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FGV >  SEDUC/PE >  Agente de Apoio ao Desenvolvimento 
Escolar Especial > 2015

Português > Compreensão e interpretação de textos

A imagem a seguir ilustra uma campanha pela inclusão 
social.

“A Constituição garante o direito à educação para todos e a 
inclusão surge para garantir esse direito também aos alunos com 
deficiências de toda ordem, permanentes ou temporárias, mais 
ou menos severas.”

A partir do fragmento acima, assinale a afirmativa incorreta.
(A) A inclusão social é garantida pela Constituição Federal 

de 1988.
(B) As leis que garantem direitos podem ser mais ou menos 

severas.
(C) O direito à educação abrange todas as pessoas, deficien-

tes ou não.
(D) Os deficientes temporários ou permanentes devem ser 

incluídos socialmente.
(E) “Educação para todos” inclui também os deficientes.

Resolução:
Em “A” – Errado: o texto é sobre direito à educação, incluin-

do as pessoas com deficiência, ou seja, inclusão de pessoas na 
sociedade. 

Em “B” – Certo: o complemento “mais ou menos severas” se 
refere à “deficiências de toda ordem”, não às leis. 

Em “C” – Errado: o advérbio “também”, nesse caso, indica a 
inclusão/adição das pessoas portadoras de deficiência ao direito 
à educação, além das que não apresentam essas condições.

Em “D” – Errado: além de mencionar “deficiências de 
toda ordem”, o texto destaca que podem ser “permanentes ou 
temporárias”.

Em “E” – Errado: a alternativa apenas retoma a ideia central 
do texto, sem apresentar qualquer informação incorreta, motivo 
pelo qual não atende ao comando da questão

Resposta: Letra B.

 ▸ Definição Geral
Embora correlacionados, compreensão e interpretação são 

processos distintos. A compreensão refere-se ao entendimento 
das informações explícitas do texto, enquanto a interpretação 
envolve a elaboração de conclusões fundamentadas a partir des-
sas informações.

Exemplificando, quando uma avaliação exige a compreensão 
de uma questão, a resposta encontra-se explicitamente no texto. 
Já a interpretação ocorre quando o leitor, a partir das informa-
ções textuais, elabora conclusões logicamente fundamentadas.

 ▸ Compreensão de Textos
A compreensão textual consiste na análise do que está 

explícito no texto, ou seja, na identificação da mensagem. 
Compreender um texto é assimilar intelectualmente sua men-
sagem, identificando com precisão as informações explícitas nele 
contidas. 

Compreender um texto é captar, de forma objetiva, a men-
sagem transmitida por ele. Portanto, a compreensão textual 
envolve a decodificação da mensagem que é feita pelo leitor.

Por exemplo, ao ouvirmos uma notícia, automaticamente 
compreendemos a mensagem transmitida por ela, assim como o 
seu propósito comunicativo, que é informar o ouvinte sobre um 
determinado evento.

 ▸ Interpretação de Textos
É o entendimento que resulta da associação entre as ide-

ias do texto, permitindo ao leitor inferir sentidos implícitos, 
sem ultrapassar os limites estabelecidos pelo próprio texto. 
Resumidamente, interpretar é atribuir sentido ao texto por meio 
de inferências e da relação entre suas ideias, sempre com base 
nos elementos linguísticos e discursivos apresentados.

A interpretação de textos compreende a habilidade de se 
chegar a conclusões específicas após a leitura de algum tipo de 
texto, seja ele escrito, oral ou visual.

Grande parte da bagagem interpretativa do leitor é resultado 
da leitura, integrando um conhecimento que foi sendo assimila-
do ao longo da vida. Interpretação de texto é a habilidade de 
inferir informações implícitas, estabelecer relações entre ideias e 
compreender sentidos não expressos literalmente, sempre com 
base nos elementos linguísticos e discursivos do texto.

Exemplo de compreensão e interpretação de textos
Para compreender melhor a compreensão e interpretação 

de textos, analise a questão abaixo, que aborda os dois conceitos 
em um texto misto (verbal e visual):

INTERPRETAÇÃO DE TEXTO

LÍNGUA PORTUGUESA
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Diz-se que sujeito e predicado são termos “essenciais”, mas 
note que os termos que realmente são, é o núcleo da oração e 
o verbo.

Ex.:
Choveu muito durante a noite – (Núcleo: choveu; verbo: 
choveu; predicado: muito durante a noite).
Obs: Choveu – (Não há referência a sujeito; fenômeno 
da natureza).

Os termos “acessórios” são assim chamados por serem su-
postamente dispensáveis, o que nem sempre é verídico.

Sujeito
Sujeito é o termo da oração com o qual, normalmente, sofre 

ou realiza a ação expressa pelo verbo. 

Ex.:
A notícia corria rápida como pólvora – (A notícia – sujei-
to; Corria – verbo; Corria está no singular concordando 
com a notícia).
As notícias corriam rápidas como pólvora – (Corriam, no 
plural, concordando com as notícias).

O núcleo do sujeito é a palavra principal do sujeito, que en-
cerra a essência de sua significação. Em torno dela, como que 
gravitam as demais.

Ex.: Os teus lírios brancos embelezam os campos – (Lírios 
é o núcleo do sujeito).

Podem exercer a função de núcleo do sujeito o substantivo e 
palavras de natureza substantiva. Veja:

O medo salvou-lhe a vida – (substantivo).
Os medrosos fugiram – (Adjetivo exercendo papel de subs-

tantivo: adjetivo substantivado).

 ▪ Sujeito simples: tem um só núcleo.
Ex.: As flores morreram.

 ▪ Sujeito composto: tem mais de um núcleo.
Ex.: O rapaz e a moça foram encostados ao muro.

 ▪ Sujeito elíptico (ou oculto): não expresso e que pode ser 
determinado pela desinência verbal ou pelo contexto.

Ex.: Viajarei amanhã – (sujeito oculto: eu, descrito pela 
desinência verbal).

 ▪ Sujeito indeterminado: é aquele que existe, mas não po-
demos ou não queremos identificá-lo com precisão. Ocorre:
Quando o verbo está na 3ª pessoa do plural, sem referência 

a nenhum substantivo anteriormente expresso.
Ex.: Batem à porta.

A sintaxe é um ramo da gramática que estuda a organização 
das palavras em uma frase, oração ou período; bem como as re-
lações que se estabelecem entre elas.

Frase
É todo enunciado capaz de transmitir ao outro tudo aquilo 

que pensamos, queremos ou sentimos, ou seja, é um conjunto 
de palavras que transmite uma ideia completa. Além disso, ela 
pode possuir verbo ou não.

Ex.:
Caía uma chuva.
Dia lindo.

Oração
É a frase que apresenta pelo menos um verbo conjugado e 

uma estrutura sintática (normalmente, como sujeito e predicado, 
ou só o predicado).

Ex.:
Ninguém segura este menino – (Ninguém: sujeito; se-
gura: verbo; segura este menino: predicado).
Havia muitos suspeitos – (Sujeito: suspeitos;  havia: ver-
bo; havia muitos suspeitos: predicado).

 ▸ Termos da oração

Termos 
essenciais

Sujeito;
Predicado

objeto 
direto
objeto 

indiretoTermos 
integrantes

Complemento 
verbal;

Complemento 
nominal;

gente da passiva.

Termos 
acessórios

Adjunto 
adnominal;

adjunto adverbial;
aposto.

Vocativo

SINTAXE: TERMOS DA ORAÇÃO; PERÍODO COMPOSTO; 
CONCEITO E CLASSIFICAÇÃO DAS ORAÇÕES
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(A) 19
(B) 480 
(C) 420 
(D) 90

Resolução:
A questão trata-se de princípio fundamental da contagem, 

logo vamos enumerar todas as possibilidades de fazermos o 
pedido:

6 x 4 x 4 x 5 = 480 maneiras.
Alternativa correta: B

 ▸ Fatorial
Sendo n um número natural, chama-se de n! (lê-se: n fato-

rial) a expressão:
n! = n (n - 1) (n - 2) (n - 3). ... .2 . 1, como n ≥ 2.

Exemplos:
5! = 5 . 4 . 3 . 2 . 1 = 120.
7! = 7 . 6 . 5 . 4 . 3 . 2 . 1 = 5.040.

ATENÇÃO

0! = 1

1! = 1

Tenha cuidado 2! = 2, pois 2 . 1 = 2. E 3! não é igual a 3,
pois 3 . 2 . 1 = 6.

 ▸ Arranjo simples
Arranjo simples de n elementos tomados p a p, onde n ≥ 1 

e p é um número natural, é qualquer ordenação de p elemen-
tos dentre os n elementos, em que cada maneira de tomar os 
elementos diferem pela ordem ou pela natureza dos elementos. 

Atenção: Observe que no grupo dos elementos: {1,2,3} um 
dos arranjos formados, com três elementos, 123 é diferente de 
321, e assim sucessivamente.

 ▸ Sem repetição
A fórmula para cálculo de arranjo simples é dada por:

Anp​ =
n!

(n−p)!

Onde:
n = Quantidade total de elementos no conjunto.
P = quantidade de elementos por arranjo

Análise Combinatória
A Análise Combinatória é a parte da Matemática que de-

senvolve meios para trabalharmos com problemas de contagem. 
Vejamos:

 ▸ Princípio fundamental de contagem (PFC)
É o total de possibilidades de o evento ocorrer.

 ▪ Princípio multiplicativo: P1. P2. P3. ... .Pn.(regra do “e”). 
É um princípio utilizado em sucessão de escolha, como ordem.

 ▪ Princípio aditivo: P1 + P2 + P3 + ... + Pn. (regra do “ou”). 
É o princípio utilizado quando podemos escolher uma coisa ou 
outra.

Exemplos: 
1. (BNB) Apesar de todos os caminhos levarem a Roma, eles 

passam por diversos lugares antes. Considerando-se que existem 
três caminhos a seguir quando se deseja ir da cidade A para a ci-
dade B, e que existem mais cinco opções da cidade B para Roma, 
qual a quantidade de caminhos que se pode tomar para ir de A 
até Roma, passando necessariamente por B?

(A) Oito.
(B) Dez.
(C) Quinze.
(D) Dezesseis.
(E) Vinte.

Resolução:
Observe que temos uma sucessão de escolhas:
Primeiro, de A para B e depois de B para Roma.
1ª possibilidade: 3 (A para B).
Obs.: o número 3 representa a quantidade de escolhas para 

a primeira opção.

2ª possibilidade: 5 (B para Roma).
Temos duas possibilidades: A para B depois B para Roma, 

logo, uma sucessão de escolhas.
Resultado: 3 . 5 = 15 possibilidades.
Alternativa correta: C 

2. (PREF. CHAPECÓ/SC – ENGENHEIRO DE TRÂNSITO – IOBV) 
Em um restaurante os clientes têm a sua disposição, 6 tipos 

de carnes, 4 tipos de cereais, 4 tipos de sobremesas e 5 tipos de 
sucos. Se o cliente quiser pedir 1 tipo carne, 1 tipo de cereal, 1 
tipo de sobremesa e 1 tipo de suco, então o número de opções 
diferentes com que ele poderia fazer o seu pedido, é: 

ANÁLISE COMBINATÓRIA E PROBABILIDADE

RACIOCÍNIO LÓGICO E MATEMÁTICO
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Exemplo: Uma escola possui 18 professores. Entre eles, serão escolhidos: um diretor, um vice-diretor e um coordenador 
pedagógico. Quantas são as possibilidades de escolha?
n = 18 (professores)
p = 3 (cargos de diretor, vice-diretor e coordenador pedagógico)

Aₙ,ₚ = 
n!

→ A₁₈,₃ = 
18! = 18!

=
=  (18 · 17 · 16 · 15!)

4896 grupos(n − p)! (18 − 3)! 15! 15!

 ▸ Com repetição
Os elementos que compõem o conjunto podem aparecer repetidos em um agrupamento, ou seja, ocorre a repetição de um 

mesmo elemento em um agrupamento.
A fórmula geral para o arranjo com repetição é representada por:

A(n,p)​=np

Exemplo: 
Seja P um conjunto com elementos: P = {A,B,C,D}, tomando os agrupamentos de dois em dois, considerando o arranjo com repe-

tição quantos agrupamentos podemos obter em relação ao conjunto P.
Resolução:
P = {A, B, C, D}
n = 4
p = 2
A(n,p)=n

A(4,2)=4²=16

 ▸ Permutação
É a TROCA DE POSIÇÃO de elementos de uma sequência. Utilizamos todos os elementos.

 ▸ Sem repetição

Pn = n!

Atenção: Todas as questões de permutação simples podem ser resolvidas pelo princípio fundamental de contagem (PFC).

Exemplo: 
1. (PREF. LAGOA DA CONFUSÃO/TO – ORIENTADOR SOCIAL – IDECAN) Renato é mais velho que Jorge de forma que a razão entre 

o número de anagramas de seus nomes representa a diferença entre suas idades. Se Jorge tem 20 anos, a idade de Renato é 
(A) 24.
(B) 25. 
(C) 26. 
(D) 27.
(E) 28. 

Resolução:
Anagramas de RENATO
_ _ _ _ _ _
6.5.4.3.2.1=720

Anagramas de JORGE
_ _ _ _ _
5.4.3.2.1=120

Razão dos anagramas: 720/120=6

Se Jorge tem 20 anos, Renato tem 20+6=26 anos.
Alternativa correta: C
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A importância do estudo de atualidades

Dentre todas as disciplinas com as quais concurseiros e estudantes de todo o país se preocupam, a de atualidades tem se tornado 
cada vez mais relevante. Quando pensamos em matemática, língua portuguesa, biologia, entre outras disciplinas, inevitavelmente 
as colocamos em um patamar mais elevado que outras que nos parecem menos importantes, pois de algum modo nos é ensinado a 
hierarquizar a relevância de certos conhecimentos desde os tempos de escola. 

No, entanto, atualidades é o único tema que insere o indivíduo no estudo do momento presente, seus acontecimentos, eventos 
e transformações. O conhecimento do mundo em que se vive de modo algum deve ser visto como irrelevante no estudo para concur-
sos, pois permite que o indivíduo vá além do conhecimento técnico e explore novas perspectivas quanto à conhecimento de mundo. 

Em sua grande maioria, as questões de atualidades em concursos são sobre fatos e acontecimentos de interesse público, mas 
podem também apresentar conhecimentos específicos do meio político, social ou econômico, sejam eles sobre música, arte, política, 
economia, figuras públicas, leis etc. Seja qual for a área, as questões de atualidades auxiliam as bancas a peneirarem os candidatos e 
selecionarem os melhores preparados não apenas de modo técnico.

Sendo assim, estudar atualidades é o ato de se manter constantemente informado. Os temas de atualidades em concursos são 
sempre relevantes. É certo que nem todas as notícias que você vê na televisão ou ouve no rádio aparecem nas questões, manter-se 
informado, porém, sobre as principais notícias de relevância nacional e internacional em pauta é o caminho, pois são debates de 
extrema recorrência na mídia.

O grande desafio, nos tempos atuais, é separar o joio do trigo. Com o grande fluxo de informações que recebemos diariamente, é 
preciso filtrar com sabedoria o que de fato se está consumindo. Por diversas vezes, os meios de comunicação (TV, internet, rádio etc.) 
adaptam o formato jornalístico ou informacional para transmitirem outros tipos de informação, como fofocas, vidas de celebridades, 
futebol, acontecimentos de novelas, que não devem de modo algum serem inseridos como parte do estudo de atualidades. Os inte-
resses pessoais em assuntos deste cunho não são condenáveis de modo algum, mas são triviais quanto ao estudo.

Ainda assim, mesmo que tentemos nos manter atualizados através de revistas e telejornais, o fluxo interminável e ininterrupto 
de informações veiculados impede que saibamos de fato como estudar. Apostilas e livros de concursos impressos também se tornam 
rapidamente desatualizados e obsoletos, pois atualidades é uma disciplina que se renova a cada instante.

O mundo da informação está cada vez mais virtual e tecnológico, as sociedades se informam pela internet e as compartilham 
em velocidades incalculáveis. Pensando nisso, a editora prepara mensalmente o material de atualidades de mais diversos campos do 
conhecimento (tecnologia, Brasil, política, ética, meio ambiente, jurisdição etc.) na “Área do Cliente”.

Lá, o concurseiro encontrará um material completo de aula preparado com muito carinho para seu melhor aproveitamento. Com 
o material disponibilizado online, você poderá conferir e checar os fatos e fontes de imediato através dos veículos de comunicação 
virtuais, tornando a ponte entre o estudo desta disciplina tão fluida e a veracidade das informações um caminho certeiro.

DOMÍNIO DE TÓPICOS RELEVANTES DE DIVERSAS ÁREAS, TAIS COMO: POLÍTICA, ECONOMIA, SOCIEDADE, EDU-
CAÇÃO, TECNOLOGIA, ENERGIA, RELAÇÕES INTERNACIONAIS, DESENVOLVIMENTO SUSTENTÁVEL, SEGURANÇA, 

ARTES E LITERATURA E SUAS VINCULAÇÕES HISTÓRICAS A NÍVEL MUNICIPAL, REGIONAL E NACIONAL

CONHECIMENTOS GERAIS
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CONHECIMENTOS ESPECÍFICOS

Fluxos de acolhimento e primeiro contato
O contato inicial com uma instituição é uma atividade de organização do acesso aos serviços, não apenas uma saudação. A 

recepção funciona como ponto de entrada para pessoas que precisam localizar uma unidade, esclarecer uma exigência, apresentar 
uma solicitação ou participar de um compromisso. O acolhimento adequado associa cordialidade, identificação da finalidade da 
visita e indicação do percurso necessário. Esses movimentos devem ocorrer de maneira proporcional: uma pergunta útil orienta o 
serviço, enquanto a coleta indiscriminada de informações pessoais cria obstáculos e aumenta riscos de exposição. O trabalho é bem 
executado quando a pessoa compreende o que pode ser resolvido naquele ponto e qual será a próxima providência.

 ▸ Organização da recepção e seus objetivos
O espaço de recepção exige sinalização compreensível, indicação dos canais disponíveis e definição de quem realiza cada tarefa. 

Em locais com circulação de visitantes, trabalhadores, prestadores e usuários de serviços, o mesmo balcão pode receber pedidos 
muito diferentes. Uma pessoa chega para uma reunião agendada; outra necessita de orientação sobre a emissão de uma declaração; 
uma terceira procura entregar uma demanda sem conhecer o setor competente. Tratar todas como se estivessem solicitando o 
mesmo procedimento gera filas improdutivas. A triagem inicial diferencia visita programada, solicitação espontânea, entrega de 
objeto e necessidade de informação, respeitando critérios institucionais de acesso e segurança.

Chegada com agendamento e atendimento espontâneo
Na visita agendada, a recepção verifica os dados estritamente necessários para confirmar o compromisso e contata o responsável 

quando houver dúvida. A existência de um horário reservado não equivale, por si só, à autorização de entrada em todos os espaços. 
Em atendimento espontâneo, a primeira providência é compreender a finalidade do comparecimento e verificar se o serviço 
funciona por livre demanda, por agendamento ou por canal próprio. Caso seja necessário marcar horário, a orientação deve informar 
como fazê-lo, quais informações preparar e onde confirmar eventuais alterações. Um visitante sem registro prévio não deve ser 
simplesmente enviado a corredores internos em busca de alguém; o encaminhamento precisa indicar destino e condição de acesso.

As modalidades de contato oferecem recursos distintos para reconhecer a solicitação e dar continuidade a ela. A comparação 
considera o que pode ser observado, de que modo a resposta é transmitida e quais cautelas costumam ser relevantes.

Modalidade Recursos para compreender a demanda Limitação que exige atenção

Presencial Observação do contexto, diálogo imediato e 
orientação espacial

Exposição de informações em área 
compartilhada

Telefônica Perguntas em tempo real e confirmação verbal do 
entendimento

Impossibilidade de verificar documentos 
apenas pela voz

Eletrônica Mensagem registrada, anexos e possibilidade de 
encaminhamento estruturado

Dúvida sobre autoria, recebimento e 
interpretação do texto

A modalidade presencial favorece a indicação de caminhos e o esclarecimento de dúvidas surgidas no momento, mas exige 
discrição quando há outras pessoas próximas. O telefone oferece rapidez, embora não autorize concluir a identidade de alguém 
apenas porque conhece determinados dados. O meio eletrônico facilita a consulta posterior ao histórico; por outro lado, mensagens 
incompletas podem exigir contato complementar antes de qualquer providência.

 ▸ Identificação inicial e leitura da demanda
Identificar o usuário é distinto de compreender o que ele deseja. A identificação, quando exigida pelo serviço, verifica dados 

suficientes para permitir uma operação legítima. A compreensão da demanda procura descobrir o resultado esperado: obter uma 
informação, entregar documento, falar com determinado profissional, resolver pendência ou comunicar ocorrência. A ordem das 

ATENDIMENTO AO PÚBLICO: ATENDIMENTO PRESENCIAL, TELEFÔNICO E ELETRÔNICO; RECEPÇÃO, IDENTIFICA-
ÇÃO, ORIENTAÇÃO E ENCAMINHAMENTO DE USUÁRIOS, VISITANTES E DEMANDAS; IDENTIFICAÇÃO DAS NECES-

SIDADES DO USUÁRIO; FORNECIMENTO DE INFORMAÇÕES INSTITUCIONAIS; ENCAMINHAMENTO AOS SETORES E 
SERVIÇOS COMPETENTES; ATENDIMENTO DE DEMANDAS SIMULTÂNEAS E SITUAÇÕES DE ESPERA
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perguntas deve evitar excesso. Antes de solicitar um número 
de documento, por exemplo, cabe avaliar se uma orientação geral 
pode ser prestada sem qualquer identificação nominal. A coleta 
de dados deve permanecer vinculada ao ato que será praticado: 
identificar alguém para consulta pública de horário, por exemplo, 
seria exigência sem utilidade para a resposta.

Perguntas de triagem e confirmação da necessidade
Perguntas amplas permitem que a pessoa descreva a situação 

com suas palavras. Depois, questões mais específicas delimitam 
o pedido: qual serviço procura, se já existe solicitação anterior, se 
recebeu orientação de outra unidade e se há prazo comunicado 
formalmente. A confirmação final resume o objetivo de maneira 
simples: deseja saber como solicitar uma declaração, e não retirar 
um documento já pronto. Essa distinção evita encaminhamento 
equivocado. Se houver dificuldade de compreensão, o atendente 
deve reformular a pergunta, não presumir incapacidade do 
usuário. A escuta pode revelar duas demandas simultâneas da 
mesma pessoa, que devem ser tratadas separadamente quando 
dependem de unidades ou procedimentos diferentes.

O primeiro contato termina quando existe uma direção 
compreensível e praticável. Sempre que o caso não puder ser 
resolvido no próprio ponto de recepção, é necessário informar a 
unidade de destino, o canal de comunicação ou a etapa seguinte, 
sem anunciar resultados que dependam de decisão posterior. 
A qualidade desse processo aparece na redução de retornos 
desnecessários e na preservação da autonomia de quem utiliza 
os serviços.

Serviços de informação e encaminhamento
Informar e encaminhar são atividades relacionadas, 

porém não equivalentes. Informar significa apresentar 
dados institucionais que ajudem alguém a compreender 
funcionamento, localização, requisitos gerais e canais existentes. 
Encaminhar é direcionar um pedido concreto a quem tem 
atribuição para examiná-lo ou executá-lo. Uma informação 
correta pode ser suficiente para resolver uma dúvida; uma 
solicitação de providência, por sua vez, precisa chegar à unidade 
com capacidade de agir. A distinção previne situações em que 
o atendimento transmite explicações extensas, mas deixa o 
problema sem responsável.

 ▸ Precisão das informações oferecidas
Informações institucionais abrangem endereços de unidades, 

horários divulgados, meios de contato, serviços oferecidos, 
canais de acompanhamento e orientações gerais de acesso. Sua 
confiabilidade depende de atualização e de uma fonte interna 
reconhecida como válida pela instituição. Quando duas versões 
de uma informação circulam simultaneamente, o atendente 
deve verificar qual está em vigor antes de transmiti-la. Não se 
deve converter uma prática informal em requisito obrigatório 
nem apresentar uma previsão como garantia. Se determinado 
serviço depende de avaliação técnica, a recepção informa o 
procedimento de solicitação, mas não antecipa decisão sobre 
deferimento, prazo ou resultado.

Informação geral e manifestação técnica
Uma pessoa pode perguntar como comunicar uma lâmpada 

apagada em corredor institucional. A orientação inicial descreve 
o canal de registro e os dados úteis para localizar a ocorrência. 
Já determinar a necessidade de substituição da instalação ou 
classificar o risco elétrico exige avaliação de equipe competente. 
Confundir os níveis de atuação traz dois problemas: a pessoa 
recebe certeza indevida e o setor técnico passa a lidar com 
expectativas que não formulou. O mesmo vale para exigências 
documentais: a recepção pode explicar a relação de documentos 
divulgada, mas situações excepcionais ou interpretações 
específicas devem ser submetidas à unidade responsável.

Informação precisa também considera contexto. Dizer apenas 
“procure o departamento” pode ser insuficiente para quem não 
conhece o prédio ou depende de atendimento remoto. É mais 
útil indicar localização, referência interna ou canal, explicar se 
é necessário agendar e esclarecer o que deve ser informado na 
nova etapa. A orientação não precisa reproduzir toda a estrutura 
organizacional; precisa permitir que a pessoa encontre o serviço 
correto. Quando o canal estiver temporariamente indisponível, 
cabe indicar alternativa oficialmente prevista ou registrar a 
impossibilidade de fornecer uma alternativa confirmada.

 ▸ Definição do destino da solicitação
O encaminhamento se apoia no mapa de competências da 

organização. Unidades de atendimento, setores técnicos, áreas 
administrativas e instâncias de decisão não desempenham 
funções intercambiáveis. Uma ocorrência de infraestrutura, por 
exemplo, pode chegar ao setor responsável por manutenção, 
enquanto pedido de informação sobre procedimento de 
contratação possui outra destinação. A recepção precisa 
conhecer o suficiente para classificar o assunto, mas não deve 
assumir integralmente a instrução da demanda. Quando houver 
dúvida real sobre a competência, consultar a unidade de 
referência é mais seguro do que encaminhar sucessivamente a 
vários destinatários.

Encaminhamento com contexto suficiente
O setor destinatário precisa receber a questão central, o 

meio adequado de retorno e eventuais dados já legitimamente 
fornecidos. O registro deve descrever fatos observáveis, sem 
interpretações pessoais sobre a atitude do solicitante. Em um 
pedido de manutenção, são pertinentes o local da falha, sua 
manifestação e a informação de que o atendimento inicial não 
possui meios para avaliar tecnicamente o problema. Dados 
particulares que nada acrescentam à providência não devem 
acompanhar a transmissão. Quando o usuário for orientado a 
procurar diretamente outra unidade, é necessário explicar se 
deverá repetir os dados ou se já existe registro acessível.

A confirmação do encaminhamento evita a falsa impressão 
de encerramento. Há diferença entre indicar um endereço, enviar 
efetivamente a solicitação e obter confirmação de recebimento. 
Se o sistema de registro estiver disponível, seu identificador pode 
servir para consulta, desde que a pessoa seja informada sobre 
a forma correta de utilizá-lo. Na ausência de registro formal, 
não se deve inventar código nem afirmar que a demanda está 
em análise. O controle da passagem de responsabilidade é tão 
relevante quanto a cordialidade do contato.
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