CAREOR TELEFORIDITA

PERIODO MANHA

CONCURSO PUBLICO N° 001/2020 PREFEITURA MUNICIPAL DE CORNELIO PROCOPIO - PR

Atencao: Confira seu cargo e leia todas as instrucdoes constantes no seu Caderno de Questoes
e Folha de Respostas.

1. Seu caderno deve conter 30 (trinta) questdes, com 05 (cinco) alternativas, assim dispostas:
Disciplina Composicao
Lingua Portuguesa 1a5
Informatica 6alo
Matematica 11a 15
Conhecimentos Especificos 16 a 30

2. A Prova tera duracdo de 3h (trés horas), incluindo preenchimento da Folha de Respostas.

3. Apds sua identificacdo, vocé devera permanecer dentro da sala, sendo permitida a saida somente
acompanhado de um fiscal e apos 30min (trinta minutos) do inicio da prova.

4, Para uso do sanitario e/ou beber dgua, vocé devera solicitar ao Fiscal de Sala e somente levantar apds
autorizagao.

5. O candidato sé podera sair da sala em definitivo apés 1h (uma hora) do inicio da prova.

6. Ao deixar a sala definitivamente, ndo podera utilizar o sanitario dos candidatos que ainda estdo
realizando prova, e sé poderd levar o Caderno de Questdes restando 1h (uma hora) para o final da
prova.

7. Enquanto estiver realizando a Prova é proibido utilizar materiais de consulta, livros, apostilas,
calculadoras, régua, quaisquer equipamentos eletronicos, chapéus, bonés, e/ou similares, conforme
constante no edital de abertura. Caso o fiscal constate alguma irregularidade ird anotar em Ata da Sala,
para devidas providéncias da Comissao Organizadora.

8. Sobre sua carteira devera permanecer somente documento oficial original com foto, caneta de tinta azul
ou preta, Caderno de Questdes e Folha de Respostas.

9. Vocé podera utilizar seu Caderno de Questdes para rascunho.

10. Vocé recebera do Fiscal de Sala a Folha de Respostas definitiva. Confira seus dados e em caso de erro,
chame o fiscal. Apds conferir, assine no campo destinado a assinatura do candidato. Em hipdtese
alguma ela sera substituida caso o candidato dobre, amasse, rasgue ou molhe. Cuidado, pois esse sera
0 Unico documento valido para corregao.

11. Caso algum equipamento eletrénico emita som, mesmo que desligado e lacrado no plastico de pertences,
o candidato portador do equipamento serd automaticamente eliminado do concurso.

12. Transcreva suas respostas para Folha de Respostas com caneta de tinta azul ou preta. Atencao:
verifique na Folha de Respostas a forma correta de preenchimento.

13. Questdes com mais de uma alternativa assinalada, rasurada, em branco ou preenchidas de forma
diferente das instrugdes serdao anuladas.

14. Apods terminar sua Prova avise o Fiscal, pois ele autorizara a entrega da sua Folha de Respostas e Caderno
de Questoes, se for o caso.

15. Caso algum candidato seja flagrado na tentativa de fraude, esse sera automaticamente eliminado do
Concurso, ainda sujeito a processo civil ou criminal.

16. Qualquer questionamento ou duvidas devem ser feitos em voz alta ao fiscal.

17. Os 03 (trés) ultimos candidatos deverao sair juntos da sala, apds a conferéncia e lacre do material da
sala.

18. Aguarde a autorizagdo do Fiscal para iniciar sua Prova.
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Lingua Portuguesa

Leia o texto para responder as questdes.

A nova era nuclear
Os EUA reativaram seu maior bunker — e estéo
desenvolvendo a primeira ogiva nuclear desde os anos
1980. A China pretende triplicar seu arsenal. E os
russos apresentam novas armas: o missil manobravel e
um torpedo capaz de provocar tsunamis.
Texto: Bruno Garattoni e Tiago Cordeiro

Se vocé entrar na floresta de Bardufoss, na
Noruega, encontrara algo bem estranho: uma rede de
960 canos finos e rentes ao chdo, que correm por entre
as arvores numa area de 1,5 km2 e parecem grandes
teias de aranha. Eles formam uma rede de medicédo
infrassénica, que detecta sons de frequéncia inferior a 20
hertz — inaudiveis ao ouvido humano. No dia 8 de agosto
de 2019, as 9h da manha no horario local, o sistema
registrou uma onda de choque atipica. Exatamente ao
mesmo tempo, a estacdo meteoroldgica de Severodinsk,
na Russia, detectou niveis de radioatividade 16 vezes
acima do normal. Os dois eventos, como viria a ser
revelado depois, tinham a mesma causa: a exploséo de
um missil 9M730 Burevestnik, que 0s russos estavam
testando numa base militar em Nyonoska, no noroeste do
pais. Cinco pessoas morreram, trés ficaram feridas e a
populacdo da cidade correu para comprar iodo (que,
tomado de forma preventiva, evita 0 envenenamento
radioativo da tireoide). E que o Burevestnik ndo era um
missil qualquer. Além de carregar ogivas nucleares, ele
possui 0 proprio reator nuclear, que gera energia para
manté-lo no ar.

Os niveis de radiagdo voltaram ao normal em
algumas horas (o reator do missil € pequeno, com muito
menos combustivel nuclear do que uma usina), mas o
cenéario geopolitico ndo. O mundo constatou que o0s
russos estavam testando um novo tipo de arma: capaz
de ficar no ar por anos, driblar todos os sistemas
antimisseis — e atacar de surpresa qualquer ponto do
planeta.

No dia 25 de marco deste ano, duas semanas
depois que a OMS classificou a onda de coronavirus
como pandemia, os militares americanos fizeram uma
manobra profunda. Literalmente: anunciaram que o0s
oficiais da Norad e da Northcom, as divisdes que
controlam seu arsenal nuclear, iriam se mudar para o
Cheyenne Mountain Complex: o maior bunker militar do
mundo, escavado sob 610 metros de rocha dentro da
montanha Cheyenne, no Colorado. Ele foi construido nos
anos 1960, é formado por 15 prédios subterraneos de
trés andares, com capacidade para abrigar 2 mil pessoas
por até dois anos, e foi projetado para suportar uma
explosdao nuclear de até 30 megatons (2 mil vezes a
poténcia da bomba de Hiroshima). Foi sendo
desocupado apdés o fim da Guerra Fria e estava
praticamente abandonado, com 70% de capacidade
ociosa. Nao mais. Os americanos também anunciaram
que, pela primeira vez desde os anos 1980, véao
desenvolver uma nova ogiva: a W93. Praticamente todos
os detalhes a respeito s&o confidenciais — exceto que ela
fard parte de um programa de US$ 1 trilh&o para renovar
o arsenal nuclear dos EUA.

[.]

Disponivel em: https://super.abril.com.br/especiais/a-nova-era-nuclear/

a)

c)

d)
e)

a)

b)

<)
d)

b)

c)

d)

e)

Assinale a alternativa incorreta de acordo com
o texto.

A maior base nuclear fica na Noruega.

Os niveis de radiacédo estdo cada vez maiores em
algumas partes do mundo.

Os americanos estdo desenvolvendo um projétil
cilindrico.

O cenario é preocupante.

Paises como RuUssia e Estados Unidos estdo
investindo em armamento nuclear.

Assinale a alternativa que apresenta a
explicacdo para o uso de advérbios de lugar no
texto.

Para exemplificar os possiveis lugares de ataque
ou até mesmo de defesa utilizando armas
nucleares.

Para destacar quando e onde as etapas de
producédo de armas nucleares irdo comecar.

Para ressaltar o0s paises envolvidos em
desenvolvimento de armas nucleares.

Para informar ao leitor como serdo montados o0s
bunkers militares americanos.

Para alertar sobre o perigo de visitar ou até mesmo
morar nesses paises.

Assinale a alternativa em que as virgulas foram
utilizadas para sequenciar itens.

“capaz de ficar no ar por anos, driblar todos os
sistemas antimisseis — e atacar de surpresa
qualquer ponto do planeta”

“‘Exatamente ao mesmo tempo, a estagdo
meteorolégica de Severodinsk, na RdUssia,
detectou niveis de radioatividade 16 vezes acima
do normal.”

“‘No dia 25 de marco deste ano, duas semanas
depois que a OMS classificou a onda de
coronavirus como pandemia, os militares
americanos fizeram uma manobra profunda.”

“Os americanos também anunciaram que, pela
primeira vez desde os anos 1980, vao desenvolver
uma nova ogiva: a W93.”

“Se vocé entrar na floresta de Bardufoss, na
Noruega, encontrara algo bem estranho”

Analise: “Os niveis de radiacdo voltaram ao
normal em algumas horas” e assinale a
alternativa que classifica o vocabulo em
destaque.

Artigo.

Numeral.

Verbo.

Advérbio.

Pronome.
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a)
b)
c)
d)

e)

Analise: “Os americanos também anunciaram
gue, pela primeira vez desde os anos 1980, vao
desenvolver uma nova ogiva: a W93.” E
assinale a alternativa correta.

A partir deste trecho, entende-se que ha mais de
50 anos, isso ndo acontecia.

A partir deste trecho, fica clara a inten¢cdo dos
americanos de estarem isolados da situagéo.

A partir deste trecho, é possivel que novos paises
entrem na disputa pelo melhor armamento nuclear.
A partir deste trecho, é possivel afirmar que mais
algum pais ira produzir um novo projétil.

A partir deste trecho, fica visivel a ideia de que
armas nucleares serdo o futuro negdécio entre
paises.

Informatica

b)

c)

d)

e)

Usando como referéncia o Windows 10 e seus
aplicativos, instalagcido padrao, portugués do
Brasil, assinale a alternativa incorreta.

O Windows 10 ja vem com uma opgdo de
“impressora PDF” incorporada. Qualquer caixa de
didlogo de impressdo vocé encontrara a
impressora “Microsoft Print to PDF”. Basta
escolhé-la e seus documentos ja estardo no
formato universalmente aceito.

O Microsoft Edge é um navegador da internet
desenvolvido pela Microsoft. Ele € o sucessor do
Internet Explorer, atuando como o novo navegador
padrdo de internet da Microsoft na versdo do
Windows 10.

No Windows 10, se o usuério clicar no menu Painel
de Controle e depois no menu Contas de Usudrio,
terA acesso ao gerenciador de credenciais. O
Gerenciador de Credenciais permite exibir e excluir
suas credenciais salvas para iniciar sessdo em
sites, aplicativos conectados e redes.

No Windows 10, através do gerenciador de
dispositivos o usuério consegue instalar, reinstalar
ou desinstalar drivers dos dispositivos conectados
ao computador.

Hello é o assistente digital da Microsoft. O Hello
responde a linguagem natural e pode executar
uma variedade de tarefas organizacionais para
usudrios finais, incluindo configuragdo de
lembretes, agendamento de eventos de
calendario, céalculo de problemas matematicos e
conversdo de medicées e dinheiro.

a)

b)
c)
d)

e)

Considerando o MS-Word 2016, em portugués
e em sua configuragcdo padrdao, assinale a
alternativa correta.

Se o usuario, usando o Word 2016, clicar na
guia “Referéncias”, na opg¢ao Pesquisar, o
painel de busca sera aberto do lado direito da
tela com todos resultados da pesquisa na
internet, conforme o tipo de contetido que
estiver selecionado no texto.

No Word 2016, o usuario podera facilmente
adicionar citagoes ao escrever um documento
em que precise citar suas fontes, como um
artigo de pesquisa. Para encontrar esse
recurso, clique na guia “Inserir” na barra de
ferramentas do Word 2016 e depois em Inserir
citagdo. Um pequeno menu aparecera com

duas opgoes: Adicionar Nova Fonte
Bibliografica e Adicionar Novo Espacgo
Reservado.

No Word 2016, uma referéncia cruzada permite
criar vinculos com outras partes do mesmo
documento. Por exemplo, vocé pode usar uma
referéncia cruzada para criar vinculo com um
grafico que aparece em algum lugar no
documento. A referéncia cruzada aparece
como um link que leva o leitor até o item
referenciado.

Se o usuério estiver fazendo um documento no
Word 2016 e precisar inserir uma férmula
matematica, podera contar com a ferramenta
Equacdo que o Word 2016 oferece na guia
“inserir’. O usuario tera a possibilidade de
escolher entre diferentes modelos de formulas
para inserir no seu documento conforme a sua
necessidade.

Apenas |, Il e Il estdo corretas.

Apenas |, lll e IV estéo corretas.

Apenas I, lll e IV estao corretas.

Todas estao corretas.

Todas estao incorretas.

Trabalhando com a planilha eletronica do
pacote Microsoft Office, MS-Excel 2016,
(versdao em portugués e em sua configuragao
padrao), assinale a alternativa que descreve o
resultado da férmula: =PROCV( )

Fazer buscas em linhas de uma tabela ou
intervalo. Dessa forma, é possivel automatizar a
visualizagcdo de dados da sua planilha.

Confere se o valor inserido em uma célula é igual
ao especificado.

Verifica se determinadas condigbes logicas séo
verdadeiras.

Calcula quantos dias existem entre duas datas e
retorna apenas os dias da semana.

Serve para somar um determinado intervalo de
valores de acordo com os alguns critérios
especificos que vocé pode escolher.
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O conceito de Seguranga da Informagao se
aplica a todos os aspectos de protecao das
informacdées e dos dados. Assinale a
alternativa que apresenta o principio que
melhor representa a definicdo: “Esta
relacionado com a preservagao da precisao,
consisténcia e confiabilidade das informagdes
e sistemas pela empresa ao longo dos
processos ou de seu ciclo de vida. E
importante que os dados circulem ou sejam
armazenados do mesmo modo como foram
criados, ou seja, sem que haja interferéncia
externa que possa corrompé-los ou danifica-
los”.

a) Confidencialidade.

b) Permutabilidade.

c) Integridade.

d) Disponibilidade.

e) Autenticidade.

10. Considerando as definigbes de Internet,
Intranet, E-mail e seus protocolos, analise as
assertivas e assinale a alternativa correta.

. Aintranet é uma rede de computadores privada
que assenta sobre a suite de protocolos da
Internet, porém, de uso exclusivo de um
determinado local, como, por exemplo, a rede
de uma empresa, que sé pode ser acessada
pelos seus utilizadores ou colaboradores
internos.

Il A Intranet por ser uma rede de computadores
privada, nunca podera ser acessada através de
uma conexao de Internet. Esta restricio é
importante para garantir a seguranca de
acesso da Intranet.

. SMTP é um protocolo utilizado pelos clientes
de e-mail paraenviar mensagens para o
provedor através da Internet.

IV. POP é um protocolo da série TCP/IP utilizado
para receber mensagens. Este protocolo é
utilizado por clientes de e-mails, e permite
o download (transferéncia) das mensagens do
provedor para o computador do usuario.

a) Apenas |, Il e IV estéo corretas.

b) Apenas |, lll e IV estéo corretas.

c) Apenas Il, lll e IV estéo corretas.

d) Todas estéo corretas.

e) Todas estéo incorretas.

Matematica

11. Analise os conjuntos e assinale a alternativa
que representa o resultadode: (AuBUC)NC
NnD
A={homem, mulher, menino, menina}
B={carro, bicicleta, patinete}

C={homem, carro, cal¢a, saia, bermuda, blusa}
D={homem, menino, carro, bicicleta, calga,
bermuda}

a) {Homem, carro, calga, bermuda}

b) {homem, menino, carro, calga, bermuda}

c) {homem, carro, calga, saia, bermuda}

d) {menino, carro, saia, bermuda}

e) {homem, carro, calga, bicicleta, bermuda}

12.

O Diretor de um grande hospital, referéncia no
atendimento da Covid 19, planejou montar
grupos de trabalho para atender a demanda de
pacientes que procuravam atendimento no
hospital. Para conseguir cobrir as 24 horas de
atendimento, o diretor contava com um efetivo
de 20 técnicos de enfermagem, 6 enfermeiros e
3 médicos especialistas no tratamento da
Covid 19. Com base nas informagées
oferecidas, assinale a alternativa que
representa a quantidade de grupos de trabalho
que o diretor ird conseguir montar,
considerando que cada grupo devera ter no
minimo 3 técnicos de enfermagem, 1
enfermeiro e a cada 2 grupos tera 1 médico
para atender.

4 grupos de trabalho.

5 grupos de trabalho.

6 grupos de trabalho.

7 grupos de trabalho.

8 grupos de trabalho.

Um comerciante, visando crescimentos nas
suas vendas, fez um projeto de expansio do
seu estabelecimento comercial. Para viabilizar
o seu projeto, o comerciante fez um
empréstimo em uma Instituicdo Financeira.
Como parte do acordo de pagamento o
comerciante se disp6s a pagar o valor total da
divida em 4 parcelas, sendo que, na primeira
parcela o comerciante pagaria um tergco do
valor total da divida, na segunda parcela
pagaria a metade do saldo que restou e na
terceira parcela pagaria a metade do saldo
restante da divida e na quarta parcela pagaria o
restante final da divida. Analise as informagées
e assinale a alternativa que representa o valor
total da divida, sabendo que o valor pago na
quarta e ultima parcela foi de R$ 10.000,00.

R$ 30.000,00

R$ 40.000,00

R$ 50.000,00

R$ 60.000,00

R$ 70.000,00

Considerando X = (28—0 + %).(\/g +V/5+V5+5+

/5), assinale a alternativa que corresponda ao
valor correto de X.
OBS: O sinal
multiplicagao

5V5

255

535

25Y125

10V5

de ponto (.) representa
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15. Um fabricante de uma marca X de geladeira,
fornecedor de uma grande loja de
departamento, resolveu fazer uma premiagao
em dinheiro aos 4 vendedores da referida loja
de departamento, como boénus de final de ano.
Como critério de distribuicio do prémio o
fabricante estabeleceu que seria usado a
quantidade diretamente proporcional de pegas
vendidas da geladeira da marca X, por cada
vendedor da loja, durante o ano que se
encerrou. Apos levantamento de vendas foi
apurado que o vendedor A vendeu 12 pecgas da
geladeira marca X, o vendedor B vendeu 10
pecas, o vendedor C vendeu 8 pegas e o
vendedor D vendeu 5 pecas da geladeira marca
X. Analise as informagbes e assinale a
alternativa que corresponde ao valor do prémio
que o vendedor B recebeu, considerando que o
valor total do prémio foi de R$ 3.500,00.

a)  R$500,00
b)  R$600,00
c)  R$800,00
d)  R$ 1.000,00
e)  R$1.200,00

Conhecimentos Especificos

16. Qual alei que dispde sobre a politica nacional
de arquivos publicos e privados e da outras
providéncias?

a) Lei n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991.

b) Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993.

c) Lei n® 10.520, de 17 de julho de 2002.

d) Lei n® 12.682, de 9 de julho de 2012.

e) Lei n®5.433, de 8 de maio de 1968.

17. Os arquivos podem ser classificados conforme
os estagios de sua evolucdo. Aqueles em
curso, ou gue, mesmo sem movimentacao,
constituam objeto de consultas frequentes, e
sdo conservados nos escritérios ou préximos
das areas que o produziram, justamente para
facilitar o acesso, sdo chamados de:

a) arquivo especializado.

b) arquivo especial.

c) arquivos correntes.

d) arquivos intermediarios.

e) arquivos permanentes.

18. Sado métodos de arquivamento, exceto:
a) alfabético.

b) geografico.

c) numeérico (simples e cronoldgico).

d) microgréfico.

e) por assunto.

19. Assinale a alternativa que melhor define
relacionamento interpessoal.

a) E a capacidade de se relacionar com suas proprias
emogBes e sentimentos. Refere-se ao
autoconhecimento e a automotivacdo de cada
individuo e a como ele aplica estas ferramentas em
sua vida.

b) E um conjunto complexo de valores, crencas e
pressupostos que definem o modo como a

c)

d)

e)

20.

organizacdo conduz suas atividades,
compartilhado entre todos os seus membros.

E baseado no autoconhecimento, no dominio
préprio e como cada pessoa busca motivacédo
diaria.

E o conjunto de comportamentos e atitudes
praticadas pelas pessoas que compdem a
empresa, tanto funcionarios quanto seus diretores,
e 0 impacto que tais condutas e costumes tém
sobre o andamento e desenvolvimento da
organizacao.

E a interacdo entre pessoas, grupos e times, seja
ele no meio profissional, pessoal ou familiar.
Qualquer tipo de relacéo entre duas ou mais
pessoas.

Analise as assertivas sobre relacionamento
interpessoal e assinale a alternativa correta.
Quando as relacdes interpessoais
enfraguecem em uma instituicdo, o clima
organizacional torna-se negativo e desgastado.
A faltade um bom relacionamento interpessoal
no ambiente de trabalho pode gerar
desentendimentos, disputas internas, porém
ndo afeta a instituigao.

A habilidade de cultivar bons relacionamentos
ndo requer autoconhecimento e empatia para
lidar com divergéncias de ideias,
posicionamentos, percepcoes, valores,
personalidades e objetivos.

Antes de aprender lidar com os outros é
preciso aprender lidar consigo mesmo,
enxergar seus erros e onde precisa melhorar.
Apenas duas assertivas estéo incorretas.

Apenas trés assertivas estdo incorretas.

Apenas a |l esta incorreta.

Apenas a |V esté incorreta.

Todas estéo corretas.

Os principios do bom atendimento que sao
mais percebidos pelo cidaddo séo:

a competéncia, a presteza, a cortesia, a paciéncia
e o respeito.

a presteza, a cortesia, a paciéncia, a apatia e a
competéncia.

a cortesia, a paciéncia, o respeito, a negligéncia, e
a presteza.

a paciéncia, 0 respeito, a prepoténcia, a
competéncia e a cortesia.

0 respeito, a desinformacdo, a competéncia, a
presteza, e a cortesia.

Assinale a alternativa incorreta sobre PABX.

A sigla em inglés significa Private Automatic
Branch Exchange.

Trata-se de uma central telefénica.

Possibilita ligar para os ramais internos, assim
como fazer a transferéncia de ligac6es entre eles.
Permite que cada ramal realize chamadas para
gualquer outro telefone (desde que esteja liberado
para a fungdo) e também é possivel bloquear
interurbanos e chamadas para celular.

Ainda ndo é possivel utilizar um sistema PABX em
nuvem.
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23.

a)
b)

d)
e)

24,

()

—~~
~— —

Utiliza a tecnologia VolP como base para seu
funcionamento. A comunicacdo VolP (voz
sobre protocolo de internet) opera por meio da
conversao da voz em pacotes de dados. Eles
sdo transmitidos de um ponto a outro, da
mesma forma como é feito com textos, videos
e imagens que circulam pela internet. Uma das
principais vantagens é areducédo de custos e a
praticidade para as empresas. A definicéo
refere-se a qual sistema PABX?

PABX analdgico.

PABX IP.

PABX hibrido.

PABX em nuvem.

PABX misto.

E o conjunto de signos convencionais e sua
sintaxe (por exemplo, a lingua) utilizados na
representacdo da mensagem, que devem ser
total ou parcialmente comuns ao emissor e ao
receptor. Assinale a alternativa que apresenta
o elemento da comunicagdo mencionado.
Cadigo.

Canal.

Mensagem.

Referente.

Feedback.

Assinale a alternativa que

corretamente a lacuna.

Segundo Gil (2001, p. 74), entende-se por
qualquer fonte de erro, disturbio ou

deformacéo da fidelidade na comunicacéo de

uma mensagem, seja ela sonora, seja visual,

seja escrita etc. Sua origem pode ser devida ao

emissor ou a seu codificador, a transmissao,

ao receptor ou a seu decodificador.

desordem

ruido

problema comunicativo

conflito

interferéncia

preenche

E a comunicacdo realizada do topo da
hierarquia para as éareas correspondentes.
Compreende todas as comunicac¢des oficiais
gue partem exclusivamente das liderancas
como a delegacédo de tarefas, os comunicados,
as instrucdes sobre as demandas, as metas e
0s objetivos, entre inUmeros outros exemplos.
Trata-se do

fluxo de comunicag&o circular.

fluxo de comunicacéo transversal.

fluxo de comunicacdo ascendente.

fluxo de comunicacdo descendente.

fluxo de comunicag&o horizontal.

Informe se é verdadeiro (V) ou falso (F) para o
gue se afirma sobre o bom atendimento em
geral e assinale a alternativa que apresenta a
sequéncia correta.

Utilize frases como “bom dia”, “sente-se, por
favor”, “aguarde um instante, por gentileza”,
ditas com cordialidade.

Comunique-se de forma clara e objetiva.
Demonstre empatia com as solicitagcbes dos
cidadaos.

()
()

()
()

a)
c)
d)
e)

28.

Il
.
V.

a)
b)
c)
d)

e)

30.

Adote uma postura defensiva em caso de
reclamacdes.

N&o realize atividades pessoais durante o
atendimento, exceto se autorizado pelo seu
superior.

Concorde com criticas a instituicdo, pois o
cidadao deve ter sempre arazao.

Tenha postura ética sempre que necessario.

Analise as assertivas e assinale a alternativa
correta.

No atendimento ao publico, seja por telefone
ou pessoalmente, em caso de reclamacdes
recomenda-se

ouvir com atencdo a queixa para saber como
identificar e resolver o possivel problema.
apresentar postura defensiva.

néo se abalar em meio a criticas do cidad&o.
reconhecer a falha, se for o caso, e pedir
desculpas.

comprometer-se em oferecer uma solugado o
mais rapido possivel e posteriormente verificar
se o problema poderé ser resolvido.

Todas estéo corretas.

Apenas uma assertiva esta incorreta.

Apenas duas assertivas estéo incorretas.

Apenas trés assertivas estéo incorretas.

Apenas quatro assertivas estéo incorretas.

Assinale a alternativa que

corretamente as lacunas.

Para garantir uma boa comunicacao telefonica,

a linguagem é um fator determinante. Deve-se

saber o interlocutor para

responder a sua demanda de forma
, transmitindo na

mensagem repassada. Deve-se transmitir, pelo

telefone, uma imagem profissional, de eficacia

e de bom funcionamento da instituicéo.

ouvir /cordial, incompreensivel e objetiva /

seguranca, empenho e confianca

ouvir /cordial, clara e objetiva / seguranca,

compromisso e confianca

atender / cordial, confusa e objetiva / seguranca,

compromisso e confianca

atender / gentil, clara e subjetiva / seguranca,

engajamento e impreciséo

atender / gentil, clara e direta / incerteza,

compromisso e confianga

preenche

Assinale a alternativa que ndo apresenta um
erro no atendimento telefénico.

N&o se identificar ao atender a ligacao.

N&o prestar atencdo nas informacbes passadas
pelo cidadéo.

Tomar cuidado com a pronuncia correta das
palavras.

Excesso de intimidade.

Descontrole emocional.
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