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SEMAE PIRACICABA - SERVIGO MUNICIPAL DE AGUA E ESGOTO
ESTADO DE SAO PAULO

CONCURSO PUBLICO

005. PROVA OBJETIVA

OPERADOR DE MESA TELEFONICA

* 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 imperfeicdes. Caso haja algum
problema, informe ao fiscal da sala.

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

+ Marque, na folha de respostas, com caneta de tinta azul ou preta, a letra correspondente a alternativa que vocé escolheu.
* A duragdo da prova € 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 duragao 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 orientacdes continuam validas.

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

LiNGuA PORTUGUESA

Considere a tira de Mort Walker para responder as questdes
de numeros 01 a 05.

QUEM QUER SE DIVERTIR £

" _HOJE? LEVANTE A MAQ!

Yol

ANTES QUERO SABER O QNUE
OCE CHAMA DEDIVERS'.
oy — 0, R

(Recruta Zero. https://img.estadao.com.br)

01. No 22 quadrinho, a fala do sargento — Zero, vocé nao

levantou a mao! — expressa

(A) furia e agressividade.

(B) surpresa e desapontamento.
(C) prepoténcia e indiferencga.
(D)
(E)

E

zombaria e camaradagem.

zelo e consentimento.

02. Da leitura do 2° quadrinho, entende-se que Zero

(A) teme que o sargento confunda diversdo com passa-
tempo ou entretenimento.

(B) néo gosta de exercer tarefas, ainda que divertidas,
junto com seus colegas.

(C) tem duvidas de que o sargento proponha uma ativi-
dade realmente divertida.

(D) valoriza mais a produtividade do trabalho em equipe
do que a mera diversao.

(E) néo sabe o que significa diversao e tem vergonha de
revelar sua ignorancia.

03. A forma verbal Levante, no 12 quadrinho, estd no modo
imperativo, expressando um convite, um apelo, assim
como a destacada na frase:

(A) Participem de nossa promogéao de inverno.
(B)
(©)
(D) Pesquisadores investigam o novo fendmeno.
(E)

Bombeiros encontram garoto desparecido.

Cidadaos elegem seus proximos representantes.

Contratam-se pedreiros para servico temporario.

04. A expresséo sublinhada na fala do recruta Zero — Antes
quero saber o que vocé chama de “diversdo”. — estara
corretamente substituida, sem prejuizo do sentido, pelo
que se encontra em:

(A) entende com

(B) entende sob

(C) entende a

(D)

(E)

E

entende por

entende para
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05. Afrase pontuada corretamente é:

(A) Carissimos levantem, as maos se quiserem, hoje se
divertir.

(B) Se houver alguém, aqui que queira se divertir hoje
levante a méo.

(C) Levantem a mao, todos vocés que querem, se divertir
hoje!

(D) Aquele que quiser se divertir, hoje, levante a mao.

(E) Caso queiram, se divertir hoje, levantem as maos.

Leia o texto para responder as questdes de numeros 06 a 09.

Velhos

Quando me queixo por algum pequeno mal-estar, 0 homem
com quem vivo diz: “Vocé esta viva”. Significa: “Se vocé passa
algum tempo sobre esta terra, 0 material vai se desgastar. Quer
dizer que esta viva: ndo reclame”. E uma filosofia pragmatica
que acho inexplicavel: eu, como quase todos, fui educada para
ser imortal.

Al Alvarez escreve em seu livro En el Estanque (diario de
un nadador): “Outro indicio da velhice é a gratiddo que sen-
timos diante de qualquer um que perceba que ainda temos
alguma importancia”. Enquanto eu o lia, vi alguns filmes e
seriados que também tratam da velhice. Engenhos ficcionais
que falam de limitagdes fisicas, do terror a morte e a doenga.
Mas, na vida real, ndo falamos dessas coisas. Na verdade,
inventamos mais e melhores eufemismos para nos referir a
velhice: terceira idade, adultos idosos.

De acordo com a OMS (Organizagao Mundial da Saude),
entre 2015 e 2050 a populagdo mundial com mais de 60 anos
passara de 900 milhées a 2 bilhdes de pessoas. Seremos
muitos, mas vamos em diregdo a velhice sem saber — sem
querer saber — como.

(Leila Guerriero. https://brasil.elpais.com, 11.03.2019. Adaptado)

06. Ao afirmar “eu, como quase todos, fui educada para ser
imortal”, a autora defende a ideia de que

(A) a busca da imortalidade é benéfica quando resulta
na busca de saude.

(B) as pessoas nao deveriam se queixar de seus peque-
nos mal-estares.

(C) aperspectiva da morte ndo traz medo a quem reflete
sobre a velhice.

(D) o homem moderno aprendeu a se sentir importante
mesmo na velhice.

(E) a mortalidade n&o costuma ser abordada na forma-
¢ao dos individuos.



07. De acordo com a autora, a velhice € um tema que tem
sido tratado com

(A) excessiva preocupagao na sociedade atual.

(B) maior profundidade na ficgdo do que na vida real.
(C) negligéncia por ficcionistas na atualidade.

(D) ingenuidade por autores como Al Alvarez.

(E) acentuada idealizacéo e descaso pela OMS.

08. Uma expressao que poderia ser acrescida a sequéncia
destacada em “Na verdade, inventamos mais e melhores
eufemismos para nos referir a velhice: terceira idade,
adultos idosos.” (22 paragrafo), preservando a mensa-
gem original, é

(A) melhor idade.
(B) idade derradeira.
(C) obsolescéncia.
(D) senilidade.

(E) decrepitude.

09. Quanto a concordancia, a frase escrita de acordo com a
norma-padréo da lingua é

(A) Cabem as autoridades publicas e as familias cuidar
dos idosos.

(B) Os problemas de uma populagao idosa certamente
se multiplicara.

(C) Em 2050, o numero de idosos sera muito maior que
hoje.

(D) Séao necessarios nos prepararmos hoje para a velhice
futura.

(E) Os idosos precisam sentir que nao sao facilmente
substituivel.

Leia o trecho inicial da cronica de Moacyr Scliar para respon-
der as questdes de numeros 10 a 15.

Um dia na vida do cartao inteligente

“Prego menor viabiliza cartao inteligente.”

(Folha de S. Paulo, 26 ago.1999)

N&o eram ainda dez horas quando ele recebeu, pelo cor-
reio especial, 0 seu novo cartdo inteligente. Foi com emocao
que ele abriu o envelope — ndo tinha a menor ideia de como
seria esse novo cartdo, que, dizia a publicidade, inovava tudo
0 que se conhecia em matéria de cartdes de crédito.

E era diferente mesmo. Nao apenas pelo formato — um
pouco maior do que os cartdes comuns — como também pelo
mostrador, semelhante ao das calculadoras. Havia ali uma
mensagem: “Bom dia. Sou o seu cartdo inteligente. Aqui estou
para lhe prestar todos os servigos de que necessite”.

Entusiasmado, ele resolveu ir as compras. Foi ao shopping,
passou por diversas lojas. De repente, avistou um belo pale-
t6, um palet6é importado, elegantissimo. Entrou, experimentou.
Caiu-lhe muito bem. Sacou do bolso o cartéo inteligente e ja ia
entrega-lo ao vendedor, quando no mostrador apareceu uma
mensagem: “Ndo compre esse paletd. Vocé ndo precisa dele.
Vocé ja tem muitos paletds e, além disso, o prego esta exagera-
do. Nao compre”.

Perturbado, guardou o cartdo no bolso, deu uma descul-
pa qualquer ao intrigado vendedor e bateu em retirada.

[.]

(O imaginario cotidiano. S&o Paulo, Global, 2013.)

10. Sendo uma obra ficcional, criada a partir de uma noticia
do jornal Folha de S. Paulo, a cronica atribui ao cartdo
de crédito

(A) um processamento inteligente da informagédo com o
intuito de estimular o consumismo.

(B) uma inteligéncia caracteristica dos humanos, o que
deixa seu proprietario perplexo.

(C) poderes especiais que o habilitam a realizar todas as
vontades de seu proprietario.

(D) caracteristicas equivalentes as dos cartées de crédi-
to produzidos na atualidade.

(E) a habilidade de raciocinar como humano, o que lhe
possibilita substituir seu proprietario.

11. O vocabulo mesmo, em destaque no 22 paragrafo, tem
sentido equivalente a

(A) contudo.
(B) até nisso.
(C) igualmente.
(D) também.

(E) de fato.
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13.

14.

15.

Considere o seguinte trecho:

Entusiasmado, ele resolveu ir as compras. Foi ao
shopping, passou por diversas lojas. De repente, avis-
tou um belo paletd, um paleté importado, elegantissimo.
Entrou, experimentou. Caiu-lhe muito bem. Sacou do
bolso o cartdo inteligente [...] (32 paragrafo)

Acerca das formas verbais, destacadas, é correto afirmar
que

(A) se referem a agbes executadas por um unico sujeito.
(B) fazem referéncia a agbes dadas como hipotéticas.
(C) designam agbes ordenadas cronologicamente.

(D) caracterizam agdes ocorridas de forma repetida e
habitual.

(E) expressam agdes que acontecem em concomitancia.

No 32 paragrafo, o pronome destacado em “ia entrega-lo
ao vendedor” remete a

(A) bolso.

(B) dono do cartao.
(C) envelope.

(D) paleto.

(E) cartdo inteligente.

A expressao destacada em “ele resolveu ir as compras”
estara corretamente substituida, no que se refere a ocor-
réncia da crase, por

(A) aum shopping.
(B) adiversas lojas.
(C) auma alfaiataria.
(D) aloja de paletos.

(E) a alguma feira.

Constata-se ideia de comparagao na seguinte passagem
do texto:

(A) ... um pouco maior do que os cartdes comuns...
(22 paragrafo)

(B) Aqui estou para Ihe prestar todos os servigos de que
necessite... (2° paragrafo)

(C) Caiu-lhe muito bem. (3% paragrafo)
(D) Vocé ja tem muitos paletds... (32 paragrafo)

(E) ... deu uma desculpa qualquer ao intrigado vende-
dor... (42 paragrafo)
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16.

17.

18.

19.

MATEMATICA

Em uma prova de certo processo seletivo, os candidatos
A, B, C e D obtiveram, respectivamente, E 1 2 e E do
825 4
numero maximo de pontos possiveis. Considerando esses
quatro candidatos, a diferenga entre o maior e 0 menor
numero de pontos obtidos foi igual a 28. Desse modo, &
correto afirmar que nessa prova o candidato A obteve

A) 40 pontos.

B

(A)
(B) 45 pontos.
(©)
(D)
(E)

48 pontos.

D) 50 pontos.

E) 58 pontos.

Para fazer o tratamento completo prescrito pelo seu
médico, Bernardo devera tomar 15 mL de certo medica-
mento a cada 8 horas durante 12 dias. Sabe-se que as
unidades de medida mL e cm® s&o equivalentes e que
cada frasco contém 125 cm® do medicamento. Nessas
condi¢des, o nimero minimo de frascos que Bernardo
devera comprar para fazer o tratamento completo é

(A) 2.
(B) 3
() 4.
(D) 5.
(E) 6

Adriano comprou um terreno. Pagou 30% do prego do
terreno a vista, no ato da compra, e financiou o valor
restante. Se o valor financiado foi R$ 53.550,00, entdo a
quantia que Adriano pagou, no ato da compra, foi igual a

(A) R$ 37.485,00.

R$ 30.550,00.

)

B)

C) R$ 22.950,00.
)
)

D) R$ 20.850,00.

(
(
(
(E

R$ 18.585,00.

O dono de uma papelaria quer embalar 4400 lapis iguais,
para serem vendidos em pacotes que contenham trés
duzias de lapis em cada um. Para que todos os lapis
sejam embalados e que todos os pacotes contenham o
mesmo numero de lapis, o dono da papelaria devera adi-
cionar, a quantidade inicial, mais

(A) 32 lapis.
(B) 28 lapis.
(C) 22 lapis.
(D) 20 lapis.
(E)

E) 16 lapis.



20. Na tabela estdo relacionadas as receitas anuais, em

21.

milhdes de reais, obtidas por certa empresa em 2015,
2016 e 2018.

Ano Receita
2015 14,0
2016 14,5
2017 X
2018 19,8

Se a média aritmética das receitas anuais obtidas em
2015, 2016, 2017 e 2018 ¢ igual a R$ 16,2 milhdes, entédo
a receita obtida por essa empresa em 2018 teve, em rela-
¢ao a de 2017, um crescimento de

(A) 18%.
(B) 20%.
(C) 22%.
(D) 25%.

(E) 33%.

Observe, na figura, as medidas dos lados de um terreno
retangular ABCD, que tem arvores plantadas nos vértices
A, BeD.

A 72m B
-] L]
60 m
ol ]
D C

Entre as arvores plantadas nos pontos A e B e também
entre as arvores plantadas nos pontos A e D devem ser
plantadas outras arvores, de modo que a distancia entre
duas arvores vizinhas seja sempre a mesma, nos lados
AB e AD, e que o numero de arvores a serem plantadas
seja o menor possivel. Nessas condi¢des, o numero de
novas arvores a serem plantadas nos lados AB e AD, jun-
tos, éigual a

R ASCUNMHDO
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22. Conforme publicado na imprensa (Jornal do Carro —

23.

24,

25.

12.06.2019), no més de maio de 2019 a Volkswagen ven-
deu 2541 veiculos a menos que o numero de veiculos
vendidos pela Chevrolet. Se no més citado as duas mar-
cas venderam, juntas, um total de 79723 unidades, entao
o numero de veiculos vendidos pela Volkswagen nesse
més foi igual a

38591.
39222.

(A)

(B)

(C) 39861.
(D) 40491.
(E)

E) 41132.

Em uma avaliagdo sobre consumo de combustivel rea-
lizada em uma pista de testes, um carro percorre, em
média, 308 km a cada 2 horas e 45 minutos. Nessas
condigdes, é correto afirmar que em 1 hora e 15 minutos
esse carro percorre, em média,

A) 154 km.

B) 140 km.

D

(A)

(B)

(C) 136 km.
(D) 130 km.
(E)

E) 128 km.

Trés amigos fizeram uma aposta em conjunto em certa
loteria. As respectivas participagées no valor total da
aposta foram diretamente proporcionais aos niumeros 2,
3 e 6. Se o valor total da aposta foi R$ 330,00, entdo o
amigo que teve a menor participagao nesse valor contri-
buiu com

A) R$ 80,00.
R$ 70,00.

(A)
(B)
(C) R$60,00.
(D)
(E)

D) R$ 50,00.

E) R$40,00.

Para visitar uma exposicdo de arte contemporanea,
deve-se primeiramente comprar ingressos no guiché
localizado na lateral do pavilhdo. Cada ingresso custa
R$ 30,00, sendo que estudantes pagam a metade des-
se valor. No ultimo domingo, foram vendidos 160 ingres-
sos, considerando-se os de valores integrais e aqueles
destinados a estudantes, com uma arrecadacao total de
R$ 4.320,00. O numero de estudantes que visitou a expo-
sicdo nesse domingo foi
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26.

27.

Em um terreno retangular, com area de 294 m?2, foi iso-
lada uma regido R, restando uma regido quadrada Q, de
lado igual a x metros, conforme mostra a figura.

X

»|
)

|
€
T
1
1
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
1
1
I
1

A
v

21 m
A area da regido R é igual a
(A) 82 m2,
(B) 86 m?.
(C) 90 m2,
(D) 94 m2,

(E) 98 m?.

Considere o bloco B1, de formato cubico, e o bloco B2,
com a forma de paralelepipedo reto retdngulo de base
quadrada, com as dimensdes, em centimetros, especi-
ficadas nas figuras, e cujos volumes séo representados
por V1 e V2, respectivamente.

B2

B1

_____ —— ) pmm————tea

Sabendo-se que a area da base de B2 é 36 cm?, e que
V2 =1,5V1, entdo a medida da altura de B2, indicada por
h na figura, é igual a

(A) 9cm.
(B) 9,5cm.
(C) 10cm.
(D) 10,5 cm.

(E) 11 cm.

R ASCUNMHDO
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28.

29.

30.

Um jardim ABCD é composto por um canteiro quadrado,
C1, e um canteiro com a forma de um triangulo retangulo,
C2, conforme mostra a figura.

A |48—m,||3
a &
D ]

Se a area do canteiro C2 é 24 m?, entdo o perimetro do
jardim ABCD ¢ igual a

(A) 42m.
(B) 40 m.
(C) 36 m.
(D) 30 m.

(E) 28 m.

Um veiculo de entregas iniciou o dia de trabalho com o
tanque de combustivel completamente cheio. Consumiu

% desse combustivel no periodo da manha e % do com-

bustivel restante no periodo da tarde. Se ao final do
expediente restaram 12,5 litros de combustivel no tan-
que, entdo a capacidade total desse tanque é

(A) 64 litros.
(B) 60 litros.
(C) 56 litros.
(D) 54 litros.

(E) 50 litros.

Em um grupo de 40 pessoas, a razdo entre o numero de

homens e o nimero de mulheres é % Sabe-se que 40%

dos homens e 20% das mulheres sao solteiros. O nimero
total de pessoas casadas desse grupo € igual a
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31.

32.

33.

Nocoes b INFORMATICA

O conjunto de programas que integram o Microsoft
Windows 7, em sua configuragcdo padrao, € chamado
Acessorios. Um desses programas é o Paint, que é utili-
zado para a criagao, edi¢ao e visualizagdo de imagens.
As extensdes que permitem ao programa Paint reconhe-
cer um arquivo como imagem sao:

.bmp, .gif e .png
.bmp, img e xlIs
.dwg, .pcx e .pdf
.gif, .tif e .xls

Jjpg, .pcx e .pps

Um usuario Microsoft Windows 7, em sua configuragéo
padrao, esta utilizando o programa Windows Explorer
para visualizar o conteudo de um disco rigido de seu
computador. Depois de clicar uma vez com o botéo prin-
cipal do mouse sobre uma pasta desse disco rigido, o
usuario aciona a tecla F2 para

(A) apagar os arquivos dessa pasta.

(B) excluir essa pasta permanentemente.
(C) localizar um dado arquivo na pasta.
(D) renomear essa pasta selecionada.

(E) recortar os arquivos dentro da pasta.

Para destacar um paragrafo do texto que esta editando,
um usuario do programa Microsoft Word 2010, em sua
configuracao padréo, deseja acrescentar bordas ao redor
desse paragrafo. Para tanto, esse usuario podera sele-
cionar a guia “Pagina Inicial” e acionar o bot&o especifico
que pertence ao grupo

(A) Design.
(B) Estilo.
(C) Fonte.
(D) Inserir.

(E) Paragrafo.

34. Um usuario do programa Microsoft Word 2010, em sua

35.

36.

configuragdo padrao, esta editando um documento no
qual necessita apresentar informagdes organizadas em
forma de tabela. Para criar essa tabela com o nimero ne-
cessario de linhas e de colunas, o usuario devera utilizar
o recurso Tabela que pertence a guia

(A) Arquivo.
(B)
(€)
(D)
(E)

Pagina Inicial.

D

Um comerciante esta utilizando a planilha mostrada na
figura, que esta sendo elaborada com o programa MS
Excel 2010 em sua configuracdo padréo, para reajus-
tar os pregos de seus produtos. O Novo Prego de cada
produto é calculado aplicando o Percentual de Reajuste,
informado na célula D2, ao Prego Atual. Assinale a alter-
nativa que contém a férmula que foi digitada na célula
D5 considerando que, para o calculo dos pregos dos de-
mais produtos, essa férmula foi copiada para as células
inferiores.

Al A B C D E
1
2 Percentual de Reajuste 15
3
4 Produto Prego Atual Novo Prego
5 Alface RS$ 110,00 RS 126,50
6 Beringela RS 120,00 RS 138,00
7 Cebola RS 100,00 RS 115,00
8 Damasco RS 210,00 RS 241,50
9 Espinafre RS 105,00 RS 120,75
10

(A) =C5*(1+$D2/100)

(B) =C$5*(1+D$2/100)

(C) =C5*(1+D2/100)

(D) =C5*(1+D$2/100)

(E) =C$5*(1+D2/100)

Um usuario do programa Microsoft Excel 2010, em sua
configuragdo padrao, pretende selecionar diversas cé-
lulas de uma planilha que esta sendo editada. Sabendo
que essas células ndo sao vizinhas, assinale a alternati-
va contendo a tecla que devera estar acionada quando

ocorrerem os cliques do mouse sobre as células visadas.
(A) ALT
(B) CTRL
(C) ESC
(D) LOCK
(E)

E) TAB
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37.

38.

39.

40.

Um usuario do programa Microsoft PowerPoint 2010, em
sua configuragdo padrdo, deseja alterar a cor do Plano
de Fundo de um dos slides da apresentagdo que esta
preparando. O usuario podera realizar essa operagao por
meio da opgéao “Estilos de Plano de Fundo” que esta dis-

ponivel na guia
(A) Inicio.
B) Inserir.
C) Design.
)
)

D) Reviséo

(
(
(
(

E) Exibiggo.

No programa Microsoft PowerPoint 2010, em sua con-
figuragdo padrdo, o acionamento das teclas Shift + F5
faz com que a apresentagdo em elaboragédo possa ser
visualizada

A) a partir do slide que estiver em elaboracgao.

(A)
(B) a partir do primeiro slide da apresentagao.
(C) a partir do ultimo slide da apresentagéo.

(D) a partir do modo Estrutura de Topicos.
(E)

a partir do modo Layout de Apresentacao.

Um usuario do servigo de correio eletrénico de uma em-
presa deseja que as mensagens recebidas em sua conta
sejam mantidas no servidor mesmo depois de ter sido
realizada a primeira leitura dessas mensagens. Para tan-
to, ele devera configurar o programa de correio eletrénico
para utilizar o protocolo

(A)
(B)
(C)
(D)
(E)

HTTP
IMAP
POP
SMTP
V25

Um novo usudrio da Internet notou que, clicando com o
mouse sobre determinadas palavras do texto, seria di-
recionado a outras paginas Web. Assinale a alternativa
contendo o nome do enderego associado as palavras
que permitem o direcionamento para outras paginas.
(A) Copyright
B) Download
C) Keyword
)
)

D

(
(
(D) Hashtag
(

E) Hyperlink
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41.

42,

43.

44,

45,

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

O profissional que trabalha direta ou indiretamente com
atendimento ao publico deve

(A)
(B)

ser dotado de um espirito alegre, jovial e divertido.

saber distrair e conversar com os visitantes que es-
tdo impacientes.

ter controle emocional e paciéncia para saber contor-
nar quaisquer situagoes.

possuir 6tima memoéria para chamar todos pelos no-
mes corretos.

ser sincero e objetivo mesmo que sua resposta con-
tradiga o visitante.

Todo profissional da area de telefonia, comprometido em
prestar um excelente atendimento, atende uma ligagéo

(A) somente depois que tocar mais de cinco vezes.
(B) imediatamente ou, no maximo, ao terceiro toque.

(C) no seu tempo e com tranquilidade para evitar stress
desnecessario.

(D) depois de ter solucionado a chamada anterior.

(E) sem pressa, ciente de que o interlocutor deve ter pa-
ciéncia sempre.

Utilizando a fraseologia adequada, ao atender uma liga-
¢ao externa no periodo da tarde, o Operador de Mesa
Telefénica deve dizer prontamente

(A) o nome da instituicao e “boa tarde”.
(B)
(©)
(D)
(E)

0 seu nome e 0 nome da instituicéo.
“Boa tarde” seguido do proprio nome.
seu nome e “boa tarde”.

E) “Boa tarde” e o nome da instituigao.

Tratando-se de relagdes humanas, € de fundamental im-
portancia que o Operador de Mesa Telefonica saiba

(A) interrogar.
B
C
D
E

contrapor.
advertir.
debater.

ouvir.

(B)
(©)
(D)
(E)

Avoz é determinante para um atendimento telefénico ideal
e para tanto é importante que o Operador de Mesa Telef6-
nica se exercite frequentemente para portar uma voz

(A) grave e bem potente.
(B)
(©)
(D)
(E)

doce e bem melodiosa.
baixa e bem pausada.
clara e bem articulada.

alta e bem vigorosa.



46.

47.

48.

49,

50.

Os sistemas de transmissao utilizam meios para o envio
das informagdes. Estes meios podem ser de dois tipos:
meios

A) digitais e nao digitais.

B) diretos e nao diretos.

D) analiticos e ndo analiticos.

(A)
(B)
(C) fisicos e njo fisicos.
(D)
(E)

analdgicos e nao analdgicos.

Faz parte das técnicas de conversagéo ao telefone saber
soletrar. Ao soletrar um nome ou uma palavra de dificil
entendimento ao interlocutor, o Operador de Mesa Tele-
fénica deve fazer uso de

A) nomes de animais.

B) cdédigo telefonico.

D) nomes de pessoas.

(A)
(B)
(C) conhecidos nomes de frutas.
(D)
(E)

nomes de paises.

Para administrar e otimizar bem o tempo, é de fundamen-
tal importancia que o Operador de Mesa Telefénica

(A) evite transmitir informagdes aos interlocutores insis-
tentes.

(B) mantenha os relatérios atualizados trimestralmente.

(C) transfira para seus pares as ligagdes mais compli-
cadas.

(D) tenha boa memdria para nao perder tempo com ano-
tacoes.

(E) mantenha o foco e fique atento ao interlocutor.

O Operador de Mesa Telefénica que possui uma 6tima
postura de comunicagao € aquele que se preocupa com
sua

A) forma fisica.

B) disposigao.

D) dicgao.

(A)
(B)
(C) saude.
(D)
(E)

aparéncia.

Quando a comunicagao é mal interpretada ou néo se rea-
liza entre as pessoas, existe uma “barreira” que pode ter
sido provocada por comportamento

A) defensivo.

B) prestativo.

D) positivo.

(A)
(B)
(C) efetivo.
(D)
(E)

E) objetivo.
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