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Telefonista

Instrucoes
Confira o nimero que vocé obteve no ato da
inscricdo com o que esta indicado no cartao-
resposta.

* A duracdo da prova inclui o tempo para o preenchimento do
cartao-resposta.

Para fazer a prova vocé usara:

= este caderno de prova;
= um cartao-resposta que contém o seu nome, nimero de
inscricao e espaco para assinatura.

Verifique, no caderno de prova, se:

= faltam folhas e a sequéncia de questdes esta correta.
® hd imperfei¢des graficas que possam causar duvidas.

Comunique imediatamente ao
fiscal qualquer irregularidade!

Atencao!

= Nao é permitido qualquer tipo de consulta durante a
realizacdo da prova.

® Para cada questao sao apresentadas 5 alternativas diferen-
tes de respostas (a, b, ¢, d, e). Apenas uma delas constitui a
resposta correta em relacdo ao enunciado da questao.

= Ainterpretacdo das questdes é parte integrante da prova,
nao sendo permitidas perguntas aos fiscais.

= N3o destaque folhas da prova.

Ao terminar a prova, entregue ao fiscal o caderno de prova
completo e o cartdo-resposta devidamente preenchido e
assinado.

sl 22denovembro | 3€| 30 questoes
22 :

das 9 as 12h 3h de duragao*
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Conhecimentos Gerais

(15 questodes)

Lingua Portuguesa 5 questées

Os meninos do chafariz

Nessas horas, também e quase sem querer, pensava
nos meninos do chafariz. Ficava vendo cada um
deles, borboletas saltitantes pelas ruas movimentadas
do centro da cidade, velozes, sorridentes sombras
ziguezagueando entre os carros, estatuas cheias de
curiosidade, perfiladas diante de todas as grandes
vitrines que os impediam de entrar nas lojas. Criangas
como ele. Pensava e chegava a ouvir o cascatear mur-
murante da dgua do chafariz, um barulhinho gostoso,
acariciante. Tornava-se possivel até mesmo vé-los
correndo em sua direcao, pés sujos, mas rapidos, bem
rapidos, as roupas transformadas em asas, seus cor-
pos saltitantes recortando-se contra a luminosidade
dourada de um dia quente de verao, e finalmente...
tchbum, tchbum!

Caindo barulhentamente dentro d’agua...
Que felicidade!...

Quando o siléncio do quarto o incomodava muito e
ele resolvia lembrar-se dos meninos, conseguia vé-los
saindo nao se sabe de onde e ganhando vida na escu-
ridao dos cantos mais silenciosos, por tras das pilastras
de brinquedos intocados.

Bum! Tchbum! Splaaaaasshhh!

Ah, que vontade de sentir aquela &gua molhando seu
rosto...

Numa noite, sonhou mesmo que corria entre os meni-
nos. Sonhou e gostou.

— PU-LA! PU-LA! PU-LA!

Eram os meninos que ja viviam quase o tempo inteiro
dentro do chafariz, gritavam e agitavam os bracos e as
maos, chamando-o para juntar-se a eles na confusao
das aguas.

Jogou-se...
Tchbum! Plaash!

Tchaack, Ssschaack!

Julio Emilio Braz

1. Sobre o texto, é correto afirmar.

1. Os meninos do chafariz sdo comparados a
borboletas saltitantes.

2. A partir do momento em que o personagem
sonha estar entre os meninos do chafariz, ele
se integra no mundo deles.

3. Os meninos do chafariz ganham vida no silén-
cio de um quarto.

4. O narrador mergulha no chafariz com os
meninos.

5. O narrador é um adulto que sonha com
os tempos de crianca quando brincava no
chafariz.

Assinale a alternativa que indica todas as afirmativas
corretas.

Sao corretas apenas as afirmativas 1 e 4.
Sdo corretas apenas as afirmativas 3 e 5.

Sao corretas apenas as afirmativas 2,4 e 5.

P oo oo

()
()
(X) Sao corretas apenas as afirmativas 1,2 e 3.
()
()

Sao corretas apenas as afirmativas 3,4 e 5.

2. Assinale a alternativa correta.

a. () Em“Sonhou e gostou”temos uma oracao
subordinada a outra.

b. (X) Em”Quando o siléncio do quarto o incomo-
dava muito’, a palavra sublinhada é um pro-
nome em énclise e corresponde a“ele”.

c. () Em”"Ah, que vontade de sentir aquela dgua
molhando seu rosto”, a palavra sublinhada é
um verbo transitivo indireto.

d. () Na primeira e segunda frase do texto ha duas
palavras acentuadas graficamente. Uma por
ser oxitona terminada em “em” e outra por se
tratar de proparoxitona.

e. () Afrase“Tornava-se possivel até mesmo vé-
-los correndo em sua direcdo”, seria também
escrita corretamente da seguinte forma:“Se
tornava possivel até mesmo ver eles correndo
em sua direcao”.
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3. Assinale a frase em que a crase esta corretamente
usada.

a. () “adisse avocé que banhar-se ali é proibido”

b. ( ) Osmeninos do chafariz corriam a pé pelas
estadas da cidade.

c. () O menino estava a olhar a brincadeira no
chafariz.

d. () Emum dia quente de verao, as meninas recor-
riam a aguas frescas do chafariz.

e. (X) Ninguém obedecia a lei imposta para o uso
do chafariz.

4. Avalie as frases quanto a concordancia do verbo
sublinhado.

1. E preciso evitar que hajam mais transtornos
para os frequentadores da praca do chafariz.

2. Sempre existiram, naquela praga, muitos
meninos brincando no chafariz.

3. Houve menos acidentes de transito neste
feriado.

4. Aluga-se casas de alvenaria bem préximo a
praca do chafariz.

5. Precisa-se de mais servidores nesta Prefeitura.

Assinale a alternativa que indica todas as frases
corretas.

a. () Sao corretas apenas as frases 2 e 4.

b. ( ) Sao corretas apenas as frases 1,2 e 3.
c. () Sao corretas apenas as frases 1,3 e 5.
d. (X) Sao corretas apenas as frases 2,3 e 5.
e. () Sao corretas apenas as frases 3,4 e 5.
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5. Assinale a alternativa em que a frase esta correta-
mente escrita.

a. (X) Meninos, é proibido entrada neste local! Os
banhos sao expressamente proibidos também.

b. ( ) Meninos, ndo entre neste local! Os banhos sao
expressamente proibidos também.

c. () Meninos nao entre neste local! Banhar-se é
proibido também.

d. () Meninos a entrada neste local é proibido!
Banhar-se é expressamente proibido também.

e. () Meninos é proibida entrada aqui neste local!
Os banhos sdo expressamente proibidos
também.

Aspectos historicos,

geograficos e culturais 5 questées

6. Aumento da temperatura do planeta, devastacao
das florestas, escassez de recursos naturais sdo alguns
dos problemas que o mundo enfrenta e que devem
ser agravados nas préximas décadas.

Neste cenario, é extremamente importante que a cién-
cia, 0s empresarios e o governo se juntem para obter
uma solucao que certamente passa por:

a. () Estimular o éxodo rural, ampliar a mecaniza-
¢ao do campo e a producdo industrial.

b. () Ampliar o consumo de energia, matérias pri-
mas, bens e servicos, para garantir emprego
e alimentos para a populacdo nas préximas
décadas.

c. () Provocar um éxodo urbano, isto é, deslocar
compulsoriamente a populacédo para as areas
rurais, diminuindo os problemas das grandes
cidades.

d. () Eliminar o uso de combustivel ndo renova-
vel, impedir o uso de agrotoxicos, da lavoura
mecanizada e do consumo de produtos
industrializados. Promover planos de controle
compulsorio da populacgao.

e. (X) Buscar o equilibrio entre o aumento de
consumo e as pressoes dele resultantes por
aumento da drea agricola, do consumo de
matérias primas e da producéo de energia.



Estado de Santa Catarina

TM15 TelefONiSta «eeerererrersrsreeeeeeteimriimiiiiieee e eeeeeeeerrrrr e eeeeeeeeenns

7. Analise as caracteristicas abaixo:

= Na sua maior parte estd situado no hemisfério
norte.

= E o0 maior continente.
= E o continente mais populoso.
® Nele estdo situados paises com grande desen-

volvimento econémico como a China e o Japao.

Assinale a alternativa que indica o continente a que
correspondem essas caracteristicas.

a. (X) Asia
b. () Africa
c. () América
d.( ) Oceania
e. () Europa

8. Assinale a alternativa que indica a atual populagao
mundial (estimativas).

a. () Um pouco mais de 1 bilhao.
b. () Um pouco mais de 2 bilhdes.
c. () Cercadeb5 bilhoes.

d. (X) Mais de 7 bilhdes.

e. () Aproximadamente 12 bilhdes.

9. Recente acordo de paz entre o governo e as lide-
rancas de um grupo guerrilheiro — que muitos caracte-
rizam como terrorista— criam uma nova esperanca de
paz em um dos paises da América do Sul.

Assinale a alternativa que identifica 0 movimento e o
pais onde atua.

a. () Associacao Mutua Israelense (AMIA),
Argentina

b. (X) Forcas Armadas Revoluciondrias (FARC),
Colébmbia

c. () Movimento Revolucionario 8 de Outubro
(MR8), Bolivia

d. ( ) Movimiento de Liberacién (TUPAMARQS),
Uruguai.

e. () Movimento Revolucionario Tupac Amaru
(MRTA), Peru

10. Analistas e investidores do mercado financeiro
estdo prevendo um aumento das exportagdes brasilei-
ras para outros paises no ano de 2015 e no préximo ano.

Podemos afirmar que este cendrio é uma consequéncia:

a. () Do crescimento da producao industrial.

b. ( ) Da valorizacdo do real frente ao ddlar
norte-americano.

c. (X) Dadesvalorizacao do real frente ao délar
norte-americano.

d. () Do crescimento da producdo industrial, de
bens e servicos.

e. () Dodeclinio da producao agricola e valoriza-
¢ao das commodities.

Nocdes de Informatica 5 questdes

11. Assinale a alternativa que representa uma forma
valida de obter informagdes sobre quantidade de
memoria RAM e processador em um sistema utili-
zando o Windows 7 Professional em portugués.

a. (X) Painel de Controle b Sistema e seguranca »
Sistema

b. () Painel de Controle » Sistema e Configuragdes
» Gerenciar

c. () Painel de Controle » Gerenciar

d. ( ) Clicar com o botéo direito do mouse em
Computador » Gerenciar

e. () Clicar com o botao direito do mouse em
Computador P Sistema

12. O botao |E| do editor de textos da suite
LibreOffice tem a funcdo de:

a. () Visualizar aimpressao do documento.

b. () Manipular quebras de pagina ou de secéo.

c. () Alterar o modo de exibicao do documento.

d. (X) Exibir ou ocultar os caracteres ndo imprimiveis.
e. () Abrira caixa de didlogo de formatacdo de

paragrafos.
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13. Identifique os itens que representam possibilida-
des de customizacgdo da visualizacao (Guia Exibir) do
Paint do Windows 7 Professional em portugués.

1. Tela inteira
2. Mostrar ou ocultar réguas
3. Ampliar ou reduzir o zoom

Assinale a alternativa que indica todos os itens
corretos.

a. () Ecorreto apenas o item 3.

b. ( ) Sao corretos apenas os itens 1 e 2.
c. () Sao corretos apenas ositens 1 e 3.
d. ( ) Sao corretos apenas ositens 2 e 3.
e. (X) Saocorretosositens 1,2 e 3.

14. Assinale a alternativa que descreve corretamente
a funcdo MAXIMO do MS Excel 2007 em portugués.

a. () Retorna o valor méximo de um conjunto
de argumentos. Valores l6gicos e texto sao
considerados.

b. () Retorna o valor méximo de um conjunto de
argumentos. Considera os valores l6gicos mas
ignora os valores texto.

c. (X) Retorna o valor maximo de um conjunto
de argumentos. Valores l6gicos e texto sdo
ignorados.

d. ( ) Retorna o valor maximo de um conjunto
de argumentos. Considera a quantidade de
caracteres para determinar o valor de células
que contém texto.

e. () Retorna o valor maximo de um conjunto de
argumentos. Converte os valores do tipo texto
para nUmeros No Processo.
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15. Identifique as opgdes de pesquisa que podem ser
empregadas pela ferramenta de localizar e substituir
texto do MS Word 2007 em portugués.

1. Diferenciar maiusculas de minusculas
2. Ignorar caracteres de pontuacéo

3. Coincidir pontuacado

4. Usar caracteres curinga

Assinale a alternativa que indica todas as opg¢oes
corretas.

a. () Sao corretas apenas as opgdes 1,2 e 3.
b. (X) Sao corretas apenas as opgdes 1,2 e 4.
c. () Sao corretas apenas as opgdes 1,3 e 4.
d. ( ) Sao corretas apenas as opgoes 2, 3 e 4.
e. () Saocorretasasopgdes1,2,3e4.
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Conhecimentos Especificos

(15 questodes)

16. Assinale a alternativa que indica corretamete o
significado de PABX e sua utilizacao.

a. () Private Alternative Brand Excellent - equipa-
mento que faz somente as ligacdes internas
pelos usuarios de ramais e nenhuma das liga-
¢oes que entram, passam pela telefonista.

b. ( ) Particular Alternative Browser Estimate «
equipamento em que todas as ligacdes para
fora da empresa sao feitas pelos usuarios de
ramais e todas as ligacdes passam obrigatoria-
mente pela telefonista.

c. (X) Private Automatic Branch Exchange - equi-
pamento que permite efetuar ligagdes entre
telefones internos sem interven¢do manual,
ou ainda telefonar e receber telefonemas da
rede externa.

d. () Priority Automatic Branch Estimate « equipa-
mento em que séo ligadas as linhas telef6-
nicas de uma instituicao e centralizadas em
um ramal, possibilitando que todos os ramais
facam ligacbes externas simultaneamente,
através das linhas telefénicas ligadas ao PABX.

e. () Priority Automatic Browser Exchange - equi-
pamento em que séo ligadas as linhas telefé-
nicas de uma instituicao e centralizadas em
um ramal, possibilitando que todos os ramais
facam ligacdes externas simultaneamente,
através das linhas telefénicas ligadas ao PABX.

18. O que sao ramais restritos?

a. () Ramais que so6 fazem ligagdes externas.

b. (X) Ramais que sé fazem ligacdes internas.

c. () Ramais que nao fazem ligacdes, somente
recebem ligagoes.

d. () Saoramais que podem fazer ligagdes para
fora sem passar pela telefonista.

e. () Nesses ramais é necessario o auxilio da telefo-
nista para ligar para fora.

17. Os prefixos sao utilizados para identificar qual o
tipo de chamada.

O prefixo nacional que identifica chamada de longa
distancia nacional é representado pelo(s) numeral(is):

a. (X) o.

b.( ) 00.
c. () O1.
d. () 90.
e. () 001.

19. Ao atender uma chamada externa o telefonista
deve dizer:

a. () Quemé?

b. ( ) Qualfoi?

c. () Deonde?

d. () Qual seunome?

e. (X) Onome da sua instituicdo seguido de bom

dia, boa tarde ou boa noite.

20. Qual o significado da sigla DDI?

a. () Dial Direct Introduced

b. ( ) Discagem Direta Individual

c. () Dialing Disconnect Introduced
d. (X) Discagem Direta Internacional
e. () Disconnect Direction Individual

21. Paraum desempenho ideal, o telefonista deve:

Nunca anotar recados.
Atender as ligagcdes o mais breve possivel.
Nao se preocupar em atender as ligacoes.

e n oo

Atender as ligagdes somente apds o sétimo
toque.

e. () Falare transferir a ligacao o mais rapido
possivel.
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22, Avozé carregada de magnetismo e como tal,

traz uma onda de intensa vibragao. O tom de voz e a
maneira como dizemos as palavras sdo mais importan-
tes do que as proprias palavras.

Como deve ser o tom da voz no exercicio da profissao
do telefonista?

a. ()
b. ()
c. (X) Calma e agradavel
d ()
e. ()

Rispida e rapida
Grosseira e rapida

Rispida e grosseira
Rapida e desagradavel

23. Aatitude inadequada é abrangente, indo desde a
postura fisica ao mais sutil comentario negativo sobre
a empresa no contato com outras pessoas.

Assinale a alternativa que corresponde a uma atitude
adequada no ambiente de trabalho do telefonista.

a. () Gritaralto para pedir alguma coisa.
b. ( ) Debrucar-se sobre a mesa de trabalho.
C

() Fazer criticas a outros setores ou pessoas com
a pessoa em atendimento.

d. (X) Sersempre prestativa e educada com os
colegas.

e. () Reclamar com a pessoa em atendimento suas
questodes salariais.

25. Qual o significado da sigla DDD?

a. (X) Discagem Direta a Distancia

b. ( ) Discagem Direta de Dados

c. () Dial Direct Discovery

d. ( ) Disconnect Direction Delivery
e. () Discagem de Dados a Distancia

26. A comunicacdo ao telefone é uma das principais
portas de entrada da instituicdo, para um grande
numero de cidadaos. Muitos deles tém s6 contato
através do telefone.

Assinale a alternativa que corresponde a uma atitude
que deve ter o telefonista no exercicio de sua funcao.

a. () Sero maisrispido possivel ao telefone.

b. ( ) Comer, beber, mascar chiclete ou chupar bala
enquanto fala ao telefone.

c. () Setiveruma crise de riso, soluco ou tosse,
continuar o atendimento sem colocar o tele-
fone em “espera”.

d. (X) Com pessoas mal-educadas, sempre manter a
classe e postura e tentar acalma-las, jamais as
interrompendo, gritando, ou sendo agressiva.

e. () Digitar enquanto fala ao telefone e fazer baru-
Iho ao redor que possa prejudicar a conversa
para que a pessoa do outro lado da linha des-
ligue o telefone.

24. E dever do telefonista:

a. () Ajudar na parte de arquivo da instituicao.

b. ( ) Terconhecimento aprofundado em Direito e
Latim.

¢. () Comunicar-se fluentemente em pelo menos
trés idiomas diferentes.

d. () lIdentificar pela voz todos os colegas da
instituicao.

e. (X) Conhecer e saber utilizar adequadamente os
equipamentos telefénicos dos quais faz uso
no exercicio da profissao.
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27. Ao efetuar uma ligacdo para dentro do territério
nacional, o c6digo 51 corresponde a cidade de:

a. () Curitiba.

b. ( ) Sao Paulo.

c. (X) Porto Alegre.
d. () Florianépolis.
e. () Riode Janeiro.
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28. Ao efetuar ligacoes para dentro do territorio
nacional, os cédigos 49, 11 e 21, correspondem, res-
pectivamente, as cidades de:

a. () Tubarao, Brasilia e Sdo Paulo.

b. (X) Lages, Sao Paulo e Rio de Janeiro.

c. () Biguagu, Belo Horizonte e Jodo Pessoa.
d. () Laguna, Rio Branco e Belo Horizonte.
e. () Joinville, Rio de Janeiro e Recife.

29. E uma caracteristica indispensavel a um
telefonista:

a. () lIra.

b. ( ) Beleza.

c. () Ansiedade.

d. () Desorganizacéo.
e. (X) Maleabilidade.

30. Em telefonia, a sigla DDR significa:

oY)

. (X) Discagem Direta a Ramal.

[on

. () Discagem Dividida para Ramal.
() Discagem Direcionada ao Ramal.

m o n

. () Discagem Desprendida do Ramal.
()

Discagem Desvinculada do Ramal.
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