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Leia o texto para responder as questdes de n° 01 a n° 03

Qualquer vida é muita dentro da floresta
Se a gente olha de cima, parece tudo parado.

Mas por dentro é diferente. A floresta estd sempre em
movimento. H& uma vida dentro dela que se transforma
sem parar. Vem o vento. Vem a chuva. Caem as folhas. E
nascem novas folhas. Das flores saem os frutos. E os
frutos sdo alimento. Os passaros deixam cair as

sementes.

Das sementes nascem novas arvores. As luzes dos vaga-
lumes sdo estrelas na terra. E com o sol vem o
dia.Esquenta a mata. Ilumina as folhas.Tudo tem cor e
movimento.

QUESTAO 01

A ideia central do texto é
a) a chuva na floresta.

b) a importancia do Sol.

c) a vida na floresta.

d) o movimento das aguas

QUESTAO 02

O que diz o trecho: “Esquenta a mata. Ilumina as
folhas.Tudo tem cor e movimento."”Acontece porque:
a) aparecem estrelas.

b) brotam flores.

¢) chega o sol.

d) vem o vento

QUESTAO 03
No trecho “Ha uma vida dentro dela que se transforma

sem parar.” A palavra sublinhada refere-se a
a) floresta.

b) chuva.

c) terra.

d) cor.

QUESTAO 04

Assinale a alternativa em que nenhuma palavra deve ser
acentuada:

a) lapis, canoa, abacaxi, jovens

b) ruim, sozinho, aquele, traiu

¢) saudade, onix, grau, orquidea

d) voo, legua, assim, tenis

QUESTAO 05

Preenchendo as lacunas com “QUE”, em qual alternativa
esse “QUE” levaria acento circunflexo por ser monossilabo
tonico?

a) Mas lindo carro vocé comprou!
b) O novo diretor tem um estranho.
c) Eis a aula de mais gosto.

d) Por vocé saiu?

Observe a tirinha abaixo e responda as questoes 6 a 8.

GRUMP . Orlandeli

QUESTAO 06

Na frase “Tudo de ruim ficou |3 atrds, no ano gue passou”
podemos encontrar, exceto:

a) dois advérbios.

b) um pronome indefinido.

c) trés substantivos.

d) um verbo de ligagdo.

QUESTAO 07

“Urgh” é um exemplo de:
a) onomatopeia.

b) pleonasmo.

C) sinestesia.

d) antitese.

QUESTAO 08

“Contas” tem a mesma classificagdo morfoldgica que:
a) novo.

b) ano.

C) ruim.

d) nem.

Leia o texto abaixo para responder as questbes 9 e 10.

Por que a temperatura ambiente diminui com a
altitude, apesar da menor distancia do sol?

A principal razdo para a diminuicdo da temperatura em
lugares mais altos é a maior distancia da superficie da
Terra, aquecida pelo sol. Isso acontece porque o ar, sendo
mau condutor de calor, praticamente ndo é aquecido pelos
raios solares. Quanto mais longe se estiver do nivel do
mar, mais baixa serd a temperatura. E como se aproximar
ou se afastar de uma panela quente: ndo sentimos nada a
2 metros de distancia; porém, a 2 centimetros, o calor sera
consideravel. Além disso, a temperatura diminui na mesma
propor¢do que a pressdo. Ora, como a pressdo atmosférica
diminui com a altitude, a temperatura também diminui. No
alto de uma montanha, a aproximagao do Sol é
insignificante e ndo influi na variagdo de temperatura,
porque o Sol esta a 150 milhdes de quildmetros da Terra.
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QUESTAO 09

Assinale a opgao que contenha a resposta mais apropriada
para a pergunta acima.

a) Devido a maior distancia do nivel do mar.

b) Devido a maior aproximacao do Sol.

c) Devido ao aumento de pressao.

d) Devido a desproporcdo entre a pressdo atmosférica e a
altitude.

QUESTAO 10

Os vocabulos abaixo sdo formados pelo mesmo processo
de derivagado, exceto:

a) solares.

b) praticamente.

c) consideravel.

d) insignificante.

QUESTAO 11

O pai da minha mae teve quatro filhos e cada filho, por
sua vez, teve outros quatro filhos. Quantos irmaos eu
tenho?

a)4

b) 2

c)3

d) 8

QUESTAO 12

Um corddo e um apito custam juntos R$ 13,00. O apito
custa R$ 12,00 a mais que o corddao. Quanto custa o
cordao e o apito?

a) R$ 0,50 e R$ 12,50

b) R$ 1,00 e R$ 12,00

c) R$ 1,50 e R$ 12,50

d) R$ 0,50 e R$ 13,00

QUESTAO 13

Roberto estuda 3 horas e meia por dia. Quantos minutos
estuda em uma semana?

a) 1000

b) 1470

c) 1200

d) 1400

QUESTAO 14

Numa prateleira estdo armazenados 36 sacos de farinha,
cada um deles com 2,36 Kg. Qual o peso total que essa
prateleira suporta?

a) 48,96 Kg

b) 84,69 Kg

¢) 90,00 kg

d) 84,96 Kg

QUESTAO 15

Numa divisao de 16 por 13 o quociente com aproximagao
de milésimos sera:

a) 1,200

b) 1,230

c) 1,23

d) 1,2

QUESTAO 16

A figura abaixo mostra como comparar as idades de
quatro irmas, usando flechas que partem do nome de
uma irma mais nova para o nome de uma mais velha.
Qual a irma mais velha de todas?

/ — \
EDNA > CELINA
ANA
a) Ana
b) Bruna
¢) Edna
d) Celina
QUESTAO 17

Cada uma das 5 xicaras da figura esta cheia s6 com café,
s6 com leite ou s6 com suco. No total, a quantidade de
café é o dobro da de suco. Nenhuma das bebidas esta
em mais de 2 xicaras diferentes. Quais as xicaras que
contém leite?

4T
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a) apenas a xicara I
b) as xicaras III e IV
c) as xicaras IV e V
d) as xicaras I e V

QUESTAO 18

Em uma sala de aula hd 20 meninas e 25 meninos. A
fracdo que representa a relagdo entre o numero de
meninas e o total de alunos dessa sala é:

a) 20/45

b) 25/20

c)20/235

d) 25/45

QUESTAO 19

O aluguel de uma casa, que era de R$ 400,00, teve um
aumento de 30%. O novo valor do aluguel passou a ser
de:
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a) R$ 440,00
b) R$ 280,00
¢) R$ 520,00
d) R$ 120,00

QUESTAO 20

Carlos pode ir de sua casa a escola andando trés
quildmetros para o norte, dois para o oeste, um para o
sul, quatro para o leste e finalmente dois para o sul. Para
ir de casa a escola em linha reta, Carlos deve andar:

a) 2 km para o leste

b) 1 km para o sul

c) 5 km para o leste

d) 3 km para o oeste

QUESTAO 21

A atividade da telefonista exige especial atencdo e
concentracdo, portanto ndo lhe é permitido:

a) navegar na internet enquanto atende uma ligacao;

b) ser paciente, disposta, cordial e prestativa;

c) ter boa comunicagao verbal e estabilidade emocional;

d) ser dedicada, educada, possuir voz clara e agradavel.

QUESTAO 22

Sendo o telefone uma ferramenta de trabalho, ele pode
servir como marketing da empresa, dai a grande
responsabilidade da telefonista que deve:

a)Transferir o cliente de uma pessoa para outra, sempre
repetindo que o assunto “ndo é com ela”.

b) Iniciar a conversagao dando o nome da empresa, o
cumprimento e sua identificacao.

¢) Dividir a atengao entre clientes e ambientes de trabalho.
d) Interromper o cliente quando este estiver falando e
desligar o telefone bruscamente.

QUESTAO 23

Alguns aspectos devem ser considerados ao atender um
cliente ao telefone, tais como:

I - "A falta de imagem e do contato pessoal dificulta a
comunicagdo”.

II - “E importante que o cliente entenda o que a telefonista
esta dizendo e se sinta importante para a empresa”.

III - “O cliente tem que entender que o atendimento é
feito por obrigacdo e de maneira impessoal”.

IV - “O cliente deve saber que ndo ¢é interessante para os
projetos da empresa”.

a) As opgoes “1” e “III"” sdo verdadeiras.

b) As opcdes “I"” e “IV” sdo verdadeiras.

c) As opgdes “II” e “III"” sdo verdadeiras.

d) As opcdes “I"” e “II” sao verdadeiras.

QUESTAO 24

A telefonista, ao atender ao telefone deve considerar
exceto que:

a) o atendimento deve ser feito apds o segundo toque;

b) pode deixar o cliente esperando na linha, ndao dar
retorno, se ele retornar dizer que caiu a linha.

) deve ter sempre a mdo material informativo que ajude a
responder as duvidas mais comuns do cliente.

d) deve encaminhar corretamente os assuntos que nao
sejam da responsabilidade do atendente.

QUESTAO 25

Assinale a maneira errada de atender a um telefonema
como telefonista profissional.

I- “Al6! Quem fala?".

II - “Al6! Pode falar”.

III -*0i, tudo bem?”.

IV — “Pronto, fale!”.

a) Apenas Iell estdo erradas.
b) Apenas Il e III estdo erradas.
c) Apenas III e IV estdo erradas.
d) I,II, Il eIV estdo erradas.

QUESTAO 26
Para efetuar o controle e a racionalizagdo do uso do
telefone, as empresa costumam proibir, exceto:

a) as ligacbes telefonicas caracterizadas como
desnecessarias ao servico;

b) as ligacOes telefonicas de carater particular;

c) as ligagdes telefénicas caracterizadas como

incompativeis ao servigo;
d) as ligagOes telefonicas, exclusivamente, relacionadas
aos assuntos da empresa.

QUESTAO 27

Os telefonemas pessoais, efetuados fora do expediente do
pessoal administrativo, sao de responsabilidade:

a) da empresa, mesmo fora do expediente;

b) do vigia, em exercicio naquele horario;

c) da telefonista, mesmo fora do expediente de trabalho;
d) ndo ha possibilidade de saber quem efetuou a ligagao.

QUESTAO 28

Analise os procedimentos da Telefonista e assinale a
proposicao falsa

a) Ao atender o telefone sorria (para ser ouvido e nao
visto), seja cordial, atenciosa e motivada, quem esta do
outro lado percebe.

b) Use os termos: “por gentileza”, “as suas ordens”,
“queira desculpar a demora”.

c) Ao constatar o ramal ocupado, o profissional deve
informar ao cliente e perguntar se ele deseja aguardar.

d) Quando o cliente age com grosseria e impaciéncia, a
telefonista deve estar preparada para responder no mesmo
tom.

QUESTAO 29

O funcionario constrdi sua imagem ao longo da vida
profissional que estd diretamente relacionada ao seu
comportamento no ambiente de trabalho.

Sao normas de comportamentos adequados, exceto:

a) nas apresentacdes, usar o aperto de mdo, tanto para
homens, como para mulheres;

b) levantar-se para cumprimentar pessoas de mais idade
ou de alta hierarquia;
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c) dirigir-se a todas as pessoas, em qualquer ocasido
dizendo: Bom-dia, boa-tarde, boa-noite, obrigado e por
favor;

d) adotar os tratamentos: “querida”, “meu bem”, “amor”,
para estreitar os relacionamentos.

QUESTAO 30

No inicio das listas telefénicas constam os numeros dos
telefones de URGENCIAS e em seguida dos telefones
UTEIS. Assinale a opcdo composta apenas de telefones de
URGENCIAS

a) Agua e Esgoto - Distrito Policial - Auxilio a Lista.

b) Bombeiro - Defesa Civil - Policia Militar

¢) Hospital - Hora Certa — Consertos Telefones.

d) Distrito Policial - Hora Certa — Energia Elétrica.

QUESTAO 31

Assinale a opgao que ndao condiz com a funcdo de

telefonista.

a) Conhecer os
responsabilidades.

b) Conhecer a organizacao da empresa.

¢) Conhecer todas as pessoas para as quais liga e saber
suas funcoes.

d) Conhecer os procedimentos de emergéncia.

cargos da empresa e suas

QUESTAO 32

Quando solicitado uma Discagem Direta a Distancia (DDD),
basta ligar:

a) o DDD, a operadora e o n° do telefone

b) operadora, DDD, e 0 n© do telefone

c) o codigo de area, o DDD e o n° do telefone

d) operadora, DDI e o n° do telefone

QUESTAO 33

Assinale a opgao em que o habito ndo interfere
negativamente no adequado desempenho vocal.

a) Ingerir goma de mascar e pastilhas.

b) Articulacdo bem definida.

¢) Roupas apertadas.

d) Tossir e pigarrear.

QUESTAO 34

Assinale a opcdo que indica uma conduta inadequada de
uma telefonista.

a) Ao receber uma ligacao, solicitando uma informagao
sobre a empresa, vocé deve transferi-la para o
departamento responsavel.

b) Ao trabalhar em equipe, o profissional deve estar
aberto a opinides, sugestdes e avaliaroque é melhor
para o grupo.

c) Ao receber uma reclamagdo de um cliente insatisfeito
com o servigo, o profissional pede desculpas e o
tranquiliza dizendo que ha mais pessoas reclamando.

d) Ao constatar o ramal ocupado, o profissional deve
informar ao cliente e perguntar se ele deseja aguardar.

QUESTAO 35

Assinale a opgdo que possui uma definicdo incorreta a
respeito da sigla.

a) C.P.C.T = Central Privada de Comunicacdo Telefonica.

b) P.A.B.X = Equipamento em que apenas as ligacdes de
entrada e algumas de saida sdo executadas pela telefonista.
c) P.B.X = Equipamento de opera¢ao manual.

d) D.D.R = Discagem Direta a Ramal

QUESTAO 36

Alguns cuidados devem ser tomados pelo profissional que

exerce a fungao de telefonista, com excegao:

a) O transmissor do aparelho deve ser colocado distante dos
labios cerca de 2cm.

b) Ausentar-se da mesa operadora somente em caso de
emergéncia.

c¢) Nao forcar o retorno do disco. Isto pode danifica-lo ou
ocasionar uma ligacao errada.

d) Efetuar testes diarios no inicio do expediente, em todas
as linhas-tronco (entrada e saida), para verificar a
condicOes do equipamento.

QUESTAO 37

O bom profissional deve estar sempre ciente, de que, com

excecao:

a) O cliente que esta ligando deve ser atendido com respeito
e seriedade.

b) As vezes, é necessario agir rapido ou mesmo interromper
um cliente que esteja alongando a explicacao para poder
dar continuidade ao servigo.

c¢) Mesmo o cliente agindo com grosseria e impaciéncia,
deve manter-se calmo e compreensivo.

d) Sua profissdo é exaustiva e repetitiva e requer o esforco
fisico de estar parado e sentado por longos
periodos de tempo.

QUESTAO 38

Qual a diferenca entre PBX e PABX?

a) PBX é todo ramal de uma central privada e PABX & a linha
tronco que permite acesso aos ramais e chamadas externas
b) PBX é aquele que s6 executa ligacOes externas e PABX é
aquele que executa todas ligacdes, sendo ela externa ou
interna.

c) PBX é uma central privada de troncos e ramais e PABX é
uma central automatica de troncos e ramais

d) O PABX é o modelo atualizado do PBX, chamado de Phone
Actualitty Bronch Xchange

QUESTAO 39

A respeito dos procedimentos de manutencdo é incorreto
afirmar que:

a) manutengdo preventiva € aquela realizada para prevenir
defeitos na C.P.C.T e garantir a maior durabilidade do
aparelho.

b) manutencdo corretiva é realizada para sanar defeitos da
C.P.C.T. e garantir o bom desempenho do profissional;

c) manutengdo corretiva € realizada apés o defeito
apresentado;
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d) apds a saida do técnico é aconselhavel efetuar teste
para verificar se realmente o defeito foi sanado.

QUESTAO 40

Assinale a alternativa correta quanto a fala de um(a)
telefonista ao passar uma ligagdao a outro ramal:

a) Aguarde um instante, vou estar passando a ligacao.

b) Aguarde um instante, estarei transferindo a ligagao.

¢) Aguarde um instante, vou estar transferindo a ligagao.
d) Aguarde um instante, passarei a ligacdo.

QUESTAO 41

O profissional que exerca a fungao de telefonista necessita
conhecer as regras estabelecidas pela Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes (Anatel) e pelo Cédigo de Defesa do
Consumidor em relacdo a qualidade do servico e prazo
para consertos e linhas telefonicas.

Assinale a regra incorreta.

a) Problemas de ma prestacdo de servico, como linha
cruzada, ruidos, ligacbes ndo completadas e linha
temporariamente muda, devem ser atendidos em até 24
horas, apos a solicitacdo do reparo.

b) As empresas de telefonia também sdo obrigadas por
lei a informar com antecedéncia a realizacdo de reparos,
troca de fiagdo, ou em caso de servicos de urgéncia, como
gueda de poste ou incéndios.

¢) Se a linha ficar temporariamente muda, devido a
problemas durante o periodo dos reparos (vide opcao B), o
consumidor tem direito a desconto na assinatura nos dias
que ficou sem o servigo.

d) Caso os prazos para consertos e reparos nao forem
cumpridos, o consumidor deve, em primeiro lugar,
procurar os 6rgaos de defesa do consumidor de sua cidade
e depois registrar uma reclamacdo na Agéncia Nacional de
Telecomunicacdes (Anatel).

QUESTAO 42

Sao codigos de operadoras para ligagbes de longa
distancia, EXCETO:

a) 15

b) 21

c) 31

d) 12

QUESTAO 43

Ao transferir uma ligacio a um determinado
departamento. Indique a opgao que consta uma atitude
incorreta:

a) Perguntar o nome de quem esta do outro lado da linha
e qual o assunto.

b) Passar imediatamente a ligacdo.

c) Solicitar a pessoa que aguarde um instante.

d) em caso de ramal ocupado, solicitar a pessoa que
retorne mais tarde.

QUESTAO 44

Para a telefonista, o equipamento é o principal material
de trabalho. Quanto a manutencdo do equipamento, é
incorreto afirmar:

a) O gancho do telefone deve sempre ser higienizado

b) Se houver qualquer falha no decorrer do atendimento
o correto é desligar o telefone e realizar novamente o
processo.

c) Fazer sempre vocé mesmo(a) a manutengdo, pois os
técnicos nunca atende o servigo com rapidez.

d) Em caso de falta de energia, desligar os aparelhos das
respectivas tomadas.

QUESTAO 45

Primeiros socorros sdo os procedimentos de emergéncia
que devem ser aplicados a uma pessoa em perigo de vida,
visando a manter os sinais vitais e evitando o
agravamento, até que ela receba assisténcia definitiva.
Assim sendo:

I — deixar de prestar socorro significa ndo dar nenhuma
assisténcia a vitima. A pessoa que chama por Socorro
especializado, por exemplo, ja estd prestando e
providenciando socorro.

II — qualquer pessoa que deixe de prestar ou providenciar
socorro a vitima, podendo fazé-lo, estara cometendo o
crime de omissao de socorro, mesmo que nao seja a
causadora do evento.

III — a omissdo de socorro e a falta de atendimento de
primeiros socorros eficiente sao os principais motivos de
mortes e danos irreversiveis nas vitimas de acidentes de
transito.

IV — os momentos apds um acidente, principalmente as
duas primeiras horas sdao 0s mais importantes para se
garantir a recuperagao ou a sobrevivéncia das pessoas
feridas.

Pode-se afirmar que estdo corretos os itens:

a) I e III apenas.

b) II e IV apenas.

¢) II e III apenas.

d) L II, Il e IV.

QUESTAO 46

A remogdao ou movimentagdo de um acidentado deve ser
feita com um maximo de cuidado, a fim de ndo agravar as
lesGes existentes. Antes da remogdo da vitima, devem-se
tomar as seguintes providéncias, exceto:

a) se houver suspeita de fraturas no pescogo e nas costas,
evite mover a pessoa.

b) se houver parada respiratoria, inicie a respiracdo boca a
boca lentamente, mas ndo deve ser feita massagem
cardiaca.

¢) na presenca de hemorragia abundante, a movimentacao
da vitima pode levar rapidamente ao estado de choque.

d) para puxa-la para um local seguro, mova-a de costas,
no sentido do comprimento com o auxilio de um casaco ou
cobertor.

QUESTAO 47

Analise as afirmativas abaixo e assinale a alternativa
correta Art. 168 - Sao proibidas ao funcionario toda acdo
ou omissao capazes de comprometer a dignidade e o
decoro da funcdo publica, ferir a disciplina e a hierarquia,



PROVA OBJETIVA- CONCURSO PUBLICO — 1.24-TELEFONISTA — VOTORANTIM — SP -2010

prejudicar a eficiéncia do servico ou causar dano a

Administracdao Publica, especialmente:

I- valer-se de sua qualidade de funcionario, para
obter proveito pessoal para si ou para outrem;

II - participar de geréncia ou administragdo de
empresa privada, de sociedade civil, ou  exercer
comercio, e, nessa qualidade, transacionar com o]

Municipio;
III - proceder de forma desidiosa;
IV - compelir ou aliciar outro funcionario no  sentido de
filiacdo a associagao
profissional ou sindical, ou a partido politico;
a) I e Il apenas estdo corretas
b) I, II e IV apenas estao corretas
c) I, II, III apenas estao corretas
d) I, II, III e IV estdo corretas

QUESTAO 48

Assinale a alternativa Incorreta quanto ao art. 167 dos

deveres do funcionario publico:

a) manter cooperagdo e solidariedade com relacao aos
companheiros de trabalho;

b) manter conduta compativel com a moralidade
administrativa;

¢) apresentar com ilegalidade ou abuso de poder

d) zelar pela economia e conservacao do material que lhe
for confiado;

QUESTAO 49

O presidente Luiz Inacio Lula da Silva afirmou na ultima
terca-feira (13 de julho), durante cerimonia de anuncio dos
termos do processo de concessdao para a construcao do
trem-bala, que o Brasil tera condicdes de inaugurar o
empreendimento em 2016, ano em que o pais sediara os
Jogos Olimpicos na capital fluminense.

“Queremos que esteja pronto até as Olimpiadas de 2016.
Acho plenamente possivel inaugurar essas obras até 2016.
Sobre este assunto, assinale a alternativa correta:

a) o trem bala ira ligar o Rio de Janeiro a Sdo Paulo

b) o trem bala ira ligar o Rio de Janeiro a Belo Horizonte
¢) O trem bala ira ligar o Rio de Janeiro a Vitdria

d) O trem bala ira ligar o Rio de Janeiro a Salvador

QUESTAO 50

O fim de uma Copa do Mundo sugere uma palavra-chave:

renovagao. Na selecdo brasileira, a urgéncia por novos

nomes, de preferéncia jovens, foi deflagrada com a

eliminagao no Mundial. A selecdo do Técnico dunga, com

média de 29 anos, foi eliminada:

a) Pela Holanda nas semi-finais com 1 gol de diferenca.

b) Pela Holanda nas quartas de final com 1 gol de
diferenca

c) Pela Holanda nas oitavas de final com 1 gol de
diferenca

d) Pela Holanda na fase inicial com 1 gol de diferenca.




