PREFEITURA MUNICIPAL DE ITAPEVI
ESTADO DE SAO PAULO

CONCURSO PUBLICO

009. PROVA OBJETIVA

ATENDENTE DE TELECOMUNICACOES

+ Vocé recebeu sua folha de respostas e este caderno contendo 50 questdes objetivas.
+ Confira seus dados impressos na capa deste caderno e na folha de respostas.

+ Quando for permitido abrir o caderno, verifique se esta completo ou se apresenta imperfeigdes. Caso haja algum
problema, informe ao fiscal da sala.

+ Leia cuidadosamente todas as questGes e escolha a resposta que vocé considera correta.

+ Marque, na folha de respostas, com caneta de tinta preta, a letra correspondente a alternativa que vocé escolheu.
+ A duragdo da prova é de 3 horas, ja incluido o tempo para o preenchimento da folha de respostas.

* S0 sera permitida a saida definitiva da sala e do prédio apds transcorridos 75% do tempo de duracdo da prova.

+ Ao sair, vocé entregara ao fiscal a folha de respostas e este caderno, podendo levar apenas o rascunho de gabarito,
localizado em sua carteira, para futura conferéncia.

+ Até que vocé saia do prédio, todas as proibigGes e orientagdes continuam validas.

AGUARDE A ORDEM DO FISCAL PARA ABRIR ESTE CADERNO DE QUESTOES.
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CONHECIMENTOS GERAIS

LiNGuA PORTUGUESA

Leia a tira para responder as questdes de numeros 01 e 02.

O mundo
é uma maquina
de moer coragoes.

/

Como alguém

tem coragem

de operar essa
maquina?

\

Certamente é
gente que nao
tem coragao.

01. No contexto da tira, emprega-se a frase

(A)

(André Dahmer, Malvados. Disponivel em ttps://www1.folha.uol.com.br. 15.01.2019)

4

“O mundo é uma maquina...”, em sentido préprio,
para fazer referéncia ao atual estagio de evolugéo
tecnolégica em que se encontra a humanidade.

“... € uma maquina de moer coragdes.”, em sentido
figurado, para expressar a ideia de que, nas relagdes
sociais, predominam o respeito e o altruismo.

“Como alguém tem coragem de operar...”, em sen-
tido figurado, para condenar a apatia de algumas
pessoas em um contexto de transformagdes sociais.

“Certamente é gente...”, em sentido proprio, para ne-
gar que possam existir pessoas indiferentes ao fato
de o mundo ser um ambiente hostil.

“... gente que nao tem coragéo.”, em sentido figura-
do, para se referir a insensibilidade de pessoas cujas
acdes tornam o mundo um lugar opressivo.

02. Considere as frases dos trés quadrinhos:

* O mundo é uma maquina de moer coragoes.

» Como alguém tem coragem de operar essa maquina?
» Certamente é gente que ndo tem coragao.

Assinale a alternativa em que os pronomes empregados

para substituir as expressdes destacadas estdo em con-
formidade com a norma-padréo da lingua portuguesa.

(A) maquina de moé-los / coragem de opera-la / gente
que néo o tem.

(B) maquina de moé-los / coragem de operar-lhe / gente
que néo lhe tem.

(C) maquina de moer-lhes / coragem de opera-la / gente
que néo o tem.

(D) méaquina de moer-lhes / coragem de operar-lhe /
gente que nao lhe tem.

(E) maquina de moer-nos / coragem de opera-la / gente
que néo lhe tem.
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Leia o texto para responder as questdes de nimeros 03 a 10.

O futuro do trabalho

Foi langado nesse més, em meio as celebrag¢des do cen-
tenario da Organizagdo Internacional do Trabalho (OIT), o
relatério da comissao global sobre o futuro do trabalho, que
tive a honra de integrar. O que o texto revela & uma visédo
centrada em politicas publicas para enfrentar desafios que o
século trouxe para a humanidade.

Frente a chamada revolugéao industrial 4.0, ao envelheci-
mento da populagédo e a mudancga climatica, a resposta apa-
rece na forma de programas para evitar o crescimento da
desigualdade e melhorar a preparagéo das geragdes futuras
e o conceito de uma sociedade ativa ao longo da vida.

E importante lembrar que, segundo pesquisadores, ha-
vera em poucos anos a extingdo de profissdoes e de tarefas
dentro de varias ocupagodes, diante da automagao e da ro-
botizacdo aceleradas. Outras serdo criadas, demandando,
porém, competéncias distintas das que estavam em alta até
pouco tempo. O cenario exige grande investimento nas pes-
soas. Por isso, o relatério clama por uma agenda econdmica
centrada em seres humanos, especialmente uma ampliacao
em suas capacidades.

Isso envolve trabalhar com o conceito de aprendizagem ao
longo da vida, ou seja, desde a primeira infancia, a fim de de-
senvolver competéncias basilares, necessarias para promover
autonomia para que todos possam aprender a aprender.

Afinal, numa vida em que tarefas vao sendo extintas e as-
sumidas por maquinas, teremos que nos reinventar continua-
mente, passando a desempenhar atividades que demandam
capacidade de resolugéo criativa e colaborativa de problemas
complexos, reflexao critica e maior profundidade de analise.

Teremos também que contar com um ecossistema educa-
cional que inclua modalidades ageis de cursos para capacitagéo,
recapacitagao e requalificagcdo. A certificagdo de conhecimentos
previamente adquiridos ganha forga e sentido de urgéncia, além
de um investimento maior em escolas técnicas e profissionais
que fomentem a aquisicdo das competéncias necessarias nao
sO para exercer uma profissdo especifica, mas também para
obter outra rapidamente, se necessario.

(Claudia Costin. Folha de S.Paulo, 25.01.2019. Adaptado)

03. Segundo o texto, a reivindicagéo por uma agenda econd-
mica centrada na ampliacdo das capacidades humanas
deve-se a

(A) recente adogéo de politicas publicas educacionais
direcionadas ao enfrentamento dos desafios impos-
tos pelas transformagdes nos modos de produgéo.

(B) necessidade de encontrar solugdes que possam mini-
mizar o impacto dos problemas sociais para a popula-
¢ao mais idosa que tém origem no desemprego.

(C) emergéncia de se adotarem medidas para conter o
processo acelerado de automacéo e de robotizacao,
responsavel pelo avanco das mudancas climaticas.

(D) demanda pelo desenvolvimento de novas competén-
cias, diante da previsao do fim de ocupacgdes em de-
corréncia da intensa automagao e robotizacao.

(E) necessidade de aceleragdo da automagao da industria
nacional, indispensavel para atender a demanda de um
mercado consumidor em crescimento constante.
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04. Segundo a autora, uma preparagao eficiente para o con-
texto de trabalho em que antigas profissdes serédo extin-
tas enquanto outras serdo criadas envolve

(A) o trabalho constante de pesquisa voltada para a
identificacdo das profissbes com potencial para se-
rem extintas e daquelas que permanecerao em alta.

(B) o desenvolvimento da consciéncia politica sobre a
necessidade da adogéo de medidas para fazer frente
aos novos desafios impostos a humanidade.

(C) o reconhecimento do nivel de capacitacdo pessoal, o
que impde aceitar desempenhar desde atividades mais
basicas até aquelas que dependem de reflexao critica.

(D) a capacidade de reinventar-se continuamente, funda-
mental para o desempenho de atividades que requerem
reflexao critica e aptidao para resolugéo de problemas.

(E) um sistema educacional que despreze os conhecimen-
tos prévios dos estudantes e direcione o ensino a capa-
citacao deles para desempenhar uma unica profissao.

Considere a seguinte passagem do 42 paragrafo, para res-
ponder as questdes de numeros 05 e 06.

Isso envolve trabalhar com o conceito de aprendizagem
ao longo da vida, ou seja, desde a primeira infancia, a fim de
desenvolver competéncias basilares, necessarias para promo-
ver autonomia para que todos possam aprender a aprender.

05. Conforme a passagem, no que diz respeito a autonomia
para aptidao a aprendizagem,

(A) o aprendizado desde a primeira infancia pouco
acrescenta.

(B) o conceito de aprendizagem ao longo da vida nao
pode ser implicado.

(C) o desenvolvimento de competéncias basicas é
imprescindivel.

(D) a exigéncia de aprendizagem ao longo da vida pode
ser preterida.

(E) a imposicao do desenvolvimento de competéncias
desde cedo é controversa.

06. O termo em destaque na frase “Isso envolve trabalhar
com o conceito de aprendizagem ao longo da vida...”
refere-se a seguinte informagéo do paragrafo anterior:

(A) o desenvolvimento de pesquisas sobre os efeitos da
automacao.

(B) aextingdo de certas profissdes e de algumas tarefas
especificas.

(C) a aceleragéo no processo de automatizagdo e de
robotizacao.

(D) a capacidade para reconhecer as competéncias que
estdo em alta.

(E) a necessidade de ampliagdo das capacidades dos
seres humanos.



07. Considere as passagens:

» Outras serdo criadas, demandando, porém, compe-
téncias distintas das que estavam em alta até pouco
tempo. (32 paragrafo)

* ... que fomentem a aquisicdo das competéncias neces-
sarias nao so6 para exercer uma profissdo especifica,
mas também para obter outra rapidamente, se neces-
sario. (ultimo paragrafo)

Os termos em destaque nas passagens expressam nogoes,
respectivamente, de

(A) contraste e de condigao, e podem ser corretamente
substituidos por “entretanto” e “caso”, nessa ordem.

(B) ressalva e de tempo, e podem ser corretamente subs-
tituidos por “contudo” e “desde que”, nessa ordem.

(C) conclusédo e de comparagao, e podem ser correta-
mente substituidos por “portanto” e “como”, nessa
ordem.

(D) explicagdo e de tempo, e podem ser corretamente
substituidos por “pois” e “quando”, nessa ordem.

(E) concluséo e de concessao, e podem ser corretamente
substituidos por “assim” e “mesmo que”, nessa ordem.

08. O sentido expresso pelo termo destacado em “... a res-
posta aparece na forma de programas para evitar o cres-
cimento da desigualdade...” também pode ser correta-
mente identificado na expressao destacada em:

(A) ... em meio as celebragdes do centenario da Organi-
zacao Internacional do Trabalho.

(B) ... a extingdo de profissGes e de tarefas dentro de
varias ocupagoes, diante da automacgao e da roboti-
zagao aceleradas.

(C) ... trabalhar com o conceito de aprendizagem ao longo
da vida, ou seja, desde a primeira infancia, a fim de
desenvolver competéncias...

(D) Por isso, o relatorio clama por uma agenda econémica
centrada em seres humanos...

(E) E importante lembrar que, segundo pesquisadores,
havera em poucos anos a extingao de profissoes...

09. Assinale a alternativa em que, apds a inser¢ao das vir-
gulas, a frase do texto estara em conformidade com a
norma-padréo da lingua portuguesa.

(A) ... uma visdo centrada, em politicas publicas, para
enfrentar desafios que o século trouxe para a huma-
nidade.

(B) ... programas para evitar, o crescimento da desigual-
dade, e melhorar a preparagao das geragdes futuras...

(C) ... havera, em poucos anos, a extingdo de profissdes
e de tarefas dentro de varias ocupacdes...

(D) Teremos também que contar, com um ecossistema
educacional, que inclua modalidades ageis de cursos
para capacitagao...

(E) Acertificagdo de, conhecimentos previamente adqui-
ridos, ganha forca e sentido de urgéncia...

10. Substituindo-se os termos destacados na frase “Por isso,
o relatério clama por uma agenda econémica centrada
em seres humanos...” a redagdo permanecera em con-
formidade com a norma-padrao de regéncia em:

(A) Porisso, o relatério impde por uma agenda econémica
focada com seres humanos...

(B) Porisso, o relatdrio reivindica uma agenda econémica
ajustada para seres humanos...

(C) Por isso, o relatério reclama de uma agenda econ6-
mica dirigida de seres humanos...

(D) Por isso, o relatorio postula com uma agenda econé-
mica aplicada por seres humanos...

(E) Porisso, o relatorio requer de uma agenda econdmica
destinada a seres humanos...

Leia o texto para responder as questdes de numeros 11 a 15.

O Maraja

A familia toda ria de dona Morgadinha e dizia que ela
estava sempre esperando a visita de alguém ilustre. Dona
Morgadinha n&o podia ver uma coisa fora do lugar, uma pon-
ta de poeira em seus mdéveis ou uma mancha em seus vidros
e cristais. Gemia baixinho quando alguém esquecia um sa-
pato no corredor, uma toalha no quarto ou — ai, ai, ai — uma
almofada fora do sofa da sala. Baixinha, resoluta, percorria
a casa com uma flanela na mao, o olho vivo contra qualquer
incursao do po, da cinza, do inimigo nos seus dominios.

Dona Morgadinha era uma alma simples. Nao lia jornal,
nao lia nada. Achava que jornal sujava os dedos e livro jun-
tava mofo e bichos. O marido de dona Morgadinha, que ela
amava com devogao apesar do seu habito de limpar a orelha
com uma tampa de caneta Bic, estabelecera um limite para
sua compulsao por limpeza. Ela ndo podia entrar em sua bi-
blioteca. Sua jurisdicdo acabava na porta. Ali dentro so ele
podia limpar, € nunca limpava. E, nas raras vezes em que
dona Morgadinha chegava a porta do escritorio proibido para
falar com o marido, esse fazia questao de desafia-la. Botava
0s pés em cima dos moveis. Atirava os sapatos longe. Uma
vez chegara a tirar uma meia e jogar em cima da lampada s6
para ver a cara da mulher. Sacudia a ponta do charuto so-
bre um cinzeiro cheio e errava deliberadamente o alvo. Dona
Morgadinha entao fechava os olhos e, incapaz de se contro-
lar, lustrava com a sua flanela o trinco da porta.

(Luis Fernando Verissimo. Comédias para se ler na escola.
Rio de Janeiro: Objetiva, 2008. Adaptado)

11. A expressao presente no texto que melhor sintetiza a prin-
cipal caracteristica da personagem dona Morgadinha é:

(A) ... sempre esperando a visita...
(B
(C
(
(

Gemia baixinho...
N&o lia jornal, n&o lia nada.

D) ... compulsao por limpeza.

)
)
) -
E) ... incapaz de se controlar...
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13.

14,

15.

Considere as frases:

+ ... estava sempre esperando a visita de alguém ilustre.

» Baixinha, resoluta, percorria a casa com uma flanela
na mao...

» Sacudia a ponta do charuto sobre um cinzeiro cheio e
errava deliberadamente o alvo.

Os termos em destaque nas frases tém como sinénimos
adequados ao contexto, correta e respectivamente:

(A) notavel; determinada; propositalmente.
(B) imponente; habil; impensadamente.

(C) sentencioso; indolente; manifestamente.
(D) observador; servil; insistentemente.

(E) critico; obstinada; indiscriminadamente.

A concordancia das palavras esta em conformidade com
a norma-padrdo da lingua portuguesa em:

(A) A dona de casa nao suportava ver sujo ou desorga-
nizado seus moveis, vidros e cristais.

(B) Costumava ser constante a insatisfagdo da dona de
casa com 0s maus habitos do marido.

(C) As almofadas do sofa da sala fora de seu lugar de
origem tirava a senhora do sério.

(D) Adona de casa nao gostava de jornais por achar que
suas folhas continha fungos e outras sujeiras.

(E) Para desespero da mulher, os pés do marido esta-
vam frequentemente colocado em cima dos moveis.

Assinale a alternativa em que ha emprego de palavra ou
expressao em sentido figurado.

(A) Dona Morgadinha néo podia ver uma coisa fora do

lugar...
Dona Morgadinha era uma alma simples.

... achava que jornal sujava os dedos e livro juntava
mofo e bichos.

Ali dentro s6 ele podia limpar, € nunca limpava.

Uma vez chegara a tirar uma meia e jogar em cima
da ldmpada...

Assinale a alternativa em que o acento indicativo da crase
esta empregado em conformidade com a norma-padrao
da lingua portuguesa.

(A) A visita de alguém ilustre parecia ser sempre aguar-
dada por Dona Morgadinha.

(B) A qualquer sinal de mancha nos vidros e cristais,
punha-se a reclamar baixinho.

(C) A vista do menor sinal de poeira, a mulher percorria
a casa com uma flanela na mao.

(D) A busca constante por limpeza e organizagao era o
objetivo diario de dona de casa.

(E) A devogdo de Dona Morgadinha pelo marido esbar-
rava nos maus habitos do homem.

PMIP1801/009-AtendenteTelecomunicagdes-Tarde

16.

17.

MATEMATICA

O futebol foi criado na Inglaterra, onde a jarda é unidade
tradicional de comprimento. Com o passar dos anos, a
FIFA, entidade internacional, precisava estabelecer as
dimensbes também em metros, unidade de comprimento
adotada pela maioria dos outros paises filiados. Ao fazer
isso, a FIFA precisou converter as dimensdes de jardas
para metros a fim de facilitar as medigoes.

Por exemplo, a distadncia da barreira em relagdo a bola,
numa cobranga de falta, que era igual a 10 jardas, foi
convertida para 9,15 metros. Analogamente, & correto
concluir que as dimensdées minimas de um campo de
futebol para jogos internacionais foram convertidas de
110 jardas de comprimento por 70 jardas de largura para,
aproximadamente,

(A) 105 metros por 65 metros.
(B) 100 metros por 64 metros.
(C) 100 metros por 60 metros.
(D) 95 metros por 65 metros.

(E) 95 metros por 60 metros.

Um feirante expde mudas de orquideas e de rosas para
venda. Os pregos praticados acabam sendo um atrati-
VO para os visitantes do seu espago. Por exemplo, uma
muda de orquidea e duas mudas de rosas totalizam
R$ 48,00, sendo que o prego da muda de orquidea é
R$ 21,00 mais caro que o prego da muda de rosa. Se,
ao longo de uma manha, esse feirante vender 10 mudas
de orquideas e 10 mudas de rosas, ele ira arrecadar um
total de

(A) R$ 345,00.
(B) R$ 375,00.
(C) R$ 390,00.
(D) R$ 480,00.

(E) R$ 670,00.



18.

19.

Um empreendedor alugou uma sala de area igual a
58 m? para iniciar um novo negdcio. Ele esta fazendo
uma pequena reforma para adequar o lugar e ira instalar
eletrodutos externos ao longo de duas paredes. A ilustra-
¢ao a seguir mostra detalhes da planta do local alugado e
as paredes onde serdo instalados os eletrodutos.

Legenda
5m
Instalagéo de
eletroduto
[—> Parede
2m convencional

A soma dos comprimentos da parede onde serdo coloca-
dos os eletrodutos é igual a

(A) 14 metros.
(B) 16 metros.
(C) 17 metros.
(D) 19 metros.

(E) 21 metros.

Uma empresa foi contratada para encher duas lajes no
formato de prismas retos retangulares. A tabela a seguir
apresenta as dimensdes dessas lajes.

Comprimento ‘ Largura ‘ Altura

Dado que o prego cobrado por essa empresa € direta-
mente proporcional ao volume da laje, tem-se que o pre-
¢o cobrado pelo servigo realizado na laje de maior volu-
me sera

(A) 2 vezes o valor cobrado na laje de menor volume.
(B) 3 vezes o valor cobrado na laje de menor volume.
(C) 4 vezes o valor cobrado na laje de menor volume.

(D) 6 vezes o valor cobrado na laje de menor volume.

(E) 8 vezes o valor cobrado na laje de menor volume.

R ASCUNMHDO
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20. Quando esta planejando uma viagem, Augusto sempre consulta um aplicativo que determina o custo aproximado da via-
gem, com base no custo por quildbmetro rodado, obtido a partir das caracteristicas do veiculo, somado ao valor do pedagio
para o percurso definido. Em sua consulta mais recente, verificou que, para uma viagem que ira fazer, o custo total sera
de R$ 511,80, sendo R$ 25,80 o valor gasto com pedagio. Dado que a viagem tera 900 km, o custo por quildmetro que o
aplicativo estipulou para o veiculo de Augusto € um valor entre
(A) R$0,40 e R$ 0,45.

(B) R$0,45e R$ 0,50.
(C) R$ 0,50 e R$ 0,55.
(D) R$ 0,55 e R$ 0,60.

(E) R$ 0,60 e R$ 0,65.

Considere as informagdes a seguir para responder as questdes de niumeros 21 e 22.

Segundo uma agéncia de analises financeiras, no ano de 2015 foram gastos 41,3 bilhées de reais em compras pela
internet (compras on-line), o que representou um crescimento de 15% em relacdo ao ano de 2014. O quadro a seguir mostra
a distribuicdo da populagao mundial, dividida em trés grupos.

(eeescescacannncnsnsccnacanasa)
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[ 2 Usuarios de internet que fazem compra on-line |

Usuarios de internet que NAO fazem compra on-line

o N80 usuarios

\ J
21. Considerando somente aqueles que ndo fazem com- R ASCUNMHDO

pras, sendo usuarios de internet ou ndo, tem-se que os
nao usuarios correspondem a
A) 2

3
(B) 2

5
©) 3

5
D) 8

25
E) 12

25
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22,

23.

24,

De acordo com o texto, as compras pela internet no ano
de 2014 movimentaram, aproximadamente,

(A) R$ 35.100.000,00.
(B) R$ 35.900.000,00.
(C) R$ 26.300.000.000,00.
(D) R$ 35.100.000.000,00.
(E) R$ 35.900.000.000,00.

Uma empresa passara a utilizar um novo sistema interno
e precisara atualizar o cadastro de seus clientes nesse
novo sistema. Na primeira semana, foram designados
3 funcionarios para realizagao desse procedimento, sen-
do que, em média, cada um desses funcionarios leva
7 minutos e 30 segundos para atualizar o cadastro de um
cliente. Na semana seguinte, o gerente dessa empresa
solicitou alocar mais 2 funcionarios no setor de atualiza-
¢ao de cadastro, além da realizacdo de um treinamento
com todos os funcionarios desse setor, de modo a ace-
lerar o procedimento de cadastro, objetivando reduzir o
tempo médio de atualizagdo de cadastro para 5 minutos.

Se o objetivo for cumprido, o nimero de cadastros atua-
lizados por hora por esse setor sera, em relagdo aos
numeros da primeira semana,

(A) 4 vezes maior.
(B) 3,5 vezes maior.
(C) 3 vezes maior.
(D) 2,5 vezes maior.

(E) 2 vezes maior.

Um funcionario do almoxarifado recebeu pedidos de
materiais de consumo conforme a tabela a seguir:

Secretaria Itens
Educagao 210
Fazenda e Patrimonio | 168
‘sagde | 204

Esse funcionario ira remeter os pedidos, para cada se-
cretaria, no menor numero possivel de pacotes, todos
contendo a mesma quantidade de itens, independente-
mente do destino.

O numero total de pacotes necessarios sera igual a

R ASCUNMHDO
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25. O consumo de energia elétrica em uma residéncia (em

kWh), de julho a dezembro de 2018, esta representado
pelo grafico a seguir:

CONSUMO (EM KWH)
N~
N o
] 8 S
- R 2 &
Jul. Ago. Set. Out. Nov. Dez.

Em janeiro de 2019, uma nova pessoa passou a habitar
nessa residéncia. Como o consumo de energia aumen-
tou muito mais que o esperado, os antigos moradores
resolveram cobrar do novo habitante o valor referente
ao consumo de energia que excedeu a média mensal de
consumo da residéncia no segundo semestre de 2018.
Sabendo que em janeiro de 2019 o consumo foi de 480
kWh, sera cobrado do novo morador um valor referente
a quantidade de

(A) 240 kWh.
(B) 263 kWh.
(C) 280 kWh.
(
(

D

)
)
) 290 kWh.
)

E) 307 kWh.
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Nocoes bE INFORMATICA

Considere os softwares em sua configuragdo padrao para
responder as questdes de numero 26 a 30.

26.

27.

Observe a figura a seguir, que exibe parte de uma plani-
Iha extraida do MS-Excel 2010.

A | B | ¢ | b

Prefeitura Municipal de Itapevi

As células A1, B1, C1 e D1 foram unificadas em uma cé-
lula maior e o contetido desta nova célula foi centralizado
utilizando o recurso “Mesclar e Centralizar”, do grupo “Ali-
nhamento”, da guia “Pagina Inicial”.

Ao selecionar a célula unificada exibida na figura, clicar na
seta para baixo do recurso “Mesclar e Centralizar” e sele-
cionar o item “Desfazer Mesclagem de Células”, o texto
“Prefeitura Municipal de Itapevi”’ sera colocado na célula:

No MS-Word 2010, para atualizar manualmente todas as
legendas de um documento, o usuario pode: clicar em
qualquer lugar do documento e selecionar todo o docu-
mento utilizando o atalho de teclado , em
seguida, acionar o menu de contexto clicando com o bo-
tdo secundario do mouse sobre a selecao e, entdo, clicar
na opgao

Assinale a alternativa que preenche, correta e respectiva-
mente, as lacunas do enunciado.

(A) Ctrl+A ... Atualizar Campo
(B) Ctrl+A ... Definir Novo Marcador
(C) Ctrl+L ... Atualizar Campo
(D) Ctrl+L ... Definir Novo Marcador

(E) Ctrl+C ... Definir Novo Marcador



28.

29.

30.

No MS-PowerPoint 2010, a opgao para exibir guias in-
teligentes esta ativa e a opgao para exibir as guias de
desenho esta inativa. Nesse contexto, o usuario esta
editando um slide que contém apenas duas formas (dois
retangulos). Em um determinado momento, quando uma
das formas estd sendo movimentada, uma guia inteligen-
te aparece, tal como na figura a seguir:

—o

De acordo com a sinalizagao da guia inteligente, as duas
formas apresentadas na figura estéao

(A) agrupadas.

(B) sobrepostas.

(C) alinhadas pela parte superior.
(D) alinhadas pela parte inferior.

(E) selecionadas.

Um usuario esta editando um slide no MS-PowerPoint
2010 que contém as regras de seguranga para a utili-
zagado de um equipamento. O texto com tais regras foi
inserido em uma Unica Caixa de Texto e cada regra ocu-
pa um paragrafo. Agora, ele precisa que as regras apa-
recam uma por vez ao iniciar a exibicdo do slide. Para
tal, ele pode selecionar a Caixa de Texto onde estao as
regras, clicar na opgao “Aparecer”, do grupo “Animagao”,
que pertence a guia “Animagdes” e, em seguida, clicar
na opgao

(A) Com o anterior, do item Iniciar.

(B) que define um intervalo de Duragao.

(C) que define um intervalo de Atraso.

(D) Por Paragrafo, do item Opg¢des de Efeito.

(E) Mover Antes, do item Reordenar Animagéo.

Considere que um usuario configurou o MS-Outlook 2010
para exibir as mensagens da Caixa de Entrada como
Conversas, ordenadas por Data, com a mais recente na
parte superior. Nessa configuragdo, serao agrupadas em
Conversas as mensagens que contém:

(A) sempre os mesmos remetentes.

(B) sempre os mesmos destinatarios.

(C) sempre os mesmos remetentes e destinatarios.
(D) a mesma data de envio.

(E) a mesma linha de assunto.
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31.

32.

33.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Educacao, cordialidade e gentileza s&o fatores funda-
mentais no atendimento telefénico. A esse respeito, assi-
nale a alternativa com a orientagdo que atende adequa-
damente a esses quesitos.

(A) Atenda rapidamente e informe que “n&o tem nin-
guém no setor”.

(B) Caso necessario, ndo aborrega o cliente solicitando
que ele repita ou fale um pouco mais alto.

(C) Se o cliente fizer criticas a instituicdo, tenha uma ati-
tude de defesa prévia, entrecortando a sua fala.

(D) Manifeste comportamento ético na conversagéo e
evite promessas que nao poderao ser cumpridas.

(E) Para uma maior proximidade com o cliente, utilize o

An

tratamento “vocé”.

Diversas atitudes podem potencializar a eficacia do aten-
dimento telefénico, levando-o a exceléncia. Para alcan-
¢ar tal objetivo, algumas técnicas de conversagao ao te-
lefone devem ser observadas. Considerando o exposto,
dentre as alternativas apresentadas a seguir, assinale a
que se contrapde a essas técnicas.

(A) Quando estiver com o cliente ao telefone, néo
deixe que a ansiedade ou o nervosismo atrapalhem
a conversa.

Se tiver que desviar a atengao do telefone durante
alguns segundos, peca licenga para interromper o
dialogo e, apods, desculpe-se pela demora.

Caso se depare com um cliente insatisfeito, procure
ouvi-lo com aten¢ao, buscando entender a sua re-
clamacgéo.

Pronuncie corretamente as palavras, evitando gerar
erros de interpretagao por parte do cliente.

O ideal ¢é atender o telefone no maximo até o quinto
toque, pois este ato demonstrara eficiéncia por parte
do atendente.

Sabe-se da importancia do tom de voz quando do aten-
dimento de uma ligagéo telefénica. Ciente deste fato, o
tom de voz do atendente de telecomunicacgdes deve ser:

estridente e entusiastico.
agradavel e claro.
vibrante e instavel.
melodioso e efusivo.

calmo e abafado.
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34.

35.

36.

37.

Com relagéo ao atendimento ao publico, é de fundamen-
tal importancia que algumas regras sejam observadas.
Assinale a alternativa que aponta a regra correta para
esse atendimento.

(A) Ser discreto, mantendo a privacidade da instituigéo
e do cliente.

(B) No caso de clientes dificeis, atender estabelecendo
juizo de valor, considerando a hierarquia.

(C) Elaborar respostas rapidas mesmo nao entendendo
0 que o cliente quer dizer.

(D) Ao fornecer uma informacado equivocada, evitar
assumir a falha junto ao cliente.

(E) Em caso de reclamagdes improcedentes, agir com
rigidez.

O ruido na comunicagéao interfere no processo da trans-
missdo de uma mensagem e pode ter varias origens,
dentre elas:

(A) pronuncia incorreta, falta de concentragao, excesso
de detalhes.

(B) repeticao de palavras, paciéncia, ouvir com atengao.

(C) clareza da mensagem, voz modulada, vocabulario
adequado.

(D) organizagao, atengao, emisséo fluente.

(E) cortesia, objetividade, verborragia.

Rubens esta iniciando suas atividades como atendente
de telecomunicagbes e tem conhecimento da importan-
cia do atendimento com qualidade. Assinale a alternativa
que apresenta corretamente a frase que ele deve utilizar
em um atendimento telefénico.

(A) Quem esta falando?
(B) Quem gostaria de falar?
(C) Com quem falo?

(D) Quem é vocé?

(E) Quem quer falar, por gentileza?

Muitas vezes, a ligagao telefénica € o primeiro contato do
publico com a instituicdo. Assim, o atendente deve saber
que, ao receber uma ligagéo telefénica externa, deve di-
zer, nessa ordem:

(A) um cumprimento, o nome da instituicdo e o seu
nome.

(B) o seunome, o nome da instituicdo e uma saudacéo.
(C) onome da instituigdo, o seu nome e um cumprimento.
(D) uma saudagao, o seu nome e o0 nome da instituicéo.

(E) o seu nome, um cumprimento e o nome da insti-
tuicao.
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38.

39.

40.

41.

42,

O servigo telefénico que permite aos chamadores entra-
rem em contato direto com determinado ramal de um sis-
tema telefénico, sem ter de falar com o atendente geral,
€ denominado

(A) DRR — Discagem Remota a Ramal.

(B) DDR — Discagem Direta a Ramal.

(C) DLR - Discagem Local de Ramal.

(D) DDR — Discagem Direcionada de Ramal.
(E) DAR - Discagem Automatica a Ramal.

Ao conferir o relatério de controle das ligagdes telefonicas
feitas em determinado més, Ramiro observou que duas
ligagdes utilizaram o prefixo de acesso telefénico referen-
te a outro pais. Este codigo, denominado DD, significa:

(A) Discagem Direcionada Internacional.
B
C
D
E

Direcionamento de Discagem Internacional.
Distancia Direta Internacional.

(B)
(C)
(D) Discagem Direta Internacional.
(E)

Direcao de Discagem Internacional.

Com relagdo ao PBX e ao PABX, é correto afirmar que

(A) PBX é usado para atender ligagdes externas e PABX,

ligacdes internas.
PBX é um sistema manual e PABX é automatizado.

PBX é utilizado para receber ligacdes e PABX, para
fazer ligagbes.

PBX utiliza sistema digital e PABX, sistema analdgico.

PBX utiliza uma conexao de linha discada e PABX,
uma conexao a cabo.

O equipamento utilizado na area de telefonia, tecnica-
mente conhecido como CPCT, refere-se a

(A) Central Principal de Comutacgao Telefénica.
(B) Central Privada de Controle Telefonico.

(C) Central Particular de Comutagéo Telefbnica.
(D
(

E

Central Privada de Comutacgao Telefbnica.

)
)
)
) Central Particular de Configuragéo Telefbnica.

Assinale a alternativa que indica a fraseologia adequada
a ser utilizada pelo atendente quando, ao transferir uma
ligagao telefnica, o ramal estiver ocupado.

(A) Retorne a ligagdo em outro horario, pois este ramal
esta sempre ocupado.

(B) O ramal esta ocupado e nao sei quando estara dis-
ponivel. Volte a ligar.

(C) Como o ramal esta ocupado, vou deixa-lo na linha
de espera.

(D) O ramal estd ocupado ha algum tempo, é melhor
desligar.

(E) Deseja aguardar ou prefere ligar mais tarde?



43.

44,

45.

46.

47.

Nas conversas telefénicas, € importante demonstrar uma
atitude positiva e profissional. A esse respeito, assinale
a alternativa que indica a agéo para esse tipo de atitude.

(A)
(B)
(©)
(D)
(E)

Transmitir segurancga.

Prometer solucionar o problema.
Manter um dialogo informal.

D
E

Demonstrar impaciéncia.

Expressar-se de forma prolixa.

Os sistemas de transmisséao utilizam meios para o envio
das informagoes, e esses meios podem ser de dois tipos:

(A)
(B)
(€)
(D)
(E)

restritos e multiplos.
complexos e abstratos.
fisicos e nao fisicos.
D
E

principais e secundarios.

tarifados e nédo tarifados.

Para alcangar os objetivos e metas a que nos propomos,
precisamos entender como utilizar nosso tempo, o que
contribuird para o planejamento e organizacéo das ativi-
dades diarias. Assim sendo, constitui um fator importante
de gerenciamento do tempo:

(A)
(B)
(€)
(D)
(E)

desconsiderar o controle das atividades.
fugir da procrastinacgao.

ser multitarefas.

D
E

relativizar os processos.

ignorar prioridades.

Um fator importante no atendimento é a habilidade de se
colocar no lugar do outro, a fim de compreender seus an-
seios e necessidades. Tal habilidade € conhecida como

(A)
(B)
(€)
(D)
(E)

empatia.
simpatia.
parceria.
D
E

sinergia.

apatia.

O atendente de telecomunicagdes deve saber da impor-
tancia de estabelecer uma atmosfera positiva no relacio-
namento com o publico. Interfere na manutengéo de tal
atmosfera:

(A) empenhar-se em esclarecer as duvidas do cliente.
(B) manter a postura receptiva e ndo a defensiva.

(C) atender mecanicamente, desconsiderando o ponto
de vista do cliente.

(D) demonstrar empenho na resolu¢éo do caso.

(E) cumprir com o que se comprometeu a fazer.
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48.

49,

50.

Regina, atendente de telecomunicagbes, sabe o quanto
€ importante agir com atitudes positivas diante de crises,
demonstrando um comportamento maduro e néo conflitu-

oso. Esta habilidade refere-se ao relacionamento
(A) intrapessoal.
(B) hiperpessoal.
(C) transpessoal.
(D) interpessoal.
(E)

E) impessoal.

No cotidiano de suas atividades, pode ocorrer de o aten-
dente ouvir alguma informagédo confidencial. Assim, é

fundamental que o atendente tenha atitudes
(A) intencionais.
(B) intempestivas.
(C) cordiais.

(D) estratégicas.
(E) éticas.

Uma postura ética por parte de um profissional se carac-
teriza por:

(A) demonstrar favoritismo por alguns colegas.
(B) fornecer informagdes dubias.

(C) atuar em consonancia com os valores da organiza-
¢ao.

(D) transferir a outrem sua responsabilidade.

(E) agir conscientemente e com parcialidade.
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