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IDENTIFICANDO O TEMA DE UM TEXTO
O tema é a ideia principal do texto. E com base nessa ideia

LINGUA PORTUGUESA

IDENTIFICAGAO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM
: TEXTOS VARIADOS

principal que o texto sera desenvolvido. Para que vocé consiga :

identificar o tema de um texto, é necessario relacionar as diferen-
tes informagdes de forma a construir o seu sentido global, ou seja,
vocé precisa relacionar as multiplas partes que compdem um todo
significativo, que é o texto.

Em muitas situagdes, por exemplo, vocé foi estimulado a ler um
texto por sentir-se atraido pela tematica resumida no titulo. Pois o
titulo cumpre uma fungdo importante: antecipar informagdes sobre
0 assunto que sera tratado no texto.

Ironia

Ironia é o recurso pelo qual o emissor diz o contrdrio do que
estd pensando ou sentindo (ou por pudor em relagdo a si proprio ou
com intengdo depreciativa e sarcdstica em relagéo a outrem).

A ironia consiste na utilizagdo de determinada palavra ou ex-
pressdo que, em um outro contexto diferente do usual, ganha um
novo sentido, gerando um efeito de humor.

Exemplo:

Em outras situagdes, vocé pode ter abandonado a leitura por-

que achou o titulo pouco atraente ou, ao contrario, sentiu-se atrai-
do pelo titulo de um livro ou de um filme, por exemplo. E muito
comum as pessoas se interessarem por tematicas diferentes, de-
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissdo, preferéncias
pessoais e experiéncia de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema vocé gosta de ler? Esportes, namoro, se-

xualidade, tecnologia, ciéncias, jogos, novelas, moda, cuidados com
0 corpo? Perceba, portanto, que as tematicas sdo praticamente in- :

finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condigdo essen-
cial para se tornar um leitor habil. Vamos, entdo, comecar nossos
estudos?

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

CACHORROS

Os zodlogos acreditam que o cachorro se originou de uma

espécie de lobo que vivia na Asia. Depois os cdes se juntaram aos
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-
zade comegou ha uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas
precisavam cagar para se alimentar. Os cachorros perceberam que,
se ndo atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a
comida que sobrava. J& os homens descobriram que os cachorros

podiam ajudar a cagar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da
casa, além de serem 6timos companheiros. Um colaborava com o

outro e a parceria deu certo.

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

As informacgGes que se relacionam com o tema chamamos de

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

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

cundarias/

u

SUAAAS FIQUE_‘
MALS UM POUCO!

BEM, E TARDE|
ACHO QUE JA

NOSS0 CAFE DA MANHA

Na construgdo de um texto, ela pode aparecer em trés mo-
dos: ironia verbal, ironia de situa¢do e ironia dramatica (ou satirica).

Ironia verbal

Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro sig-
nificado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressdo e a
intengdo sdo diferentes.

Exemplo: Vocé foi tdo bem na prova! Tirou um zero incrivel!

Ironia de situagéo
A intenc¢do e resultado da agdo ndo estdo alinhados, ou seja, o

- resultado é contrario ao que se espera ou que se planeja.

‘ Exemplo: Quando num texto literdrio uma personagem planeja
uma acdo, mas os resultados ndo saem como o esperado. No li-
vro “Memdrias Pdstumas de Bras Cubas”, de Machado de Assis, a
personagem titulo tem obsessdo por ficar conhecida. Ao longo da
vida, tenta de muitas maneiras alcangar a notoriedade sem suces-
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so. Apds a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que

planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso apds a
© principal. Compreender relagées semanticas € uma competéncia

morte.

Ironia dramdtica (ou satirica)

A ironia dramdtica é um efeito de sentido que ocorre nos textos
literdrios quando o leitor, a audiéncia, tem mais informagdes do que
tem um personagem sobre os eventos da narrativa e sobre inten-
¢Ges de outros personagens. E um recurso usado para aprofundar
os significados ocultos em didlogos e agdes e que, quando captado

pelo leitor, gera um clima de suspense, tragédia ou mesmo comé-
dia, visto que um personagem é posto em situagées que geram con-

flitos e mal-entendidos porque ele mesmo néo tem ciéncia do todo
da narrativa.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o
gue se passa na historia com todas as personagens, é mais facil apa-
recer esse tipo de ironia. A peca como Romeu e Julieta, por exem-
plo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da histéria

irdo morrer em decorréncia do seu amor. As personagens agem ao
longo da pecga esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a

plateia ja sabe que eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, é muito comum a utilizagdo de situagdes que pare-
¢am comicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.

Situagdes comicas ou potencialmente humoristicas comparti-
Iham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocor-
rer algo fora do esperado numa situagdo.

Ha diversas situagGes em que o humor pode aparecer. Ha as ti- :

rinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito coémico;
ha anedotas ou pequenos contos; e hd as crdnicas, frequentemente
acessadas como forma de gerar o riso.

Os textos com finalidade humoristica podem ser divididos em
guatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.

Exemplo:
FOI
PENALTI
SIM, ELE
i

Dl

NERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto trata da analise e decodificagdo do que
de fato esta escrito, seja das frases ou das ideias presentes. Inter-
pretar um texto, estd ligado as conclusGes que se pode chegar ao
conectar as ideias do texto com a realidade. Interpretagdo trabalha
com a subjetividade, com o que se entendeu sobre o texto.

LINGUA PORTUGUESA
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Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia

imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando nao se sabe interpretar corretamente um texto pode-
-se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimento pro-
fissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mesmo
os topicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliard na
apreensdo do conteudo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessdrios, estabelecem uma
relagdo hierarquica do pensamento defendido, retomando ideias ja
citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram explici-
tadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam conceder
espaco para divagagGes ou hipdteses, supostamente contidas nas
entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que ndo quer dizer
que o leitor precise ficar preso na superficie do texto, mas é fun-
damental que ndo sejam criadas suposigdes vagas e inespecificas.

Importancia da interpretagdo

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para se
informar, aprimora o vocabuldrio e dinamiza o raciocinio e a inter-
pretagdo. A leitura, além de favorecer o aprendizado de contetudos
especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretacgdo de texto assertiva depende de inumeros fa-
tores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes pre-
sentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se faz sufi-
ciente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre releia o texto,
pois a segunda leitura pode apresentar aspectos surpreendentes
que ndo foram observados previamente. Para auxiliar na busca de
sentidos do texto, pode-se também retirar dele os tdépicos frasais
presentes em cada paragrafo, isso certamente auxiliara na apreen-

© sdo do conteudo exposto. Lembre-se de que os paragrafos ndo es-
© tdo organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira aleaté-

ria, se estdo no lugar que estdo, é porque ali se fazem necessarios,
estabelecendo uma relagdo hierarquica do pensamento defendido,
retomando ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.
Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas pelo au-
tor: os textos argumentativos ndo costumam conceder espago para
divagagOes ou hipdteses, supostamente contidas nas entrelinhas.
Devemos nos ater as ideias do autor, isso ndo quer dizer que vocé

. precise ficar preso na superficie do texto, mas é fundamental que
i ndo criemos, a revelia do autor, suposi¢Ges vagas e inespecificas.

Ler com atengdo é um exercicio que deve ser praticado a exaustao,
assim como uma técnica, que fard de nds leitores proficientes.

Diferenga entre compreensao e interpretagao
A compreensdo de um texto é fazer uma andlise objetiva do
texto e verificar o que realmente esta escrito nele. Ja a interpreta-

. ¢do imagina o que as ideias do texto tém a ver com a realidade. O

ANALISE E A INTERPRETAGAO DO TEXTO SEGUNDO O GE-  |eitor tira conclusdes subjetivas do texto.

Géneros Discursivos

Romance: descricdao longa de agdes e sentimentos de perso-
nagens ficticios, podendo ser de comparagdo com a realidade ou
totalmente irreal. A diferenga principal entre um romance e uma

a solug@o para o seu concurso!



Art. 52 As transferéncias de recursos serdo realizadas em 2
(duas) parcelas, apds as seguintes etapas:

| - pactuagdo pelo ente federativo com o Ministério da Educa- :

¢do das novas matriculas na educacgdo basica em tempo integral; e

Il - declaragdo pelo ente federativo da criagdo das matriculas no
sistema do Ministério da Educacao.

§ 12 O nimero maximo de novas matriculas a serem pactuadas
em cada ente federado serd limitado, em uma primeira oferta do
Programa Escola em Tempo Integral, por distribuigdo definida pelo
Ministério da Educacdo, consideradas a proporcdo ja existente de

matriculas em tempo integral na rede publica do ente, as neces-

sidades de atingimento da respectiva meta do Plano Nacional de
Educacgado e a disponibilidade de recursos para o Programa.

§ 22 N3do preenchido o nimero maximo de novas matriculas
na forma do § 12 deste artigo, havera nova oferta, com prioridade
para os entes federados que manifestem interesse em ampliar suas
matriculas em tempo integral além do limite definido na primeira
oferta e cujas redes apresentem menor propor¢ao de matriculas
em tempo integral.

§ 32 A matricula pactuada e declarada no sistema do Ministério :

da Educacdo devera ser registrada no Censo Escolar realizado pelo
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Tei-
xeira (Inep) subsequentemente a criagdo, sob pena de devolugdo
dos recursos ja recebidos.

§ 42 As transferéncias de recursos considerardo exclusivamente
as matriculas presenciais nos respectivos ambitos de atuagdo prio-
ritaria dos entes federativos, nos termos dos §§ 22 e 32 do art. 211
da Constituicdo Federal.

§ 52 E vedada a inclusdo de matriculas ja computadas como de
tempo integral no ambito do Fundeb.

§ 62 Nao serdo consideradas as matriculas computadas no am-
bito dos programas de que tratam a Lei n? 12.499, de 29 de setem-
bro de 2011, a Lei n? 12.722, de 3 de outubro de 2012, e a Lei n®
13.415, de 16 de fevereiro de 2017.

Art. 62 Os recursos financeiros de que trata esta Lei serdo apli-
cados exclusivamente em despesas para a manutengdo e para o

desenvolvimento do ensino, na forma prevista no art. 70 da Lei n2

9.394, de 20 de dezembro de 1996 (Lei de Diretrizes e Bases da
Educagdo Nacional), observado o disposto no inciso X do caput do
art. 167 da Constituicdo Federal.

Art. 72 Serdo adotados os seguintes parametros para o calculo
do valor do fomento de que trata esta Lei:

|- 0o nimero de novas matriculas em tempo integral, de modo a
considerar, para cada ente federativo, o percentual de matriculas na
educagdo basica em tempo integral computado no Censo Escolar;

Il - o valor anual minimo por aluno (VAAF-MIN) da matricula em
tempo integral da educagdo basica, equalizado com base na dife-
renca entre o valor anual total por aluno (VAAT) da respectiva rede
e o VAAT minimo nacional, calculados nos termos da Lei n2 14.113,
de 25 de dezembro de 2020;

Il - (VETADO).

§ 12 O valor anual minimo por aluno do fomento, referido no
inciso Il do caput deste artigo, ndo podera ser inferior a 25% (vinte e

cinco por cento) do VAAF-MIN correspondente a matricula em tem-

po integral da educagdo basica, e o valor anual maximo por aluno
do fomento serd igual ao valor desse VAAF-MIN.

§ 22 Ato do Ministro de Estado da Educagdo regulamentara os
parametros de que trata este artigo.

450

u

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Art. 82 A transferéncia dos recursos financeiros no ambito do
Programa Escola em Tempo Integral sera efetivada pelo Fundo Na-
cional de Desenvolvimento da Educagdo (FNDE), dispensada a cele-
bragdo de convénio, de acordo, de contrato, de ajuste ou de outro
instrumento congénere, por meio de depdsito em conta corrente
especifica do ente federativo.

§ 12 Ato do Conselho Deliberativo do FNDE dispora sobre os
critérios operacionais de distribuicao, de repasse, de execugdo e de
prestagdo de contas do apoio financeiro.

§ 22 A aprovacgdo da prestagdo de contas tera como referéncia
a comprovagdo, por meio do Censo Escolar, do cumprimento das
metas pactuadas de criagdo de novas matriculas em tempo integral.

Art. 92 O acompanhamento e o controle social sobre a aplica-
¢do dos recursos transferidos no ambito do Programa Escola em
Tempo Integral serdo exercidos pelos Estados, pelo Distrito Federal,
pelos Municipios e pelos respectivos conselhos previstos no art. 33
da Lein? 14.113, de 25 de dezembro de 2020.

Art. 10. O Ministério da Educagdo mantera e coordenara, em
colaboragdao com os entes federados subnacionais, sistema de mo-
nitoramento e avaliagdo anuais da eficacia quantitativa e qualitativa
do Programa Escola em Tempo Integral.

Art. 11. O apoio financeiro para a criagdo de novas matriculas
em tempo integral na educagdo bdsica correra a conta de dotagdo
especifica consignada no or¢amento do Ministério da Educagdo,
observados os limites de disponibilidade orgamentdria e financeira
anual.

Art. 12. Os valores transferidos em decorréncia desta Lei ndo

. serdo considerados pelos Estados, pelo Distrito Federal e pelos Mu-

nicipios para fins de cumprimento do disposto no art. 212 da Cons-
tituicdo Federal.

Art. 13. A assisténcia técnica referida no art. 22 desta Lei abran-
gerd agdes que visem, entre outros fins:

| - ao aprimoramento da eficiéncia alocativa das redes;

Il - 3 reorientacgdo curricular para a educagao integral;

Il - a diversificagdo de materiais pedagdgicos;

IV - a criagdo de indicadores de avaliagdo continua.

Art. 14. Oinciso IV do caput do art. 22 da Lei n2 11.273, de 6 de
fevereiro de 2006, passa a vigorar com a seguinte redagao:

“ATT. 22 Lottt et e r e naaeeree s

IV — até o valor de RS 1.200,00 (mil e duzentos reais) mensais,
para participantes de projetos de pesquisa e de desenvolvimento

- de metodologias educacionais na drea de formagdo inicial e conti-

nuada de professores de educagdo basica, exigida formag¢do minima
em nivel superior e experiéncia de 3 (trés) anos no magistério.

Art. 15. A Lei n2 13.415, de 16 de fevereiro de 2017, passa a
vigorar com as seguintes alteragdes:
CATE. L4 o

§ 32 Os recursos transferidos nos termos do caput deste artigo
poderdo ser aplicados nas despesas de manutengdo e desenvolvi-
mento previstas no art. 70 da Lei n2 9.394, de 20 de dezembro de
1996 (Lei de Diretrizes e Bases da Educac¢do Nacional), das escolas
publicas participantes da Politica de Fomento.
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§ 42 (VETADO).
§ 52 (VETADO).” (NR)
ATE. 17, oo e s e s ese e ee e eneeerene

§ 292 Ficam os Estados e o Distrito Federal autorizados a realizar
a execucdo descentralizada dos recursos financeiros recebidos em
decorréncia do disposto nesta Lei, por meio de repasse as unidades
escolares.” (NR)

Art. 16. ALein214.172, de 10 de junho de 2021, passa a vigorar
com as seguintes alteragdes:

“Art. 12 Esta Lei dispGe sobre a assisténcia da Unido aos Esta-

fins educacionais, aos estabelecimentos de ensino, aos alunos e aos
professores da educagdo basica publica, nos termos do inciso Il do
caput do art. 92 da Lei n2 9.394, de 20 de dezembro de 1996 (Lei de
Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional).” (NR)

“Art. 22 A Unido entregara aos Estados e ao Distrito Federal o
valor de RS 3.501.597.083,20 (trés bilh&es, quinhentos e um mi-

Ihdes, quinhentos e noventa e sete mil e oitenta e trés reais e vinte :
centavos) para aplicagdo, pelos Poderes Executivos estaduais e do

Distrito Federal, em a¢Ges para a garantia do acesso a internet, com
fins educacionais, aos estabelecimentos de ensino, aos alunos e aos
professores da rede publica de ensino dos Estados, do Distrito Fede-
ral e dos Municipios, em virtude da calamidade publica decorrente
da Covid-19.

§ 19 Serdo prioritariamente atendidos pelas a¢es de que tra-
ta o caput deste artigo os estabelecimentos de ensino com alunos
pertencentes a familias inscritas no Cadastro Unico para Programas

dades indigenas e quilombolas.

§ 32 Os recursos a que se refere o caput deste artigo, transfe-
ridos pela Unido aos Estados e ao Distrito Federal, que ndo forem
aplicados até 31 de dezembro de 2026, apds atendidas as finali-
dades previstas no art. 32 desta Lei, ou que forem aplicados em

desconformidade com o disposto nesta Lei, serdo restituidos, na

forma de regulamento, aos cofres da Unido até o dia 31 de margo
de 2027.” (NR)

“Art. 32 Os recursos de que trata o art. 22 desta Lei deverdo
atender as seguintes finalidades:

Il — aquisicdo de dispositivos eletrénicos e terminais portateis

que possibilitem acesso a rede de dados méveis ou a rede sem fio !
para uso pelos beneficiarios desta Lei nos estabelecimentos publi- :

cos de ensino ou fora deles;

Ill — contratagdo de servigos de acesso a internet em banda lar-
ga, por prestadoras autorizadas, e de conexdo de espagos dos esta-
belecimentos publicos de ensino a uma rede sem fio;

IV —aquisicdo de equipamentos necessarios para a conexdo de
ambientes de estabelecimentos publicos de ensino a redes sem fio.

§ 42 Os Estados poderdo atuar em regime de colaboragdo com
seus Municipios, com presta¢ao de apoio técnico e financeiro para
o atendimento dos beneficiarios previstos no art. 22 desta Lei.

Editora o
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“Art. 62-A. Os planos de agdo referentes aos recursos de que

. trata esta Lei repassados e ndo executados pelos Estados e pelo
. Distrito Federal, incluidos os rendimentos financeiros, deverdo ser

repactuados com o Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educa-
¢do (FNDE) para adequacgdo aos termos dos arts. 22 e 32 desta Lei,
consideradas as necessidades dos Municipios daqueles Estados.
Paragrafo unico. Os termos da repactuacdo referida no caput
deste artigo serdo previamente analisados pelo Ministério da Edu-
cagdo e pelo FNDE.”
Art. 17. Revoga-se o § 62 do art. 32 da Lei n2 14.172, de 10 de

© junho de 2021.
dos e ao Distrito Federal para a garantia de acesso a internet, com

Art. 18. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagdo.
Brasilia, 31 de julho de 2023; 2020 da Independéncia e 1350
da Republica.

NOGOES SOBRE PRIMEIROS SOCORROS “

Primeiros-socorros sdao procedimentos de emergéncia que de-
vem ser aplicados a uma pessoa em perigo de morte, visando man-
ter os sinais vitais e evitando o agravamento, até que ela receba
atendimento definitivo.

Definimos ainda como o primeiro atendimento realizado a
uma pessoa que sofreu algum trauma, lesdo ou mau subito.

Ou ainda como as primeiras providéncias tomadas no local do
acidente. E um atendimento inicial e temporario, até a chegada da

i equipe de socorristas.
Sociais do Governo Federal (CadUnico) e os localizados nas comuni-

O atendimento a vitima pode ser realizado por qualquer pes-
soa, desde que treinada para realizar as técnicas preconizadas ao
atendimento emergencial.

Qualquer pessoa que for realizar o atendimento pré-hospita-
lar, mais conhecido como primeiros-socorros, deve antes de tudo,
atentar para a sua seguranga. No impulso de ajudar as vitimas,
nao justifica a realizacdo de atitudes inconsequentes, que acabam
transformando o socorrista em uma nova vitima.

Para que a vitima seja atendida com qualidade, questdes como
seriedade e respeito devem sempre acompanhar o socorrista. Evite
gue a vitima seja exposta desnecessariamente e mantenha em si-
gilo informagdes pessoais que ela revele durante seu atendimento.

Um fator importante no atendimento em primeiros-socorros é
o tempo, e este ndo pode ser desprezado em hipdtese alguma, pois
este tempo perdido podera ser o diferencial entre a vida ou morte
do paciente.

Sinais Vitais

Os vitais sdo indicadores das fung¢des vitais e podem orientar
o diagndstico inicial e acompanhar a evolug¢do do quadro clinico
de uma vitima. S3o considerados também como os sinais emitidos
pelo nosso corpo de que suas fungdes vitais estdo normais e que
qualquer alteragao indica uma anormalidade.

Os sinais vitais sdo: pulso, respiragdo, pressao arterial e tem-

peratura.

Pulso

E a ondulacdo exercida pela expansdo das artérias seguida por
uma contra¢do do coragdo. Nada mais é que a pressao exercida
pelo sangue contra a parede arterial em cada batimento cardiaco.
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E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comunica-
¢do visual, como na comunicagdo por telefone, onde a voz é o Unico
instrumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para
um receptor. Sendo assim, iniUmeras empresas cometem erros pri-
marios no atendimento telefnico, por se tratar de algo de dificil
consecugao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefénico, de
modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicacdo que transmita respeito e se-

riedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim fa- :

zendo, vocé estard gerando uma imagem positiva de si mesmo por
conta do profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo que
atrapalha a comunicagdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos
eletrénicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicagao seja eficiente, evitando desvios.

3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz que seja

minimamente compreensivel, evitando desconforto para o cliente :

que por varias vezes é obrigado a “implorar” para que o atendente
fale mais alto.

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé ndo co-
meta o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encontrar
o meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o cliente
entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser transmitida com
clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dicgdo: use as palavras com coeréncia e coesdo

para que a mensagem tenha organizac¢do, evitando possiveis erros
de interpretac¢do por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educacgdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouga-o aten-
tamente, jamais seja hostil com o mesmo e tente acalma-lo, pois
assim, vocé estard mantendo sua imagem intacta, haja vista, que
esses “dinossauros” ndo precisam ser atacados, pois, eles se matam
sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente para
que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima
confortavel e harmdnico. Para isso, use suas entonagdes com criati-
vidade, de modo a transmitir emocgdes inteligentes e contagiantes.

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, peca o cliente
para aguardar na linha, mas ndo demore uma eternidade, pois, o
cliente pode se sentir desprestigiado e desligar o telefone.

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal é atender

o telefone no maximo até o terceiro toque, pois, é um ato que de- :

monstra afabilidade e empenho em tentar entregar para o cliente
a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “alé”: o ideal é dizer o nome
da organiza¢do, o nome da propria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudagGes (bom dia, boa tarde, etc.). Além disso, quando
for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso, agradecendo e
reafirmando o que foi acordado.

11 - Seja pré ativo: se um cliente procurar por alguém que ndo
esta presente na sua empresa no momento da ligacdo, jamais peca
a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fungao do atendente,
ou seja, a de retornar a ligagdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagao.
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12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a organiza¢do é um
dos principios para um bom atendimento telefénico, haja vista, que

© é necessdrio anotar o nome da pessoa e 0s pontos principais que

foram abordados.

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que ndo tem
responsabilidade de cumprir aquilo que foi acordado demonstra
desleixo e incompeténcia, comprometendo assim, a imagem da
empresa. Sendo assim, se tiver que dar um recado, ou, retornar
uma ligagdo lembre-se de sua responsabilidade, evitando esqueci-
mentos.

14 — Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao atender o te-
lefone, vocé deve demonstrar para o cliente uma postura de quem
realmente busca ajuda-lo, ou seja, que se importa com os proble-
mas do mesmo. Atitudes negativas como um tom de voz desinteres-
sado, melancdlico e enfadado contribuem para a desmotivacdo do
cliente, sendo assim, é necessario demonstrar interesse e iniciativa
para que a outra parte se sinta acolhida.

15 — N3o seja impaciente: busque ouvir o cliente atentamente,
sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui positivamente para
a identificagdo dos problemas existentes e consequentemente para
as possiveis solugdes que 0os mesmos exigem.

16 — Mantenha sua linha desocupada: vocé ja tentou ligar para
alguma empresa e teve que esperar um longo periodo de tempo
para que a linha fosse desocupada? Pois &, é algo extremamente
inconveniente e constrangedor. Por esse motivo, busque ndo delon-
gar as conversas e evite conversas pessoais, objetivando manter, na
medida do possivel, sua linha sempre disponivel para que o cliente
nao tenha que esperar muito tempo para ser atendido.

Buscar a exceléncia constantemente na comunicagdo huma-
na é um ato fundamental para todos nds, haja vista, que estamos
nos comunicando o tempo todo com outras pessoas. Infelizmente
algumas pessoas ndo levam esse importante ato a sério, compro-
metendo assim, a capacidade humana de transmitir uma simples
mensagem para outra pessoa. Sendo assim, devemos ficar atentos
para ndo repetirmos esses erros e consequentemente aumentar-

© mos nossa capacidade de comunicagdo com nosso semelhante.

Resolugdes de situagdes conflitantes ou problemas quanto ao
atendimento de ligagGes ou transferéncias

O agente de comunicagdo é o cartdo de visita da empresa.. Por
isso é muito importante prestar aten¢do a todos os detalhes do seu
trabalho. Geralmente vocé é a primeira pessoa a manter contato
com o publico. Sua maneira de falar e agir vai contribuir muito para
a imagem que irdo formar sobre sua empresa. Ndo esqueca: a pri-
meira impressao é a que fica.

Alguns detalhes que podem passar despercebidos na rotina do
seu trabalho:

- Voz: deve ser clara, num tom agradavel e o mais natural possi-
vel. Assim vocé fala sé uma vez e evita perda de tempo.

- Calma: As vezes pode n3o ser facil mas é muito importante
gue vocé mantenha a calma e a paciéncia . A pessoa que esta cha-
mando merece ser atendida com toda a delicadeza. Ndo deve ser

. apressada ou interrompida. Mesmo que ela seja um pouco grossei-

ra, vocé ndo deve responder no mesmo tom. Pelo contrario, procu-
re acalma-la.

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama merece atengdo
especial. E vocé, como toda boa telefonista, deve ser sempre simpa-
tica e demonstrar interesse em ajudar.
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- Sigilo: Na sua profissdo, as vezes é preciso saber de detalhes

importantes sobre o assunto que serd tratado. Esses detalhes sdo
confidenciais e pertencem somente as pessoas envolvidas. Vocé

deve ser discreta e manter tudo em segredo. A quebra de sigilo nas
ligacGes telefonicas é considerada uma falta grave, sujeita as pena-
lidades legais.

O que dizer e como dizer
Aqui seguem algumas sugestdes de como atender as chama-
das externas:

- Ao atender uma chamada externa, vocé deve dizer o nome da
i externas. Atualmente existem dois tipos: PABX e KS.

sua empresa seguido de bom dia, boa tarde ou boa noite.

- Essa chamada externa vai solicitar um ramal ou pessoa. Vocé
deve repetir esse nimero ou nome, para ter certeza de que enten-
deu corretamente. Em seguida diga: “ Um momento, por favor,” e
transfira a ligagdo.

Ao transferir as ligagGes, forneca as informagdes que ja possui;
faga uso do seu vocabulario profissional; fale somente o necessario
e evite assuntos pessoais.

Nunca faga a transferéncia ligeiramente, sem informar ao seu :

interlocutor o que vai fazer, para quem vai transferir a ligagdo, man-
tenha-o ciente dos passos desse atendimento.

Nao se deve transferir uma ligacdo apenas para se livrar dela.
Deve oferecer-se para auxiliar o interlocutor, colocar-se a disposi-
¢do dele, e se acontecer de ndo ser possivel, transfira-o para quem
realmente possa atendé-lo e resolver sua solicitagao. Transferir o
cliente de um setor para outro, quando essa ligagdo ja tiver sido

transferida varias vezes ndo favorece a imagem da empresa. Nesse :
caso, anote a situacdo e diga que ird retornar com as informacdes

solicitadas.

- Se o ramal estiver ocupado quando vocé fizer a transferéncia,
diga a pessoa que chamou: “O ramal esta ocupado. Posso anotar
o recado e retornar a ligacdo.” E importante que vocé nio deixe
uma linha ocupada com uma pessoa que esta apenas esperando a
liberagdo de um ramal. Isso pode congestionar as linhas do equipa-

mento, gerando perda de ligagdes. Mas caso essa pessoa insista em

falar com o ramal ocupado, vocé deve interromper a outra ligagdo e
dizer: “Desculpe-me interromper sua ligagdo, mas ha uma chamada
urgente do (a) Sr.(a) Fulano(a) para este ramal.

O (a) senhor (a) pode atender?” Se a pessoa puder atender ,
complete a ligagdo, se ndo, diga que a outra ligagdo ainda estd em
andamento e reafirme sua possibilidade em auxiliar.

Lembre-se :

Vocé deve ser natural, mas ndo deve esquecer de certas for- :

malidades como, por exemplo, dizer sempre “por favor” , “Queira
desculpar”, “Senhor”, “Senhora”. Isso facilita a comunicac¢do e induz
a outra pessoa a ter com vocé o mesmo tipo de tratamento.

A conversa: existem expressGes que nunca devem ser usadas,
tais como girias, meias palavras, e palavras com conotagao de inti-
midade. A conversa deve ser sempre mantida em nivel profissional.

Equipamento basico

Além da sala, existem outras coisas necessarias para assegurar
0 bom andamento do seu trabalho:

- Listas telefonicas atualizadas.

- Relagdo dos ramais por nomes de funciondrios (em ordem al-
fabética).

- Relagdo dos numeros de telefones mais chamados.
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- Tabela de tarifas telefénicas.
- Lapis e caneta

- Bloco para anotacdes

- Livro de registro de defeitos.

O que vocé precisa saber:

O seu equipamento telefénico ndo é apenas parte do seu mate-
rial de trabalho. E o que ha de mais importante. Por isso vocé deve
saber como ele funciona. Tecnicamente, o equipamento que vocé
usa é chamado de CPCT - Central Privada de Comunicagao Telefoni-
ca, que permite vocé fazer ligagOes internas (de ramal para ramal) e

- PABX (Private Automatic Branch Exchange): neste sistema,
todas as ligagBes internas e a maioria das ligagdes para fora da em-
presa sdo feitas pelos usuarios de ramais. Todas as ligacGes que en-
tram, passam pela telefonista.

- KS (Key System): todas as ligacOes, sejam elas de entrada, de
saida ou internas, sdo feitas sem passar pela telefonista

Informagdes bdsicas adicionais

- Ramal: sdo os terminais de onde saem e entram as ligagOes
telefonicas. Eles se dividem em:

* Ramais privilegiados: sdo os ramais de onde se podem fazer
ligacdes para fora sem passar pela telefonista

* Ramais semi-privilegiados: nestes ramais é necessario o auxi-
lio da telefonista para ligar para fora.

* Ramais restritos: s6 fazem ligagGes internas.

-Linha - Tronco: linha telefénica que liga a CPCT a central Tele-
fénica Publica.

- Numero-Chave ou Piloto: NUmero que acessa automatica-
mente as linhas que estdo em busca automatica, devendo ser o Uni-
co numero divulgado ao publico.

- Enlace: Meio pelo qual se efetuam as ligagdes entre ramais e
linhas-tronco.

- Bloqueador de Interurbanos: Aparelho que impede a realiza-
¢do de ligagGes interurbanas.

- DDG: (Discagem Direta Gratuita), servico interurbano fran-
gueado, cuja cobranca das ligagdes é feita no telefone chamado.

- DDR : (Discagem direta a Ramal) , as chamadas externas vao
direto para o ramal desejado, sem passar pela telefonista . Isto s6 é
possivel em algumas CPCTs do tipo PABX.

- Pulso : Critério de medi¢do de uma chamada por tempo, dis-
tancia e hordrio.

- Consultores: empregados da Telems que ddo orientagdo as
empresas quanto ao melhor funcionamento dos sistemas de tele-

. comunicagdes.

- Mantenedora: empresa habilitada para prestar servico e dar
assisténcia as CPCTs.

- Servigo Noturno: direciona as chamadas recebidas nos hora-
rios fora do expediente para determinados ramais. S6 é possivel em
CPCTs do tipo PBX e PABX.

Em casos onde vocé se depara com uma situagdo que repre-
sente conflito ou problema, é necessario adequar a sua reacdo a

. cada circunstancia. Abaixo alguns exemplos.

19 - Um cliente chega nervoso — o que fazer?

v" Nio interrompa a fala do Cliente. Deixe-o liberar a raiva.

v" Acima de tudo, mantenha-se calmo.

v" Por nenhuma hipdtese, sintonize com o Cliente, em um
estado de nervosismo.
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3. (MOURA MELO/2015) O acesso ao ensino fundamental é
direito:

(A) Privado objetivo.

(B) Privado subjetivo.

(C) Publico objetivo.

(D) Publico subjetivo.

4. Alfabetizagdo é um processo complexo que envolve ndo ape-
nas habilidades de codificar e decodificar, mas se caracteriza como
um processo ativo por meio do qual a crianga constréi e reconstroéi
hipdteses. Dessa forma, assinale a op¢do CORRETA que expressa o
conceito de alfabetizagdo numa perspectiva mais ampla.

(A) Dominio da relagdo grafemas/ fonemas, ou seja, decodifi-

cacgdo e codificagao.

(B) Decodificagdo dos sinais graficos, transformando as letras

em sons.

(C) Desenvolvimento da capacidade de codificar os sons da fala

em sinais graficos.

(D) Aprendizado da leitura e escrita, natureza e funcionamento

do sistema de escrita.

(E) Apropriagdo de hipoteses de codificar e decodificar os sons

em sinais graficos.

5. (CONSULPLAN/2014) O curriculo tem um papel tanto de
conservagdo quanto de transformagdo e construgao dos conhe-
cimentos historicamente acumulados. A perspectiva tedrica que
trata o curriculo como um campo de disputa e tensdes, pois o vé
implicado com questGes ideoldgicos e de poder, denomina-se

(A) tecnicista.

(B) critica.

(C) tradicional.

(D) pos-critica.

06. (SEDUC-AM/2014) A respeito da formacdo de professores
para a Educacgdo Especial, assinale a afirmativa incorreta.

(A) A proposta inclusiva envolve uma escola cujos professores

tenham um perfil compativel com os principios educacionais

humanistas.

(B) Os professores estdo continuamente atualizando-se, para

conhecer cada vez mais de perto os seus alunos, promover a

interagdo entre as disciplinas escolares, reunir os pais, a comu-

nidade, a escola em que exercem suas fun¢bes, em torno de

um projeto educacional que estabeleceram juntos.

(C) A formagdo continuada dos professores €, antes de tudo,

uma auto formagdo, pois acontece no interior das escolas e a

partir do que eles estdo buscando para aprimorar suas prati-

cas.

(D) As habilitagGes dos cursos de Pedagogia para formacgao de

professores de alunos com deficiéncia ainda existem em diver-

sos estados brasileiros.

(E) A inclusdo diz respeito a uma escola cujos professores te-

nham uma formacgdo que se esgota na graduagdo ou nos cursos

de pds-graduacdo em que se diplomaram.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

uca®

Sotiic

7. Sobre a avaliagdo da aprendizagem, marque V para as afir-
mativas verdadeiras e F para as afirmativas falsas.

() Podemos afirmar que prova escrita, portfdlio, trabalhos, tes-

tes, pesquisas, e relatdrios sdo exemplos de instrumentos de

avaliagdo.

() A avaliagdo no contexto atual deve priorizar a nota em detri-

mento da qualidade do processo de aprendizagem.

() A avaliagdo tem diversas fungdes. Algumas delas sdo: facili-

tar o diagnostico, interpretar os resultados, promover e agru-

par os alunos.

() A avaliagdo é uma atividade que informa tanto durante o

desenvolvimento do processo ensino-aprendizagem (avaliagao

formativa) quanto no final do processo (avaliagdo somativa).

() A avaliagdo é um ritual a servico da manutengdo da ordem e

da disciplina em sala de aula.

Assinale a alternativa correta:

(A)V,F,V, F, F;

(B)F,F,V,V, V;

(C)V,V,F,V,F;

(D)V,F, V,V,F;

(E)F,F,V,V,F.

8. (IBFC/2015) A Educacdo Inclusiva ndo deve ser confundida
como Educacdo Especial, porém, a segunda esta inclusa na primei-
ra. Em outras palavras, a Educagao Inclusiva é a forma de:

(A) Promover a aprendizagem e o desenvolvimento de todos.

(B) Inclusdo de jovens e adultos no ensino médio.

(C) Promover a aprendizagem de criangas somente na educa-

¢do infantil.

(D) Inclusao de criangas no ensino fundamental.

9. (FEPESE/ Prefeitura de Brusque/SC) Assinale a alternativa
que completacorretamentea frase abaixo:

“A Pedagogia da Infancia admite como pressuposto basico a
crianga como um {...)”

BARBOSA, Maria Carmem Silveira. Pedagogia da Infdncia.

(A) vir a ser.

(B) sujeito de direitos (a provisdo, a protegdo e a participa-

¢do social, com base na Convencgdo dos Direitos das Criangas

(1989).

(C) adulto em miniatura, tendo todas as habilidades ja prontas,

faltando apenas o seu desabrochar, independentemente de

classe social, sexo ou cultura.

(D) ser que ainda ndo é adulto. A infancia neste caso € a incu-

bagdo para que ela se torne alguém.

(E) ser a-histérico, que depende do adulto para construir cul-

tura.



10. ACAFE/2017 — SED/SC) Nos dias atuais, em que as socie-
dades estdo centradas cada vez mais na escrita, saber codificar e
decodificar, por meio do cddigo linguistico, tem-se constituido con-
dicdo insuficiente para responder de forma adequada as exigéncias
do mundo contemporaneo. E necessario ir além da simples apro-
priacdo do cdédigo escrito; é preciso exercer as praticas sociais de
leitura e escrita demandadas nas diferentes esferas da sociedade.

Fonte: Proposta Curricular de Santa Catarina: Estudos Temdti-
cos. Floriandpolis: IOESC, 2005, p. 23-25.

Em relagdo aos conceitos de alfabetizagdo e letramento, mar-
que com V as afirmacgGes verdadeiras e com F as falsas, e assinale a
alternativa com a sequéncia correta.

() Em sentido amplo, a alfabetiza¢do é entendida como proces-

so de apropriagdo do sistema de escrita, do dominio do siste-

ma alfabético-ortografico.

() A alfabetizagdo é elemento essencial do letramento que

orienta o individuo para que se aproprie do cédigo escrito,

aprenda a ler e escrever e ao mesmo tempo conviva e participe
de praticas reais de leitura e escrita.

() O letramento refere-se ao processo de inclusdo e participa-

¢do na cultura escrita, envolvendo o uso da lingua em situa-

¢Oes reais, ou seja, constitui um conjunto de conhecimentos,
atitudes e capacidades indispensaveis para o uso da lingua em
praticas sociais que requerem habilidades mais complexas.

() A difusdo e o emprego do termo letramento passou a ter

relevancia no meio educacional, a partir da década de 1970.

Traduz-se nas agOes pedagdgicas que priorizam a memoriza-

¢do dos diferentes elementos que comp&em a lingua.

() “...letramento significa experienciar situagdes que envolvam

as diferentes linguagens de forma critica e dialdgica, sendo os

professores os mediadores.”

(A)F-V-F-V-F

(B)V-F-F-F-V

(C)F-V-V-F-V

(D)V-F-V-F-V

11. (SELECON/2018 Prefeitura de Cuiaba/MT) Segundo Bar-
bosa (2010), a Pedagogia da Infancia “constitui-se de um conjunto
de fundamentos e indicagbes de agdo pedagdgica que tem como
referéncia as criangas e as multiplas concepgdes de infancia em di-
ferentes espagos educacionais”. A partir dessa consideragdo, pode-
-se dizer que as propostas pedagodgicas baseadas nesta perspectiva
devem considerar:

(A) a reprodugdo de uma pedagogia transmissiva, que prioriza

que todas criangas realizem a mesma tarefa e ao mesmo tem-

po, cabendo ao professor ser o transmissor dos saberes hierar-
quizados e as criangas meras receptoras

(B) a observagado sistematica dos comportamentos da crianga,

ignorando os contextos dos quais fazem parte e a participagdo

dos sujeitos envolvidos no processo de aprendizagem e desen-
volvimento

(C) a elaboragcdo de experiéncias significativas e interativas,

considerando a crianga como um sujeito social e com compe-

téncias, cabendo ao professor organizar os espagos e o tem-
po de modo a favorecer a participagao ativa e a interatividade
dela no processo educativo

(D) a promogdo de um clima de bem-estar na creche e pré-es-

cola, no qual as criancas se sintam a vontade para, espontane-

amente, desenvolver propostas interativas com os adultos e

demais criancas
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12. (VUNESP/2016) Para Vygotsky, o tema do pensamento e
da linguagem situa-se entre as questdes de psicologia, em que apa-
rece em primeiro plano, a relagdo entre as diversas fungdes psico-
légicas e as diferentes modalidades de atividade da consciéncia. O
ponto central de toda essa questdo é

(A) a relagdo entre o pensamento e a palavra.

(B) a relagdo entre o desenvolvimento e a linguagem.

(C) a priorizagdo das diversas fungdes psicoldgicas.

(D) os diversos modos de desenvolver a consciéncia.

(E) o pensamento e o desenvolvimento ampliado das relagGes

morais.

13. (Prefeitura de Fortaleza /CE — 2016) E necessario consi-
derar que as linguagens se inter-relacionam. Quando se volta para
construir conhecimentos sobre diferentes aspectos do seu entor-
no, a crianca elabora suas capacidades linguisticas e cognitivas en-
volvidas na explicagdo, argumentacdo e outras capacidades.

Indique a alternativa que traz um exemplo de atividade que
contempla tal concepgdo de curriculo para a Educagao Infantil.

(A) A escrita de um texto coletivo proposto sobre um tema ou

assunto indicado pela professora ou professor para explicar o

conceito de enchentes.

(B) A brincadeira cantada, em que a crianga explora as possibi-

lidades expressivas de seus movimentos e brinca com as pala-

vras e imita certos personagens.

(C) A condugdo de um jogo de regras, no qual o professor ou

professora |é as regras para as criangas e cuida para que se

obedeca a essas regras.

(D) A comemoragdo de datas civicas e feriados nacionais como

forma de trabalhar a compreensdo do tempo e do calendario.

14. (VUNESP/2016) O sentido social que se atribui a profissdo
docente esta diretamente relacionado a compreensdo politica da
finalidade do trabalho pedagdgico, ou seja, da concepgdo que se
tem sobre a relagdo entre sociedade e escola. Assim, a escola é o
cendrio onde alunos e professores, juntos, vdo construindo uma
histéria que se modifica, amplia, transforma e interfere em dife-
rentes ambitos: o da pessoa, o da comunidade na qual esta inserida
e o da sociedade, numa perspectiva mais ampla. E correto afirmar
gue a escola

(A) é suprassocial, ndo esta ligada a nenhuma classe social es-

pecifica e serve, indistintamente, a todas.

(B) ndo é capaz de funcionar como instrumento para mudan-

¢as, serve apenas para reproduzir as injustigas.

(C) ndo tem, de forma alguma, autonomia, é determinada, de

maneira absoluta, pela classe dominante da sociedade.

(D) é o lugar especialmente estruturado para potencializar a

aprendizagem dos alunos.

(E) tem a tarefa primordial de servir ao poder e ndo a de atuar

no ambito global da sociedade.

15. (IFRO/ 2014) O Projeto Politico pedagdgico é por si a pro-
pria organizagdo do espacgo escolar. Ele organiza as atividades ad-
ministrativas, pedagdgicas, curriculares e os propdsitos democrati-
cos. Dizer que o Projeto Politico pedagdgico abrange a organizagdo
do espaco escolar significa dizer que o ambiente escolar é norma-
tizado por ideais comuns a todos que constitui esse espaco, visto
que o Projeto Politico Pedagdgico deve ser resultado dos atributos
participativos. Dessa forma, Libaneo (2001) elenca quatro areas de
acdo em que a organizagao do espago escolar deve abranger.
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