segurança e a eficiência no ambiente de trabalho. Quando 
um vigia atende ao telefone, ele atua como a primeira linha de 
contato entre o local que está protegendo e o mundo externo. 
Portanto, a forma como essa interação é conduzida pode 
impactar a imagem da empresa ou instituição, bem como a 
segurança do ambiente.

Além disso, a função de vigia envolve a responsabilidade 
de identificar e filtrar possíveis ameaças, fornecer informações 
claras e agir rapidamente em situações de emergência. Por isso, 
o atendimento telefônico não deve ser visto apenas como uma 
tarefa rotineira, mas como parte crucial do trabalho de proteção. 
É um momento em que o vigia pode confirmar a identidade 
de pessoas, verificar situações suspeitas e obter informações 
importantes para manter a segurança do local.

— A postura adequada no atendimento telefônico
A postura adequada no atendimento telefônico é um dos 

principais elementos que definem a eficiência e a eficácia de um 
vigia em sua função. Mesmo não estando frente a frente com 
o interlocutor, o modo como o vigia se comunica ao telefone 
transmite profissionalismo, confiança e preparo.

A seguir, vamos detalhar os principais aspectos que 
compõem uma postura adequada no atendimento telefônico, 
incluindo a forma de apresentação, o tom de voz e a maneira de 
lidar com diferentes tipos de ligações.

A maneira correta de atender ao telefone: apresentação, 
tom de voz e educação

Ao atender uma chamada telefônica, o vigia deve sempre 
iniciar de forma cordial e educada. A apresentação é a primeira 
impressão que a pessoa do outro lado da linha terá, e isso pode 
influenciar o desenrolar da conversa. Uma apresentação padrão 
e profissional deve incluir:

– Saudação: Utilize expressões como “Bom dia”, “Boa tarde” 
ou “Boa noite”, dependendo do horário da ligação.

– Identificação: Informe o nome do local ou da empresa que 
está sendo protegido e, se permitido, o próprio nome do vigia, 
por exemplo: “Boa tarde, recepção da empresa X, quem fala é o 
João, como posso ajudar?”

Essa abordagem demonstra que o vigia está atento e 
preparado para a comunicação, o que gera confiança em quem 
está ligando.

O tom de voz também é um fator essencial. Mesmo que a 
ligação seja sobre um assunto urgente ou delicado, o vigia deve 
manter um tom calmo, claro e firme. Um tom de voz adequado 
transmite tranquilidade e controle da situação, além de evitar 
mal-entendidos. Falar de forma clara, pausada e articulada 
garante que as informações sejam compreendidas corretamente 
por quem está ligando.

A educação e cortesia devem estar presentes em todas as 
interações telefônicas, independentemente do conteúdo ou 
do tom do interlocutor. Frases como “por favor”, “obrigado” 
e “desculpe, poderia repetir?” são sinais de respeito e 
profissionalismo, essenciais para um bom atendimento.

Como lidar com diferentes tipos de ligações: urgentes, 
informativas e inesperadas

Durante seu turno, o vigia pode receber diversos tipos de 
ligações que exigem respostas específicas. Vamos entender 
como se comportar em cada uma dessas situações:

– Ligações urgentes: Em situações de emergência ou que 
demandam resposta rápida, o vigia deve manter a calma e escutar 
atentamente o que a pessoa está dizendo. Evite interromper 
e faça perguntas objetivas para entender a situação o mais 
rápido possível. Ao final da ligação, anote todas as informações 
importantes e siga os procedimentos de segurança previamente 
estabelecidos, como acionar o supervisor ou os serviços de 
emergência, se necessário.

– Ligações informativas: São aquelas em que a pessoa busca 
informações sobre o local, horários de funcionamento ou outras 
dúvidas. Nesse caso, a resposta do vigia deve ser clara e objetiva. 
Se não souber a resposta, o ideal é informar que irá verificar a 
informação e retornará a ligação, ou direcionar a pessoa para 
quem possa atendê-la adequadamente.

– Ligações inesperadas: Chamadas de pessoas desconhecidas 
que fazem perguntas estranhas ou tentam obter informações 
confidenciais devem ser tratadas com cautela. O vigia deve 
evitar fornecer qualquer informação sensível e, se suspeitar de 
algo, deve informar imediatamente o supervisor ou a equipe de 
segurança.
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MICROSOFT WINDOWS 10 OU VERSÕES MAIS 
RECENTES: ÁREA DE TRABALHO, ÁREA DE 

TRANSFERÊNCIA, ÍCONES, BARRA DE TAREFAS 
E FERRAMENTAS, COMANDOS E RECURSOS; 

UNIDADES DE ARMAZENAMENTO; CONCEITO 
DE PASTAS, DIRETÓRIOS, ARQUIVOS E ATALHOS; 

VISUALIZAÇÃO, EXIBIÇÃO E MANIPULAÇÃO 
DE ARQUIVOS E PASTAS; USO DOS MENUS, 

PROGRAMAS E APLICATIVOS; PAINEL DE CONTROLE; 
INTERAÇÃO COM O CONJUNTO DE APLICATIVOS MS-

OFFICE 2016 OU VERSÕES MAIS RECENTES

Conceito de pastas e diretórios
Pasta algumas vezes é chamada de diretório, mas o nome 

“pasta” ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar, 
armazenar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser do-
cumentos de forma geral (textos, fotos, vídeos, aplicativos diver-
sos).

Lembrando sempre que o Windows possui uma pasta com o 
nome do usuário onde são armazenados dados pessoais.

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

No caso da figura acima temos quatro pastas e quatro ar-
quivos.

Arquivos e atalhos
Como vimos anteriormente: pastas servem para organiza-

ção, vimos que uma pasta pode conter outras pastas, arquivos 
e atalhos.

• Arquivo é um item único que contém um determinado 
dado. Estes arquivos podem ser documentos de forma geral (tex-
tos, fotos, vídeos e etc..), aplicativos diversos, etc.

• Atalho é um item que permite fácil acesso a uma determi-
nada pasta ou arquivo propriamente dito.

Área de trabalho

Área de transferência
A área de transferência é muito importante e funciona em 

segundo plano. Ela funciona de forma temporária guardando vá-
rios tipos de itens, tais como arquivos, informações etc.

– Quando executamos comandos como “Copiar” ou “Ctrl + 
C”, estamos copiando dados para esta área intermediária.

– Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl + V”, 
estamos colando, isto é, estamos pegando o que está gravado na 
área de transferência.

Manipulação de arquivos e pastas
A caminho mais rápido para acessar e manipular arquivos 

e pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”. Po-
demos executar tarefas tais como: copiar, colar, mover arquivos, 
criar pastas, criar atalhos etc.
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Uso dos menus

Programas e aplicativos e interação com o usuário
Vamos separar esta interação do usuário por categoria para 

entendermos melhor as funções categorizadas.
– Música e Vídeo: Temos o Media Player como player nativo 

para ouvir músicas e assistir vídeos. O Windows Media Player é 
uma excelente experiência de entretenimento, nele pode-se ad-
ministrar bibliotecas de música, fotografia, vídeos no seu compu-
tador, copiar CDs, criar playlists e etc., isso também é válido para 
o media center.

– Ferramentas do sistema
• A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois o 

próprio Windows sugere arquivos inúteis e podemos simples-
mente confirmar sua exclusão.

• O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito 
importante, pois conforme vamos utilizando o computador os 
arquivos ficam internamente desorganizados, isto faz que o com-
putador fique lento. Utilizando o desfragmentador o Windows 
se reorganiza internamente tornando o computador mais rápido 
e fazendo com que o Windows acesse os arquivos com maior 
rapidez.

• O recurso de backup e restauração do Windows é muito 
importante pois pode ajudar na recuperação do sistema, ou até 
mesmo escolher seus arquivos para serem salvos, tendo assim 
uma cópia de segurança.

Inicialização e finalização

Quando fizermos login no sistema, entraremos direto no 
Windows, porém para desligá-lo devemos recorrer ao  e:
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MS-WORD 2016 OU VERSÕES MAIS RECENTES: 
BARRA DE FERRAMENTAS, COMANDOS, ATALHOS 
E RECURSOS; EDITORAÇÃO E PROCESSAMENTO DE 

TEXTOS; PROPRIEDADES E ESTRUTURA BÁSICA DOS 
DOCUMENTOS; DISTRIBUIÇÃO DE CONTEÚDO NA 
PÁGINA; FORMATAÇÃO; CABEÇALHO E RODAPÉ; 
TABELAS; IMPRESSÃO; INSERÇÃO DE OBJETOS/

IMAGENS; CAMPOS PREDEFINIDOS; ENVELOPES, 
ETIQUETAS, MALA-DIRETA; CAIXAS DE TEXTO

O Word é um editor de textos amplamente utilizado. Com 
ele podemos redigir cartas, comunicações, livros, apostilas, etc. 
Vamos então apresentar suas principais funcionalidades.

• Área de trabalho do Word
Nesta área podemos digitar nosso texto e formata-lo de 

acordo com a necessidade.

• Iniciando um novo documento

A partir deste botão retornamos para a área de trabalho do 
Word, onde podemos digitar nossos textos e aplicar as formata-
ções desejadas.

• Alinhamentos
Ao digitar um texto, frequentemente temos que alinhá-lo 

para atender às necessidades. Na tabela a seguir, verificamos os 
alinhamentos automáticos disponíveis na plataforma do Word.

GUIA PÁGINA 
INICIAL ALINHAMENTO TECLA DE 

ATALHO

Justificar (arruma a direito 
e a esquerda de acordo 

com a margem
Ctrl + J

Alinhamento à direita Ctrl + G

Centralizar o texto Ctrl + E

Alinhamento à esquerda Ctrl + Q

• Formatação de letras (Tipos e Tamanho)
Presente em Fonte, na área de ferramentas no topo da área 

de trabalho, é neste menu que podemos formatar os aspectos 
básicos de nosso texto. Bem como: tipo de fonte, tamanho (ou 
pontuação), se será maiúscula ou minúscula e outros itens nos 
recursos automáticos.

GUIA PÁGINA INICIAL FUNÇÃO

Tipo de letra

Tamanho

Aumenta / diminui tamanho

Recursos automáticos de caixa-altas 
e baixas 

Limpa a formatação

• Marcadores
Muitas vezes queremos organizar um texto em tópicos da 

seguinte forma:

Podemos então utilizar na página inicial os botões para ope-
rar diferentes tipos de marcadores automáticos:

• Outros Recursos interessantes:

GUIA ÍCONE FUNÇÃO

Página inicial
- Mudar Forma
- Mudar cor de Fundo
- Mudar cor do texto

Inserir - Inserir Tabelas
- Inserir Imagens

Revisão Verificação e correção 
ortográfica

Arquivo Salvar
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Atualizações no WORD
– No Word 2016 vários usuários podem trabalhar ao mesmo 

tempo, a edição colaborativa já está presente em outros produ-
tos, mas no Word agora é real, de modo que é possível até acom-
panhar quando outro usuário está digitando;

– Integração à nuvem da Microsoft, onde se pode acessar os 
documentos em tablets e smartfones;

– É possível interagir diretamente com o Bing (mecanismo 
de pesquisa da Microsoft, semelhante ao Google), para utilizar a 
pesquisa inteligente;

– É possível escrever equações como o mouse, caneta de 
toque, ou com o dedo em dispositivos touchscreen, facilitando 
assim a digitação de equações.

MS-EXCEL 2016 OU VERSÕES MAIS RECENTES: 
BARRA DE FERRAMENTAS, COMANDOS, ATALHOS E 
RECURSOS; FUNCIONALIDADES E ESTRUTURA DAS 

PLANILHAS; CONFIGURAÇÃO DE PAINÉIS E CÉLULAS; 
LINHAS, COLUNAS, PASTAS, TABELAS E GRÁFICOS; 

FORMATAÇÃO; USO DE FÓRMULAS, FUNÇÕES E 
MACROS; IMPRESSÃO; INSERÇÃO DE OBJETOS/

IMAGENS; CAMPOS PREDEFINIDOS; CONTROLE DE 
QUEBRAS E NUMERAÇÃO DE PÁGINAS; VALIDAÇÃO 

DE DADOS E OBTENÇÃO DE DADOS EXTERNOS; 
FILTRAGENS E CLASSIFICAÇÃO DE DADOS

O Excel é um editor que permite a criação de tabelas para 
cálculos automáticos, análise de dados, gráficos, totais automáti-
cos, dentre outras funcionalidades importantes, que fazem parte 
do dia a dia do uso pessoal e empresarial. 

São exemplos de planilhas:
– Planilha de vendas;
– Planilha de custos.

Desta forma ao inserirmos dados, os valores são calculados 
automaticamente.

• Mas como é uma planilha de cálculo?
– Quando inseridos em alguma célula da planilha, os dados 

são calculados automaticamente mediante a aplicação de fórmu-
las específicas do aplicativo. 

– A unidade central do Excel nada mais é que o cruzamento 
entre a linha e a coluna. No exemplo coluna A, linha 2 ( A2 )

– Podemos também ter o intervalo A1..B3

– Para inserirmos dados, basta posicionarmos o cursor na 
célula, selecionarmos e digitarmos. Assim se dá a iniciação básica 
de uma planilha.

• Formatação células

• Fórmulas básicas

ADIÇÃO =SOMA(célulaX;célulaY)

SUBTRAÇÃO =(célulaX-célulaY)

MULTIPLICAÇÃO =(célulaX*célulaY)

DIVISÃO =(célulaX/célulaY)

• Fórmulas de comum interesse

MÉDIA
 (em um intervalo de células) =MEDIA(célula X:célulaY)

MÁXIMA 
(em um intervalo de células) =MAX(célula X:célulaY)

MÍNIMA 
(em um intervalo de células) =MIN(célula X:célulaY)




