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LINGUA PORTUGUESA

INTERPRETACAO DE TEXTO

A leitura e interpretacdo de textos sdo habilidades essenciais
no ambito dos concursos publicos, pois exigem do candidato a
capacidade de compreender ndo apenas o sentido literal, mas
também as nuances e intengGes do autor. Os textos podem
ser divididos em duas categorias principais: literarios e nao
literdrios. A interpreta¢do de ambos exige um olhar atento a
estrutura, ao ponto de vista do autor, aos elementos de coesdo
e a argumentacgdo. Neste contexto, é crucial dominar técnicas de
leitura que permitam identificar a ideia central do texto, inferir
informagdes implicitas e analisar a organizagdo textual de forma
critica e objetiva.

— Compreensao Geral do Texto

A compreensdo geral do texto consiste em identificar e
captar a mensagem central, o tema ou o propdsito de um texto,
sejam eles explicitos ou implicitos. Esta habilidade é crucial tanto
em textos literdrios quanto em textos nao literarios, pois fornece
ao leitor uma visdo global da obra, servindo de base para uma
interpretacdo mais profunda. A compreensdo geral vai além da
simples decodificagdo das palavras; envolve a percepgao das
intengGes do autor, o entendimento das ideias principais e a
identificagdo dos elementos que estruturam o texto.

— Textos Literdrios

Nos textos literarios, a compreensdo geral estd ligada a
interpretacdo dos aspectos estéticos e subjetivos. E preciso
considerar o género (poesia, conto, crénica, romance), o contexto
em que a obra foi escrita e os recursos estilisticos utilizados
pelo autor. A mensagem ou tema de um texto literario muitas
vezes ndo é transmitido de maneira direta. Em vez disso, o autor
pode utilizar figuras de linguagem (metdforas, comparacdes,
simbolismos), criando camadas de significacdo 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 compreensdo geral vai além da cena literal. O
poema denuncia a miséria e a degradacdo humana, mas faz isso
por meio de uma imagem que exige do leitor sensibilidade para
captar essa critica social indireta.

Outro exemplo: em contos como “A Hora e a Vez de Augusto
Matraga”, de Guimardes Rosa, a narrativa foca na jornada de
transformacgdo espiritual de um homem. Embora o texto tenha
uma histdria clara, sua compreensdo geral envolve perceber os
elementos de religiosidade e redengdo que permeiam a narrativa,
além de entender como o autor utiliza a linguagem regionalista
para dar profundidade ao enredo.

- Textos Nao Literarios

Em textos ndo literdrios, como artigos de opinido,
reportagens, textos cientificos ou juridicos, a compreensdo
geral tende a ser mais direta, uma vez que esses textos visam
transmitir informacgdes objetivas, ideias argumentativas ou
instrucdes. Neste caso, o leitor precisa identificar claramente o
tema principal ou a tese defendida pelo autor e compreender o
desenvolvimento ldgico do conteudo.

Por exemplo, em um artigo de opinido sobre os efeitos da
tecnologia na educagdo, o autor pode defender que a tecnologia
é uma ferramenta essencial para o aprendizado no século XXI.
A compreensdo geral envolve identificar esse posicionamento e
as razbes que o autor oferece para sustenta-lo, como o acesso
facilitado ao conhecimento, a personalizagdo do ensino e a
inovagdo nas praticas pedagdgicas.

Outro exemplo: em uma reportagem sobre desmatamento
na AmazOnia, 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 urgéncia de politicas de preservagao
e as consequéncias do desmatamento para o clima global e a
biodiversidade.

— Estratégias de Compreensao
Para garantir uma boa compreensdo geral do texto, é
importante seguir algumas estratégias:

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

- Identificagdo de Palavras-Chave: Buscar termos e
expressoes que se repetem ou que indicam o foco principal do
texto.

- Andlise do Titulo e Subtitulos: Estes elementos
frequentemente apontam para o tema ou ideia principal do
texto, especialmente em textos nao literarios.

- Contexto de Produgdo: Em textos literdrios, o contexto
histérico, cultural e social do autor pode fornecer pistas
importantes para a interpretacdo do tema. Nos textos ndo
literarios, 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 intengdo do autor ao
escrever este texto? Ha uma mensagem explicita ou implicita?

Exemplos Praticos

- Texto Literdrio: Um poema como “Can¢do do Exilio” de
Gongalves Dias pode, a primeira vista, parecer apenas uma
descrigdo saudosista da patria. No entanto, a compreensdo geral
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deste texto envolve entender que ele foi escrito no contexto de
um poeta exilado, expressando tanto amor pela patria quanto
um sentimento de perda e distanciamento.

- Texto Ndo Literario: Em um artigo sobre as mudancgas
climdticas, a tese principal pode ser que a acdo humana é a
principal responsavel pelo aquecimento global. A compreensdo
geral exigiria que o leitor identificasse essa tese e as evidéncias
apresentadas, como dados cientificos ou opiniGes de especialistas,
para apoiar essa afirmacao.

— Importancia da Compreensao Geral

Ter uma boa compreensdo geral do texto é o primeiro passo
para uma interpretacdo eficiente e uma analise critica. Nos
concursos publicos, essa habilidade é frequentemente testada
em questdes de multipla escolha e em questdes dissertativas,
nas quais o candidato precisa demonstrar sua capacidade de
resumir o conteldo e de captar as ideias centrais do texto.

Além disso, uma leitura superficial pode levar a erros de
interpretacdo, prejudicando a resolugdo correta das questdes.
Por isso, é importante que o candidato esteja sempre atento
ao que o texto realmente quer transmitir, e ndo apenas ao que
é dito de forma explicita. Em resumo, a compreensao geral do
texto é a base para todas as outras etapas de interpretagao
textual, como a identificagdo de argumentos, a analise da coesdo
e a capacidade de fazer inferéncias.

— Ponto de Vista ou Ideia Central Defendida pelo Autor

O ponto de vista ou a ideia central defendida pelo autor
sdo elementos fundamentais para a compreensdo do texto,
especialmente em textos argumentativos, expositivos e literarios.
Identificar o ponto de vista do autor significa reconhecer a
posicdo ou perspectiva adotada em relagdo ao tema tratado,
enquanto a ideia central refere-se a mensagem principal que o
autor deseja transmitir ao leitor.

Esses elementos revelam as intengdes comunicativas do
texto e ajudam a esclarecer as razdes pelas quais o autor constroi
sua argumentagdo, narrativa ou descricdio de determinada
maneira. Assim, compreender o ponto de vista ou a ideia central
é essencial para interpretar adequadamente o texto e responder
a questdes que exigem essa habilidade.

— Textos Literarios

Nos textos literarios, o ponto de vista do autor pode
ser transmitido de forma indireta, por meio de narradores,
personagens ou simbolos. Muitas vezes, os autores ndo expdem
claramente suas opinides, deixando a interpretacdo para o
leitor. O ponto de vista pode variar entre diferentes narradores
e personagens, enriquecendo a pluralidade de interpretacdes
possiveis.

Um exemplo classico é o narrador de “Dom Casmurro”, de
Machado de Assis. Embora Bentinho (o narrador-personagem)
conte a histdria sob sua perspectiva, o leitor percebe que o
ponto de vista dele é enviesado, e isso cria ambiguidade sobre
a questdo central do livro: a possivel traigdo de Capitu. Nesse
caso, a ideia central pode estar relacionada a incerteza e a
subjetividade das percep¢des 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 sertdo nordestino. A ideia central do texto é a denuncia

LINGUA PORTUGUESA

das condi¢Ges de vida precarias dessas pessoas, algo que o autor
faz por meio de uma linguagem econO6mica e direta, alinhada a
dureza da realidade descrita.

Nos poemas, o ponto de vista também pode ser identificado
pelo eu lirico, que expressa sentimentos, reflexdes e visdes de
mundo. Por exemplo, em “O Navio Negreiro”, de Castro Alves, o
eu lirico adota um tom de indignagdo e denuncia ao descrever
as atrocidades da escraviddo, reforcando uma ideia central de
critica social.

— Textos Nao Literarios

Em textos ndo literdrios, o ponto de vista é geralmente
mais explicito, especialmente em textos argumentativos, como
artigos de opinido, editoriais e ensaios. O autor tem o objetivo
de convencer o leitor de uma determinada posi¢cdo sobre um
tema. Nesse tipo de texto, a tese (ideia central) é apresentada
de forma clara logo no inicio, sendo defendida ao longo do texto
com argumentos e evidéncias.

Por exemplo, em um artigo de opinido sobre a reforma
tributdria, o autor pode adotar um ponto de vista favoravel a
reforma, argumentando que ela trard justi¢a social e reduzira
as desigualdades econOmicas. A ideia central, neste caso, é a
defesa da reforma como uma medida necessaria para melhorar
a distribuicdo de renda no pais. O autor apresentara argumentos
gue sustentem essa tese, como dados econdmicos, exemplos de
outros paises e opinides de especialistas.

Nos textos cientificos e expositivos, a ideia central também
esta relacionada ao objetivo de informar ou esclarecer o leitor
sobre um tema especifico. A neutralidade é mais comum nesses
casos, mas ainda assim ha um ponto de vista que orienta a
escolha das informacgGes e a forma como elas sdo apresentadas.
Por exemplo, em um relatério sobre os efeitos do desmatamento,
o autor pode ndo expressar diretamente uma opinido, mas
ao apresentar evidéncias sobre o impacto ambiental, esta
implicitamente sugerindo a importancia de politicas de
preservacgao.

— Como ldentificar 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. Titulo e Introdug¢do: Muitas vezes, o ponto de vista do
autor ou a ideia central ja sdo sugeridos pelo titulo do texto
ou pelos primeiros paragrafos. Em artigos e ensaios, o autor
frequentemente apresenta sua tese logo no inicio, o que facilita
a identificagdo.

2. Linguagem e Tom: A escolha das palavras e o tom
(objetivo, critico, irdnico, emocional) revelam muito sobre o
ponto de vista do autor. Uma linguagem carregada de emogao
ou uma sequéncia de dados e argumentos légicos indicam como
o autor quer que o leitor interprete o tema.

3. Selegdao de Argumentos: Nos textos argumentativos, os
exemplos, dados e fatos apresentados pelo autor refletem o ponto
de vista defendido. Textos favoraveis a uma determinada posi¢do
tenderdo a destacar aspectos que reforcem essa perspectiva,
enquanto minimizam ou ighoram os pontos contrarios.
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4. Conectivos e Estrutura Argumentativa: Conectivos como
“portanto”, “por isso”, “assim”, “logo” e “no entanto” sdo usados
para introduzir conclusdes ou para contrastar argumentos,
ajudando a deixar claro o ponto de vista do autor. A organiza¢do
do texto em blocos de ideias também pode indicar a progressao

da defesa da tese.

5. Conclusdao: Em muitos textos, a conclusdo serve para
reafirmar o ponto de vista ou ideia central. Neste momento, o
autor resume os principais argumentos e refor¢a a posi¢do
defendida, ajudando o leitor a compreender a ideia principal.

Exemplos Praticos

- Texto Literario: No conto “A Cartomante”, de Machado
de Assis, o narrador adota uma postura ir0nica, refletindo o
ceticismo em relagdo a supersti¢ao. A ideia central do texto gira
em torno da critica ao comportamento humano que, por vezes,
busca respostas magicas para seus problemas, ignorando a
racionalidade.

- Texto Nao Literario: Em um artigo sobre os beneficios da
alimentag¢do sauddvel, o autor pode adotar o ponto de vista de
gue uma dieta equilibrada é fundamental para a prevengdo de
doengas e para a qualidade de vida. A ideia central, portanto, é
gue os habitos alimentares influenciam diretamente a saude, e
isso sera sustentado por argumentos baseados em pesquisas
cientificas e recomendacgGes de especialistas.

— Diferencga entre Ponto de Vista e Ideia Central

Embora relacionados, ponto de vista e ideia central ndo sao
sindbnimos. O ponto de vista refere-se a posi¢cdo ou perspectiva
do autor em relagdo ao tema, enquanto a ideia central é a
mensagem principal que o autor quer transmitir. Um texto pode
defender a mesma ideia central a partir de diferentes pontos de
vista. Por exemplo, dois textos podem defender a preservagao
do meio ambiente (mesma ideia central), mas um pode adotar
um ponto de vista econémico (focando nos custos de desastres
naturais) e o outro, um ponto de vista social (focando na
qualidade de vida das futuras geragoes).

— Argumentagao

A argumentagdo 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 argumentagao
é fundamental para a construgdo de um raciocinio logico e coeso
gue sustente a tese ou ponto de vista do autor. Ela se faz presente
em diferentes tipos de textos, especialmente nos dissertativos,
artigos de opinido, editoriais e ensaios, mas também pode ser
encontrada de maneira indireta em textos literarios e expositivos.

A qualidade da argumentagdo esta diretamente ligada
a clareza, a consisténcia e a relevancia dos argumentos
apresentados, além da capacidade do autor de antecipar e
refutar possiveis contra-argumentos. Ao analisar a argumentagao
de um texto, é importante observar como o autor organiza suas
ideias, quais recursos utiliza para justificar suas posicGes e de
gue maneira ele tenta influenciar o leitor.

LINGUA PORTUGUESA

- Estrutura da Argumentagdo
A argumentag¢do em um texto dissertativo-argumentativo,
por exemplo, costuma seguir uma estrutura légica que inclui:

1. Tese: A tese é a ideia central que o autor pretende
defender. Ela costuma ser apresentada logo no inicio do texto,
frequentemente na introducdo. A tese delimita o ponto de
vista do autor sobre o tema e orienta toda a argumentagdo
subsequente.

2. Argumentos: S3o as justificativas que sustentam a tese.
Podem ser de vdrios tipos, como argumentos baseados em fatos,
estatisticas, opiniGes de especialistas, experiéncias concretas
ou raciocinios légicos. O autor utiliza esses argumentos para
demonstrar a validade de sua tese e persuadir o leitor.

3. Contra-argumentos e Refutagdo: Muitas vezes, para
fortalecer sua argumentagdo, o autor antecipa e responde a
possiveis objecGes ao seu ponto de vista. A refutagdo é uma
estratégia eficaz que demonstra que o autor considerou outras
perspectivas, mas que tem razdes para desconsidera-las ou
contesta-las.

4. Conclusao: Na conclusdo, o autor retoma a tese inicial e
resume 0s principais pontos da argumentacdo, reforcando seu
ponto de vista e buscando deixar uma impressdo duradoura no
leitor.

— Tipos de Argumentos

Aargumentagdo pode utilizar diferentes tipos de argumentos,
dependendo do objetivo do autor e do contexto do texto. Entre
os principais tipos, podemos destacar:

1. Argumento de autoridade: Baseia-se na citagdo de
especialistas ou de instituicdes renomadas para reforgar a tese.
Esse tipo de argumento busca emprestar credibilidade a posi¢do
defendida.

Exemplo: “Segundo a Organizagdo Mundial da Saude (OMS),
uma alimentagdo equilibrada pode reduzir em até 80% o risco de
doengas crénicas, como diabetes e hipertensao.”

2. Argumento de exemplificagdo: Utiliza exemplos concretos
parailustrar e validar o ponto de vista defendido. Esses exemplos
podem ser tirados de situagGes cotidianas, casos historicos ou
experimentos.

Exemplo: “Em paises como a Suécia e a Finlandia, onde o
sistema educacional é baseado na valorizagdao dos professores,
os indices de desenvolvimento humano sdo superiores a média
global”

3. Argumento légico (ou dedutivo): E baseado em um
raciocinio légico que estabelece uma relagao de causa e efeito,
levando o leitor a aceitar a conclusdo apresentada. Esse tipo
de argumento pode ser dedutivo (parte de uma premissa geral
para uma conclusdo especifica) ou indutivo (parte de exemplos
especificos para uma conclusdo geral).

Exemplo dedutivo: “Todos os seres humanos sdo mortais.
Sécrates é um ser humano. Logo, Socrates é mortal.”
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Exemplo indutivo: “Diversos estudos demonstram que
0 uso excessivo de telas prejudica a visdo. Portanto, o uso
prolongado de celulares e computadores também pode afetar
negativamente a saude ocular.”

4. Argumento emocional (ou patético): Apela aos
sentimentos do leitor, utilizando a emog¢do como meio de
convencimento. Este tipo de argumento pode despertar empatia,
compaixao, medo ou revolta no leitor, dependendo da maneira
como é apresentado.

Exemplo: “Milhares de criangas morrem de fome todos os
dias enquanto toneladas de alimentos sdo desperdigadas em
paises desenvolvidos. E inaceitavel que, em pleno século XXI,
ainda enfrentemos essa realidade.”

5. Argumento de comparagdo ou analogia: Compara
situagdes semelhantes para fortalecer o ponto de vista do
autor. A comparagdo pode ser entre eventos, fenédmenos ou
comportamentos para mostrar que a ldégica aplicada a uma
situacdo também se aplica a outra.

Exemplo: “Assim como o cigarro foi amplamente aceito
durante décadas, até que seus maleficios para a saude fossem
comprovados, 0 consumo excessivo de agucar hoje deve ser visto
com mais cautela, ja que estudos indicam seus efeitos nocivos a
longo prazo.”

— Coesdo e Coeréncia na Argumentagao

A eficacia da argumentagdo depende também da coesdo e
coeréncia no desenvolvimento das ideias. Coesao refere-se aos
mecanismos linguisticos que conectam as diferentes partes do
texto, como pronomes, conjungoes e advérbios. Estes elementos
garantem que o texto flua de maneira légica e facil de ser seguido.

Exemplo de conectivos importantes:

- Para adicionar informagdes: “além disso”, “também”,
“ademais”.

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

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

Ja a coeréncia diz respeito a harmonia entre as ideias, ou
seja, a ldgica interna do texto. Um texto coerente apresenta uma
relagdo clara entre a tese, os argumentos e a conclusdo. A falta
de coeréncia pode fazer com que o leitor perca o fio do raciocinio
ou ndo aceite a argumentagao como valida.

— Exemplos Praticos de Argumentagdo

- Texto Argumentativo (Artigo de Opinido): Em um artigo que
defenda a legalizagdo da educac¢do domiciliar no Brasil, a tese
pode ser que essa pratica oferece mais liberdade educacional para
0s pais e permite uma personalizagdo do ensino. Os argumentos
poderiam incluir exemplos de paises onde a educagdo domiciliar
é bem-sucedida, dados sobre o desempenho académico de
criangas educadas em casa e opinides de especialistas. O autor
também pode refutar os argumentos de que essa modalidade de
ensino prejudica a socializagdo das criangas, citando estudos que
mostram o contrario.

- Texto Literario: Em obras literarias, a argumentagao pode
ser mais sutil, mas ainda esta presente. No romance “Capitaes
da Areia”, de Jorge Amado, embora a narrativa siga a vida de
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criangas abandonadas nas ruas de Salvador, a estrutura do texto
e a escolha dos eventos apresentados constroem uma critica
implicita a desigualdade social e a falta de politicas publicas
eficazes. A argumentacdo é feita de maneira indireta, por meio

das experiéncias dos personagens e do ambiente descrito.

— Analise Critica da Argumentagdo
Para analisar criticamente a argumentacdo de um texto, é
importante que o leitor:

1. Avalie a pertinéncia dos argumentos: Os argumentos
sdo validos e relevantes para sustentar a tese? Estdo bem
fundamentados?

2. Verifique a solidez da légica: O raciocinio seguido pelo
autor é coerente? Ha falacias argumentativas que enfraquecem
a posicao defendida?

3. Observe a diversidade de fontes: O autor utiliza diferentes
tipos de argumentos (fatos, opinides, dados) para fortalecer sua
tese, ou a argumentacgdo é unilateral e pouco fundamentada?

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

— Elementos de Coesao

Os elementos de coesdo sdo os recursos linguisticos que
garantem a conexao e a fluidez entre as diferentes partes de um
texto. Eles sdo essenciais para que o leitor compreenda como as
ideias estdo relacionadas e para que o discurso seja entendido
de forma clara e légica. Em termos praticos, a coesdo se refere a
capacidade de manter as frases e paragrafos interligados, criando
uma progressao logica que permite ao leitor seguir o raciocinio
do autor sem perder o fio condutor.

A coesdo textual pode ser alcangada por meio de diversos
mecanismos, como o uso de conectivos, pronomes, elipses e
sinbnimos, que evitam repeti¢cGes desnecessarias e facilitam a
transicdo entre asideias. Em textos argumentativos e dissertativos,
esses elementos desempenham um papel fundamental na
organizagdo e no desenvolvimento da argumentagdo.

- Tipos de Coesdo

Os principais tipos de coesdo podem ser divididos em coesdo
referencial, coesdo sequencial e coesdo lexical. Cada um deles
envolve diferentes estratégias que contribuem para a unidade e
a clareza do texto.

1. Coesao Referencial

A coesdo referencial ocorre quando um elemento do texto
remete a outro ja mencionado, garantindo que as ideias sejam
retomadas ou antecipadas sem a necessidade de repetigao
direta. Isso pode ser feito por meio de pronomes, advérbios ou
outras expressdes que retomam conceitos, pessoas ou objetos
mencionados anteriormente.
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RESOLUGAO DE SITUAGOES-PROBLEMA

SituagOes-problema sdo questdes que pedem a aplicagdo do
raciocinio légico e matematico para resolver situagdes praticas e
complexas. Diferente de problemas comuns que podem ter res-
olugdes diretas, as situagdes-problema frequentemente exigem
multiplos passos, a combinagdo de operagdes e o entendimento
profundo dos dados fornecidos. Exemplos comuns incluem prob-
lemas de contagem, distribui¢do, proporgdo e divisdo de recur-
sos em situagdes do cotidiano.

— Importancia no Desenvolvimento do Raciocinio Légico e
Matematico

A pratica com situagGes-problema é fundamental para o
desenvolvimento do raciocinio légico e da capacidade de analisar
informagdes e tomar decisGes. Resolver essas questdes incentiva
o aluno a pensar de forma critica, a encontrar relagées entre da-
dos e a aplicar conhecimentos matematicos de maneira pratica.
Esse exercicio melhora a habilidade de resolver problemas reais,
essencial para a formacgdo académica e profissional.

— Papel das Situa¢des-Problema em Provas e Concursos

Em provas e concursos, as situagées-problema sdo muito
valorizadas porque testam a capacidade do candidato de racioc-
inar sob pressdo e de estruturar a resolugdo de problemas com-
plexos. Bancas de concursos, como Vunesp, FCC e FGV, utilizam
situacSes-problema para avaliar o dominio dos candidatos sobre
operagbes matematicas, interpretacdo de dados e aplicagdo
pratica do conhecimento.

— Estruturacdo de uma Situagdo-Problema

— Compreensdo do Enunciado

O primeiro passo para resolver uma situagao-problema é
compreender bem o enunciado. Ler com atengado é crucial para
identificar as informagdes relevantes e para evitar erros de in-
terpretagdo. Ao ler, é importante sublinhar ou destacar os pon-
tos principais, como valores e instrugdes especificas, que geral-
mente indicam as operagdes necessdrias.

- Identificagdo dos Dados e das Varidveis

Apds a leitura, identifica-se cada dado fornecido e as
variaveis envolvidas. Varidveis sdo os elementos que podem mu-
dar dentro do problema, enquanto os dados sdo informacgdes
fixas que orientam a resolu¢do. A organizacdo das informacdes
em uma lista ou tabela pode facilitar a visualizagdo das relagdes
entre os dados, permitindo uma analise mais clara.

— Determinagdo do Objetivo da Solugao
Determinar o objetivo do problema ajuda a definir o camin-
ho a ser seguido. Perguntas como “O que esta sendo pedido?” e
“Qual é a melhor forma de organizar as informagdes para chegar
a resposta?” sdo Uteis nesse momento. Com isso, o aluno sabe o
que precisa ser alcangado, seja um valor exato, uma comparagdo,
uma medida ou uma analise.

— Passos para a Resolugao de Situagées-Problema

3.1. Analise e Planejamento da Resolugdo

Planejar é essencial para estruturar o raciocinio antes de
partir para a solugdo. E possivel fazer um esquema dos passos
necessarios, listando quais operagées matematicas serdo utiliza-
das e em qual ordem. No planejamento, também é importante
considerar se sera preciso fazer conversdes, como transformar
unidades (por exemplo, de metros para centimetros).

— Aplicagdo das Opera¢oes Matematicas Necessarias

Com o plano tragado, é hora de aplicar as operagdes. Depen-
dendo da situagdo-problema, o estudante precisara realizar uma
série de operagbes, como adigdes, subtragdes, multiplicagbes ou
divisGes. Em problemas mais avangados, operagdes com porcen-
tagens, fragGes e proporgdes também podem ser aplicadas.

- Verificagdo e Interpretagdao dos Resultados

Apés obter um resultado, é importante verifica-lo para con-
firmar se ele faz sentido no contexto do problema. Revisar os
calculos pode evitar erros de distracdo e garantir a precisdo da
resposta final. A interpretacdo correta permite que a resposta
seja apresentada de forma clara e precisa, garantindo a resolu-
¢do completa do problema.

— Estratégias e Técnicas para Situa¢oes-Problema

— Uso de Tabelas, Diagramas e Esquemas

Tabelas e diagramas sdo ferramentas visuais Uteis para or-
ganizar informag0es. Tabelas ajudam a visualizar dados organi-
zados em linhas e colunas, enquanto diagramas e esquemas sao
valiosos para problemas que envolvem sequéncia, distribuigdo
ou comparag¢do. Em muitos casos, esquematizar os dados reduz
a complexidade da questdo e permite que o aluno se concentre
nos calculos.

— Métodos de Eliminagdo e Teste de Hipdteses

Em alguns problemas, é necessario testar hipdteses ou eli-
minar alternativas. Esse método é util em problemas de ldgica
e de verdadeiro/falso, onde se eliminam op¢des inconsistentes
com os dados. Testar hipdteses é uma forma eficaz de resolver
problemas com multiplas respostas possiveis, simplificando o
processo e encontrando a resposta correta.
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- Ferramentas de Visualizacdo e Simulacdo
Ferramentas de visualizagdo, como a linha numérica e graficos, podem tornar mais claros problemas envolvendo valores cres-
centes ou decrescentes. Em alguns casos, simulagdes ou representagdes fisicas (como diagramas de Venn em problemas de conjun-
tos) ajudam a visualizar melhor as relages entre os elementos e facilitam a resolugéo.

— Exemplos Praticos de Resoluc¢do de SituagGes-Problema

— Problemas Envolvendo Niimeros e Operagoes Basicas
Exemplo: “Um supermercado vende magds em pacotes de 6 unidades. Jodo comprou 4 pacotes de magas e depois deu 5 magas
a seu amigo. Quantas magas ele ficou?”
- Solugao:
Total de magés: (6 x 4 = 24) . Apds dar 5 magds: (24 —5=19).
Resposta: Jodo ficou com 19 magas.

- SituagGes-Problema com Porcentagens e Propor¢oes

Exemplo: “Uma loja oferece um desconto de 15% em um produto que custa R$ 200,00. Qual é o valor final do produto?”
- Solugao:

Valor do desconto: (200 x 0,15 = 30).

Valor final: (200 — 30 = 170)

Resposta: O valor final é RS 170,00.

— Aplicagdo em Problemas de Raciocinio Légico e Relacionamento
Exemplo: “Em uma fila, hd 4 pessoas (Ana, Bruno, Carla e Daniel). Sabemos que Ana estd na frente de Bruno e Carla esta atras
de Daniel. Qual é a ordem da fila?”
- Solugdo:
Com as informagdes fornecidas, podemos concluir que a ordem é: Ana, Bruno, Daniel, Carla.

NUMEROS INTEIROS: OPERAGOES, PROPRIEDADES, MULTIPLOS E DIVISORES

Conjunto dos numeros inteiros - z
O conjunto dos numeros inteiros € a reunido do conjunto dos nimeros naturais N ={0, 1, 2, 3, 4,..., n,...},(N C Z); o conjunto dos
opostos dos numeros naturais e o zero. Representamos pela letra Z.

N CZ (N esta contido em 2)

Subconjuntos:
simBOLO REPRESENTACAO DESCRICAO
* Z* Conjunto dos nimeros inteiros ndao nulos
+ Z, Conjunto dos nimeros inteiros ndo negativos
*e+ z*, Conjunto dos numeros inteiros positivos
- Z_ Conjunto dos numeros inteiros ndo positivos
*e- Z* Conjunto dos nimeros inteiros negativos
4
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MATEMATICA

Observamos nos numeros inteiros algumas caracteristicas:
- Médulo: distancia ou afastamento desse nimero até o zero, na reta numérica inteira. Representa-se o médulo por | |. O médulo
de qualquer nimero inteiro, diferente de zero, é sempre positivo.

- Nimeros Opostos: dois nUmeros sdo opostos quando sua soma € zero. Isto significa que eles estdo a mesma distancia da origem
(zero).

-4 = +4
[ POSITIVOS
4 -7 -6 5-4 3 2 -1 0 +1 +2 +3 44 +5 +6 +7 +8
AR NN TR NN Y NS S NN NN TN TR (NN NN S SN
| | | | | | | I | | | I | | | | "
NEGATIVOS L ynidacdes 4 un dacles

Somando-se temos: (+4) + (-4) = (-4) + (+4) =0

Operagdes
- Soma ou Adi¢do: Associamos aos niumeros inteiros positivos a ideia de ganhar e aos niUmeros inteiros negativos a ideia de perder.

ATENGAO: O sinal (+) antes do niimero positivo pode ser dispensado, mas o sinal (=) antes do nimero negativo nunca pode
ser dispensado.

- Subtragdo: empregamos quando precisamos tirar uma quantidade de outra quantidade; temos duas quantidades e queremos
saber quanto uma delas tem a mais que a outra; temos duas quantidades e queremos saber quanto falta a uma delas para atingir a
outra. A subtragdo é a operagdo inversa da adi¢do. O sinal sempre serd do maior nimero.

ATENCAO: todos parénteses, colchetes, chaves, nimeros, ..., entre outros, precedidos de sinal negativo, tem o seu sinal inver-
tido, ou seja, é dado o seu oposto.

Exemplo:

(FUNDACAO CASA — AGENTE EDUCACIONAL — VUNESP)

Para zelar pelos jovens internados e orienta-los a respeito do uso adequado dos materiais em geral e dos recursos utilizados
em atividades educativas, bem como da preservagao predial, realizou-se uma dindmica elencando “atitudes positivas” e “atitudes
negativas”, no entendimento dos elementos do grupo. Solicitou-se que cada um classificasse suas atitudes como positiva ou negativa,
atribuindo (+4) pontos a cada atitude positiva e (-1) a cada atitude negativa. Se um jovem classificou como positiva apenas 20 das 50
atitudes anotadas, o total de pontos atribuidos foi

(A) 50.

(B) 45.

(C) 42.

(D) 36.

(E) 32.

Resolugdo:

50-20=30 atitudes negativas
20.4=80

30.(-1)=-30

80-30=50

Resposta: A

- Multiplicagdo: é uma adicdo de numeros/ fatores repetidos. Na multiplicagdo o produto dos nimeros a e b, pode ser indicado
poraxb, a.bouainda ab sem nenhum sinal entre as letras.

- Divisdo: a divisdo exata de um numero inteiro por outro nimero inteiro, diferente de zero, dividimos o0 moédulo do dividendo
pelo médulo do divisor.

ATENCAO:
1) No conjunto Z, a divisdo néo é comutativa, ndo é associativa e ndo tem a propriedade da existéncia do elemento neutro.
2) Ndo existe divisdo por zero.

4
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3) Zero dividido por qualquer numero inteiro, diferente de
zero, é zero, pois o produto de qualquer numero inteiro por zero
é igual a zero.

Na multiplicagdo e divisdo de nimeros inteiros é muito im-
portante a REGRA DE SINAIS:

Sinais iguais (+) (+); (-) (-) = resultado sempre positivo.

Sinais diferentes (+) (-); (-) (+) = resultado sempre negativo.

Exemplo:

(PREF.DE NITEROI) Um estudante empilhou seus livros, ob-
tendo uma Unica pilha 52cm de altura. Sabendo que 8 desses
livros possui uma espessura de 2cm, e que os livros restantes
possuem espessura de 3cm, o numero de livros na pilha é:

(A) 10

(B) 15

(C) 18

(D) 20

(E) 22

Resolugao:

Sdo 8 livrosde 2 cm: 8.2 =16 cm

Como eu tenho 52 cm ao todo e os demais livros tem 3 cm,
temos:

52 -16 =36 cm de altura de livros de 3 cm

36:3=12livros de 3 cm

O total de livros da pilha: 8 + 12 = 20 livros ao todo.

Resposta: D

- Potenciagao: A poténcia a” do nimero inteiro a, é definida
como um produto de n fatores iguais. O nimero a é denominado
a base e o nUmero n é o expoente.a"=axaxaxaXx..xa,deé
multiplicado por a n vezes. Tenha em mente que:

— Toda poténcia de base positiva € um nimero inteiro posi-
tivo.

— Toda poténcia de base negativa e expoente par é um nu-
mero inteiro positivo.

— Toda poténcia de base negativa e expoente impar é um
numero inteiro negativo.

Propriedades da Potenciagdo
1) Produtos de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a
base e somam-se os expoentes. (—a)®. (—a)® = (—a)?**® = (—a)°
2) Quocientes de Poténcias com bases iguais: Conserva-se a
base e subtraem-se os expoentes. (-a)®: (-a)® = (-a)®~% = (-a)?
3) Poténcia de Poténcia: Conserva-se a base e multiplicam-
-se os expoentes. [(-a)*]? = (-a)*-2 = (-a)°
4) Poténcia de expoente 1: E sempre igual a base. (-a)' = -a
e(+a)l=+a
5) Poténcia de expoente zero e base diferente de zero: E
igualal. (+a)’=1e(-b)°=1

MATEMATICA
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MULTIPLOS E DIVISORES

Muiltiplos

Dizemos que um numero é multiplo de outro quando o pri-
meiro é resultado da multiplicagdo entre o segundo e algum nu-
mero natural e o segundo, nesse caso, é divisor do primeiro. O
gue significa que existem dois numeros, x e y, tal que x é multiplo
de y se existir algum numero natural n tal que:

X=y-n

Se esse numero existir, podemos dizer que y é um divisor de
x e podemos escrever: X = n/y

Observagoes:

1) Todo numero natural é multiplo de si mesmo.

2) Todo nimero natural é multiplo de 1.

3) Todo nimero natural, diferente de zero, tem infinitos mul-
tiplos.

4) O zero é multiplo de qualquer nimero natural.

5) Os multiplos do numero 2 sdo chamados de nimeros pa-
res, e a férmula geral desses numeros é 2k (k € N). Os demais
sdo chamados de nimeros impares, e a formula geral desses nu-
meros é 2k + 1 (k € N).

6) O mesmo se aplica para os numeros inteiros, tendo k € Z.

Critérios de divisibilidade

Sdo regras praticas que nos possibilitam dizer se um nimero
é ou ndo divisivel por outro, sem que seja necessario efetuarmos
a divisdo.

No quadro abaixo temos um resumo de alguns dos critérios:

Se seus dols Gltimos
digitos forem divisiveis
por 4 (incluindo 00)

Sempre.
Qualquer nimero &
divisivel por 1

Se asoma dos seus
algarismos for
divisivel por 3

Sempre que ele for
divisivel por2 e 3 a0

mesmo tempo

Sempre que ele
terminar em 0 ou

em 5

£~
@

Se seus tris dltimes
algarismos sio
divisivels por B

5easoma dos seus
algarismos for
divisivel por 9

(Fonte: https://www.guiadamatematica.com.br/criterios-
-de-divisibilidade/ - reeditado)
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Agente de Atendimento e Administracao

ATENDIMENTO AO PUBLICO

No ambiente de negdcios atual, a qualidade no atendimento
ao publico tornou-se um fator decisivo para o sucesso e a
reputacdo de qualquer organizagdo. Mais do que oferecer
produtos e servigos, as empresas precisam se preocupar em
criar experiéncias positivas que fortalegcam a relagdo com seus
clientes e transmitam uma imagem de profissionalismo, empatia
e eficiéncia. Um atendimento de qualidade é fundamental para
estabelecer confianca, fidelizar o cliente e destacar-se em um
mercado cada vez mais competitivo.

O atendimento ao publico vai além de simplesmente
responder a perguntas ou solucionar problemas; ele envolve
a capacidade de compreender as necessidades, expectativas e
emogdes do cliente, oferecendo respostas e solugdes de forma
clara, objetiva e cortés. A interagdo entre o cliente e o atendente
representa a imagem da empresa e pode determinar se o
cliente tera uma experiéncia positiva ou negativa, influenciando
diretamente a percepgdo e a reputagdo da organizagao.

Um atendimento de qualidade ao publico é fundamentado
em principios que norteiam a forma como as interagdes
devem ocorrer, garantindo que o cliente se sinta valorizado,
compreendido e respeitado. Esses principios, quando aplicados
de forma eficaz, sdo capazes de transformar simples contatos
em experiéncias memordveis, fortalecendo a relagdo entre
cliente e empresa. A seguir, destacamos os principais pilares que
sustentam um atendimento ao publico de exceléncia:

Comunicabilidade

A comunicabilidade é a habilidade de transmitir uma
mensagem de forma clara, eficaz e compreensivel, garantindo
que o cliente receba as informagdes de maneira correta e precisa.
Uma comunicag¢do bem elaborada vai além do uso de palavras;
inclui a entonagado, a linguagem corporal e a capacidade de ouvir
ativamente. Para assegurar a compreensdo, € importante que o
atendente adapte sua linguagem ao perfil do cliente, evitando
jargdes técnicos ou termos complicados que possam dificultar o
entendimento.

Além disso, a clareza na transmissdo das informacgGes é
essencial para evitar mal-entendidos. Por exemplo, ao explicar
procedimentos, politicas ou solugbes, o atendente deve ser
direto e objetivo, utilizando frases curtas e exemplos praticos, se
necessario. Isso cria uma atmosfera de confianga e transparéncia,
fatores essenciais para um bom relacionamento com o cliente.

Apresentagao

A apresentac¢do pessoal é o primeiro aspecto que o cliente
percebe ao interagir com o atendente, sendo um dos fatores
que contribuem para a formagdo da primeira impressdo. O
profissional deve se apresentar de maneira adequada, com um

vestudrio condizente com a cultura da empresa e a situagdo de
atendimento, garantindo também a higiene pessoal e o cuidado
com a aparéncia.

Além do aspecto fisico, a postura e a atitude também fazem
parte da apresentacdo. Manter uma postura ereta, demonstrar
seguranga e exibir um sorriso amigavel transmitem confianca
e credibilidade, elementos que influenciam positivamente a
percepgdo do cliente em relagdo ao profissional e a empresa que
ele representa.

Atengao

A atencdo é a capacidade de estar presente e plenamente
focado nas necessidades do cliente durante o atendimento.
Demonstrar interesse genuino e escutar atentamente o que
o cliente tem a dizer sdo atitudes que mostram respeito e
valorizagdo, criando um ambiente propicio para a construgdo de
um relacionamento de confianga.

Quando o atendente pratica a escuta ativa, ele capta
nao apenas as palavras do cliente, mas também as nuances
e emogdes por tras delas, permitindo uma compreensdo
mais profunda do que realmente esta sendo solicitado. Essa
habilidade é fundamental para oferecer solugdes que atendam
as expectativas do cliente de forma personalizada, tornando o
atendimento mais eficaz e satisfatério.

Cortesia

A cortesia é um reflexo da educagdo, respeito e
profissionalismo do atendente. Trata-se de agir com gentileza,
paciéncia e empatia, independentemente da situa¢do ou do
comportamento do cliente. Mesmo diante de clientes dificeis
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 preferéncia e utilizar expressGes de gentileza,
fazem toda a diferenca na percepg¢do do cliente em relagdo ao
atendimento. A cortesia, portanto, ndo é apenas uma questdo
de boas maneiras, mas uma ferramenta poderosa para criar um
ambiente de acolhimento e respeito.

Interesse

Demonstrar interesse vai além de simplesmente prestar
atengdo; envolve a atitude proativa de se colocar a disposi¢do
do cliente e buscar compreender suas necessidades de forma
integral. Um atendente interessado faz perguntas, oferece
sugestdes e mostra-se empenhado em encontrar a melhor
solugdo para o cliente, mesmo quando a demanda ndo é
claramente expressa.
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Ointeresse também se manifesta naforma como o atendente
lida com as criticas e sugestdes. Ao mostrar-se receptivo a
feedbacks, o profissional ndo sé demonstra humildade e desejo
de melhorar, mas também contribui para a construgao de um
relacionamento de confianga e transparéncia com o cliente.

Para que o atendimento ao publico seja eficaz e ofereca
uma experiéncia positiva ao cliente, é essencial que os principios
bdsicos anteriormente mencionados sejam incorporados em
praticas didrias. A aplicagdao dessas praticas de forma consistente
e alinhada com os valores da empresa contribui para um servigo
de qualidade, capaz de atender e superar as expectativas dos
clientes. A seguir, apresentamos as principais praticas que devem
ser adotadas para um atendimento ao publico de exceléncia:

Presteza e Eficiéncia

Ser agil e eficiente no atendimento é uma das principais
caracteristicas de um servico de qualidade. A presteza envolve
atender o cliente prontamente, evitando esperas desnecessarias
e demonstrando disposi¢do para ajudar. Ja a eficiéncia refere-
se a capacidade de resolver as solicitagGes do cliente de forma
rapida e eficaz, proporcionando solug¢des claras e objetivas.

Para garantir essa eficiéncia, o atendente deve ter
conhecimento dos produtos, servicos e processos da empresa,
bem como estar preparado para agir em diferentes situagdes.
O dominio da informagdo é crucial para oferecer respostas
precisas, evitando a necessidade de transferéncias ou retornos
desnecessarios, que podem gerar frustragao no cliente.

Tolerancia e Discrigdo

O atendimento ao publico muitas vezes envolve lidar
com pessoas de diferentes temperamentos e emocgdes, e a
tolerancia é uma qualidade indispensavel para manter a calma
e o profissionalismo em qualquer situagdo. E fundamental que
o atendente seja capaz de ouvir reclamagbes e criticas com
paciéncia, sem se deixar abalar, e responder de forma educada e
empadtica, mesmo quando o cliente estiver nervoso ou insatisfeito.

Além disso, a discricdo é um componente essencial para
garantir a confianca e a privacidade do cliente. O profissional
deve tratar informagbes confidenciais com sigilo e respeitar a
intimidade do cliente, evitando compartilhar dados pessoais ou
detalhes do atendimento com terceiros. Isso demonstra respeito
e reforga 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 organizagao. A postura
profissional, a cordialidade e o respeito devem estar presentes
em todas as interagGes, independentemente da situacgdo.

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

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Aprimoramento Continuo e Treinamento

A busca constante por aperfeicoamento é uma pratica que
distingue um atendimento de qualidade. E essencial que os
profissionais envolvidos no atendimento ao publico participem
regularmente de treinamentos e capacitagdes para desenvolver
suas habilidades e atualizar-se em relagdo aos produtos, servicos
e politicas da empresa.

O treinamento ndo apenas aprimora o conhecimento técnico,
mas também capacita os atendentes a lidar com diferentes perfis
de clientes, aprimorar a comunicagdo e aprimorar a capacidade
de resolugdo de problemas. Investir no desenvolvimento
continuo da equipe de atendimento reflete o compromisso da
empresa com a exceléncia e a satisfacdo do cliente.

Personalizacdo do Atendimento

Cada cliente é Unico e merece ser tratado de forma
personalizada. A pratica de utilizar o nome do cliente, adaptar a
abordagem de acordo com o perfil e mostrar interesse genuino
em suas necessidades e preferéncias cria uma experiéncia de
atendimento diferenciada. A personalizagdo faz com que o
cliente se sinta valorizado e ouvido, fortalecendo o vinculo com
a empresa.

Para isso, o atendente deve ser capaz de identificar as
particularidades de cada cliente e ajustar sua comunicagao
e solugcbes de acordo com essas especificidades. Quando o
atendimento é adaptado as necessidades individuais, a empresa
demonstra que se preocupa em oferecer um servigo que vai
além do padrao, gerando uma impressao positiva e memoravel.

Resolugao Eficaz de Problemas e Reclamagdes

A maneira como um problema ou reclamacdo é tratado pode
ser determinante para a satisfacdo do cliente e sua percepgdo
sobre a empresa. Portanto, é essencial que o atendente esteja
preparado para lidar com essas situagdes de forma rapida, eficaz
e cortés.

Ao enfrentar uma reclamagdo, é importante ouvir o cliente
com atencgdo, reconhecer o problema e demonstrar empatia.
Oferecer uma solugdo imediata ou encaminhar o caso para
alguém que possa resolver é fundamental para mostrar ao
cliente que a empresa se preocupa em solucionar suas questoes.
Além disso, é importante acompanhar a resolugdo 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 publico. Ferramentas como chatbots, sistemas
de gestdo de relacionamento com o cliente (CRM) e plataformas
de atendimento omnichannel facilitam a comunicagdo, tornam
0S processos mais ageis e permitem um acompanhamento mais
eficiente das interagGes com os clientes.

No entanto, o uso da tecnologia deve ser equilibrado e
humanizado. A tecnologia deve complementar o atendimento e
ndo substitui-lo completamente, garantindo que o cliente tenha
a opgdo de falar com um atendente humano quando necessario.
Isso é especialmente importante em situagdes mais complexas
ou sensiveis, onde a empatia e a compreensdo sdo essenciais.

Aimplementacdo dessas praticas contribui para a construcgado
de um atendimento ao publico eficiente, humanizado e de
alto padrdo. Ao combinar a presteza e eficiéncia, a tolerancia
e discricdo, a conduta e objetividade, o aprimoramento
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continuo, a personalizacdo, a resolucdo eficaz de problemas
e o uso adequado da tecnologia, a empresa cria um ambiente
propicio para oferecer um atendimento que vai ao encontro das
expectativas do cliente.

— Desafios e SolugGes no Atendimento ao Publico

O atendimento ao publico é uma atividade que, apesar
de essencial para o sucesso de uma organizagdo, esta sujeita a
diversos desafios que podem impactar a experiéncia do cliente
e, consequentemente, a reputacdo da empresa. Superar esses
obstaculos requer ndo apenas habilidades técnicas e emocionais
por parte dos atendentes, mas também estratégias eficazes para
lidar com diferentes situagdes. A seguir, destacamos alguns dos
principais desafios enfrentados no atendimento ao publico e as
solugdes que podem ser adotadas para supera-los.

Lidar com Clientes Insatisfeitos e Conflitantes

Um dos maiores desafios no atendimento ao publico é lidar
com clientes que estdo insatisfeitos ou que se comportam de
forma conflituosa. A insatisfagdo pode ser causada por diversos
fatores, como expectativas ndao atendidas, problemas com
o produto ou servico, ou mesmo por falhas no atendimento
anterior.

Solugdo: A chave para lidar com esses clientes é manter a
calma, ser empatico e mostrar-se disposto a ajudar. O atendente
deve ouvir atentamente as reclamacgles, reconhecendo a
validade das preocupagdes do cliente e oferecendo uma solugdo
adequada de forma educada e respeitosa. E importante evitar
confrontos e buscar um didlogo que seja construtivo, deixando
claro que a empresa estd comprometida em resolver a situagao.
Ter treinamento em gestdo de conflitos e habilidades de
comunicagdo assertiva pode ser extremamente Util para a equipe
de atendimento.

Gerenciar Expectativas dos Clientes

Outro desafio comum é gerenciar as expectativas dos clientes,
gue muitas vezes esperam solugdes imediatas ou resultados que
nem sempre sdo possiveis de alcancar. A falta de clareza ou a ma
comunicagdo durante o processo de atendimento pode levar a
mal-entendidos e frustragoes.

Solugdo: A objetividade e a transparéncia sdo fundamentais
para gerenciar as expectativas do cliente. Desde o primeiro
contato, o atendente deve comunicar de forma clara os
procedimentos, prazos e limitagdes que possam existir. Isso
evita que o cliente crie expectativas irreais e permite que ele
compreenda o que pode esperar da empresa. Quando nao for
possivel atender a uma solicitagdo, o atendente deve explicar as
raz0es e apresentar alternativas viaveis.

Adaptar-se a Diferentes Perfis de Clientes

Cada cliente possui um perfil e uma forma de se comunicar,
0 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 sdo mais informais e descontraidos, o
atendente deve ser capaz de ajustar sua comunicagdo.

Solugdo: Desenvolver a habilidade de reconhecer
rapidamente o perfil do cliente e ajustar o estilo de atendimento
é essencial. A flexibilidade e a inteligéncia emocional
desempenham um papel crucial nesse processo, permitindo que
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o atendente se adapte ao tom e ao ritmo do cliente, tornando a
interacdo mais agradavel e efetiva. O treinamento em técnicas
de comunicac¢do e atendimento personalizado ajuda a equipe a
se tornar mais versatil e eficaz na adaptagdo 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 pressdo para atender a um grande volume de clientes
em um curto espago de tempo, o que pode resultar em longas
filas de espera e, consequentemente, na insatisfacdo dos clientes.

Solugdo: Para lidar com essa situagdo, é fundamental que a
empresa tenha uma estratégia de gestdo de filas e priorizacdo
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 eficiéncia e agilidade, sem comprometer a qualidade
do servigo. A comunicagdo constante com os clientes que estdo
aguardando—explicando a situa¢do e agradecendo pela paciéncia
—também contribui para reduzir a ansiedade e a frustragdo.

Manter a Motivag¢do da Equipe de Atendimento

Trabalhar no atendimento ao publico pode ser desgastante,
principalmente em situagdes de estresse e pressdo, o que pode
levar a desmotivagdo e ao esgotamento dos colaboradores. Uma
equipe desmotivada tende a prestar um atendimento de menor
qualidade, o que impacta negativamente a experiéncia do cliente.

Solugdo: Para manter a motivagdo da equipe, é
essencial criar um ambiente de trabalho saudavel, 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
animo dos colaboradores. Além disso, investir em treinamentos
e capacitagdes 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 conexao,
podem interromper o atendimento e causar insatisfagdo nos
clientes, especialmente quando eles esperam por solugdes
rapidas. Esse é um desafio comum que exige solu¢des imediatas
para minimizar os impactos negativos.

Solugdo: Para lidar com problemas técnicos, é importante
que a empresa invista em sistemas de atendimento robustos
e mantenha uma equipe de suporte técnico disponivel 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
atualizagGes frequentes até que a situagdo seja resolvida. A
transparéncia nesse momento é fundamental para manter a
confianga do cliente.

Oferecer Atendimento Consistente em Muiltiplos Canais

Com a evolugdo 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 consisténcia da comunicacdo e a
continuidade do atendimento nesses diferentes canais é um
desafio.

Solugdo: Implementar uma estratégia de atendimento
omnichannel é a solugdo mais eficaz para oferecer uma
experiéncia integrada e consistente. Um sistema de gestdo
de relacionamento com o cliente (CRM) que unifique as
interagdes em todos os canais permite que o atendente acesse
o histdrico do cliente e oferega 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 servico.

O atendimento ao publico é uma drea que exige preparagao,
paciéncia e resiliéncia, pois os desafios enfrentados sdo diversos
e muitas vezes imprevisiveis. No entanto, ao adotar estratégias
eficazes e investir no treinamento e desenvolvimento da equipe,
é possivel transformar esses desafios em oportunidades de
melhoria e crescimento. A capacidade de superar obstaculos com
profissionalismo e empatia reflete diretamente na experiéncia
do cliente, refor¢ando a reputagdo da empresa e contribuindo
para a construcdo de relacionamentos sélidos e duradouros.

Comum enfoque estratégico e aimplementagdo das solugdes
apresentadas, a empresa estara preparada para oferecer um
atendimento ao publico que ndo apenas atenda, mas também
supere as expectativas, consolidando-se como referéncia em
gualidade e exceléncia.

USO DE EQUIPAMENTOS DE ESCRITORIO

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

No caso de maquinas, como fotocopiadoras, encadernadoras
e guilhotinas, é importante também ter alguns cuidados
adicionais:

1 - Utilize corretamente: siga as instrugdes especificas de
cada mdquina, evitando sobrecargas ou operagbes inadequadas.
Nao force ou tente utilizar a maquina para fungdes para as quais
ela ndo foi projetada.

2 — Realize a manuteng¢do adequada: verifique e limpe as
pecas moéveis regularmente, lubrifique conforme necessario e
mantenha as laminas afiadas. Mantenha as maquinas limpas e
livres de acimulo de papel e detritos.

3 — Procure assisténcia técnica qualificada: se ocorrer
algum problema, consulte um técnico especializado para realizar
0s reparos necessarios. Ndo tente consertar ou modificar as
maquinas sem o conhecimento adequado, pois isso pode agravar
os danos.

No caso dos computadores, que sdo amplamente utilizados
em escritorios, é importante considerar as seguintes nogdes de
uso e conservagao:

1 - Atualizag¢Ges e prote¢do antivirus: mantenha o sistema
operacional, os programas e os antivirus atualizados para
garantir a segurancga e o desempenho adequado. Faga varreduras
regulares para identificar e remover possiveis ameacas.

2 - Backup de dados: faca backups peridodicos dos seus
arquivos importantes em dispositivos externos ou na nuvem.
Isso é fundamental para prevenir a perda de informagcGes em
caso de falhas ou problemas no computador.

3 — Cuidados fisicos: evite o contato com liquidos, alimentos
ou substancias que possam danificar o teclado.

As nogbes de uso e conservacdo de equipamentos de
escritério, maquinas e computadores sdo essenciais para garantir
o bom funcionamento e a durabilidade desses dispositivos.
Essas ferramentas sdo amplamente utilizadas em ambientes de
trabalho modernos, e seu correto manuseio e cuidado podem
contribuir para a eficiéncia e produtividade no desempenho das
tarefas.

Em relagdo aos equipamentos de escritério, como
impressoras, scanners, telefones e aparelhos de fax, é importante
seguir as orientag¢Ges do fabricante quanto ao uso adequado e as
manutencdes periddicas. Alguns cuidados basicos incluem:

1 Limpeza regular: remova poeira e sujeira dos
equipamentos utilizando panos macios e produtos de limpeza
adequados. Evite o uso de substdncias abrasivas que possam
danificar as superficies.

2 — Manuseio correto: ao utilizar os equipamentos, seja
cuidadoso para evitar impactos fisicos, quedas ou movimentos
bruscos. Certifique-se de ler as instru¢des de uso para evitar
danos acidentais.

3 — Armazenamento adequado: quando ndo estiverem
em uso, 0s equipamentos devem ser armazenados em locais
adequados, protegidos de umidade, calor excessivo e condi¢Ges
adversas.

4 - Manutengdo preventiva: siga as recomendagles
do fabricante para realizar a manutencdo periddica dos
equipamentos, como substituicdo de cartuchos de tinta, limpeza
interna ou atualiza¢Oes de firmware. Isso pode ajudar a evitar
problemas futuros e prolongar a vida util dos dispositivos.

AGENDA

Vantagens das Agendas Manuais

A escolha de uma agenda manual, embora considerada
tradicional em um mundo cada vez mais digital, continua sendo
uma opg¢ao atrativa para muitas pessoas. Entre as principais
vantagens do uso de agendas manuais, destacam-se:

» Simplicidade e Facilidade de Uso

A principal vantagem das agendas manuais é a simplicidade.
Elas ndo requerem dispositivos eletrénicos, acesso a internet
ou habilidades técnicas. Qualquer pessoa pode utiliza-las
imediatamente, bastando ter uma caneta ou lapis. Essa facilidade
de uso as torna especialmente atrativas para pessoas que ndo
tém familiaridade com tecnologias digitais ou preferem métodos
tradicionais de organizacao.

» Conexao Cognitiva e Memorizagao

O ato de escrever a mdo promove maior retengdo das
informagdes. Estudos mostram que a escrita manual ativa
areas especificas do cérebro, ajudando na compreensdo e
memorizagdo das tarefas. Essa caracteristica é particularmente
util para pessoas que precisam lembrar-se de compromissos e

metas de forma mais eficiente.
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CONHECIMENTOS EM INFORMATICA

MS-WINDOWS 10 OU VERSOES MAIS RECENTES:
AREA DE TRABALHO, AREA DE TRANSFERENCIA,
iCONES, BARRA DE TAREFAS E FERRAMENTAS,
COMANDOS E RECURSOS; UNIDADES DE
ARMAZENAMENTO; CONCEITO DE PASTAS,
DIRETORIOS, ARQUIVOS E ATALHOS; VISUALIZACAO,
EXIBICAO E MANIPULACAO DE ARQUIVOS E PASTAS;
USO DOS MENUS, PROGRAMAS E APLICATIVOS;
PAINEL DE CONTROLE; INTERACAO COM O
CONJUNTO DE APLICATIVOS MS-OFFICE 2010 OU
VERSOES MAIS RECENTES

Conceito de pastas e diretorios
Pasta algumas vezes é chamada de diretério, mas o nome
“pasta”

armazenar e organizar os arquivos. Estes arquivos podem ser
documentos de forma geral (textos, fotos, videos, aplicativos
diversos).

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

Dentro deste contexto temos uma hierarquia de pastas.

"
i
i

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

No caso da figura acima temos quatro pastas e quatro
arquivos.

Arquivos e atalhos

Como vimos anteriormente: pastas servem para organizagao,

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

- Arquivo é um item Unico que contém um determinado
dado. Estes arquivos podem ser documentos de forma geral
(textos, fotos, videos e etc..), aplicativos diversos, etc.

- Atalho é um item que permite facil acesso a uma

determinada pasta ou arquivo propriamente dito.
utador » Disco Local (C) » Escola

-

Nome
solugdo Pasta
= texto.xt argquivo

La"ii'"f}ﬁb

ilustra melhor o conceito. Pastas servem para organizar,

Area de trabalho

P Digite aqui para pesquisar

Area de transferéncia

A drea de transferéncia é muito importante e funciona em
segundo plano. Ela funciona de forma temporaria guardando
varios tipos de itens, tais como arquivos, informagdes etc.

— Quando executamos comandos como “Copiar” ou “Ctrl +
C”, estamos copiando dados para esta area intermediaria.

— Quando executamos comandos como “Colar” ou “Ctrl + V”,
estamos colando, isto é, estamos pegando o que esta gravado na
drea de transferéncia.

Manipulagao de arquivos e pastas

A caminho mais rapido para acessar e manipular arquivos
e pastas e outros objetos é através do “Meu Computador”.
Podemos executar tarefas tais como: copiar, colar, mover
arquivos, criar pastas, criar atalhos etc.

| [4 || = | Escola

_J o Recortar

< Copiar caminho
Fixar no Cnmar Colar
Acesso rapido [7] colar atalho

Area de Transferéncia

€ -

<+ B x iﬁ H_'jj N‘wo item = \ﬂ
1] Facil acesso ~ 2
Mover Copiar  Excluir Renomear  Nova Propriedades.
para~ para~ - pasta - £
Organizar Novo Abrir

» Este Computador » Disco Local (C:) » Escola

Nome Data de modificagio Tipo
# Acesso rapido
solugie 913 Pasta de arquive

] textotxt Documento de”

@ OneDrive

I Este Computador
[ Area de Trabalho
£ Documentos
¥ Downloads

=] Imagens
B Objetos 30

[ Videos

i Disco Local (C)

¥ Rede

2itens 1 item selecionado 0 bytes

£ Digite aqui para pesquisar
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Uso dos menus

Calculadora

Calendério

Camera
Candy Crush Friends

Captura e Esbogo

{“hromaiCam

pel bigite aqui para pesquisar

MENU INICIAR

Programas e aplicativos e interagdo com o usuario

Vamos separar esta interagao do usuario por categoria para
entendermos melhor as fungGes categorizadas.

— Msica e Video: Temos o Media Player como player nativo
para ouvir musicas e assistir videos. O Windows Media Player
é uma excelente experiéncia de entretenimento, nele pode-
se administrar bibliotecas de musica, fotografia, videos no seu
computador, copiar CDs, criar playlists e etc., isso também é
valido para o media center.

(3 Windows Mediz Player
A () » siblioteca » [Misical)] Tods as Misicas

| Organizar Teansmitic v Crar playist +

B Biblioteca
o) Playlists
v J3 Misica
%, Arista
) Album Nenhum item na biblictecs Mdsica.
G

5 Clique em Organizar ¢ em Gerenciar bibliotecas para incli pastas na biblioteca.

=) Imagens

 Outas Bibliotecas

[ _H@‘H;w_, =

— Ferramentas do sistema

- A limpeza de disco é uma ferramenta importante, pois
o proprio Windows sugere arquivos inuteis e podemos
simplesmente confirmar sua exclusdo.

Limpeza de Disco

A Limpeza de Disco esta calculando o espago que vocé

q.."' podera liberar em (C:). |szo pode levar alguns minutos.
Caleulando...
p—

Examinando: Arguivos temporarios

- O desfragmentador de disco é uma ferramenta muito
importante, pois conforme vamos utilizando o computador
os arquivos ficam internamente desorganizados, isto faz que

7
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o computador fique lento. Utilizando o desfragmentador o
Windows se reorganiza internamente tornando o computador
mais rapido e fazendo com que o Windows acesse 0s arquivos
com maior rapidez.

Hj Otimizar Unidades

- X
Vocé pode otimizar suas unidades para gjudar o computador a ser executado com mais eficiéncia, ou analisé-las para
saber se precisam ser otimizadas. Apenas as unidades ligadas ou conectadas ao seu computador sio mostradas.
Status
Unidade Tipo de midia Uttima execugéo Status atual
Unidade de disco rigido  25/09/202021:32  OK (0% fragmentado)
) Analisar ) Otirnizar

Otimizacio agendada ﬁ

Ativado &) Alterar configuraces

As unidades estio sendo otimizadas automaticamente.

- O recurso de backup e restauracdo do Windows é muito
importante pois pode ajudar na recuperagao do sistema, ou até
mesmo escolher seus arquivos para serem salvos, tendo assim
uma cépia de seguranga.

Configuragdes

@ Inicio Backup

Localizar uma configuragdo o |

Fazer backup usando o historico de arquivos
Atualizagdo e Seguranga

Faca backup dos seus arguivos em outra unidade e restaure-os se 0s
originais forem perdidos, danificados ou excluidos.

2 Windows Update
Adicionar uma unidade

+
Inicializagao e finalizagao

Exibir informagdes basicas sobre o computador
Edigao do Windows
Windows 10 Pro

© 2019 Microsoft Corporation. Todos os direitos reservados,

am Windows10

Intel(R) Core(Th) i5-3337U CPU @ 1.80GHz 1.80 GHz
Memria instalada (RAM]: 12,0 GB {utilizével: 11,9 GB)
Tipo de sistema:

Sistema

Processadorn

Sistema Operacional de 64 bits, processador com base em x64

Caneta e Toque: Menhuma Entrada  Caneta ou por Teque esté disponivel para este video

Nome do computador, deminio e configuragdes de grupe de trabalho

Quando fizermos login no sistema, entraremos direto no
Windows, porém para desliga-lo devemos recorrer ao - e:

Suspender

Desligar

Reiniciar
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MS-WORD 2010 OU VERSOES MAIS RECENTES:
BARRA DE FERRAMENTAS, COMANDOS, ATALHOS
E RECURSOS; EDITORACAO E PROCESSAMENTO DE

TEXTOS; PROPRIEDADES E ESTRUTURA BASICA DOS
DOCUMENTOS; DISTRIBUICAO DE CONTEUDO NA
PAGINA; FORMATACAO; CABECALHO E RODAPE;
TABELAS; IMPRESSAO; INSERCAO DE OBJETOS/
IMAGENS; CAMPOS PREDEFINIDOS; ENVELOPES,
ETIQUETAS, MALA-DIRETA; CAIXAS DE TEXTO

O Word faz parte da suite de aplicativos Office, e é
considerado um dos principais produtos da Microsoft sendo a
suite que domina o mercado de suites de escritério.

Word é um processador de textos versatil com recursos
avangados de editoragdo eletrOnica capaz de criar textos,
elementos graficos, cartas, relatdrios, paginas da Internet e
e-mail®.

A versdo 2010 trouxe muitos novos recursos Uteis para o
programa, junto com alteragdes importantes na interface do
usuario que foi projetada para aprimorar o acesso a toda a ampla
variedade de recursos do Word.

A interface do Word 2010 é bem diferente da versdo 2003 e
bem parecida com o Word 2007. Dentre as vantagens oferecidas
pelo aplicativo, podemos destacar: efeitos de formatagdo como
preenchimentos de gradiente e reflexos, diretamente no texto
do documento, aplicar ao texto e as formas, muitos dos mesmos
efeitos que talvez ja use para imagens, graficos e elementos
graficos SmartArt, uso do Painel de Navegacdo que facilita a
pesquisa e até a reorganizagdo do conteudo do documento em
poucos cliques, além de ferramentas para trabalhos em rede.

— Interface Word 2010

- Barra de titulo: exibe o nome de arquivo do documento que
estd sendo editado e o nome do software que vocé estd usando?.
Ele também inclui a minimizar padrdo, restauragdo, botdes e
fechar.

- Ferramentas de acesso rapido: comandos que costumam
ser usados, como Salvar, Desfazer, e Refazer estdo localizados
aqui. No final da barra de ferramentas de acesso rapido é um
menu suspenso onde vocé pode adicionar outros comumente
usados ou necessarios comumente comandos.

- Guia de arquivo: clique neste botdo para localizar comandos
gue atuam no documento, em vez do conteudo do documento,
como o Novo, Abrir, Salvar como, Imprimir e Fechar.

- A faixa de opgdes: comandos necessarios para o seu
trabalho estdo localizados aqui. A aparéncia da faixa de opg¢des
sera alterada dependendo do tamanho do seu monitor. O Word
ird compactar a faixa de opg¢des alterando a organizagdo dos
controles para acomodar monitores menores.

- Janela de editar: mostra o conteddo do documento que
vocé esta editando.

- Barra de rolagem: permite a vocé alterar a posi¢do de
exibicdo do documento que vocé esta editando.

1 Monteiro, E. Microsoft Word 2007.

2 https://support.microsoft.com/pt-br/office/word-para-novos-u-
su%C3%A1lrios-caceOfd8-eed9-4aa2-b3c6-07d39895886c#IDOEA-
ABAAA=Office_2010
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- Barra de status: exibe informac0es sobre o documento que
vocé estd editando.

- Botdes de exibigao: permite a vocé alterar o modo de
exibicdo do documento que vocé esta editando para atender as
suas necessidades.

- Controle de slide de zoom: permite que vocé alterar as
configuragdes de zoom do documento que vocé esta editando.

Salvar a abrir um documento

No Word, vocé deve salvar seu documento para sair do
programa sem perder o seu trabalho. Quando vocé salva
o documento, ele é armazenado como um arquivo em seu
computador. Posteriormente, vocé pode abrir o arquivo, altera-
lo e imprimi-lo.

Para salvar um documento, faga o seguinte:

1. Cligue no botdo Salvar na barra de ferramentas de acesso
rapido.

2. Especifique olocal onde deseja salvar o documento na caixa
Salvar em. Na primeira vez em que vocé salvar o documento, a
primeira linha de texto no documento é previamente preenchida
como nome do arquivo na caixa nome do arquivo. Para alterar o
nome do arquivo, digite um novo nome de arquivo.

3. Clique em Salvar.

4. O documento é salvo como um arquivo. O nome do
arquivo na barra de titulo é alterado para refletir o nome de
arquivo salvo.

E possivel abrir um documento do Word para continuar seu
trabalho. Para abrir um documento, faga o seguinte:

1. Cligue no botdo Iniciar e, em seguida, cligue em
documentos.

2. Navegue até o local onde vocé armazenou o arquivo e
clique duas vezes no arquivo. Aparece a tela de inicializa¢do do
Word e, em seguida, o documento é exibido.

E possivel também abrir um documento a partir do Word
clicando na guia arquivo e, em seguida, clicando em Abrir.
Para abrir um documento que salvo recentemente, clique em
recentes.

Criando documentos no Word

O texto padrao criado no Word é chamado de documento,
quando salvos no computador, este documento recebe o nome
definido pelo usuario e a extensdo .DOCX (ponto DOCX).

Ao salvar um documento do Word, vocé também podera
criar seus préprios modelos no Word. Bastando paraisso informar
que o arquivo serd salvo no formato Modelo de documento, na
janela do comando Arquivo/Salvar como...

Neste caso, a extensdo adotada pelo arquivo serd .DOTX e
serdo gravados em uma pasta especifica, ao invés da extensdo
para documentos comuns .DOCX. Também é possivel usar o
comando Arquivo/Salvar como para salvar seu documento em
diferentes formatos como .HTM, .PDF, .ODT e .DOC utilizado
pelas versGes mais antigas do Word.

Editar e formatar texto

Antes de editar ou formatar texto, primeiro selecione o texto.
Siga as etapas abaixo para selecionar o texto.

1. Coloque o cursor no inicio do texto que vocé gostaria de
editar ou formatar e, em seguida, pressione o botdo esquerdo
do mouse.
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2. Ao manter pressionado o botdo esquerdo do mouse, mové-la para a direita (chamada de “arrastar”) para selecionar o texto.
Uma cor de plano de fundo é adicionada no local do texto selecionado para indicar que o intervalo de selegdo.

A maioria das ferramentas de formatagao de texto sdo encontrados clicando na guia pagina inicial e, em seguida, escolhendo no

grupo fonte.

118

1. Esta é a guia pagina inicial.

a

Pagina Inicial

1
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Layout da Pagina
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- NA-' Aa~
VaP)V Ab’

Fonte "
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> |

2. Este é o grupo fonte na guia pagina inicial.

3. Este é o botdo negrito. Consulte a tabela abaixo para os nomes e fung¢des de todos os botdes no grupo fonte.

Batdo

Calibn (Coma) =

Noms

Fonte

Tamanho da fonte

Funcio

Altera a fonte.

Altera o tamanho do texto.

A Aumentar fonte Aumenta o tamanho do texto.
A Diminuir fontz Diminui o tamanhao do texto.
As~ Mailisculas = Minlsculas Alters todo o texto szlecionado para maiusculas
mindsculas ou maiusculas outras comuns.
= Imagem do Botio Limpz todas a formatacdo do texto seledionade
deizandc somente o texto sem farmatacdo.
N Megrito Faz com que o texto selecionado em negrito.
I ltalico Colaca em italico o texto selecionado.
5 - Sublinhado Desenha uma linha sob o texto selecionado. Clique na
sEtE sUspEnsa para selecionar o tipo de sublinhado.
4 Tachado Desenha uma linha no meio do texto sslecionado.
x, Subscrito Cria caracteres subscritos.
' Sobrescrito Cria caracteres sobrascritos.
- Efeitos de Texto Aplica um efeito visual a0 texto selecicnado, como
sombra, brilho ou reflexo.
&y . Mostra o link para Faz com que o texto pareca que ele foi marcado com
configuragies dea acesso urma caneta marca-texto.
POP ou IMAP
A- Cor da Fonte Altera a cor do texto.
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