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

principal que o texto será desenvolvido. Para que você consiga 
identificar o tema de um texto, é necessário relacionar as diferen-
tes informações de forma a construir o seu sentido global, ou seja, 
você precisa relacionar as múltiplas partes que compõem um todo 
significativo, que é o texto.

Em muitas situações, por exemplo, você foi estimulado a ler um 
texto por sentir-se atraído pela temática resumida no título. Pois o 
título cumpre uma função importante: antecipar informações sobre 
o assunto que será tratado no texto.

Em outras situações, você pode ter abandonado a leitura por-
que achou o título pouco atraente ou, ao contrário, sentiu-se atraí-
do pelo título de um livro ou de um filme, por exemplo. É muito 
comum as pessoas se interessarem por temáticas diferentes, de-
pendendo do sexo, da idade, escolaridade, profissão, preferências 
pessoais e experiência de mundo, entre outros fatores.

Mas, sobre que tema você gosta de ler? Esportes, namoro, se-
xualidade, tecnologia, ciências, jogos, novelas, moda, cuidados com 
o corpo? Perceba, portanto, que as temáticas são praticamente in-
finitas e saber reconhecer o tema de um texto é condição essen-
cial para se tornar um leitor hábil. Vamos, então, começar nossos 
estudos?

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

CACHORROS
Os zoólogos acreditam que o cachorro se originou de uma 

espécie de lobo que vivia na Ásia. Depois os cães se juntaram aos 
seres humanos e se espalharam por quase todo o mundo. Essa ami-
zade começou há uns 12 mil anos, no tempo em que as pessoas 
precisavam caçar para se alimentar. Os cachorros perceberam que, 
se não atacassem os humanos, podiam ficar perto deles e comer a 
comida que sobrava. Já os homens descobriram que os cachorros 
podiam ajudar a caçar, a cuidar de rebanhos e a tomar conta da 
casa, além de serem ótimos companheiros. Um colaborava com o 
outro e a parceria deu certo.

Ao ler apenas o título “Cachorros”, você deduziu sobre o pos-
sível assunto abordado no texto. Embora você imagine que o tex-
to vai falar sobre cães, você ainda não sabia exatamente o que ele 
falaria sobre cães. Repare que temos várias informações ao longo 
do texto: a hipótese dos zoólogos sobre a origem dos cães, a asso-
ciação entre eles e os seres humanos, a disseminação dos cães pelo 
mundo, as vantagens da convivência entre cães e homens.

As informações que se relacionam com o tema chamamos de 
subtemas (ou ideias secundárias). Essas informações 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 você chegou à 
conclusão de que o texto fala sobre a relação entre homens e cães. 
Se foi isso que você pensou, parabéns! Isso significa que você foi 
capaz de identificar o tema do texto!

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

IDENTIFICAÇÃO DE EFEITOS DE IRONIA OU HUMOR EM 
TEXTOS VARIADOS

Ironia
Ironia  é o recurso pelo qual o emissor diz o contrário do que 

está pensando ou sentindo (ou por pudor em relação a si próprio ou 
com intenção depreciativa e sarcástica em relação a outrem). 

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

Exemplo:

Na construção de um texto, ela pode aparecer em três mo-
dos: ironia verbal, ironia de situação e ironia dramática (ou satírica).

Ironia verbal
Ocorre quando se diz algo pretendendo expressar outro sig-

nificado, normalmente oposto ao sentido literal. A expressão e a 
intenção são diferentes.

Exemplo: Você foi tão bem na prova! Tirou um zero incrível!

Ironia de situação
A intenção e resultado da ação não estão alinhados, ou seja, o 

resultado é contrário ao que se espera ou que se planeja.
Exemplo: Quando num texto literário uma personagem planeja 

uma ação, mas os resultados não saem como o esperado. No li-
vro “Memórias Póstumas de Brás Cubas”, de Machado de Assis, a 
personagem título tem obsessão por ficar conhecida. Ao longo da 
vida, tenta de muitas maneiras alcançar a notoriedade sem suces-
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so. Após a morte, a personagem se torna conhecida. A ironia é que 
planejou ficar famoso antes de morrer e se tornou famoso após a 
morte.

Ironia dramática (ou satírica)
A ironia dramática é um efeito de sentido que ocorre nos textos 

literários quando o leitor, a audiência, tem mais informações do que 
tem um personagem sobre os eventos da narrativa e sobre inten-
ções de outros personagens. É um recurso usado para aprofundar 
os significados ocultos em diálogos e ações e que, quando captado 
pelo leitor, gera um clima de suspense, tragédia ou mesmo comé-
dia, visto que um personagem é posto em situações que geram con-
flitos e mal-entendidos porque ele mesmo não tem ciência do todo 
da narrativa.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o 
que se passa na história com todas as personagens, é mais fácil apa-
recer esse tipo de ironia. A peça como Romeu e Julieta, por exem-
plo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da história 
irão morrer em decorrência do seu amor. As personagens agem ao 
longo da peça esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a 
plateia já sabe que eles não serão bem-sucedidos. 

Humor
Nesse caso, é muito comum a utilização de situações que pare-

çam cômicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.
Situações cômicas ou potencialmente humorísticas comparti-

lham da característica do efeito surpresa. O humor reside em ocor-
rer algo fora do esperado numa situação.

Há diversas situações em que o humor pode aparecer. Há as ti-
rinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito cômico; 
há anedotas ou pequenos contos; e há as crônicas, frequentemente 
acessadas como forma de gerar o riso.

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

Exemplo:

ANÁLISE E A INTERPRETAÇÃO DO TEXTO SEGUNDO O GÊ-
NERO EM QUE SE INSCREVE 

Compreender um texto trata da análise e decodificação do que 
de fato está escrito, seja das frases ou das ideias presentes. Inter-
pretar um texto, está ligado às conclusões que se pode chegar ao 
conectar as ideias do texto com a realidade. Interpretação trabalha 
com a subjetividade, com o que se entendeu sobre o texto.

Interpretar um texto permite a compreensão de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia 
principal. Compreender relações semânticas é uma competência 
imprescindível no mercado de trabalho e nos estudos.

Quando não se sabe interpretar corretamente um texto pode-
-se criar vários problemas, afetando não só 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 tópicos frasais presentes em cada parágrafo. Isso auxiliará na 
apreensão do conteúdo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessários, estabelecem uma 
relação hierárquica do pensamento defendido, retomando ideias já 
citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram explici-
tadas pelo autor. Textos argumentativos não costumam conceder 
espaço para divagações ou hipóteses, supostamente contidas nas 
entrelinhas. Deve-se ater às ideias do autor, o que não quer dizer 
que o leitor precise ficar preso na superfície do texto, mas é fun-
damental que não sejam criadas suposições vagas e inespecíficas. 

Importância da interpretação
A prática da leitura, seja por prazer, para estudar ou para se 

informar, aprimora o vocabulário e dinamiza o raciocínio e a inter-
pretação. A leitura, além de favorecer o aprendizado de conteúdos 
específicos, aprimora a escrita.

Uma interpretação de texto assertiva depende de inúmeros fa-
tores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes pre-
sentes em um texto, achamos que apenas uma leitura já se faz sufi-
ciente. Interpretar exige paciência e, por isso, sempre releia o texto, 
pois a segunda leitura pode apresentar aspectos surpreendentes 
que não foram observados previamente. Para auxiliar na busca de 
sentidos do texto, pode-se também retirar dele os tópicos frasais 
presentes em cada parágrafo, isso certamente auxiliará na apreen-
são do conteúdo exposto. Lembre-se de que os parágrafos não es-
tão organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira aleató-
ria, se estão no lugar que estão, é porque ali se fazem necessários, 
estabelecendo uma relação hierárquica do pensamento defendido, 
retomando ideias já citadas ou apresentando novos conceitos.

Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas pelo au-
tor: os textos argumentativos não costumam conceder espaço para 
divagações ou hipóteses, supostamente contidas nas entrelinhas. 
Devemos nos ater às ideias do autor, isso não quer dizer que você 
precise ficar preso na superfície do texto, mas é fundamental que 
não criemos, à revelia do autor, suposições vagas e inespecíficas. 
Ler com atenção é um exercício que deve ser praticado à exaustão, 
assim como uma técnica, que fará de nós leitores proficientes.

Diferença entre compreensão e interpretação
A compreensão de um texto é fazer uma análise objetiva do 

texto e verificar o que realmente está escrito nele. Já a interpreta-
ção imagina o que as ideias do texto têm a ver com a realidade. O 
leitor tira conclusões subjetivas do texto.

Gêneros Discursivos
Romance: descrição longa de ações e sentimentos de perso-

nagens fictícios, podendo ser de comparação com a realidade ou 
totalmente irreal. A diferença principal entre um romance e uma 
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Art. 5º As transferências de recursos serão realizadas em 2 
(duas) parcelas, após as seguintes etapas:

I - pactuação pelo ente federativo com o Ministério da Educa-
ção das novas matrículas na educação básica em tempo integral; e

II - declaração pelo ente federativo da criação das matrículas no 
sistema do Ministério da Educação.

§ 1º O número máximo de novas matrículas a serem pactuadas 
em cada ente federado será limitado, em uma primeira oferta do 
Programa Escola em Tempo Integral, por distribuição definida pelo 
Ministério da Educação, consideradas a proporção já existente de 
matrículas em tempo integral na rede pública do ente, as neces-
sidades de atingimento da respectiva meta do Plano Nacional de 
Educação e a disponibilidade de recursos para o Programa.

§ 2º Não preenchido o número máximo de novas matrículas 
na forma do § 1º deste artigo, haverá nova oferta, com prioridade 
para os entes federados que manifestem interesse em ampliar suas 
matrículas em tempo integral além do limite definido na primeira 
oferta e cujas redes apresentem menor proporção de matrículas 
em tempo integral.

§ 3º A matrícula pactuada e declarada no sistema do Ministério 
da Educação deverá ser registrada no Censo Escolar realizado pelo 
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anísio Tei-
xeira (Inep) subsequentemente à criação, sob pena de devolução 
dos recursos já recebidos.

§ 4º As transferências de recursos considerarão exclusivamente 
as matrículas presenciais nos respectivos âmbitos de atuação prio-
ritária dos entes federativos, nos termos dos §§ 2º e 3º do art. 211 
da Constituição Federal.

§ 5º É vedada a inclusão de matrículas já computadas como de 
tempo integral no âmbito do Fundeb.

§ 6º Não serão consideradas as matrículas computadas no âm-
bito dos programas de que tratam a Lei nº 12.499, de 29 de setem-
bro de 2011, a Lei nº 12.722, de 3 de outubro de 2012, e a Lei nº 
13.415, de 16 de fevereiro de 2017.

Art. 6º Os recursos financeiros de que trata esta Lei serão apli-
cados exclusivamente em despesas para a manutenção e para o 
desenvolvimento do ensino, na forma prevista no art. 70 da Lei nº 
9.394, de 20 de dezembro de 1996 (Lei de Diretrizes e Bases da 
Educação Nacional), observado o disposto no inciso X do caput do 
art. 167 da Constituição Federal.

Art. 7º Serão adotados os seguintes parâmetros para o cálculo 
do valor do fomento de que trata esta Lei:

I - o número de novas matrículas em tempo integral, de modo a 
considerar, para cada ente federativo, o percentual de matrículas na 
educação básica em tempo integral computado no Censo Escolar;

II - o valor anual mínimo por aluno (VAAF-MIN) da matrícula em 
tempo integral da educação básica, equalizado com base na dife-
rença entre o valor anual total por aluno (VAAT) da respectiva rede 
e o VAAT mínimo nacional, calculados nos termos da Lei nº 14.113, 
de 25 de dezembro de 2020;

III - (VETADO).
§ 1º O valor anual mínimo por aluno do fomento, referido no 

inciso II do caput deste artigo, não poderá ser inferior a 25% (vinte e 
cinco por cento) do VAAF-MIN correspondente à matrícula em tem-
po integral da educação básica, e o valor anual máximo por aluno 
do fomento será igual ao valor desse VAAF-MIN.

§ 2º Ato do Ministro de Estado da Educação regulamentará os 
parâmetros de que trata este artigo.

Art. 8º A transferência dos recursos financeiros no âmbito do 
Programa Escola em Tempo Integral será efetivada pelo Fundo Na-
cional de Desenvolvimento da Educação (FNDE), dispensada a cele-
bração de convênio, de acordo, de contrato, de ajuste ou de outro 
instrumento congênere, por meio de depósito em conta corrente 
específica do ente federativo.

§ 1º Ato do Conselho Deliberativo do FNDE disporá sobre os 
critérios operacionais de distribuição, de repasse, de execução e de 
prestação de contas do apoio financeiro.

§ 2º A aprovação da prestação de contas terá como referência 
a comprovação, por meio do Censo Escolar, do cumprimento das 
metas pactuadas de criação de novas matrículas em tempo integral.

Art. 9º O acompanhamento e o controle social sobre a aplica-
ção dos recursos transferidos no âmbito do Programa Escola em 
Tempo Integral serão exercidos pelos Estados, pelo Distrito Federal, 
pelos Municípios e pelos respectivos conselhos previstos no art. 33 
da Lei nº 14.113, de 25 de dezembro de 2020.

Art. 10. O Ministério da Educação manterá e coordenará, em 
colaboração com os entes federados subnacionais, sistema de mo-
nitoramento e avaliação anuais da eficácia quantitativa e qualitativa 
do Programa Escola em Tempo Integral.

Art. 11. O apoio financeiro para a criação de novas matrículas 
em tempo integral na educação básica correrá à conta de dotação 
específica consignada no orçamento do Ministério da Educação, 
observados os limites de disponibilidade orçamentária e financeira 
anual.

Art. 12. Os valores transferidos em decorrência desta Lei não 
serão considerados pelos Estados, pelo Distrito Federal e pelos Mu-
nicípios para fins de cumprimento do disposto no art. 212 da Cons-
tituição Federal.

Art. 13. A assistência técnica referida no art. 2º desta Lei abran-
gerá ações que visem, entre outros fins:

I - ao aprimoramento da eficiência alocativa das redes;
II - à reorientação curricular para a educação integral;
III - à diversificação de materiais pedagógicos;
IV - à criação de indicadores de avaliação contínua.
Art. 14. O inciso IV do caput do art. 2º da Lei nº 11.273, de 6 de 

fevereiro de 2006, passa a vigorar com a seguinte redação:
“Art. 2º .......................................................................................

................................
...................................................................................................

......
IV – até o valor de R$ 1.200,00 (mil e duzentos reais) mensais, 

para participantes de projetos de pesquisa e de desenvolvimento 
de metodologias educacionais na área de formação inicial e conti-
nuada de professores de educação básica, exigida formação mínima 
em nível superior e experiência de 3 (três) anos no magistério.

....................................................................................................
..................................” (NR)

Art. 15. A Lei nº 13.415, de 16 de fevereiro de 2017, passa a 
vigorar com as seguintes alterações:

“Art. 14. ......................................................................................
................................

...................................................................................................
......

§ 3º Os recursos transferidos nos termos do caput deste artigo 
poderão ser aplicados nas despesas de manutenção e desenvolvi-
mento previstas no art. 70 da Lei nº 9.394, de 20 de dezembro de 
1996 (Lei de Diretrizes e Bases da Educação Nacional), das escolas 
públicas participantes da Política de Fomento.
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§ 4º (VETADO).
§ 5º (VETADO).” (NR)
“Art. 17. .................................................................................
§ 1º .......................................................................................
§ 2º Ficam os Estados e o Distrito Federal autorizados a realizar 

a execução descentralizada dos recursos financeiros recebidos em 
decorrência do disposto nesta Lei, por meio de repasse às unidades 
escolares.” (NR)

Art. 16. A Lei nº 14.172, de 10 de junho de 2021, passa a vigorar 
com as seguintes alterações:

“Art. 1º Esta Lei dispõe sobre a assistência da União aos Esta-
dos e ao Distrito Federal para a garantia de acesso à internet, com 
fins educacionais, aos estabelecimentos de ensino, aos alunos e aos 
professores da educação básica pública, nos termos do inciso III do 
caput do art. 9º da Lei nº 9.394, de 20 de dezembro de 1996 (Lei de 
Diretrizes e Bases da Educação Nacional).” (NR)

“Art. 2º A União entregará aos Estados e ao Distrito Federal o 
valor de R$ 3.501.597.083,20 (três bilhões, quinhentos e um mi-
lhões, quinhentos e noventa e sete mil e oitenta e três reais e vinte 
centavos) para aplicação, pelos Poderes Executivos estaduais e do 
Distrito Federal, em ações para a garantia do acesso à internet, com 
fins educacionais, aos estabelecimentos de ensino, aos alunos e aos 
professores da rede pública de ensino dos Estados, do Distrito Fede-
ral e dos Municípios, em virtude da calamidade pública decorrente 
da Covid-19.

§ 1º Serão prioritariamente atendidos pelas ações de que tra-
ta o caput deste artigo os estabelecimentos de ensino com alunos 
pertencentes a famílias inscritas no Cadastro Único para Programas 
Sociais do Governo Federal (CadÚnico) e os localizados nas comuni-
dades indígenas e quilombolas.

....................................................................................................
............................................ 

§ 3º Os recursos a que se refere o caput deste artigo, transfe-
ridos pela União aos Estados e ao Distrito Federal, que não forem 
aplicados até 31 de dezembro de 2026, após atendidas as finali-
dades previstas no art. 3º desta Lei, ou que forem aplicados em 
desconformidade com o disposto nesta Lei, serão restituídos, na 
forma de regulamento, aos cofres da União até o dia 31 de março 
de 2027.” (NR)

“Art. 3º Os recursos de que trata o art. 2º desta Lei deverão 
atender às seguintes finalidades:

....................................................................................................
............................................

II – aquisição de dispositivos eletrônicos e terminais portáteis 
que possibilitem acesso a rede de dados móveis ou a rede sem fio 
para uso pelos beneficiários desta Lei nos estabelecimentos públi-
cos de ensino ou fora deles;

III – contratação de serviços de acesso à internet em banda lar-
ga, por prestadoras autorizadas, e de conexão de espaços dos esta-
belecimentos públicos de ensino a uma rede sem fio;

IV – aquisição de equipamentos necessários para a conexão de 
ambientes de estabelecimentos públicos de ensino a redes sem fio.

....................................................................................................
............................................

§ 4º Os Estados poderão atuar em regime de colaboração com 
seus Municípios, com prestação de apoio técnico e financeiro para 
o atendimento dos beneficiários previstos no art. 2º desta Lei.

....................................................................................................
............................................

§ 6º (Revogado).” (NR)

“Art. 6º-A. Os planos de ação referentes aos recursos de que 
trata esta Lei repassados e não executados pelos Estados e pelo 
Distrito Federal, incluídos os rendimentos financeiros, deverão ser 
repactuados com o Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educa-
ção (FNDE) para adequação aos termos dos arts. 2º e 3º desta Lei, 
consideradas as necessidades dos Municípios daqueles Estados.

Parágrafo único. Os termos da repactuação referida no caput 
deste artigo serão previamente analisados pelo Ministério da Edu-
cação e pelo FNDE.”

Art. 17. Revoga-se o § 6º do art. 3º da Lei nº 14.172, de 10 de 
junho de 2021. 

Art. 18. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicação. 
Brasília, 31 de julho de 2023; 202o da Independência e 135o 

da República.

NOÇÕES SOBRE PRIMEIROS SOCORROS

Primeiros-socorros são procedimentos de emergência 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, lesão ou mau súbito.

Ou ainda como as primeiras providências tomadas no local do 
acidente. É um atendimento inicial e temporário, até a chegada da 
equipe de socorristas.

O atendimento a vítima 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 segurança. No impulso de ajudar as vítimas, 
não justifica a realização de atitudes inconsequentes, que acabam 
transformando o socorrista em uma nova vítima.

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

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

Sinais Vitais
Os vitais são indicadores das funções vitais e podem orientar 

o diagnóstico inicial e acompanhar a evolução do quadro clínico 
de uma vítima. São considerados também como os sinais emitidos 
pelo nosso corpo de que suas funções vitais estão normais e que 
qualquer alteração indica uma anormalidade.

Os sinais vitais são: pulso, respiração, pressão arterial e tem-
peratura.

Pulso
É a ondulação exercida pela expansão das artérias seguida por 

uma contração do coração. Nada mais é que a pressão exercida 
pelo sangue contra a parede arterial em cada batimento cardíaco.
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E essa complexidade aumenta quando não há uma comunica-
ção visual, como na comunicação por telefone, onde a voz é o único 
instrumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para 
um receptor. Sendo assim, inúmeras empresas cometem erros pri-
mários no atendimento telefônico, por se tratar de algo de difícil 
consecução.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefônico, de 
modo a atingirmos a excelência, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicação que transmita respeito e se-
riedade. Evite brincadeiras, gírias, intimidades, etc, pois assim fa-
zendo, você estará gerando uma imagem positiva de si mesmo por 
conta do profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruídos: algo que é extremamente 
prejudicial ao cliente são as interferências, ou seja, tudo aquilo que 
atrapalha a comunicação entre as partes (chieira, sons de aparelhos 
eletrônicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessário manter a linha 
“limpa” para que a comunicação seja eficiente, evitando desvios.

3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz que seja 
minimamente compreensível, evitando desconforto para o cliente 
que por várias vezes é obrigado a “implorar” para que o atendente 
fale mais alto.

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

5 - Tenha boa dicção: use as palavras com coerência e coesão 
para que a mensagem tenha organização, evitando possíveis erros 
de interpretação por parte do cliente.

6 - Tenha equilíbrio: se você estiver atendendo um cliente sem 
educação, use a inteligência, ou seja, seja paciente, ouça-o aten-
tamente, jamais seja hostil com o mesmo e tente acalmá-lo, pois 
assim, você estará mantendo sua imagem intacta, haja vista, que 
esses “dinossauros” não precisam ser atacados, pois, eles se matam 
sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empática e sorridente para 
que o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima 
confortável e harmônico. Para isso, use suas entonações com criati-
vidade, de modo a transmitir emoções inteligentes e contagiantes.

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

9 - Atenda o telefone o mais rápido possível: o ideal é atender 
o telefone no máximo até o terceiro toque, pois, é um ato que de-
monstra afabilidade e empenho em tentar entregar para o cliente 
a máxima eficiência.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “alô”: o ideal é dizer o nome 
da organização, o nome da própria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudações (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 pró ativo: se um cliente procurar por alguém que não 
está presente na sua empresa no momento da ligação, jamais peça 
a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma função do atendente, 
ou seja, a de retornar a ligação quando essa pessoa estiver de volta 
à organização.

12 - Tenha sempre papel e caneta em mãos: a organização é um 
dos princípios para um bom atendimento telefônico, haja vista, que 
é necessário anotar o nome da pessoa e os pontos principais que 
foram abordados.

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

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

15 – Não seja impaciente: busque ouvir o cliente atentamente, 
sem interrompê-lo, pois, essa atitude contribui positivamente para 
a identificação dos problemas existentes e consequentemente para 
as possíveis soluções que os mesmos exigem.

16 – Mantenha sua linha desocupada: você já tentou ligar para 
alguma empresa e teve que esperar um longo período de tempo 
para que a linha fosse desocupada? Pois é, é algo extremamente 
inconveniente e constrangedor. Por esse motivo, busque não delon-
gar as conversas e evite conversas pessoais, objetivando manter, na 
medida do possível, sua linha sempre disponível para que o cliente 
não tenha que esperar muito tempo para ser atendido.

Buscar a excelência constantemente na comunicação huma-
na é um ato fundamental para todos nós, haja vista, que estamos 
nos comunicando o tempo todo com outras pessoas. Infelizmente 
algumas pessoas não 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 não repetirmos esses erros e consequentemente aumentar-
mos nossa capacidade de comunicação com nosso semelhante.

Resoluções de situações conflitantes ou problemas quanto ao 
atendimento de ligações ou transferências

O agente de comunicação é o cartão de visita da empresa.. Por 
isso é muito importante prestar atenção a todos os detalhes do seu 
trabalho. Geralmente você é a primeira pessoa a manter contato 
com o público. Sua maneira de falar e agir vai contribuir muito para 
a imagem que irão formar sobre sua empresa. Não esqueça: a pri-
meira impressão é a que fica.

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

- Voz: deve ser clara, num tom agradável e o mais natural possí-
vel. Assim você fala só uma vez e evita perda de tempo.

- Calma: Ás vezes pode não ser fácil mas é muito importante 
que você mantenha a calma e a paciência . A pessoa que esta cha-
mando merece ser atendida com toda a delicadeza. Não deve ser 
apressada ou interrompida. Mesmo que ela seja um pouco grossei-
ra, você não deve responder no mesmo tom. Pelo contrário, procu-
re acalmá-la.

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama merece atenção 
especial. E você, como toda boa telefonista, deve ser sempre simpá-
tica e demonstrar interesse em ajudar. 
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- Sigilo: Na sua profissão, às vezes é preciso saber de detalhes 
importantes sobre o assunto que será tratado. Esses detalhes são 
confidenciais e pertencem somente às pessoas envolvidas. Você 
deve ser discreta e manter tudo em segredo. A quebra de sigilo nas 
ligações telefônicas é considerada uma falta grave, sujeita às pena-
lidades legais. 

O que dizer e como dizer
 Aqui seguem algumas sugestões de como atender as chama-

das externas:
- Ao atender uma chamada externa, você deve dizer o nome da 

sua empresa seguido de bom dia, boa tarde ou boa noite.
- Essa chamada externa vai solicitar um ramal ou pessoa. Você 

deve repetir esse número ou nome, para ter certeza de que enten-
deu corretamente. Em seguida diga: “ Um momento, por favor,” e 
transfira a ligação.

Ao transferir as ligações, forneça as informações que já possui; 
faça uso do seu vocabulário profissional; fale somente o necessário 
e evite assuntos pessoais.

Nunca faça a transferência ligeiramente, sem informar ao seu 
interlocutor o que vai fazer, para quem vai transferir a ligação, man-
tenha-o ciente dos passos desse atendimento.

Não se deve transferir uma ligação apenas para se livrar dela. 
Deve oferecer-se para auxiliar o interlocutor, colocar-se à disposi-
ção dele, e se acontecer de não ser possível, transfira-o para quem 
realmente possa atendê-lo e resolver sua solicitação. Transferir o 
cliente de um setor para outro, quando essa ligação já tiver sido 
transferida várias vezes não favorece a imagem da empresa. Nesse 
caso, anote a situação e diga que irá retornar com as informações 
solicitadas.

- Se o ramal estiver ocupado quando você fizer a transferência, 
diga à pessoa que chamou: “O ramal está ocupado. Posso anotar 
o recado e retornar a ligação.” É importante que você não deixe 
uma linha ocupada com uma pessoa que está apenas esperando a 
liberação de um ramal. Isso pode congestionar as linhas do equipa-
mento, gerando perda de ligações. Mas caso essa pessoa insista em 
falar com o ramal ocupado, você deve interromper a outra ligação e 
dizer: “Desculpe-me interromper sua ligação, mas há 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 ligação, se não, diga que a outra ligação ainda está em 
andamento e reafirme sua possibilidade em auxiliar.

Lembre-se :
Você deve ser natural, mas não deve esquecer de certas for-

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

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

Equipamento básico
Além da sala, existem outras coisas necessárias para assegurar 

o bom andamento do seu trabalho:
- Listas telefônicas atualizadas.
- Relação dos ramais por nomes de funcionários (em ordem al-

fabética).
- Relação dos números de telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefônicas.
- Lápis e caneta
- Bloco para anotações
- Livro de registro de defeitos.

 O que você precisa saber:
O seu equipamento telefônico não é apenas parte do seu mate-

rial de trabalho. É o que há de mais importante. Por isso você deve 
saber como ele funciona. Tecnicamente, o equipamento que você 
usa é chamado de CPCT - Central Privada de Comunicação Telefôni-
ca, que permite você fazer ligações internas (de ramal para ramal) e 
externas. Atualmente existem dois tipos: PABX e KS.

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

- KS (Key System): todas as ligações, sejam elas de entrada, de 
saída ou internas, são feitas sem passar pela telefonista

Informações básicas adicionais
- Ramal: são os terminais de onde saem e entram as ligações 

telefônicas. Eles se dividem em:
* Ramais privilegiados: são os ramais de onde se podem fazer 

ligações para fora sem passar pela telefonista
* Ramais semi-privilegiados: nestes ramais é necessário o auxi-

lio da telefonista para ligar para fora.
* Ramais restritos: só fazem ligações internas.
-Linha - Tronco: linha telefônica que liga a CPCT à central Tele-

fônica Pública.
- Número-Chave ou Piloto: Número que acessa automatica-

mente as linhas que estão em busca automática, devendo ser o úni-
co número divulgado ao público.

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

- Bloqueador de Interurbanos: Aparelho que impede a realiza-
ção de ligações interurbanas.

- DDG: (Discagem Direta Gratuita), serviço interurbano fran-
queado, cuja cobrança das ligações é feita no telefone chamado.

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

- Pulso : Critério de medição de uma chamada por tempo, dis-
tância e horário.

- Consultores: empregados da Telems que dão orientação às 
empresas quanto ao melhor funcionamento dos sistemas de tele-
comunicações.

- Mantenedora: empresa habilitada para prestar serviço e dar 
assistência às CPCTs.

- Serviço Noturno: direciona as chamadas recebidas nos horá-
rios fora do expediente para determinados ramais. Só é possível em 
CPCTs do tipo PBX e PABX.

 
Em casos onde você se depara com uma situação que repre-

sente conflito ou problema, é necessário adequar a sua reação à 
cada circunstância. Abaixo alguns exemplos.

1ª - Um cliente chega nervoso – o que fazer? 
	 Não interrompa a fala do Cliente. Deixe-o liberar a raiva.
	 Acima de tudo, mantenha-se calmo.
	 Por nenhuma hipótese, 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) Público objetivo.
(D) Público subjetivo.
 
4. Alfabetização é um processo complexo que envolve não ape-

nas habilidades de codificar e decodificar, mas se caracteriza como 
um processo ativo por meio do qual a criança constrói e reconstrói 
hipóteses. Dessa forma, assinale a opção CORRETA que expressa o 
conceito de alfabetização numa perspectiva mais ampla.

(A) Domínio da relação grafemas/ fonemas, ou seja, decodifi-
cação e codificação.
(B) Decodificação dos sinais gráficos, transformando as letras 
em sons.
(C) Desenvolvimento da capacidade de codificar os sons da fala 
em sinais gráficos.
(D) Aprendizado da leitura e escrita, natureza e funcionamento 
do sistema de escrita.
(E) Apropriação de hipóteses de codificar e decodificar os sons 
em sinais gráficos.
 
5. (CONSULPLAN/2014) O currículo tem um papel tanto de 

conservação quanto de transformação e construção dos conhe-
cimentos historicamente acumulados. A perspectiva teórica que 
trata o currículo como um campo de disputa e tensões, pois o vê 
implicado com questões ideológicos e de poder, denomina-se 

(A) tecnicista.
(B) crítica.
(C) tradicional.
(D) pós-crítica.
 
06. (SEDUC-AM/2014) A respeito da formação de professores 

para a Educação Especial, assinale a afirmativa incorreta.
(A) A proposta inclusiva envolve uma escola cujos professores 
tenham um perfil compatível com os princípios educacionais 
humanistas.
(B) Os professores estão continuamente atualizando-se, para 
conhecer cada vez mais de perto os seus alunos, promover a 
interação entre as disciplinas escolares, reunir os pais, a comu-
nidade, a escola em que exercem suas funções, em torno de 
um projeto educacional que estabeleceram juntos.
(C) A formação continuada dos professores é, antes de tudo, 
uma auto formação, pois acontece no interior das escolas e a 
partir do que eles estão buscando para aprimorar suas práti-
cas.
(D) As habilitações dos cursos de Pedagogia para formação de 
professores de alunos com deficiência ainda existem em diver-
sos estados brasileiros.
(E) A inclusão diz respeito a uma escola cujos professores te-
nham uma formação que se esgota na graduação ou nos cursos 
de pós-graduação em que se diplomaram.
 

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

( ) Podemos afirmar que prova escrita, portfólio, trabalhos, tes-
tes, pesquisas, e relatórios são exemplos de instrumentos de 
avaliação.
( ) A avaliação no contexto atual deve priorizar a nota em detri-
mento da qualidade do processo de aprendizagem.
( ) A avaliação tem diversas funções. Algumas delas são: facili-
tar o diagnóstico, interpretar os resultados, promover e agru-
par os alunos.
( ) A avaliação é uma atividade que informa tanto durante o 
desenvolvimento do processo ensino-aprendizagem (avaliação 
formativa) quanto no final do processo (avaliação somativa).
( ) A avaliação é um ritual a serviço da manutenção 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 Educação Inclusiva não deve ser confundida 

como Educação Especial, porém, a segunda esta inclusa na primei-
ra. Em outras palavras, a Educação Inclusiva é a forma de:

(A) Promover a aprendizagem e o desenvolvimento de todos.
(B) Inclusão de jovens e adultos no ensino médio.
(C) Promover a aprendizagem de crianças somente na educa-
ção infantil.
(D) Inclusão de crianças no ensino fundamental.
 
9. (FEPESE/ Prefeitura de Brusque/SC) Assinale a alternativa 

que completacorretamentea frase abaixo:
“A Pedagogia da Infância admite como pressuposto básico a 

criança como um (…)”
BARBOSA, Maria Carmem Silveira. Pedagogia da Infância.

(A) vir a ser.
(B) sujeito de direitos (à provisão, à proteção e à participa-
ção social, com base na Convenção dos Direitos das Crianças 
(1989).
(C) adulto em miniatura, tendo todas as habilidades já prontas, 
faltando apenas o seu desabrochar, independentemente de 
classe social, sexo ou cultura.
(D) ser que ainda não é adulto. A infância neste caso é a incu-
bação para que ela se torne alguém.
(E) ser a-histórico, que depende do adulto para construir cul-
tura.
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10. ACAFE/2017 – SED/SC) Nos dias atuais, em que as socie-
dades estão centradas cada vez mais na escrita, saber codificar e 
decodificar, por meio do código linguístico, tem-se constituído con-
dição insuficiente para responder de forma adequada às exigências 
do mundo contemporâneo. É necessário ir além da simples apro-
priação do código escrito; é preciso exercer as práticas sociais de 
leitura e escrita demandadas nas diferentes esferas da sociedade.

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

Em relação aos conceitos de alfabetização e letramento, mar-
que com V as afirmações verdadeiras e com F as falsas, e assinale a 
alternativa com a sequência correta.

( ) Em sentido amplo, a alfabetização é entendida como proces-
so de apropriação do sistema de escrita, do domínio do siste-
ma alfabético-ortográfico.
( ) A alfabetização é elemento essencial do letramento que 
orienta o indivíduo para que se aproprie do código escrito, 
aprenda a ler e escrever e ao mesmo tempo conviva e participe 
de práticas reais de leitura e escrita.
( ) O letramento refere-se ao processo de inclusão e participa-
ção na cultura escrita, envolvendo o uso da língua em situa-
ções reais, ou seja, constitui um conjunto de conhecimentos, 
atitudes e capacidades indispensáveis para o uso da língua em 
práticas sociais que requerem habilidades mais complexas.
( ) A difusão e o emprego do termo letramento passou a ter 
relevância no meio educacional, a partir da década de 1970. 
Traduz-se nas ações pedagógicas que priorizam a memoriza-
ção dos diferentes elementos que compõem a língua.
( ) “...letramento significa experienciar situações que envolvam 
as diferentes linguagens de forma crítica e dialógica, 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 Cuiabá/MT) Segundo Bar-

bosa (2010), a Pedagogia da Infância “constitui-se de um conjunto 
de fundamentos e indicações de ação pedagógica que tem como 
referência as crianças e as múltiplas concepções de infância em di-
ferentes espaços educacionais”. A partir dessa consideração, pode-
-se dizer que as propostas pedagógicas baseadas nesta perspectiva 
devem considerar:

(A) a reprodução de uma pedagogia transmissiva, que prioriza 
que todas crianças realizem a mesma tarefa e ao mesmo tem-
po, cabendo ao professor ser o transmissor dos saberes hierar-
quizados e às crianças meras receptoras
(B) a observação sistemática dos comportamentos da criança, 
ignorando os contextos dos quais fazem parte e a participação 
dos sujeitos envolvidos no processo de aprendizagem e desen-
volvimento
(C) a elaboração de experiências significativas e interativas, 
considerando a criança como um sujeito social e com compe-
tências, cabendo ao professor organizar os espaços e o tem-
po de modo a favorecer a participação ativa e a interatividade 
dela no processo educativo
(D) a promoção de um clima de bem-estar na creche e pré-es-
cola, no qual as crianças se sintam à vontade para, espontane-
amente, desenvolver propostas interativas com os adultos e 
demais crianças

12. (VUNESP/2016) Para Vygotsky, o tema do pensamento e 
da linguagem situa-se entre as questões de psicologia, em que apa-
rece em primeiro plano, a relação entre as diversas funções psico-
lógicas e as diferentes modalidades de atividade da consciência. O 
ponto central de toda essa questão é 

(A) a relação entre o pensamento e a palavra.
(B) a relação entre o desenvolvimento e a linguagem.
(C) a priorização das diversas funções psicológicas.
(D) os diversos modos de desenvolver a consciência.
(E) o pensamento e o desenvolvimento ampliado das relações 
morais.
 
13. (Prefeitura de Fortaleza /CE – 2016) É necessário consi-

derar que as linguagens se inter-relacionam. Quando se volta para 
construir conhecimentos sobre diferentes aspectos do seu entor-
no, a criança elabora suas capacidades linguísticas e cognitivas en-
volvidas na explicação, argumentação e outras capacidades.

Indique a alternativa que traz um exemplo de atividade que 
contempla tal concepção de currículo para a Educação 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 criança explora as possibi-
lidades expressivas de seus movimentos e brinca com as pala-
vras e imita certos personagens.
(C) A condução de um jogo de regras, no qual o professor ou 
professora lê as regras para as crianças e cuida para que se 
obedeça a essas regras.
(D) A comemoração de datas cívicas e feriados nacionais como 
forma de trabalhar a compreensão do tempo e do calendário.
 
14. (VUNESP/2016) O sentido social que se atribui à profissão 

docente está diretamente relacionado à compreensão política da 
finalidade do trabalho pedagógico, ou seja, da concepção que se 
tem sobre a relação entre sociedade e escola. Assim, a escola é o 
cenário onde alunos e professores, juntos, vão construindo uma 
história que se modifica, amplia, transforma e interfere em dife-
rentes âmbitos: o da pessoa, o da comunidade na qual está inserida 
e o da sociedade, numa perspectiva mais ampla. É correto afirmar 
que a escola

(A) é suprassocial, não está ligada a nenhuma classe social es-
pecífica e serve, indistintamente, a todas.
(B) não é capaz de funcionar como instrumento para mudan-
ças, serve apenas para reproduzir as injustiças.
(C) não 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 não a de atuar 
no âmbito global da sociedade.
 
15. (IFRO/ 2014) O Projeto Político pedagógico é por si a pró-

pria organização do espaço escolar. Ele organiza as atividades ad-
ministrativas, pedagógicas, curriculares e os propósitos democráti-
cos. Dizer que o Projeto Político pedagógico abrange a organização 
do espaço escolar significa dizer que o ambiente escolar é norma-
tizado por ideais comuns a todos que constitui esse espaço, visto 
que o Projeto Político Pedagógico deve ser resultado dos atributos 
participativos. Dessa forma, Libâneo (2001) elenca quatro áreas de 
ação em que a organização do espaço escolar deve abranger. 


