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Nome do(a) Candidato(a) Ndmero de Inscricdo
Este caderno de questfes esta assim constituido:

DISCIPLINAS N° QUESTOES
LINGUA PORTUGUESA 5
MATEMATICA 5
CONHECIMENTOS GERAIS 5
CONHECIMENTOS ESPECIFICOS 20

Total de questdes 35

LEIA ATENTAMENTE AS INSTRUCOES ABAIXO:

1. Aguarde autorizacdo para abrir o caderno de provas.

2. A interpretagédo das 35 (trinta e cinco) questdes é parte do processo de avaliagdo, ndo sendo permitidas perguntas ao
Fiscal de Sala.

3. Por motivo de seguranga o candidato s6 podera retirar-se da sala apés 1 (uma) hora a partir do inicio da prova.

4. Nao serdo permitidas consultas, empréstimos e comunicacdo entre candidatos, bem como o uso de livros,
apontamentos e equipamentos (eletrbnicos ou ndo), inclusive relégio. O ndo cumprimento dessas exigéncias implicara
na eliminag&o do candidato.

5. O candidato, ao terminar a prova, devera retirar-se imediatamente do estabelecimento de ensino, ndo podendo
permanecer nas dependéncias deste, bem como ndo poder utilizar os sanitarios.

6. O candidato somente podera levar o caderno de prova quando faltar 30 (trinta) minutos para o término do horario
estabelecido para o final da prova.

7. Qualquer questionamento sobre a prova devera ser encaminhado por via de recurso de acordo com o estabelecido
no edital regulamento do concurso.

8. Ao receber o cartdo-resposta, confira o0 nimero de sua Inscricdo, o cargo para o qual se inscreveu, seu nome e
assine no espaco adequado.

9. Para cada questdo, sdo apresentadas 4 (quatro) alternativas classificadas com as letras (A, B, C, D), existindo
apenas 1 (uma) resposta certa - ndo serdo computadas questdes ndo assinaladas ou que contenham mais de uma
resposta.

10. Transcreva para o cartdo-resposta a opgdo que julgar correta em cada questdo, preenchendo o circulo
correspondente com caneta de tinta azul ou preta. N&o ultrapasse o limite do espaco destinado para cada marcagéo.

11. Nao haveréa substituicdo do cartdo-resposta por erro de preenchimento, por rasuras ou amassados feitas pelo
candidato.

12. O candidato que ndo assinar o cartido resposta conforme consta em seu documento oficial de identificacdo sera
eliminado do concurso publico.

DURAGAO DESTA PROVA: 03h00min

Destaque aqui:
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LINGUA PORTUGUESA

Leia o texto e responda as questbes de 01 a 03

N&o discuto
Paulo Leminski

nao discuto
com o destino
0 que pintar
eu assino

LEMINSKI,P. N&o discuto. Disponivel em: <https://www.revistabula.com/385-15-melhores-poemas-de-paulo-leminski/>.
Acesso em: 03 jan. 2020

QUESTAO 1

E possivel inferir do verso “no discuto”, que intitula o poema, que o autor:

A) néo questiona o destino.
B) néo aceita o destino.

C) né&o acolhe o destino.

D) né&o aprova o destino.

QUESTAO 2

No poema, h&d um didlogo entre o autor e o leitor em que é possivel estabelecer uma relacdo de causa e efeito entre as
ideias, que poderia ficar mais explicita com o uso da conjuncao:

A) por conseguinte
B) porque

C) mas

D) e

QUESTAO 3

O verbo “pintar”, no 3° verso do poema, é usado no sentido:

A) conotativo
B) denotativo
C) original
D) literal

Leia o texto e responda as questdes de 04 e 05

\ N

MLNTA GENTE ESCOLARIDADE

CONFUNDE, E UMA CTiSA...
Fil B,

N e
- EBUCAGRO
E DUTEA,

QUESTAO 4

Na critica apresentada na tirinha, o pai explica para Armandinho que:

A) a escolaridade traz educagao.

B) educacdo e escolaridade sdo sindbnimos.

C) educagédo é muito mais do que ir a escola.

D) ser escolarizado € o mesmo que ter educacao.

QUESTAO 5

No primeiro quadrinho, o termo “filho” pode ser classificado, quanto a classe de palavras, como:

A) substantivo
B) pronome
C) adjetivo
D) verbo
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QUESTAO 6

Um muro serd usado como um dos lados de uma horta de formato retangular. Para os outros lados serdo usados 400
metros de bambu, de maneira que a area produzida seja a maior possivel. Entdo a razao do maior lado pelo menor é:

A) 0,5
B) 1
C) 15
D) 2

QUESTAO 7

Uma empresa de engenharia e arquitetura montou uma maquete que representa o projeto do novo empreendimento da
companhia. A maquete foi construida em uma placa cujas dimensBes sdo 70 cm x 100 cm. Sabendo que para a

construcdo da maquete foi utilizada uma escala de , quais as medidas reais do empreendimento a ser construido pela
empresa.

A) 50mx74m
B) 56 mx 80 m
C) 62m x 86 m
D) 68mx92m

QUESTAO 8

Daniel, Débora, Carlos, Gustavo e Geovana querem formar uma sigla contendo 5 simbolos, sendo cada um a primeira letra
de cada nome. Determine o numero total de siglas possiveis.

A) 40
B) 30
C) 20
D) 10

QUESTAO 9

Trés amigos A, B e C resolveram abrir uma sorveteria. O primeiro entrou com o capital de R$ 30.000,00, o segundo R$
40.000,00 e o terceiro R$ 50.000,00. Apds 12 meses de funcionamento, a sorveteria retornou um lucro de R$ 24.000,00.

Se o lucro for distribuido entre os amigos de forma diretamente proporcional ao capital investido, quanto a pessoa B
recebeu?

A) R$ 4.000,00
B) R$6.000,00
C) R$8.000,00
D) R$ 10.000,00

QUESTAO 10

Qual o capital que aplicado a juros simples, a taxa de 3% a.m., durante 2 anos que resulta em um montante de R$
8.600,007?

A) R$ 4.000,00
B) R$4.500,00
C) R$5.000,00
D) R$5.500,00

CONHECIMENTOS GERAIS
QUESTAO 11

O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) através da Resolu¢do da Presidéncia (PR) N° 11, de 5 de junho de
1990, dividiu o Estado de Goids em 18 Microrregies Geograficas. As microrregifes sao formadas por "um conjunto de
municipios, contiguos e contidos na mesma Unidade da Federacao, definidos com base em caracteristicas do quadro

natural, da organizacéo da producéo e de sua integracdo" (IMB, 2018, s.p.). O municipio de Montividiu do Norte pertence a
microrregido de:

A) Mara Rosa
B) Ceres
C) Porangatu
D) Goiania
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QUESTAO 12

O artigo 2° da Constituicdo Federal, de 1988, afirma que os poderes da Unido séo independentes e harmdnicos entre si.
Estes poderes séo:

A) O Legislativo, o Judiciario e o Ministério Pablico.

B) O Legislativo, o Executivo e o Judiciario.

C) O Executivo, o Legislativo e o Supremo Tribunal Federal.

D) O Ministério Pablico, a Policia Federal e o Supremo Tribunal Federal.

QUESTAO 13

Com letra de José Mendonga Teles e musica de Joaquim Jayme o atual Hino de Goiéas foi introduzido pela Lei n® 13.907,

de 21 de setembro de 2001. Apos a leitura do fragmento abaixo, responda: quais fatos da Historia de Goias, aparecem
neste trecho?

Santuario da Serra Dourada
Natureza dormindo no cio
Anhanguera, malicia e magia,
Bota fogo nas aguas do rio
Vermelho, de ouro assustado,
Foge o indio na sua canoa.
Anhanguera bateia o tempo:
-Levanta, arraial Vila Boa!
(disponivel em:

https://portal.al.go.leg.br/noticias/ver/id/164434/na+historia+goias+ja+teve+dois+hinos+diferentes. Data de acesso:
09/12/2019.

A) Bandeiras e mineracéo.

B) Bandeiras e queimadas.
C) Navegagéo e mineragéao.
D) Mineragdo e pecuéria.

QUESTAO 14

O Periodo da Histéria do Brasil entre 1831 e 1840, é conhecido como periodo regencial e cujas datas correspondem
respectivamente a:

A) Transferéncia da corte portuguesa para o Brasil; e abdicacdo de D. Pedro |.
B) Abdicagéo de D. Pedro I; e Independéncia do Brasil.

C) Abdicagéo de D. Pedro I; e maioridade de D. Pedro Il.

D) Maioriadade de D. Pedro II; e Proclamagéo da Republica.

QUESTAO 15

“Segundo a proposta de divisdo regional apresentada pelo Instituo Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em 1970, o
Brasil é dividido em cinco regifes, sendo elas: Norte, Nordeste, Centro-Oeste, Sudeste e Sul. O estado de Goias se
encontra na regido Centro-Oeste, (...). " (SANTOS, Nicali Bleyer Ferreira dos; NASCIMENTO, Diego Tarley; BUENO,
Miriam Aparecida. Atlas Escolar Geografico, Histérico e Cultural do Estado de Goias. Goiania: C&A Alfa Comunicacéo,
2016, p. 16-17). Apobs a leitura do trecho anterior responda: além de Goias, a regido Centro-Oeste também engloba:

A) Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, Tocantins e o Distrito Federal.
B) Mato Grosso, Mato Grosso do Sul e Tocantins.

C) Mato Grosso, Mato Grosso do Sul e Minas Gerais.

D) Mato Grosso, Mato Grosso do Sul e o Distrito Federal.

] CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
QUESTAO 16

Formas de registros, em que se relata 0 ocorrido numa reunido, convencao, congresso, assembleias, etc. Documento de

circulacao restrita e, geralmente, de carater confidencial. Por isso deve-se tomar o cuidado de ndo deixar espaco onde se
possa, mais tarde, alterar o texto.

O documento acima refere-se a:

A) Requerimento
B) Relatorio

C) Ata

D) Carta Comercial
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QUESTAO 17

Instrumento de comunicacao utilizado pela Administracdo Publica para fins de abertura de concorréncia e de concurso
publico, provimento de cargo publico, convocacao de servidor, licitagBes e divulgacao de atos deliberativos.

E CORRETO dizer que a afirmativa acima refere-se ao seguinte documento:

A) Portaria
B) Edital

C) Decreto
D) Circular

QUESTAO 18

O documento abaixo é um (a):

=r. Direfor da Fro Reitoria e Pesquisa & Pas Graduacac da
Unwarsidade de Sa0 Paulo

José Jodo, brasileiro, sclteiro, académice do curso de
Adminislrazan de Fmprasas do deparlamenta de Ciéncias
Cantabeis, Economia e Administragio. sob o registra
aceddémicg n QO000Q.0CT - 00 wern salizilar a V.Ea. 0
cerificado de participacée na palestra "Empreendande o
sal prapic Negacio® minislada pala professo O Maric
José, com carga hordria de 04 qoras.

Mestes termcs, pede deferimento.
380 Paulo, 0F de janeiro de 2000
José Joao

A) Requerimento
B) Relatorio

C) Ata

D) Declaragéo

QUESTAO 19

O documento abaixo € um (a):

M* 015, DE 1&C1ME - Art. 1° Conceder Frogressao paor
Capacitacic Profissicnal. da Mivel de Capacitagas |l para o
Mivel de Capecitagac IV ac seridor {nome},
rmalricula SIAPE n® ,peuaEnie do Cango de Auxiliar de
Enfermagem.  Mivel de Classificagc_ . Fadric de
Vencimento _, lotade na Divisée de Enfermagem oo
HUGE. lende como base a Lei n® 11,087, da 120172005,
reciilamantada pala Decreto n® 5624, da 2062006, & a
Lei n® 12772, de 28122012, Art. 2° Os efeitos financeiros

retroggem & 291712015, (Processe n? b

i)
Publice-z2 em ancxo
Ordem de Senvigs GR n® 0012076,

A) Circular

B) Edital

C) Comunicado
D) Portaria
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QUESTAO 20

Relacione a 22 coluna de acordo com a 12 primeira coluna:

A sequéncia CORRETA é:

) 2
) 1
) 4
D) 2,4,3,1,5

, 3
!3!
2

O wm >
w bR
= oo
a N M

18 COLLIMA

1] Atesiade

= C0LUMA

v

[ Comunizcio interna ulilzada pelas chefas ou scrvidores
aulcnradns, fE pEl Se edple QUATET SNt releere &
dlividade admoistizliva. Pelas sezs caracberisicas de cerna
nfamalidad= eus sar elabaradn o simplicidaide & conciedn

21 Circular

) Medzlidade de comunicagha que. por SUS ranite, tem o0
bastantz usada no ambio da Admrisbacio Podlica, pera a
ITArErisssn de Mensaens LIQEnIes & pare o envio amecipac
o8 Gomecd0s, CURD conhecmanto hd praménca Em rega, o
ohginal desses documeTlos sogue posterormente, paE a
durahlitade da impressdo & miatn bisve

3] Fac-Simile - Fax

[ FF e kit de fedo mrpresaial casaclen s o
- o amples organzecie o cmae Tom como finaidac
mfurar o fomener infrmades an(s) desiratiinls) dee
possar em s esrulura: ksl e deta destinaldn, wocale
as3nia au monkeda despadds e azzinatura

4| Mamorando

[ JCenespondénca de Ceralzr wkamd O3 IralilmCas, espedica
srustereamate & drersos dasiratings com o oobjsivo R
il rofings. miznlagiizs. pocedmenlos, escirscs o
sorfeilo de les, mvmas = reuamenlos oo der publoidade a
uma Infsme o

&) Carta Comersial

[ Wacurere INraco por Seradol em Fazho do carga que
codpa, cu fungio cwe ewerca, declarardo um fabo esstente, mas
gue e ool ern fwes, papens ou documerlos ein poder ca
Aaminikstrazdn.

QUESTAO 21

A area de Recepgdo tem uma fungdo muito importante na gestdo de documentos, pois a forma como o documento €
recebido no Centro de Documentacéo definira o tratamento do mesmo. E competéncia INCORRRETA a esta area:

A) Receber o documento externo, gerando um pré-cadastro no SGDOC, com data e hora exata de entrada, inseridos
automaticamente pelo sistema.

B) Receber documentos internos (tramite interno), avaliar todas as informagdes do documento, inclusive imagem.
C) A organizar e o servico de entrega de documentos externos ndo € de competéncia da recepgdo, assim, 0S mesmos

serdo encaminhados ao devido setor.
D) Atender as demandas dos usuarios internos ou externos de forma agil e com exatidéo.

QUESTAO 22

Recebimento de documentos pelo Protocolo Geral (PG)

a) Documentos: todo documento serd pesquisado no sistema, ndo estando cadastrado, 0 mesmo receberd um

digital (cédigo de barras) e sera cadastrado, digitalizado e tramitado.

b) Processos: o processo sera recebido, estando este com o despacho de encaminhamento, numerado até 200
paginas, com capa em condicdes adequada. Com excec¢do das minutas, ndo serd recebido processo com
documento grampeado na capa. Os documentos em suportes como cd, fita, disquete e outros, deverdo constar
como pegas do processo.

c) Correspondéncia: No recebimento da correspondéncia externas, todas as cartas serdo abertas e cadastradas,
salvo particulares, confidenciais, sigilosas, secretas e ultra-secretas, conforme legislacdo vigente.

E CORRETO afirmar que:

A) As afirmativas (a, b, c) estéo corretas.
B) Apenas as afirmativas (a, c) estdo corretas.
C) As afirmativas (b, c) estdo incorretos.
D) Apenas a afirmativa (c) esta incorreta.
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QUESTAO 23

As comunicacBes oficiais devem ser sempre formais, isto €, obedecem a certas regras de forma, exigéncias de
impessoalidade e uso do padrdo culto de linguagem, é imperativo, ainda, certa formalidade de tratamento.

De acordo com o quadro abaixo:

CESTINATARID TRATAMENTD WL ATIYE EMDERESAMENTD

17 Frosidots da Yirssn Excchinca mcrilsziad A (AT CTilE3Imolnl Sohona)
n-pibbcE Scnonal + oo |MNome JuEiand.. Endcncoo
morlsz i ian +

T e Cooslenem ETH N [ armenilissing A
Fazrilva ) iz Tennm,

A1 Furndimeiiiss Vizzsaa Sordioni [unrn ] = e t Soentan ) P Sarpee

akiealies Faniliucyas

diPapa Wresn Santicans: Santfisairmn Padr |4 fua Santidads Mo

Frdrroen

A) A sequéncia dos quadros (1, 2, 3, 4) esté correta.
B) A sequéncia dos quadros (1, 2) esta correta.

C) A sequéncia dos quadros (2, 3, 4) esta incorreta.
D) A sequéncia dos quadros (1, 2) esta incorreta.

QUESTAO 24

Coloque (F) nas alternativas falsas e (V) nas alternativas verdadeiras da lista de abreviaturas:

1) Aos cuidados ( )AC
2) Dignissimo ( ) DD.
3) Hora(s) () hrs
4) Meritissimo ( )MM.
5) Professoras () Profé/Profas.
6) Excelentissima ( ) Exma.
7) Vossa Exceléncia ( )V.Ex2
8) Vossa Senhoria ( )Vs.s?

A sequéncia CORRETA é:

A) F,V,V,V,F,F,V,F

B) V,ZWF.V,F,F,V,F

c) .W./W,V,V,F,F, F

D) F,V,F.V,F,V,F, V

QUESTAO 25

Os termos abaixo sdo denominacdes para:

Worms; Spywares; keyloggers; Screenlogger; Hijackers; Phishing.

A) Programas para troca de senhas.

B) Programas para baixar arquivos sigilosos.
C) Programas maliciosos.

D) Programa para formatagdo HTML.

QUESTAO 26

Ea denominacdo atribuida aos setores encarregados do recebimento, registro, distribuicdo e movimentacédo e expedigédo
de documentos. E também o nome atribuido ao numero de registro dado ao documento ou, ainda, ao livro de registro de
documentos recebidos e expedidos.

A afirmativa acima refere-se ao (a):

A) Protocolo

B) Arquivo corrente

C) Arquivo morto

D) Arquivos intermediarios e permanentes
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QUESTAO 27

Considerando a natureza da entidade que criou 0 arquivo, ele se classifica em:

Assinale a alternativa INCORRETA:

A) PUBLICO - arquivo de instituigbes governamentais.

B) INSTITUCIONAL - esta relacionado, as instituicBes educacionais, igrejas, corporagdes néo-lucrativas, sociedades e
associagoes.

C) COMERCIAL - arquivo de firmas, corpora¢des e companhias.

D) FAMILIAR OU PESSOAL - diz respeito ao arquivo organizado pelo setor municipal para reconhecer os grupos familiares
da cidade.

QUESTAO 28

O arquivamento é um conjunto de operacdes destinadas ao acondicionamento e armazenamento de documentos. O
método de arquivamento correspondera a forma que os documentos sdo armazenados, visando a sua localizagéo futura.
Assinale a alternativa que apresenta o METODO IDEOGRAFICO.

A) E um método direto, ndo exige a adogéo de indice para que o documento seja localizado. A busca se da diretamente no
documento.

B) Organiza os documentos por assunto. Uma vez identificados os assuntos, os temas gerais podem ser considerados por
nome ou cdodigos numéricos a eles atribuidos. Os cddigos numéricos sempre apresentam uma relacdo do Geral para o
Particular.

C) Documentos organizados por uma data. N3o é necessario que seja a data de producdo do documento. E o método ideal
para arquivar documentos contabeis, contas a pagar, contas a receber.

D) Os documentos sdo dispostos uns sobre os outros, indicados para os Arquivos Permanentes e para documentos de
grandes dimensfes como planta, mapa e desenho.

QUESTAO 29

Os elementos da ética sédo:

A) Confidencialidade - Honestidade - Popularidade.
B) Popularidade - Sigilo - Honestidade.

C) Sigilo - Confidencialidade - Honestidade.

D) Confianga - Popularidade - honestidade.

QUESTAO 30

De acordo com os principios Eticos, € CORRETO dizer:

A) Seja educado e cortés com todos os funcionarios da empresa; debata sobre as normas administrativas.

B) Seja respeitoso com seus superiores hierdrquicos e colegas de trabalho; a indiscricdo € um trunfo no exercicio de sua
profisséo.

C) Vista-se de forma adequada ao ambiente de trabalho; ao usar uniforme, modifigue 0 modelo original visando néo entrar
na rotina.

D) N&o estimule a discérdia no ambiente de trabalho; ndo se oponha a colaborar com determinado trabalho que lhe seja
solicitado.

QUESTAO 31

O bom atendimento implica na satisfacdo do cliente. Pode ndo ser possivel atendé-lo em sua necessidade, mas, ainda
assim, (1) podemos trata-lo bem, orientando-o e congquistando sua simpatia. Se o cliente levar uma boa imagem da
empresa, podemos concluir que o tratamento foi um componente muito importante no atendimento. (2) O bom tratamento
€ sinal de respeito e, a maneira como o funcionario se relaciona com o cliente (3) determinara_se houve ou nédo o devido
respeito. Tratar bem &, antes de tudo, lidar com uma antiga particularidade humana: (4) a de que cada pessoa almeja ser
tratada de maneira diferente, Unica. Todos nés nos consideramos especiais e assim gueremos ser tratados. Se a relagédo
interpessoal do funcionario com o cliente ndo se mostra positiva, (5) podemos dizer que o tratamento n&o esti sendo

adequado. Tal inadequagédo pode ser consequéncia da falta de conhecimento técnico por parte do funcionario ou decorrer
de outros fatores de ordem pessoal ou ambiental.

De acordo com os grifos e sublinhados, € INCORRETO afirmar que:

A) As afirmativas (1, 2, 3, 4, 5) estdo corretas.

B) As afirmativas (2, 3, 5) estéo corretas, as afirmativas (1, 4) est&o incorretas.
C) Apenas a afirmativa (1) esta incorreta.

D) Apenas a afirmativa (5) esta incorreta.
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QUESTAO 32

De acordo com Kother (2000, p. 56) as empresas estdo enfrentando uma concorréncia jamais vista, ressalta que para as
empresas retenham clientes e superarem a concorréncia, precisam realizar um melhor trabalho de atendimento e
satisfacdo das necessidades dos clientes. A principal funcéo do atendente é representar a organizacao junto aos clientes,
fornecendo informac8es, esclarecendo duavidas, solucionando problemas enfim, dispensar um tratamento que gere
satisfacdo, seguranca e tranquilidade ao cliente. O atendimento ao cliente é o teste final. Vocé pode fazer tudo em termos
de produto, preco e marketing, mas, a ndo ser que vocé complete o processo com um atendimento ao cliente incrivelmente
bom, corre o risco de perder negdcios ou até mesmo sair do negécio.

Portanto, para que o cliente seja conquistado, € necessério:

a) Ser cortés no atendimento, pois, a cortesia é o suficiente para segurar um cliente.
b) E necessario acrescentar beneficios a produtos e servigos.

c) Ter conhecimento real do produto de venda.

d) Ter conhecimento sobre o cliente.

E CORRETO afirmar que:

A) As afirmativas (a, b, c, d) estdo incorretas.

B) As afirmativas (a, b, ¢, d) estéo corretas.

C) Apenas as afirmativas (b, c, d) estdo incorretas.
D) Apenas a afirmativa (a) esta incorreta.

QUESTAO 33

De acordo com o texto da questdo 32, é INCORRETO afirmar que os motivos que levam a perda de clientes séao:

A) Satisfacdo no produto adquirido.

B) Mudanga de endereco da empresa.
C) Reclamacgdes ndo atendidas.

D) Maiores vantagens na concorréncia.

QUESTAO 34

A primeira regra do atendimento ao telefone é sempre escutar cuidadosamente os clientes, tratd-los com profissionalismo.
Para isso algumas orientacdes séo essenciais:

a) Limite seu préprio tempo falando: Vocé ndo pode falar e escutar ao mesmo tempo.

b) Escute as ideias, ndo s6 as palavras: analisar o todo da situacdo, ndo sé detalhes isolados e fragmentados
gue ndo fazem sentido; por isso, capte com seguranca as ideias.

c) Faca perguntas: Se vocé ndo entende algo ou sente que pode ter perdido um ponto, clareie isso solicitando
esclarecimentos para poder ajudar o cliente.

d) Interrompa sempre que for necessario: Uma pausa ao telefone néo significa que a pessoa do outro lado da
linha tenha acabado de falar tudo o que deseja expressar. Por isso, muito cuidado ao finalizar a ligagéo, certi-
ficando-se de que o cliente/aluno realmente terminou, insista nos questionamentos.

e) Concentre-se: Enfoque sua mente no que o cliente esta dizendo, prestando muita atencao.

f) Faca anotagdes: Isto o ajudara a lembrar de pontos importantes, mas néo seja seletivo! Tente anotar tudo o
gue é dito pelo cliente, pois pode resultar em um avanco.

De acordo com as afirmativas acima, € CORRETO afirmar que:

A) As afirmativas (a, b, c, d, e, f) estdo corretas.

B) Apenas as afirmativas (a, e) estéo corretas, as afirmativas (b, c, d, f) estdo incorretas.
C) As afirmativas (a, b, c, e) estdo corretas, as afirmativas (d, f) estéo incorretas.

D) Apenas a afirmativa (f) esta incorreta.

QUESTAO 35

Assinale a alternativa correta.

Para um atendimento preciso, é necessario seguir um padrdo ao telefone: Identificacdo do setor/unidade + Saudacéo
(bom-dia, boa-tarde ou boa-noite) + nome.

Portanto, o padrao:

A) Deve-se seguir sempre a mesma ordem em que sédo ditas estas palavras.

B) Atender no maximo no segundo toque.

C) Conversar ao maximo possivel com o cliente com o objetivo de conhecé-lo melhor.
D) E muito importante forgar simpatia ao telefone.
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