PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPO BOM
ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
CONCURSO PUBLICO N201/2019

OPERADOR DE TELEFONIA

Instrucoes

Leia atentamente e cumpra rigorosamente as instrugbes que seguem, pois elas sdao parte integrante
das provas e das normas que regem esse Concurso Publico.

1. Atente-se aos avisos contidos no quadro da sala.

2. Seus pertences deverdao ser armazenados dentro do saco plastico fornecido pelo fiscal. Somente
devem permanecer em posse do candidato caneta esferografica de material transparente, com tinta
azul ou preta de ponta grossa, documento de identidade, lanche e agua, se houver. A utilizagdo de
qualguer material ndo permitido em edital é expressamente proibida, acarretando a imediata exclusdo
do candidato.

3. Certifique-se de que este caderno:
- contém 40 (quarenta) questdes;
- refere-se ao cargo para o qual realizou a inscrigdo;

4. Cada questao oferece 5 (cinco) alternativas de respostas, representadas pelas letras A, B, C, D e E,
sendo apenas 1 (uma) a resposta correta.

5. No caderno de prova, pode-se rabiscar, riscar e calcular.

6. Serd respeitado o tempo para realizagdo da prova conforme previsto em edital, incluindo o
preenchimento da grade de respostas.

7. A responsabilidade referente a interpretacdo dos conteudos das questdes € exclusiva do candidato.

8. Os dois ultimos candidatos deverdo retirar-se da sala de prova ao mesmo tempo, devendo assinar a
Ata de Prova.

9. Os gabaritos preliminares da prova objetiva serdo divulgados na data descrita no Cronograma de
Execugao.

Boa prova!

Eﬁ Concursos
funbatec LSS

Controle de

Fundatec

A Fundatec utiliza papel com certificacao florestal
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LINGUA PORTUGUESA

Instrucdo: As questdes de nimeros 01 a 10 referem-se ao texto abaixo.
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A era da indiferenca

Quado valiosos somos para as outras pessoas? Ndo digo qualquer pessoa, mas para aquelas
que dizem se importar conosco. Quao importantes de fato somos para elas? Tenho me pegado
pensando constantemente nisso e por mais que vocé tenha uma visdao esperangosa em relagao
ao homem, parece-me que realmente vivemos na era da indiferenca.

A vida contemporanea exige muito de nds, isso é algo sabido por todos. No entanto, isso
nao justifica o modo como agimos uns com os outros. As relagdes sdo meramente questdes de
conveniéncia, € uma troca de fardos no mercado da personalidade, de tal maneira que apenas
me aproximo de determinada pessoa e mantenho uma relacao com ela se houver algo dela que
possa usar. Ou seja, as relagdbes humanas seguem ldgicas comerciais e, assim, todos nos
tornamos mercadorias.

Obviamente, nao estou querendo dizer que devemos nos submeter a relacdes degradantes,
que apenas usurpam nossas forcas ou que nao devemos esperar reciprocidade ao se envolver
com alguém. Mas, ao implementarmos uma ldgica comercial as relagdes humanas, deixamos

__considerar totalmente as nuances e complexidades que formam o ser humano.

Isto &, ninguém esta bem o tempo inteiro, tampouco possui uma constante na vida. Todos
nds temos nossos dias ruins, passamos por problemas e atravessamos os nossos periodos de
crise, de modo que, ao doutrinar as relagbes humanas a cartilha comercial, os pontos baixos da
vida de um individuo sdo desconsiderados, o que implica automaticamente a descartabilidade
daqueles que sucumbem as suas fraquezas.

Sendo assim, somos tdao somente importantes e amados na medida em que temos um
sorriso no rosto, uma histdria engragada para contar e somos Uteis de algum modo. Em outras
palavras, somos queridos apenas nos nossos bons momentos, quando estamos no auge e tudo
parece dar certo. Entretanto, como disse, a vida ndo é uma constante, de maneira que
inevitavelmente passaremos por momentos ruins, em que tudo da errado e nds perdemos a
esperanca.

Nesses instantes, percebemos as fragilidades dos lagos humanos e a nossa indiferenga, a
nossa incapacidade de se colocar no lugar do outro e buscar entender o porqué do sofrimento,
da angustia, da ins6nia, do medo e da lagrima oculta no olhar, porque quando uma relagao é
construida com lagos fortes, lutamos contra o egoismo para poder sentir a dor que aflige e
esmaga o peito de quem sofre. Quando uma relagdo é mais do que uma agdao na bolsa de
valores do amor liquido, temos empatia e esta ndo € ver uma pessoa triste e fazer coisas para
que ela finja estar feliz. E ver uma pessoa triste e ser capaz de ajuda-la a chorar.

Os nossos tempos estdo carentes de pessoas corajosas o bastante para abragar alguém e
dizer que o ama enquanto as lagrimas se precipitam e anunciam uma torrente de dor em
forma de choro intercalada com solugos. Por outro lado, o mundo esta repleto de pessoas que
abracam e riem junto com vocé, mas, tdo somente enquanto vocé também estiver com um
sorriso no rosto. Pessoas que descartam as outras com imensa facilidade quando outras
pessoas acenam com possibilidades melhores e sorrisos mais audaciozos. Tudo isso é uma
pena, porque, no fim das contas, todos nds precisamos de alguém que nos ajude a chorar, ja
gue s6 lagrimas de compaixdao podem limpar a alma da indiferencga.

Texto adaptado especialmente para esta prova. Disponivel em https://www.contioutra.com/era-da-
indiferenca/. Acesso em 14 mar. 2019.

QUESTAO 01 - A palavra “tampouco”, localizada na linha 15 do texto, é classificada como advérbio

de:

A) Modo.

B) Intensidade.
C) Negagao.

D) Afirmacgao.
E) Duvida.

Execugdo: Fundatec

NIVEL MEDIO/TECNICO



498_LP_NMT_DOM_8/4/201915:32:15
QUESTAO 02 - Assinale a alternativa que contém uma palavra retirada do texto grafada
INCORRETAMENTE.

A) Descartabilidade.
B) Aflige.

C) Usurpam.

D) Reciprocidade.

E) Audaciozos.

QUESTAO 03 - Por qual das seguintes opgdes a palavra “inevitavelmente” (. 24) pode ser
substituida, sem gerar distorges a mensagem expressa no texto?

A) Fatalmente.

B) Cabalmente.

C) Plenamente.

D) Parcialmente.
E) Ampliadamente.

QUESTAO 04 - Assinale a alternativa que contém a preposicdo que preenche corretamente a
lacuna tracejada do texto (I. 14).

A) a

B) de
C) para
D) sob
E) ante

QUESTAO 05 - Assinale a alternativa que apresenta uma palavra retirada do texto cujo encontro
consonantal ocorre em silabas diferentes.

A) Lagrimas.
B) Precipitam.
C) Repleto.
D) Algum.

E) Abragar.

QUESTAO 06 - Levando-se em consideracdo exclusivamente o que o texto explicita, é correto
afirmar que:

A) As pessoas devem buscar um diferencial para serem bem-sucedidas.

B) As relacbes humanas estdo sendo alicercadas contemporaneamente com base nos principios da
cooperacgao e do altruismo.

C) Quase todos os individuos estdo felizes ininterruptamente, pois perseguem a constancia em suas
vidas.

D) Somente nos momentos em que nos tornarmos engragados, alegres e Uteis é que somos amados
e vistos como seres importantes.

E) Colocar-se no lugar do outro faz com que percebamos nossas necessidades materiais.

Execucgdo: Fundatec ) ) )
NIVEL MEDIO/TECNICO
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QUESTAO 07 - Na frase extraida do texto, “somos queridos apenas nos nossos bons momentos,
quando estamos no auge e tudo parece dar certo”, caso o verbo ‘ser’ fosse flexionado no singular
(sou), quantas outras palavras precisariam ter a grafia modificada para manter a correta
concordancia verbo-nominal?

A) Uma.
B) Duas.
C) Trés.
D) Quatro.
E) Cinco.

QUESTAO 08 - Quanto & oracdo absoluta retirada do texto, “percebemos as fragilidades dos lagos
humanos e a nossa indiferenga”, pode-se afirmar que o seu sujeito é:

A) Paciente.

B) Expresso.

C) Inexistente.

D) Indeterminado.
E) Oculto.

QUESTAO 09 - A qual classe gramatical pertence a palavra “bastante”, localizada na linha 33 do
texto?

A) Substantivo.
B) Adjetivo.

C) Pronome.
D) Advérbio.

E) Conjuncao.

QUESTAO 10 - Em relacdo a silaba tonica, as palavras “conveniéncia” e “individuo”, retiradas do
texto, sao:

A) Ambas proparoxitonas.

B) Ambas paroxitonas.

C) Ambas oxitonas.

D) Respectivamente proparoxitona e paroxitona.
E) Respectivamente paroxitona e proparoxitona.

Execucgdo: Fundatec ) ) )
NIVEL MEDIO/TECNICO
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LEGISLACAO

QUESTAO 11 - Segundo o Art. 40, da Lei Organica do Municipio de Campo Bom, sdo de inciativa
privativa do Prefeito Municipal, os Projetos de Lei que disponham sobre:

I. Aumento de vencimentos, remuneragdo ou de vantagens dos servidores publicos do Municipio.
II. Plano Plurianual de Diretrizes Orgamentarias e Orcamento Anual.
III. Matéria tributaria.

Quais estdo corretas?

A) Apenas L.

B) Apenas I e II.
C) Apenas I e III.
D) Apenas II e III.
E) I, II e III.

QUESTAO 12 - Segundo a Lei Organica do Municipio de Campo Bom, em relagdo & substituicdo do
Prefeito Municipal, em caso de impedimento do Prefeito, do Vice-Prefeito e do Presidente da Camara
de Vereadores, cabera ao

A) Juiz da Comarca substitui-lo.

B) Procurador Geral do Municipio substitui-lo.

C) Prefeito designar o Secretario do Municipio para responder pelo expediente da Prefeitura, nao
podendo o mesmo praticar atos de Governo.

D) Presidente da Camara de Vereadores designar um dos Vereadores para responder pelo expediente
da Prefeitura, ndo podendo o mesmo praticar atos de Governo.

E) Vereador mais idoso da Camara Municipal substitui-lo.

QUESTAO 13 - De acordo com as disposicdes do Estatuto dos Servidores PUblicos Municipais de
Campo Bom, os cargos publicos municipais efetivos agrupam-se em Quadros de Carreira constantes
de lei especifica, e os respectivos titulares restam submetidos a Planos de Carreira legalmente
estabelecidos, que observardo determinados principios. Sendo assim, assinale a alternativa que
contém trés desses principios:

A) Anualidade, equilibrio e clareza.

B) Universalidade, equidade e isonomia.

C) Unidade, exclusividade e exatidao.

D) Periodicidade, legitimidade e programacao.
E) Discriminacao, autenticidade e publicidade.

QUESTAO 14 - De acordo com o art. 12 do Estatuto dos Servidores Publicos Municipais de Campo
Bom, os servidores efetivos ficam obrigatoriamente vinculados ao Regime Préprio de Previdéncia,
instituido e mantido pelo Municipio de Campo Bom, e sofrerdo desconto de
contribuicdo para o referido Regime, em percentual definido em Lei Municipal especifica.

Assinale a alternativa que preenche corretamente a lacuna do trecho acima.

A) opcional

B) facultativo
C) optativo

D) compulsoério
E) alternativo

Execugado: Fundatec ) . .
NIVEL MEDIO/TECNICO
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QUESTAO 15 - De acordo com o Estatuto dos Servidores Publicos Municipais de Campo Bom, analise
as assertivas que seguem sobre licencgas e assinale V, se verdadeiras, ou F, se falsas.

( ) E assegurada ao servidor efetivo a licenca remunerada para prestar exames para acesso a curso
superior, durante o horario de expediente, durante lapso necessario de tempo, mediante
comprovacao.

( ) Sera concedida a servidora gestante licenca maternidade (gestacdo) por 120 (cento e vinte) dias
consecutivos, sem prejuizo da remuneracdo, mediante laudo médico atestando a gestacdo e o
respectivo lapso temporal.

( ) O servidor convocado para prestacao de servico militar recebera licenca remunerada, mediante
apresentacao de documento convocatério oficial.

( ) A servidora lactante, que cumprir jornada laboral de 44 (quarenta e quatro) horas semanais, para
amamentar o filho, até a idade de 6 (seis) meses, tem direito a licenca amamentacdo de 4 (quatro)
periodos diarios de 30 (trinta) minutos cada.

A ordem correta de preenchimento dos parénteses, de cima para baixo, é:

A)V-V-F-F
B)F-F-V-V.
C)V-F-F-V.
D)V-F-V-F
EYF-V-V-F

INFORMATICA

QUESTAO 16 - Analise as assertivas abaixo em relagdo ao programa Microsoft Word 2016, instalado
em sua configuracao padrao:

I. Nao é possivel ter espagcamentos entre linhas diferentes em um mesmo documento.
II. Um dos tipos de alinhamentos de texto é o ‘alinhar texto a direita’.
III. A Cor da Fonte é um dos efeitos aplicaveis ao texto.
IV. Uma das combinagbes de teclas do teclado, chamadas pelo fabricante como teclas de atalho, é o
Ctrl+X, que tem como funcao finalizar o programa.

Quais estao corretas?

A) Apenas I e II.
B) Apenas I e III.
C) Apenas II e III.
D) Apenas II e 1V.
E) Apenas III e IV.

QUESTAO 17 - Qual a funcdo do icone do programa Microsoft Word 2016, instalado em sua
configuragao padrao?

A) Atualizar a pagina de um documento.
B) Alterar Estilo.

C) Desfazer as agdes em um documento.
D) Lista de varios niveis.

E) Hiperlink.

Execugado: Fundatec ) . .
NIVEL MEDIO/TECNICO
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QUESTAO 18 - Com base na Figura 1 abaixo, considere que o usuario digitou no endereco de célula

El o seguinte: =SOMA(A2;B3;12) e, logo apds, pressionou a tecla Enter do teclado. Que valor contera
em E1?

A B C D E
1 10 10 1 9
2 8 4 6 8
3 5 7 6 2
4 3 15 20 30

Figura 1 - Visao parcial de uma planilha do programa Microsoft Excel 2016, instalado em sua
configuracao padrao.

A) 12.
B) 15.
C) 27.
D) 36.
E) 38.

QUESTAO 19 - Qual a fungdo da tecla de atalho F5 do programa Internet Explorer 11, instalado em
sua configuracao padrao?

A) Recarregar uma pagina, atualizando-a.
B) Exibir a barra de Menus.

C) Ocultar a barra de Menus.

D) Ocultar a barra de Status.

E) Ocultar a barra de Titulos.

QUESTAO 20 - Com base na Figura 2 abaixo, considere que o usudrio digitou no enderego de célula

D1 o seguinte: =B2*A3+C3 e, logo apos, pressionou a tecla Enter do teclado. Que valor conterd em
D1?

A B C D
1 23 35 74
2 26 9 34
3 7 44 5

Figura 2 - Visao parcial de uma planilha do programa Microsoft Excel 2016, instalado em sua
configuragao padrao.

A) 7.
B) 21.
C) 34.
D) 68.
E) 108.

Execugado: Fundatec ) . .
NIVEL MEDIO/TECNICO
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CONHECIMENTOS GERAIS

QUESTAO 21 - Conforme reportagem do Jornal do Comércio, publicada em 04/03/2019, o
compartilhamento de conteldo intimo tem se tornado bastante comum na rede e, as vezes, acaba
gerando exposicoes indesejaveis. Desde 2012, quem vaza conteldo sem autorizacdo da pessoa
exposta podera responder por invasdo de dispositivo informatico, incluido no Cdédigo Penal pela Lei
n% 12.737/2012. Essa lei foi criada apos a divulgacgdo de fotos de uma artista, que se espalharam pelas
redes sociais. Hackers invadiram o seu aparelho e roubaram imagens que ela havia enviado ao marido.
O compartilhamento das imagens intimas da atriz chamou atencdo no pais por diversos motivos,
principalmente pela facilidade com que os criminosos conseguiram acessar o aparelho eletrénico e
pegar as informacodes sigilosas. O nome da artista com o qual foi batizada a Lei n212.737/2012, que
trata da tipificacdo criminal de delitos informaticos, tendo como principal intengdo impedir a invasao
de computadores, é:

A) Barbara Paz.

B) Carolina Dieckmann.
C) Deborah Secco.

D) Juliana Paes.

E) Marina Ruy Barbosa.

QUESTAO 22 - Apds 177 anos de instituicdo, a Policia Civil do Rio Grande do Sul estd sendo
comandada pela primeira vez por uma mulher, e a delegada recebeu a transmissdo do cargo do
delegado Emerson Wendt. (Fonte: estado.rs.gov.br, 08/01/2019). Qual o nome da atual Chefe da
Policia Civil do RS?

A) Ana Amélia Lemos.
B) Arita Bergmann.

C) Damares Alves.

D) Nadine Farias Anflor.
E) Tania Moreira.

QUESTAO 23 - O dia 21 de marco é considerado o Dia Internacional de uma alteracdo genética
ocasionada por um erro na divisdo celular durante a fase embrionaria. Os portadores da alteracéo,
em vez de dois cromossomos no par 21, possuem trés. De acordo com a reportagem da revista Minha
Vida, “embora apresentem deficiéncias intelectuais e de aprendizado, pessoas com essa alteragdo tém
personalidade Unica, estabelecem boa comunicacdo e também sdo sensiveis e interessantes. Quase
sempre, quanto maior o estimulo dado a essas criancas durante a infancia, menor o grau de presenga
de outros sintomas”. Qual o nome dessa alteragao genética?

A) Autismo.

B) Sindrome de Angelman.
C) Sindrome de Down.

D) Sindrome de Tourette.
E) Transtorno Bipolar.

QUESTAO 24 - Entre os pontos abordados na Proposta de Emenda & Constituicdo (PEC) da Reforma
da Previdéncia, estd a alteragdo dos critérios para recebimento do -
beneficio remunerado garantido a idosos e deficientes que se encaixam em critérios de miserabilidade.
Em todo o Brasil, mais de 4,6 milhdes de pessoas tém direito a receber a quantia. Atualmente, tém
direito a receber esse beneficio os brasileiros, natos ou naturalizados, e as pessoas de nacionalidade
portuguesa, desde que comprovem residéncia fixa no Brasil e renda por pessoa do grupo familiar
inferior a ¥4 de saldrio minimo, que se encaixem em uma das seguintes condigbes: idosos com mais
de anos ou

Assinale a alternativa que preenche, correta e respectivamente, as lacunas do trecho acima.

A) Auxilio-reclusdao - 70 - pessoa com deficiéncia

B) Beneficio de Prestacdo Continuada — 65 - pessoa com deficiéncia

C) Peculio - 65 - pessoa temporariamente incapaz

D) Beneficio de Prestacdo Continuada — 60 - pessoa temporariamente incapaz
E) Peculio — 60 - pessoa com deficiéncia

Execugado: Fundatec ) . .
NIVEL MEDIO/TECNICO
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QUESTAO 25 - Campo Bom foi colonizada em 1825, emancipando-se de em
31 de janeiro de 1959. A predominancia na formacdo étnica do municipio é a . Com
o crescimento econémico e a necessidade de mao de obra, outras etnias passaram a fazer parte deste
cenario a partir de 1930, principalmente com a chegada dos . (Fonte:

novo.campobom.rs.gov.br).
Assinale a alternativa que preenche, correta e respectivamente, as lacunas do trecho acima.

A) S3o Leopoldo - germanica - lusos

B) Novo Hamburgo - italiana - alemaes

C) Sdo Leopoldo - italiana - alemaes

D) Novo Hamburgo - germanica - lusos

E) Novo Hamburgo - portuguesa - italianos

MATEMATICA/RACIOCINIO LOGICO

Lista de simbolos:

= Condicional

<> Bicondicional

Conector “e”

Conector “ou

Conector “ou” exclusivo

Negacdo da proposicao

< < >

J

QUESTAO 26 — Um copo no formato de um cilindro circular reto estd com 75% do seu volume total
ocupado, isto &, 1207 cm3. Se o raio da base do copo mede 4 cm, entdo a medida em centimetros da
sua altura é:

A) 3.
B) 4.
C)7.
D) 9.
E) 10.

QUESTAO 27 - A abscissa do ponto de vértice da fungdo de segundo grau f(x) = x* —14x+40 é:

A) x = 4.
B)x = 7.
C) x = 10.
D)x = 15.
E) x = 40.

QUESTAO 28 - Em uma turma de 10 amigos, a altura média do grupo é de 1,72m. Quando Pedro se
mudou de Campo Bom e saiu do grupo, a média das alturas passou a ser de 1,70m. A altura de Pedro
é:

A) 1,60m.
B) 1,70m.
C) 1,80m.
D) 1,90m.
E) 2,00m.

Execugado: Fundatec ) . .
NIVEL MEDIO/TECNICO
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QUESTAO 29 - A negacao da proposicao “Se faz calor em Campo Bom, entdo os parques estdo cheios
de pessoas felizes” é:

A) Faz calor em Campo Bom e os parques ndo estao cheios de pessoas felizes.

B) Se nao faz calor em Campo Bom, entdo os parques ndo estao cheios de pessoas felizes.
C) Ou faz calor em Campo Bom ou os parques estdo cheios de pessoas felizes.

D) Faz calor em Campo Bom se e somente se os parques estdao cheios de pessoas felizes.
E) Faz calor em Campo Bom ou os parques estao cheios de pessoas felizes.

QUESTAO 30 - Uma proposicdo equivalente de “Se Jodo estuda, entdo Maria fica feliz” é:

A) Se Jodo ndo estuda, entdo Maria nao fica feliz.
B) Se Maria fica feliz, entao Jodo estudou.

C) Se Maria nao fica feliz, entao Jodo nao estudou.
D) Joao estudou e Maria nao fica feliz.

E) Jodo estudou ou Maria fica feliz.

Execugado: Fundatec ) . .
NIVEL MEDIO/TECNICO
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

QUESTAO 31 - Em relacdo & eficidcia nas comunicacdes administrativas, Medeiros e Hernandes
(2010) definem que € um processo mediante o qual se controla o resultado do
desempenho de uma mensagem sobre o receptor. Com base nos erros verificados, podem ser feitas
correcdes na elaboragdo da mensagem. Permite ao comunicador determinar se a mensagem foi
recebida e se produziu a resposta desejada.

Assinale a alternativa que preenche corretamente a lacuna do trecho acima.

A) feedback
B) clipping

C) courrier

D) networking
E) follow up

QUESTAO 32 - A comunicacdo é o processo utilizado para transmitir e receber mensagens ou
informacdes. (VEIGA, 2010). Segundo o referido autor, entre os erros mais comuns por parte do
receptor em um processo de comunicagao, estdao, EXCETO:

A) Falta de atencdo.

B) Dificuldade de compreensao.
C) Concentragao.

D) Nervosismo.

E) Falta de interesse.

QUESTAO 33 - Em relacdo aos cddigos dos servicos de emergéncia, de utilidade publica e de apoio
aos servicos de telefonia fixa (Cartilha de Telefones de Utilidade Publica da Anatel - Agéncia
Nacional de Telecomunicagdes, 2018), relacione a coluna 1 a coluna 2.

Coluna 1

Delegacia de Atendimento a Mulher.

Remocdo de Doentes (Ambulancias - Servico de Atendimento Movel de Urgéncia (SAMU).
Corpo de Bombeiros.

Policia Civil.

Disque Denuncia (Criminalidade).

uhwnh e

Coluna 2
() 197.
() 193.
() 181.
() 180.
() 192.

A ordem correta de preenchimento dos parénteses, de cima para baixo, é:

A)5-1-4-2-3,
B)4-3-5-1-2.
C)5-2-3-4-1.
D)3-2-5-1-4.
E)y4-3-1-5-2.

Execugdo: Fundatec
OPERADOR DE TELEFONIA
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QUESTAO 34 - Com base na publicacdo da ANATEL (2018), que trata sobre portabilidade numérica,
assinale a alternativa INCORRETA.

A) Portabilidade é a facilidade que permite ao usuario manter o numero de telefone fixo ou movel,
independentemente da operadora a que estiver vinculado.

B) O usuario podera migrar entre operadoras fixas ou mdveis sempre que decidir, observadas as
condigcOes acordadas no contrato.

C) Para os usuarios de telefonia moével, a portabilidade somente € possivel dentro da mesma area de
registro (DDD) e para os usuarios de telefonia fixa, dentro da mesma Area Local (municipio).

D) A portabilidade é possivel para transferir o nUmero do telefone fixo para o mével e vice-versa.

E) Para que o usuario tenha direito a portabilidade, a linha deve estar ativa.

QUESTAO 35 - Em relacdo aos direitos dos usudrios e obrigacdes das prestadoras de servicos de
telecomunicacdes, com base no Manual Explicativo do Regulamento Geral dos Direitos do
Consumidor dos Servicos de Telecomunicagdoes (ANATEL, 2017), analise as assertivas que seguem:

I. As informagodes solicitadas pelo consumidor devem ser prestadas imediatamente pela prestadora
e suas reclamagdes resolvidas no prazo maximo de cinco (5) dias Uteis a partir do seu
recebimento.

II. O tempo maximo para o contato direto com o atendente da prestadora, quando essa opgao for
selecionada ou quando da transferéncia entre atendentes, deve ser de até sessenta (60)
segundos.

III. A prestadora sera obrigada a retornar a ligagdo do consumidor a sua central de atendimento
caso a chamada sofra uma interrupgdo. Ela terda até cinco (5) minutos para retornar e deve
fazer, ao menos, uma tentativa e aguardar 20 segundos ou até cair na caixa postal.

Quais estdo corretas?

A) Apenas II.

B) Apenas I e II.
C) Apenas I e III.
D) Apenas II e III.
E) I, II e III.

QUESTAO 36 - Segundo a Lei Federal n® 9.472/1997, o usuéario de servicos de telecomunicacdes
tem direito:

I. A inviolabilidade e ao segredo de sua comunicacdo, que em hipdtese alguma serdo quebrados.
II. A ndo divulgacdo, caso o requeira, de seu cédigo de acesso.
ITII. Ao respeito de sua privacidade nos documentos de cobranca e na utilizacdo de seus dados
pessoais pela prestadora do servico.
IV. A reparacdo dos danos causados pela violacdo de seus direitos.

Quais estdo corretas?

A) Apenas I e III.

B) Apenas II e IV.

C) Apenas I, II e III.
D) Apenas II, III e IV.
E) I, II, III e IV.

QUESTAO 37 - Segundo a Lei Federal n? 9.472/1997, o conjunto de equipamentos ou aparelhos,
dispositivos e demais meios necessarios a realizacdo de telecomunicagdo, seus acessorios e
periféricos, e, quando for o caso, as instalagcdes que os abrigam e complementam, inclusive
terminais portateis, denomina-se:

A) Recurso complementar de telecomunicagoes.
B) Estacao de telecomunicacoes.

C) Servico adicional.

D) Servigo complementar.

E) Modalidade de servigos.
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QUESTAO 38 - Bond (2011) define que o Cddigo Fonético Internacional é utilizado pelas
companhias aéreas quando ha a necessidade de soletrar o localizador da reserva de passagens, por
exemplo, ou o0 nome de uma pessoa ao telefone para reserva de hospedagem nos hotéis e para
localizagao de informacgbes pela agéncia de turismo para diversas utilizagdes, tais como reserva de
voos, aluguel de carros, etc. Com base no referido codigo, analise os seguintes nomes ou palavras
soletrados:

I. VOO GOL - PHTYFQ soletra-se o localizador: P de papa, H de hotel, T de tango, Y de yankee, F
de fox e Q de guebec.

II. Hotel Saint Augustin soletra-se o nome do hotel: S de sierra, A de alfa, I de india, N de
november, T de tango, A de alfa, U de uva, G de gato, U de uva, S de sierra, T de tango, I de
india e N de november.

III. Bernardo soletra-se: B de bravo, E de eco, R de romeu, N de november, A de alfa, R de romeu,
D de delta e O de oscar.

Quais estdao INCORRETOS?

A) Apenas II.

B) Apenas III.

C) Apenas I e II.
D) Apenas I e III.
E) Apenas II e III.

QUESTAO 39 - O atendimento telefénico envolve o conhecimento de principios bdasicos como:
cortesia, tranquilidade, atencdo, modulacdo de voz. Com base em Veiga (2010), analise as
seguintes assertivas relativas as regras de atendimento telefénico e assinale V, se verdadeiras, ou F,
se falsas.

( ) Atenda a ligagdo no maximo até o terceiro toque, mas o importante € que a ligagcdo seja
atendida o mais breve possivel.

( ) Quando telefonar, tenha sempre em méos todas as informagdes necessarias, a fim de evitar
interrupgoes e perda de tempo.

( ) Se o ramal ou telefone para o qual vocé ligou ndo atender ou estiver ocupado, desligue e tente
mais tarde. Quando atender, se a pessoa desejada estiver ausente, deixe um recado e pega
para ela retornar a sua ligagao.

( ) Ao atender uma ligacdo, ouca com atencdo, atente-se aos detalhes e como sdo ditos, e se o
assunto ndo for do seu conhecimento ou da sua algada, diga que “ndo é comigo” e, sem
informar ao cliente, transfira de imediato para pessoa responsavel.

A ordem correta de preenchimento dos parénteses, de cima para baixo, é:

A)F-F-V-V.
B)V-F-V-V.

C)V-V-F-F.
D)F -V -F-V.
EYV-V-V-F

QUESTAO 40 - Para fazer uma ligacdo telefénica do Brasil para o exterior, depois de pegar o
telefone fixo e escutar o tom de discagem, temos que observar as seguintes etapas:

I. 1° Passo - Digitar/discar o prefixo internacional de ligacées DDI originadas do Brasil, que é 00
(zero, zero), seguida do cédigo da operadora, que, se for a Embratel, sera 21 (vinte e um).
II. 2° Passo - Digitar/discar mais o codigo do pais para o qual a ligagdo se destina (consultar a
relacdo dos paises).
III. 3¢ Passo - Digitar/discar mais o cddigo de area do municipio de destino (consultar a relagdo dos
municipios dos paises).
IV. 42 Passo - Digitar/discar o nimero do telefone desejado.

Quais estao corretas?

A) Apenas I e III.

B) Apenas I, II e III.
C) Apenas I, IT e IV.
D) Apenas II, III e IV.
E) I, II, III e IV.
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