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2 3 O Tipo “A”

Data e horario da prova:

Operador de Call Center I

INSTRUCOES

Vocé recebera do fiscal:

O um caderno de questdes das provas objetiva e discursiva contendo 50 (cinquenta)dquestdes de multipla escolha,
com 5 (cinco) alternativas de resposta cada uma e apenas 1 (uma) alternativa correta, e 1'(uma) questio discutsiva;

O uma folha de respostas personalizada da prova objetiva; e

O uma folha de texto definitivo da prova discursiva.

Quando autorizado pelo fiscal do IADES, no momento da identificagio, escteva noyespa¢o apropriado da folha de respostas da
prova objetiva, com a sua caligrafia usual, a seguinte frase:

O segredo da forca esté na vontade.

Verifique se estdo corretas a numerac¢do das questOes e a pagiftacao do caderfio de questdes, bem como a codificagio da folha
de respostas da prova objetiva e da folha de texto definitivo'da proya discursiva.

Vocé dispde de 4 (quatro) horas para fazer as provas objetiva e discursiva e deve controlar o tempo, pois ndo havera prorrogacio
desse prazo. Esse tempo inclui a marcagdo da folha dé respestas da prova objetiva e o preenchimento da folha de texto definitivo
da prova discursiva.

Somente 1 (uma) hora apés o inicio da prova, vocé podéra entregar sua folha de respostas da prova objetiva, a folha de texto
definitivo da prova discursiva e o cadetno de provas, bem como retirar-se da sala.

Somente sera permitido levar o caderno de questoes das provas objetiva e discursiva 3 (trés) horas e 30 (trinta) minutos apds o
inicio da prova.

Apds o término da prova, entregue ao fiscal do IADES a folha de tespostas da prova objetiva, devidamente assinada, e a folha de texto
definitivo da prova discursiva.

Deixe sobre a carteira apenas o documiento de identidade e a caneta esferografica de tinta preta, fabricada com material transparente.

Nio ¢é permitida a utilizagao de henhum aparelho eletronico ou de comunicagio.

Nao ¢é permitida a consulta a livros, dicionarios, apontamentos e (ou) apostilas.

Vocé somente podera saif,e retornar a sala de aplicacdao de provas na companhia de um fiscal do IADES.

Nio serd permitida a utilizagdorde lapis em nenhuma etapa da prova.

INSTRUCOES PARA A PROVA OBJETIVA E DISCURSIVA

Verifique sc/0s seus dados estio corretos na folha de respostas da prova objetiva e na folha de texto definitivo da prova discursiva.
Caso hajadlgum dado incorreto, comunique ao fiscal.

Leia atentamente cada questdo e assinale, na folha de respostas da prova objetiva, uma tnica alternativa.

A folha de respostas da prova objetiva e a folha de texto definitivo da prova discursiva ndo podem ser dobradas, amassadas,
rasuradas ou manchadas e nem podem conter nenhum registro fora dos locais destinados as respostas.

O candidato devera transcrever, com caneta esferografica de tinta preta, as respostas da prova objetiva para a folha de respostas
e o texto definitivo da prova discursiva para a folha de texto definitivo.

A maneira cotreta de assinalar a alternativa na folha de respostas da prova objetiva é cobrir, fortemente, com caneta
esferografica de tinta preta, o espaco a ela correspondente.

Marque as respostas assim:
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PROVA OBJETIVA

CONHECIMENTOS BASICOS
Questoes de 1 a 20

LINGUA PORTUGUESA
Questoesde 1 a 8

Texto 1 para responder as questdes 1 e 2.

SABIA QUE A CASCA
DAS FRUTAS TAMBEM
TEM NUTRIENTES?

-

>
S o

Incentive receitas que aproveitem
os alimentos integralmente!

#DigaNdoAoDesperdicio

/RN

Disponivel em: <https://www.facebook.com/CRN3regiao>.
Acesso em: 6 abr. 2019.

QUESTAO 1

O texto, que pertence ao género campanha, tem como
finalidade principal

(A) apresentar os beneficios da casca das frutas a saude.

(B) persuadir o destinatdrio a incentivar o consumo
integral dos alimentos.

(C) sugerir que a casca ¢ mais nutritiva do que a propria
fruta.

(D) combater o desperdicio de alimentos oferecendo
receitas de pratos feitos apenas com a casca das
frutas.

(E) alertar a populacdo acerca da importancia das frutas
para a saude.

QUESTAO 2

Assinale a alternativa que reproduz uma mensagem
compativel com a da pergunta “Sabia que a casca das frutas
também tem nutrientes?”’.

(A) Também sabia que a casca das frutas tem substancias
que nutrem?

(B)  Vocé sabia também que a casca das frutas € nutritiva?

(C) Sabia que a polpa das frutas também tem nutrientes?

(D) A casca das frutas tem nutrientes. Também sabia
disso?

(E) Sabia que nutrientes também estdo na casca das
frutas?
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Texto 2 para responder as questoes 3 e 4.
Quem vé cara nio vé nutriente

! “Me v€ uma manga bonita, por favor?”, pede um rapaz
ao feirante Luiz Souza Silva, de 47 anos. Ao receber o
produto ja dentro da sacola, o mogo paga e vai embora.

4 E Silva se apressa para explicar: “Fruta bonita precisa ser
lustrosa por fora, ter brilho e sabor por dentro. As nossas sdo
todas assim. O cliente nem precisa escolher muito”.

7 Mais que papo de vendedor, ele sabe bem que uma das
poucas coisas que ndo mudaram nos 25 anos em que mantém
sua barraca na feira livre do Pacaembu, em Sdo Paulo, ¢é a

10 preferéncia por alimentos de encher os olhos. O que pouca
gente imagina € que, nesse campo, as aparéncias podem, sim,
enganar. Nem sempre o vegetal mais bonito é o de melhor

13 qualidade. “Basta ver os organicos, que costumam ser
menores ¢ mais feios, mas ao mesmo tempo sdo mais
saudaveis porque ndo levam agrotdxicos”, nota a nutricionista

16 Elke Stedefeldt, da Universidade Federal de Sdo Paulo.

BASILIO, Andressa (colaboradora). Disponivel em:
<https://saude.abril.com.br>. Acesso em: 6 abr. 2019, com adaptagdes.

QUESTAO 3

O primeiro paragrafo € constituido por uma estrutura
predominantemente

(A) descritiva, pois enumera as caracteristicas de um
vegetal de boa qualidade.

(B) dissertativa, pois expressa uma opinido contraria ao
ato praticado por um feirante ao tentar enganar um
cliente.

(C) narrativa, pois relata um acontecimento que serve
como exemplo para uma informacdo declarada no
inicio do segundo paragrafo.

(D) descritiva, pois registra uma série de caracteristicas
dos tipos humanos que frequentam as feiras
populares e dos que trabalham nesse ramo.

(E) dissertativa, pois explica as principais diferengas
entre os alimentos bons e os ruins.

QUESTAO 4

A respeito dos elementos responsaveis pela coesdo do texto,
assinale a alternativa correta.

(A) O substantivo “moco” (linha 3) refere-se ao termo
sublinhado no trecho “pede um rapaz” (linha 1 ).

(B) A suposta substituigdo do termo “de 47 anos” (linha 2)
pela oragdo que tem 47 anos prejudicaria as relagdes
estabelecidas no primeiro periodo.

(C) No trecho “o mogo paga ¢ vai embora.” (linha 3), a
conjuncdo sublinhada relaciona duas oragdes por
meio da ideia de oposicdo e, assim, garante a
sequéncia textual.

(D) Os pronomes “ele” (linha 7) e “sua” (linha 9)
referem-se ao termo “um rapaz” (linha 1).

(E) A expressdo “nesse campo” (linha 11) foi empregada
para fazer referéncia especificamente ao termo
“barraca” (linha 9).
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Texto 3 para responder as questdes de S a 7.
Sistema CFN/CRN

O Sistema tem como Orgdo central o Conselho
Federal de Nutricionistas (CFN) e ¢ integrado, atualmente,
por dez Conselhos Regionais de Nutricionistas (CRN), que
representam os diversos estados brasileiros. O Sistema se
mantém com a arrecadagdo proveniente de anuidades, taxas,
multas e emolumentos (taxa cobrada pela expedi¢do de um
documento), recolhidos por pessoas fisicas (nutricionistas e
técnicos) e juridicas (empresas e institui¢des). Do montante
de recursos arrecadados em todos os dez regionais, 20% sdo
10 destinados ao CFN.

Disponivel em: <http://transparencia.cfn.org.br/>.
Acesso em: 6 abr. 2019, com adaptagdes.

QUESTAO 5

Com base nas relagdes morfossintaticas do texto, assinale a
alternativa correta.

(A) A oragdo “e ¢ integrado, atualmente, por dez
Conselhos Regionais de Nutricionistas (CRN)”
(linhas 2 e 3) completa o sentido de um termo
presente na oracgdo anterior, por isso ocorre entre elas
uma relacdo de subordinagdo.

(B) O pronome “que” (linha 3 ) poderia, conforme as
regras de concordancia, ser substituido pela
expressao as quais.

(C) O termo “os diversos estados brasileiros” (linha 4)
funciona como complemento do verbo “representam”
(linha 4).

(D) De acordo com as regras de colocagdo pronominal,
seria correto substituir o trecho “O Sistema se
mantém” (linhas 4 e 5) pela redacdo Se mantém o
Sistema.

(E) O uso da virgula estaria correto caso o autor
resolvesse reescrever o ultimo periodo do texto da
seguinte maneira: 20% do montante, de recursos
arrecadados em todos os dez regionais, sdo
destinados ao CFN.

QUESTAO 6

Considerando a significagdo contextual das palavras, ¢
correto afirmar que a substituicdo de

(A) “integrado” (linha 2) por coordenado preservaria o
sentido original.

(B) “atualmente” (linha 2) por hoje alteraria o sentido
original.

(C) “diversos” (linha 4) por varios alteraria o sentido
original.

(D) “proveniente” (linha 5) por oriunda alteraria o
sentido original.

(E) “recolhidos” (linha 7) por arrecadados preservaria o
sentido original.

QUESTAO 7

Acerca das questdes gramaticais referentes ao texto, assinale
a alternativa correta.

(A) O vocabulo “6rgdo” (linha 1) funciona como
adjetivo, pois caracteriza o substantivo “central”,
restringindo-lhe o sentido.

(B) Na construgdo “os diversos estados brasileiros” (linha
4), o vocabulo sublinhado foi empregado como
substantivo.

(C) O emprego do sinal indicativo de crase ndo seria
correto caso o trecho “com a arrecadacdo” (linha 5)
fosse substituido pela construgdo gragas a
arrecadacio.

(D) Conforme a norma-padrdo, o autor poderia substituir
o trecho “destinados ao CFN” (linha 10) pela redagéo
destinados para o CFN.

(E) De acordo com as regras para o uso do sinal
indicativo de crase, a expressdo “ao CFN” (linha 10)
poderia ser substituida pela construcéo a ele.

QUESTAO 8

A respeito do que dispde o Manual de Redagdo da
Presidéncia da Republica, é correto afirmar que, nas
comunicagoes oficiais,

(A) alinguagem deve ser culta. Isso significa empregar a
lingua portuguesa de forma rebuscada, ja que a
simplicidade vocabular empobrece o texto.

(B) os pronomes de tratamento Vossa Exceléncia e Vossa
Senhoria, apesar de se referirem a segunda pessoa
gramatical (2 pessoa com quem se fala), levam a
concordancia para a terceira pessoa. Sendo assim,
deve-se empregar a redagdo Veossa Exceléncia
podera selecionar seu substituto, em vez de Vossa
Exceléncia podereis selecionar vosso substituto.

(C) o enderecamento ¢ a parte do documento que informa
quem emite o texto.

(D) a utilizagdo de constru¢des como Venho através
desta solicitar humildemente ¢ recomendavel.

(E) o fecho varia de acordo com o grau de formalidade.
Sendo assim, formas como Muito obrigado,
Agradecemos desde ja e Grato por tudo podem ser
utilizadas amplamente.
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NOCOES DE INFORMATICA
Questoes de 9 a 13

QUESTAO 9

No que se refere a hardware e software e aplicativos para
Windows 10, assinale a alternativa que contém apenas
hardware.

(A) Teclado e e-mail.

(B) Antivirus e sistema operacional Windows 10.
(C) E-mail e mouse.

(D) Mouse e pendrive.

(E) Sistema operacional Windows 10 e pendrive.

QUESTAO 10

No MS Excel 2013, versdo em portugués, qual é a fungdo da
opcdo Mesclar?

(A) Combinar o contetido de duas ou mais células em
uma nova célula maior que as células originais.

(B) Combinar as cores das células selecionadas.

(C) Copiar a formatacdo de um texto para aplicar em
outra célula.

(D) Quebrar um texto extralongo em diversas linhas.

(E) Copiar o texto de uma célula para uma segunda
célula, mantendo a formatagao desta.

QUESTAO 11

INSTITUICAO |[NOME DO CUR

14 H

VITORIA CENTRO EDUCACIONAL Técnico em Nulrigéo

VISAO COLEGIO TECNICO EDUCACIONAL Técnico em Nutrigdo

UNIVERSIDADE PAULISTA - JUNDIA] - CAMPUS

5 JUNDIAI PRINGIPAL Técnico em Nulrigéo

UNIVERSIDADE PAULISTA - CAMPUS XII -

10 |VERGUEIRO - CAMPUS SAO PAULO Técnico em Nulrigéo

UNIVERSIDADE PAULISTA - CAMPUS VII -

11 [MARQUES - CAMPUS SAO PAULO Besdiaitn o

A tabela apresénta 104nstitui¢des de ensino que oferecem o
curso Técnico.em Nutricdo em Sdo Paulo. Considerando que
as linhasdde 4 a 8 estdo ocultas, assinale a alternativa correta.

(A) Paradocultar-se a célula A2, deve-se clicar nela com o
botao direito do mouse e selecionar a opgdo Ocultar.

(B) Se o usuario utilizar a fung¢do Localizar para a
expressdo “Técnico em Nutrigdo”, terda 5 como
resultado.

(C) A adigdo de uma coluna entre as colunas A ¢ B
apagara o conteudo de B.

(D) Para se ajustar os textos de cada linha da coluna B ao
tamanho das respectivas células, isto €, quebra-lo em
varias linhas, deve-se selecionar a coluna B e clicar
na opg¢do Quebrar Texto Automaticamente.

(E) Ao se mesclar as células A10 e All, os respectivos
textos também se juntardo.
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QUESTAO 12

Os fcones N | T ¢ 5 do MS Word 2013, versio em
portugués, t€m, respectivamente, as fungdes de

(A) negrito, nimeros romanos € sobrescrito.
(B) negrito, italico e sublinhado.

(C) maiusculo, italico e subtitulo.

(D) negrito, tachado e subscrito.

(E) negrito, maiisculo e sublinhado.

QUESTAO 13

Que programa utiliza a extensdo .pptx como padrdo para
salvar os respectivos arquivos?

(A) Adobe Reader
(B) Firefox

(C) Outlook

(D) Paint

(E) PowerPoint

Area livre
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LEGISLACAO APLICADA AO CRN-3
Questoes de 14 a 20

QUESTAO 14

A Lei n® 6.583/1978, que cria os Conselhos Federal e
Regionais de Nutricionistas, também trata das infracdes e
penalidades disciplinares. De acordo com essa lei, assinale a
alternativa que indica uma infragdo disciplinar.

(A) Violar sigilo profissional.

(B) Manter conduta compativel com o exercicio da
profissao.

(C) Pagar as atribuigdes do Conselho Regional a que se
esta obrigado.

(D)  Respeitar os preceitos do Codigo de Etica Profissional.

(E) Cumprir, no prazo assinalado, determinagdo
emanada de autoridade do Conselho Regional.

QUESTAO 15

Com base na Lei Federal n® 8.234/1991, que regulamenta a
profissdo de nutricionista, assinale a alternativa correta.

(A) Apenas médicos podem ensinar  matérias
profissionais dos cursos de graduagdo em nutrigao.

(B) O nutricionista ¢ proibido de exercer a atuacdo em
marketing na area de alimentagio e nutrigdo.

(C) O planejamento, a coordenagdo, a supervisdo e a
avaliacdo de estudos dietéticos sdo atividades
privativas dos nutricionistas.

(D) O nutricionista ndo pode elaborar informes
técnico-cientificos, mesmo que relacionados com
alimentag@o e nutri¢do humanas.

(E) A assessoria em nutri¢do e dietética deve sempre ser
prestada por nutricionistas em conjunto com médicos
ou enfermeiros.

QUESTAO 16

Segundo a Resolucdo CFN n® 378/2005, o servico de
informagao ou assisténcia prestado ao cliente ou paciente que
necessite de orientagdes, informagdes ou cuidados
alimentares e nutricionais especificos ¢ denominado

(A) auditoria.

(B) dietas especiais.

(C) assessoria.

(D) atestado de capacidade técnica.
(E) atendimento nutricional.

QUESTAO 17

A Resolugdo CFN n® 466/2010 dispde quanto a inscri¢do de
nutricionistas nos Conselhos Regionais de Nutricionistas
(CRN). No pedido de inscrigdo, encaminhado ao presidente do
CRN por meio de requerimento, deve(m) constar

(A) endereco residencial, sendo facultado apresentar
nacionalidade.

(B) data de nascimento e nacionalidade.

(C) data de nascimento, sendo facultado apresentar filiagdo.

(D) nacionalidade e localizagdo da instituicdo de
formatura de nivel médio.

(E) data da colag@o de grau e localizagdo da instituigdo
de formatura de nivel médio.

CONCURSO PUBLICO - CRN-3

QUESTAO 18

Conforme a Resolugdo CFN n? 576/2016, responsabilidade
profissional é

(A) conceder autorizagdo a alguém para executar ou
realizar algo.

(B) o conjunto de agdes cujas execugdes sdo inerentes as
prerrogativas do nutricionista.

(C) aprovar ou conceder um pedido ou requerimento.

(D) aresponsabilidade do nutricionista, adquirida a partir
da sua inscrigdo no Conselho Regional de
Nutricionistas (CRN), em razdo do exercicio
profissional em certa fungdo, servico ou emprego;
obrigacdo de responder pelas atividades proprias.

(E) o exame analitico ou pericial feito por nutricionista.

QUESTAO 19

De acordo com a Lei Federal n® 6.583/1978, que cria os
Conselhos Federal e Regionais de Nutricionistas, assinale a
alternativa correta.

(A) Ter pleno gozo dos direitos profissionais, civis e
politicos ¢ um dos requisitos para exercicio do
mandato de membro do Conselho Federal e dos
Conselhos Regionais de Nutricionistas.

(B) Niao ¢é necessario ter nacionalidade brasileira para
exercer mandato de membro do Conselho Federal.

(C) Nao ha eleicdes para escolha dos membros do
Conselho Federal.

(D) Os membros do Conselho Federal s6 perdem o cargo
ao atingirem 70 anos de idade.

(E) Os profissionais registrados ndo precisam votar para
escolha dos membros dos Conselhos Regionais.

QUESTAO 20

Em conformidade com a Lei n® 6.583/1978, que cria e regula
o funcionamento dos Conselhos Federal e Regionais de
Nutricionistas, assinale a alternativa correta.

(A) A adverténcia ndo pode ser utilizada como pena
disciplinar.

(B) Os Conselhos Regionais de Nutricionistas (CRN)
ndo tém a finalidade de fiscalizar o exercicio da
profissdo de nutricionista.

(C) O pagamento da anuidade fora do prazo sujeitard o
devedor a multa.

(D) Somente se pode instituir Conselhos Regionais na
regido Sudeste.

(E) Nao hé elei¢do para os membros dos CRN.

Area livre
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Questoes de 21 a 50

QUESTAO 21

Com relagdo a qualidade no atendimento, o Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC) obedecera aos principios da

(A) razoabilidade, da ma-fé, da transparéncia, da
eficiéncia, da eficacia, da celeridade e da
cordialidade.

(B) rapidez, da transparéncia, da eficiéncia, da eficécia,
da celeridade e da cordialidade.

(C) dignidade, da boa-fé, da transparéncia, da eficiéncia,
da eficacia, da celeridade e da cordialidade.

(D) dignidade, da boa-fé, da transparéncia, da eficiéncia,
da eficacia e da serenidade.

(E) dignidade, da boa-f¢, da transparéncia, da eficiéncia,
da eficécia e da irresponsabilidade.

QUESTAO 22

Entende-se como call center o ambiente de trabalho no qual
a principal atividade é conduzida

(A) via telefone e (ou) radio, com utilizagdo simultanea
de terminais de computadores.

(B) via e-mail pessoal e (ou) radio, com utilizagdo
simultinea de terminais de computadores.

(C) via WhatsApp.

(D) por meio de cartas e Sedex.

(E) via telefone e (ou) fax, com utilizagdo simultanea de
terminais de dois aparelhos telefonicos.

QUESTAO 23

Os principios do bom atendimento que sdo mais percebidos
pelo usuario-cidaddo sdo a competéncia, a presteza, a
cortesia, a paciéncia e o respeito. Dessa forma, ¢ correto se
orientar por algumas agdes, tais como

(A) manter atitudes intempestivas.

(B) manter relacdo envolvendo a acolhida, a empatia e o
desprezo.

(C) acatar, na medida do possivel, as sugestdes.

(D) satisfazer o usuario, buscando ndo superar as expectativas
deste.

(E) ndo analisar as reclamagdes.

QUESTAO 24

Com relagdo ao que se deve evitar em um atendimento
telefénico, assinale a alternativa correta.

(A) Ser sincero.

(B) Nao apressar a chamada.
(C) Manter o cliente informado.
(D) Ter as informagdes a mao.
(E) Deixar o cliente em espera.

CONCURSO PUBLICO - CRN-3
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QUESTAO 25

O ato de repetir sempre a mesma coisa, da mesma maneira,
com os mesmos movimentos, como se atendendo sempre o
mesmo consumidor, € caracteristica de

(A) agir com desprezo.

(B) robotizagdo no atendimento.
(C) arrogancia no atendimento.
(D) frieza no atendimento.

(E) flexibilidade.

QUESTAO 26

Devem ser fornecidos gratuitamente conjuntos de
dispositivos individuais, que permitam ao operador de
teleatendimento/telemarketing a alterndncia do uso das
orelhas ao longo da jornada de trabalho e que sejam
substituidos sempre que apresentarem defeitos ou desgaste
em razdo do uso.

O trecho apresentado refere-se ao

(A) microfone.

(B) fone de ouvido.

(C) protetor auricular.
(D) headset.

(E) posto de atendimento.

QUESTAO 27

O controle das ligagdoes ¢ fundamental para avaliar, tragar
novas metas, aprimorar e promover melhorias no
atendimento em geral de uma empresa. Esse monitoramento
deve ser realizado, de preferéncia,

(A) diariamente, por meio de software que possibilite o
acompanhamento preciso do uso dos recursos de
telefonia.

(B) semanalmente, por meio de controle manual que
ateste a autenticidade do wuso dos recursos de
telefonia.

(C) mensalmente, por meio de relatoério individual
elaborado pelo proprio usuario.

(D) esporadicamente, por amostragem, a0 menos uma vez
ao ano.

(E) semestralmente, com base nos dados fornecidos pelas
operadoras contratadas.

QUESTAO 28

No sistema de gestdo de telefonia, o monitoramento da fila
de atendimento tem como foco

(A) aumentar o tempo médio de atendimento, a fim de
conquistar o cliente.

(B) manter a atengdo do cliente na empresa.

(C) reduzir o atendimento desnecessario, buscando
eficiéncia operacional.

(D) aumentar o tempo de contato do cliente com a
unidade de resposta audivel (URA).

(E) reduzir o tempo médio de espera do cliente para
atendimento.
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QUESTAO 29

O controle de ligagdes telefonicas de uma empresa contribui
para a qualidade e a eficiéncia no atendimento. A utilizagio
de recursos tecnologicos contribui para potencializar e
dinamizar o trabalho de monitoramento da central. Em um
software de controle de ligagdes, a funcionalidade que tem
como caracteristica proporcionar que, assim que uma ligagdo
termine, ela ja esteja disponivel para consulta, ndo havendo
necessidade de esperar um periodo de tempo para poder
acessa-la, é conhecida como

(A) tarifagdo.

(B) controle das ligagdes em fila e tempo real.
(C) controle do tempo de espera.

(D) gravacado de voz.

(E) tempo médio de espera.

QUESTAO 30

Lidar com clientes exige prestabilidade, cortesia e bom
relacionamento, além de uma busca constante de qualidade,
para que os clientes se sintam satisfeitos e devidamente
atendidos. Para que haja a melhora, a eficiéncia ¢ a
assertividade do contato telefénico, ¢ fundamental que a
empresa possua

(A) profissionais habeis em buscar na internet dados dos
clientes.

(B) indicagdes de clientes.

(C) um bom processo de prospecgdo de clientes.

(D) um cadastro eficiente de clientes.

(E) um sistema de tarifagdo confiavel.

QUESTAO 31

Informagdes como nome, telefone, e-mail, enderego e data de
nascimento s3o consideradas

(A) informagdes secundarias do cadastro.

(B) informagdes-chave do cadastro.

(C) informagdes irrelevantes.

(D) informagdes adicionais de um cadastro.

(E) informacgdes fixas, que ndo devem ser atualizadas.

QUESTAO 32

Um cadastro telefonico atualizado

(A) prejudica o foco da empresa no crescimento do
negocio, pois desvia recursos para atividades
administrativas.

(B) desgasta a relagdo da empresa com o cliente.

(C) facilita a perda de dados importantes.

(D) depende exclusivamente da vontade do atendente.

(E) facilita a comunicacdo com o cliente.

Area livre
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QUESTAO 33

Acerca dos meios de comunicagdo, assinale a alternativa
correta.

(A) Os meios de comunica¢do de massa t€ém como
fun¢des informar, educar e entreter de diferentes
formas, com contetido selecionado e desenvolvido
para os respectivos determinados publicos.

(B) Os meios de comunicagdo sdao TUnicos e
heterogéneos.

(C) O telefone ¢ um meio de comunicacdo de massa,
pois possibilita a transmissdo de mensagem mesmo
a longas distancias.

(D) A televisdo substituiu o raddio, quando se pensa nos
meios de comunicagdo de massa.

(E) A internet é um meio de comunicagdo interpessoal,
individual.

QUESTAO 34

A revolugdo no setor das telecomunicagdes transformou a
comunicagdo; além do telefone, existem meios de
comunicagdo de longa distancia. Com base no exposto,
assinale a alternativa correta.

(A) O receptor ¢ a pessoa que pretende comunicar uma
mensagem.

(B) A mensagem deve seguir o mesmo padrio,
independentemente do meio pelo qual é passada.

(C) Fonte ou origem ¢ sindnimo de emissor.

(D) Compreensdo ¢ a forma como o emissor consegue
sintetizar a mensagem.

(E) Ruido, dentro do meio comunicacional, significa o
chiado produzido pelo telefone.

QUESTAO 35

A tecnologia PABX, popularizada no mercado no final da
década de 1970, sofreu melhorias tecnoldgicas significativas,
constituindo uma solugdo de comunicacdo, principalmente
para os usudarios corporativos. O tipo de PABX que reune
todas as vantagens das tecnologias analdgica e digital,
agregando também o VolP, permitindo interligar filiais sem
qualquer custo adicional, bem como possibilitando a
realizagdo de chamadas a custos mais baixos, ¢ 0o PABX

(A) Analégico.
(B) Digital.
(C) Virtual.
(D) VoIP.

(E) Hibrido.

| Area livre
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QUESTAO 36

Quanto as caracteristicas de uma central PABX, assinale a
alternativa correta.

(A) O sistema possibilita a comunicagdo imediata, porém
com custos adicionais, entre os ramais da empresa.

(B) O PABX distribui a quantidade de linhas externas
contratadas junto a operadora de telefonia fixa entre
os ramais da empresa, o que possibilita, por meio da
otimizagdo, reduzir o nimero de linhas externas
contratadas, podendo gerar uma substancial redugdo
de custos.

(C) E caracteristica de uma central PABX a
impossibilidade de definicdo de perfil de uso de cada
ramal, por medida de seguranga do sistema.

(D) O sistema permite a execu¢do de recursos como
chamada em espera ¢ fila de atendimento, desde que
a ligagdo seja local.

(E) As ligagdes do tipo 0800 ndao podem ser restringidas
pelo PABX, em fungdo do respectivo carater gratuito.

QUESTAO 37

A respeito dos conceitos, das funcionalidades e das
caracteristicas da internet e da intranet, assinale a alternativa
correta.

(A) Aspéginas HTML sao exclusivas da internet.

(B) O protocolo de comunicacdo HTTPS, somente usado
na intranet, ¢ mais seguro que o HTTP, que ¢
utilizado tanto na internet quanto na intranet.

(C) Os navegadores de internet precisam sempre ser
habilitados para acessar paginas da intranet.

(D) A intranet consiste em uma rede local de
computadores, ¢ ¢ considerada fechada, interna e

privada.

(E) Uma rede da intranet nunca se comunica com a
internet.

QUESTAO 38

A navegacdo na internet e intranet ocorre de diversas formas,
e uma delas é por meio de navegadores. Quanto as fungdes
dos navegadores, assinale a alternativa correta.

(A) Na internet, a navegacdo privada ou anénima do
navegador Firefox se assemelha funcionalmente a
do Chrome.

(B) O acesso a internet com a rede off-line ¢ uma das
vantagens do navegador Firefox.

(C) A fun¢lo Atualizar recupera as informagdes
perdidas quando wuma pagina ¢ fechada
incorretamente.

(D) A navegacdo privada do navegador Chrome s6
funciona na intranet.

(E) Os cookies, em regra, nido sdo salvos pelos
navegadores quando estdo em uma rede da internet.
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QUESTAO 39

Comunicagdo é uma palavra derivada do latim communicare,
que significa “partilhar, participar de algo, tornar comum”.

Com relagdo ao exposto, assinale a alternativa correta.

(A) A comunicagdo sempre busca atingir o maior
numero de pessoas possivel.

(B) Comunicagdo e linguagem sd0 areas
completamente distintas.

(C) Publico-alvo ¢ aquele que se objetiva atingir com a
mensagem.

(D) Os preceitos da comunicagdo sdo utilizados
exclusivamente por jornalistas, publicitarios e
outros profissionais da area da comunicagao.

(E) A comunica¢do escrita é mais importante que a
comunicagdo oral, pois ¢ a que ficara registrada.

QUESTAO 40

Considerando o conceito de comunicagdo, assinale a
alternativa correta.

(A) A comunicagdo visual ¢ estritamente veiculada para
aqueles que ndo conseguem ouvir, seja por questao
de deficiéncia auditiva ou por barreira fisica
(distancia geografica, por exemplo).

(B) A comunicacdo nao verbal ¢ sinonimo de Libras.

(C) A comunicacdo verbal é aquela que se sustenta a
partir de frases elaboradas com verbos.

(D) A comunicagdo s6 se estabeleceu enquanto
conceito ap6s o surgimento da internet.

(E) A comunicagdo ¢ composta por uma variedade de
linguagens, entre elas a visual, a ndo verbal e a
verbal.

QUESTAO 41

E o objeto da comunicagdo, ou seja, ¢ a informagdo ou a
sequéncia de signos que o emissor produz ¢ envia ao receptor
por meio de um canal.

A definigdo apresentada refere-se a (ao)

(A) decodificagdo.
(B) mensagem.
(C) recepcao.

(D) contato.

(E) contexto.

QUESTAO 42

A disposi¢do dos documentos dentro de uma pasta ou caixa é
conhecida como

(A) avaliagdo.

(B) arquivamento.
(C) classificagdo.
(D) ordenagdo.
(E) destinag@o.
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QUESTAO 43

A denominagdo dada ao tipo de impressora que possui as
fungdes de uso fax/telefone, scanner, impressora e copiadora é

(A) multifuncional.
(B) copiadora.

(C) matricial.

(D) laserjet.

(E) desktop.

QUESTAO 44

Os sistemas de transporte sdo compostos por cinco modais
basicos, além de diversos agentes intermedidrios
(transportadores, agéncias de carga e outros), os quais sdo
responsaveis por otimizar os procedimentos de transporte,
visando a redu¢@o de custos no sistema logistico. A respeito
do exposto, assinale a alternativa que indica os cinco modais
basicos.

(A) Rodoviario, ferroviario, aquaviario, cabotagem e
transporte coletivo urbano.

(B) Ferrovidrio, aquaviario, cabotagem, transporte
coletivo urbano e dutoviario.

(C) Rodoviario, ferroviario, aplicativos de transporte,
aeroviario e transporte coletivo urbano.

(D) Ferroviario, frete, aeroviario, aquaviario e cabotagem.

(E) Rodoviario, ferrovidrio, aquaviario, aeroviario e
dutoviario.

QUESTAO 45

Entidade dotada de personalidade juridica de direito privado,
criada por lei para a exploragdo de atividade econdmica, sob
a forma de sociedade anonima, cujas a¢des com direito a
voto pertengam, na respectiva maioria, a Unido ou a entidade
da administragdo indireta.

A definigdo apresentada refere-se a

(A) agéncia reguladora.

(B) empresa publica.

(C) sociedade de economia mista.
(D) fundagdo publica.

(E) autarquia.

QUESTAO 46

Assinale a alternativa que apresenta apenas autarquias da
administracdo publica indireta.

(A) Banco Central, universidades federais e Conselhos de
Fiscalizacdo de Profissdo.

(B) Universidades federais, Banco do Brasil e Conselhos
de Fiscalizacdo de Profissao.

(C) Banco Central, Conselhos de Fiscalizacdo de
Profissdo e Petrobras.

(D) Petrobras, universidades federais e Banco do Brasil.

(E) Banco Central, universidades federais e Petrobras.

CONCURSO PUBLICO - CRN-3

QUESTAO 47

Acerca do emprego dos pronomes de tratamento, assinale a
alternativa correta.

(A) Vossa Exceléncia é a forma adequada para tratamento
direto ao presidente da Republica. Nessa situagdo, o
pronome pode ser grafado por extenso ou ser
abreviado.

(B) O uso de Dignissimo (DD) e de llustrissimo (limo.),
em comunica¢des oficiais, ¢ adequado para
tratamento entre presidentes de Conselhos Regionais
de Nutrigdo, por exemplo.

(C) A expressio Doutor ¢ considerada forma de
tratamento, devendo ser utilizada
indiscriminadamente para designacao de altas
autoridades do Poder Executivo.

(D) As locugdes pronominais de tratamento Vossa
Exceléncia e Vossa Senhoria devem ser usadas
quando se dirige a pessoa; quando a ela se refere,
utilizam-se as expressdes Sua Exceléncia ou Sua
Senhoria.

(E) Os pronomes, no corpo de texto oficial, podem ser
empregados somente por extenso, jamais nas
respectivas formas abreviadas.

QUESTAO 48

A respeito do emprego de abreviaturas e siglas, assinale a
alternativa correta.

(A) Pontos de separacdo sdo usados entre as letras que
formam uma abreviatura.

(B) Formas abreviadas de Vossa Exceléncia, \ossa
Magnificéncia e Vossa Senhoria sdo, respectivamente,
V.Ex.*, V.Mag.?e V. S.%

(C) Formagdes de siglas por até trés letras sdo grafadas
como nome proprio (apenas a primeira letra ¢
maitscula) ou somente com maiusculas.

(D) A abreviatura deve ser feita seguindo a regra geral:
primeira silaba da palavra + ponto abreviativo.

(E) Siglas partidarias sdo separadas por parénteses das
siglas dos estados.
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QUESTAO 49

As relagdes interpessoais no ambiente de trabalho sdo
pautadas pela ética. Nesse sentido, durante o exercicio da
atividade profissional, um colaborador mantera contato com
clientes, usuarios, profissionais e representantes de entidades
que procurem a organizacdo onde ele trabalha. Considerando
essa informagdo, no que se refere a ¢tica nas relagdes
interpessoais, assinale a alternativa que apresenta um
exemplo pratico de falta de ética profissional.

(A) Nao ser voluntario para um trabalho fora do horario
de expediente.

(B) Informar ao chefe imediato uma falha grave
ocorrida no setor.

(C) Discordar do respectivo chefe imediato a respeito
de uma agdo a ser executada no setor em que se
trabalha.

(D) Intimidar, discriminar e perseguir um colega de
trabalho, por ele ser diferente ou ter uma cultura
diferente das demais pessoas.

(E) Ausentar-se do trabalho por motivo de satde.

QUESTAO 50

A formagdo profissional obedece a um principio de ética e
condutas, segundo o qual o profissional exerce os respectivos
direitos, respeitando os limites estabelecidos e cumprindo os
proprios deveres. Com relagdo a ética na area da pesquisa
institucional para o profissional, assinale a alternativa
correta.

(A) E permitido declarar autoria a produgdo cientifica,
método de trabalho ou produto do qual ndo tenha
participado  efetivamente da  produgdo ou
construgao.

(B)  E necessario omitir citagdo de terceiros que tiveram
participacdo na elaboragdo de produgdes técnico-
cientificas.

(C) Deve-se respeitar o meio ambiente, 0s seres
humanos e os animais envolvidos, de acordo com
as normas da legislagdo vigente.

(D) A pesquisa ou estudo ndo precisam ser autorizados
pela instituigdo.

(E) Deve-se realizar estudo ou pesquisa, dentro ou fora
do respectivo local de trabalho, com vistas apenas
ao beneficio proprio ¢ ao interesse da instituicao
representada.
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