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Nas questdes de 1 a 30, marque, em cada uma, a inica opgao correta, de acordo com o respectivo comando. Na folha de respostas,
a indicagdo do campo SR ¢ facultativa e ndo contara para efeito de avaliacdo; servird somente para caracterizar que o candidato
desconhece a resposta correta. Use a folha de rascunho para as devidas marcagdes e, posteriormente, a folha de respostas.

CONHECIMENTOS BASICOS

QUESTAO 1 1

No dia do Juizo Final, teremos uma imensa fila. Sera
amaior de todos os tempos. Maior que as dos bancos, que as
dos postos de satde, que as das escolas em dia de matricula.
Ali, todos os homens que j& existiram estaréo esperando por
seu julgamento. Ndo havera excecdes. La estardo os Ernestos
Che Guevara e Geisel, as Terezas Collor e de Calcuta, o Xuxa
e a Xuxa.

A Biblia, porém, ndo deixa claro como serd a
organizagdo dessa fila. Alguns tedlogos dizem que serd por
ordem alfabética, outros que, com certeza, serd por data de
nascimento, e alguns afirmam que sera por sorteio mesmo.

Em uma modesta contribui¢do, sugiro que sejamos
divididos de acordo com nossas ocupagdes, assim teremos
algo em comum a respeito do que falar durante os séculos de
espera. Os mecanicos poderdo conversar a respeito de carros,
os arquitetos a respeito de pirdmides, os candidatos a

presidéncia poderdo falar a respeito de grampos telefonicos.

José Roberto Torero. Didlogos na fila do juizo final. “Pentltimas

palavras”. /n: Férum, n.° 6, 2002, p. 34 (com adaptagdes)

Assinale a opgdo incorreta quanto as idéias do texto acima.

O Paradescrever o tamanho da fila no dia do Juizo Final ((.1-4),

o autor serve-se de recursos gramaticais diferentes:
adjetivagdo simples (“imensa”), emprego de superlativo
(“a maior”) e emprego de comparativo (“maior que”).

Entre as formas de organizacdo da fila, o autor considera o
sorteio a mais justa e eficaz, por ndo privilegiar ninguém.
Na lista das pessoas que estardo esperando, ha trés pares que
se aproximam por serem parcialmente semelhantes quanto ao
nome, mas que de alguma forma se opdem.

A descricdo da filano dia do Juizo Final presta-se a criticar as
instituicdes publicas ou particulares pelo mau atendimento ao
cidadao.

Em uma possivel divisdo das pessoas por ocupacéo, o que foi
apontado como “algo em comum” ({.14) ndo equivale sempre

a caracteristica mais importante de cada ocupacéo citada.

Texto I — questdes de 2 a 4

22

25

28

31

“Neste mundo em que vivemos, onde o conceito de
cidadania se dilui cada vez mais e onde o Estado é
tragicamente ausente, a Mafia surge como um modelo cheio
de futuro.” Este alerta foi dado pela jornalista Marcelle
Padovani, em 1991, ao lancar em livro o testemunho do
magistrado italiano Giovanni Falcone, que, apds onze anos de
trabalho antiméafia em seu escritério-fortaleza no Palacio da
Justica de Palermo, explicava essa organizago siciliana: “Ela
¢ mais séria e solida do que o Estado. Tem leis claras e
rigorosos cddigos de ética. Seus membros sdo dotados de
aguda inteligéncia, notavel capacidade de trabalho e grande
talento organizacional. E um fenémeno criminal de uma
gravidade sem precedentes.”

A historia da Mafia é antiga. O primeiro registro dessa
palavra é de 1862, em [ Mafiusi di la Vicaria, comédia
popular acerca de bandidos em uma prisdo de Palermo. Em
1865, o prefeito palermitano Filippo Gualterio ja usava o
termo como sinénimo de “associacdo delingiiente siciliana”.
Desse modo, perderam-se outros significados, como os
levantados pelo etnologo Giuseppe Pitre, que afirma que antes
de 1860 o termo era sindnimo de “beleza” e de “exceléncia”,
decorrendo dai que um homem de coragem seria um mafiusu,
e uma bela jovem, uma mafiusedda.

Segundo Alfio Mastropaolo, o embrido dessa
organizagdo surgiu com a unificagdo da Italia, em 1860,
quando latifundiarios perderam o direito de ter milicias
privadas e formaram, em contrapartida, grupos armados
para manter, quase secretamente, a estabilidade das relacdes
econdmicas entre camponeses € seus patrdes. “Assim surgiu
uma forma de monopdlio da violéncia que substituia os
poderes estatais.” Mais tarde, a Méafia consolidou-se.

Marco Frenette. Homens “de honra”. “Poder”. /n: Férum, n.° 6, 2002, p. 21 (com adaptagdes).

QUESTAO 2 1

Julgue se os itens abaixo representam adequadamente as idéias
do texto L.

II

I

A jornalista langou um livro no qual um magistrado italiano,
cujo trabalho o colocava em contato com a Mafia, afirmava
ser essa organizag@o mais séria que o Estado.

Pode-se inferir que, segundo a jornalista, a Mafia teria futuro
gragas a dilui¢do do conceito de cidadania e a falta de acdo do
Estado.

Segundo Giovanni Falcone, s@o caracteristicas da Méfia: ter
seriedade, solidez, legislacdo clara e cdédigo de honra
rigoroso; e contar com individuos muito inteligentes,
talentosos para a organizagdo e com grande capacidade de
trabalho.

IV A primeira referéncia escrita a palavra mafia apresentava o

v

termo como relacionado ao banditismo, embora ainda tivesse
outros sentidos.

Antes de 1860, o termo italiano mafiusu denotava homem de
grande coragem.

A quantidade de itens certos € igual a

(A

1. 0 2. ® 3. ® 4. 6 s.
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QUESTAO 3 |

Assinale a opgdo que esteja de acordo com as idéias do texto [ e
apresente corregdo gramatical.

O O texto descreve um fendmeno criminal gravissimo por
envolver grupos de pessoas de notavel organizacédo e aguda
inteligéncia.

® O assunto que ¢ apresentado pelo autor trata-se do seguinte:
em 1991, a jornalista italiana Marcelle Padovani lanca um
livro sobre a Mafia e afirma que esse modelo criminoso
encontra boas chances de desenvolvimento no seio da
sociedade italiana da época, que era marcada pela omisséo
dos cidaddos e do Estado.

® Para lutar contra individuos notaveis pela coragem um juiz
italiano enclausurou-se num escritério bem protegido,
preparando-se para um trabalho perigoso e demorado, ja que
os inteligentes criminosos conseguiam manter-se dentro da
lei.

® A historia dessa organizagdo segundo o autor do texto se
origina com a unificacdo da Italia. Até ali os patrdes
contavam com milicias particulares. Com a extingéo delas,
iniciou-se a instabilidade econdmica, a disputa entre patrdes
e camponeses e o conseqiiente desemprego, que favoreceu o
aparecimento do banditismo.

@ Segundo o autor do texto, pela sua historia, o adjetivo
mafioso, no contexto atual, mantém o sentido original,
anterior a 1860, como sinénimo de “beleza” e “exceléncia”.

QUESTAO 4 1

Considerando as relagdes morfossintaticas,
discursivas do texto I, assinale a opgao correta.

semanticas e

O Apalavra“alerta” ((.4) €, na posi¢do que ocupa, um advérbio,
devendo ficar, portanto, sempre no singular.

® O processo de formacdo do vocébulo “antimafia” é a
prefixacdo.

® Nalinha 20, arepeti¢do de “que” pode ser evitada, e o sentido
preservado, com a seguinte redacdo para as oragdes de linhas
20 e 21: que afirma estar sendo o termo, desde antes de
1860, sin6nimo de “beleza” e “exceléncia”.

® As duas virgulas usadas nas linhas 22 e 23 servem para isolar
o trecho “e uma bela jovem”.

@ E correta a substituigio de “para manter” ({.28) por afim de
que se mantesse.

QUESTAO 5 1

O conceito de globalizagdo supde uma nova realidade pela qual
a economia deixa de ser apenas internacional para se tornar
mundial. Em linhas gerais, isso nfo significa

necessidade de um Estado forte para controlar a economia.
mercados bem mais abertos a produtos de todas as partes.
producdo realizada simultaneamente em vérios lugares.
facilidades para investimentos e aplicagdo de capitais.
mudanga nos conceitos tradicionais de fronteiras.

QOO0

QUESTAO 6 1

A Guerra Fria, que dividiu o mundo entre capitalismo e
socialismo, sob o comando dos Estados Unidos da América
(EUA) e da Unido das Republicas Socialistas Soviéticas (URSS),
embora tenha sido encerrada ha algum tempo, mantém um
bloqueio no continente americano. Trata-se do bloqueio
econdmico que os EUA ainda impdem a(ao)

O Peru. ® Cuba.
® Uruguai. ® Brasil.

QUESTAO 7 1

Ao tomar posse na presidéncia da Republica, em janeiro de 2003,
Luiz Inéacio Lula da Silva exercera as fungdes de chefe de
governo e de chefe de Estado. Isso ocorre porque o Brasil é
um(a)

@ Sio Domingos.

império autocratico.
monarquia constitucional.
monarquia unitaria.
republica presidencialista.
republica parlamentarista.

000

Nas questdes de 8 a 10, que avaliam Conhecimentos de
Informatica, a menos que seja explicitamente informado o
contrario, considere que todos os programas mencionados estdo
em configuragdo-padrdo, em portugués, que o mouse esta
configurado para pessoas destras e que expressdes como clicar,
clique simples e clique duplo referem-se a cliques com o botéo
esquerdo do mouse. Considere também que nfo ha restricdes de
protecdo e de uso em relagdo aos programas, arquivos, diretorios
e equipamentos mencionados.

QUESTAO 8 1

Com relagdo a tecnologias, ferramentas, aplicativos e
procedimentos associados a Internet, assinale a op¢éo correta.

O Sistemas de banda larga sdo aqueles cuja caracteristica
principal é a seguranga de informagdo, por constituirem
sistemas completamente impenetraveis para invasores e virus
de computador.

@ Internet Explorer e Netscape Navigator sdo exemplos de
aplicativos cuja funcionalidade principal ¢ o envio e o
recebimento de mensagens de correio eletronico pela Internet,
processos que sdo denominados navegacao.

® Para se acessar a Internet por meio de uma rede dial-up, é
necessario o uso de kit multimidia instalado no computador a
partir do qual um usudrio fara o acesso.

® Para se acessar a Internet, ¢ necessario o pagamento de uma
taxa referente ao uso da tecnologia, sendo que parte da
arrecadacio de todos os provedores de Internet é destinada a
ONU, 6rgéo controlador e responsavel pela Internet em nivel
mundial.

® Emumarede ADSL, € possivel obter taxas de transmissdo em
bps superiores as obtidas em redes dial-up.
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QUESTAO 9 1

A planilha do Excel 2000 ao lado mostra dados, retirados da revista

Ciéncia Hoje (31/8/2002), da evolugéo da ndo-conformidade com os = Microsofl Excel - Pastat M= E3
padrdes técnicos de amostras de combustiveis avaliadas no Brasil, nos ._"| frons Edbar Enbir inganr Formatar
anos 2000 e 2001. Considerando que os nimeros mostrados nas Fﬁqw Dadas laels -‘ﬂ.lliﬂ |= |EI

colunas B e C, linhas 3 a 5, estdo em valores percentuais, assinale a
opg¢do incorreta com relagdo ao Excel 2000.

A

(D]

(E]

Clicando-se a célula D3, digitando-se =(B3+C3) e, a seguir, A | B iC w L
teclando-se .@, aparecera, na célula D3, o valor 21,7. A =2
- WET =511

Selecionando-se as células de A3 a A5 e, a seguir, clicando-se !"', 3 P i ._'. _I.I" e F=
o conteudo da célula A3 aparecera na célula A5, e o conteudo da 4 .,JI-:-:-..I = |- j L- :_
célula A5 aparecera na célula A3. - ' =P
As células B1 e C1 podem ter sido reunidas em uma tinica célula S sicool il
por meio do seguinte procedimento: selecionar as células B1 e C1; —5'_]_.- s

= A e Pland e ] el

B Al o= BN 00 = DD

AR ] -

clicar o botdo ; na janela resultante dessa agfo, confirmar a

mesclagem, clicando OK.
Para se selecionar simultaneamente as células de B3 a B5 ¢ de C3

a C5, ¢ suficiente clicar a célula B3, pressionar e manter pressionada a tecla‘ Shift , clicar a célula C5 e liberar a tecla M

Para se excluir os conteudos das células de A3 até A5, é suficiente clicar o cabegalho da coluna -A- e, a seguir, teclar

QUESTAO 10 1

b’ Mlerosah Ward - Capitida 18 - Visdes do Futurs - Micnlo Eakn  BEER
¥ | dmprm Ednlr Eglif peati | oimalsd | Feivaipetan Jabeil  Swdd L == x|
Nagass B ne AT HoOmEARE — -
ferma rl-l.II..II-'-J [ B | N F R FEER Fl:-'. D-lf_-

L ] * ] 1 [} 1 ] . _-H

Wi il ST =
L For Mmool mlldneas. d besc de sl jienhade indlamos §
imEEAL G 4 pia, iR EINE & e COmIEE b eFlivam
eresligooncds, Deeale § eregieodadsy schioeries &) =i ey sa g pala
Vinls ESHTL Y P eeip de mplomeioens o Bcalizar 8 s iletre Jme

] tls prcenindy, 1Boramin scefenisdmmie @ coren i B am aires ncemim

ooy faiarn ENmE s cnaneen @ e 4 peragin oo hiske-leom,

\ tilprre=ir sieem gew el i e ek DemsoEeF Sl marmele o arke
IIIIfl!"-II r

mi =BT i Efm BT | gr

A figura acima mostra uma janela do Word 97, com um texto que esta sendo editado por um usuario. Com relagéo a essa figura e ao

Word 97, assinale a op¢do correta.

O Para se sublinhar o termo “baby-boom”, ¢ suficiente selecionar o referido termo e, em seguida, clicar o .

® Para se traduzir o texto para a lingua inglesa, ¢ suficiente seleciona-lo e, em seguida, utilizar a ferramenta de tradugéo, que ¢é
acionada pelo botdo " .

® Para se selecionar a palavra “exploradores”, é suficiente clicar entre duas letras quaisquer dessa palavra e clicar o .

® A opgao Configurar pagina, acessivel por meio do menu 5'"'"'"""', pode ser utilizada para definir a orientacéo da pagina como retrato
ou paisagem.

@ Caso se clique imediatamente a esquerda da palavra “Por” e se tecle cinco vezes atecla B, areferida palavra serd afastada cinco
espagos para a direita.
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

QUESTAO 11 1

Assinale a opg8o correta acerca da ética profissional.

O Discricdo, honestidade e consciéncia profissional sdo os unicos
valores éticos exigidos dos profissionais dos orgdos da
administracdo publica, de acordo com as normas que os regem.

® Os valores éticos e morais, por si s6, definem o perfil de um bom
profissional e devem ser exercidos com austeridade.

® A ética — um conjunto de principios da conduta humana —
orienta o exercicio de uma profisséo, estipulando os deveres que
devem ser seguidos no desempenho de uma atividade
profissional.

® Os principios € os valores que norteiam a ética profissional
podem ser deixados a critério de cada profissional, de acordo
com o principio do livre arbitrio.

@ Os valores éticos ndo incluem o cuidado com os equipamentos
de trabalho e o tratamento dispensado aos colegas de trabalho.

QUESTAO 12 1

Os comportamentos esperados de um atendente com fungdes de
recepcionista e telefonista incluem

I manter boa aparéncia e adotar atitudes positivas, alegres e
cordiais.

IT evitar a formagdo de fila em uma se¢éo do 6rgdo, por meio do
encaminhamento das pessoas para outra se¢do qualquer.

III dizer “telefonista”, ao atender um ramal.

IV utilizar expressdes como “meu querido” e ‘“amiga” para
descontrair o relacionamento ao atender um cliente.

V sempre atender s chamadas externas apenas com um “ald” para
agilizar o atendimento.

Estdo certos apenas os itens

O lell © IlelV. @ IVeV.
® Ielll ® IlleV.

QUESTAO 13 |

Principios basicos para a atuacéio do telefonista

O trabalho do telefonista pode, a primeira vista, parecer
simples, sem muita importéncia. Mas, além de ser o coordenador
de todo o trafego de comunicagdo do 6rgdo ou da empresa, o
telefonista € o seu cartdo de visita, devendo estar consciente da
sua responsabilidade para com o sistema empresarial e para
consigo mesmo, procurando ser cordial e amavel.

Deve sempre agir de acordo com as normas estabelecidas,
sem, no entanto, ferir a suscetibilidade do usuario, que deve
receber dele o maior empenho e dedicacdo. Para ser bem
compreendido, é preciso ter boa dicc¢do e falar com clareza, em
um tom de voz uniforme e agradavel.

Pratica Telebras Série Trafego 610-600-100 (com adaptagdes).
Considerando o texto acima, assinale a opg&o incorreta.

O Otexto citaaimportancia dos profissionais telefonistas e mostra
comportamentos e posturas a serem adotados que também
podem ser aplicados para atendentes.

® Empenho e dedicagdo sdo valores que devem ser sempre
exercitados no tratamento com o usudrio.

® Cortesia, interesse, presteza e eficiéncia sdo palavras que néo

constam do texto, mas refletem o bom trabalho executado pelo

telefonista, que é o veiculo de comunicag@o da empresa.

Falar com clareza ¢ essencial para uma boa comunicag&o.

Os telefonistas devem estar conscientes de suas

responsabilidades, que ndo incluem as responsabilidades para

com o sistema empresarial, as quais ficam a cargo da geréncia.

(mYO)

QUESTAO 14 1

Com referéncia ao Codigo Brasileiro de Telecomunicagdes
(CBT) e ao motivo da sua institui¢do, assinale a opgio
incorreta.

(A]

(E]

Os servigos de telecomunicacdes se classificam em servigo
interior e servigo internacional. Este tltimo ¢ estabelecido
unicamente entre estagdes estrangeiras fixas ou méveis.
O CBT tem como objetivo regular os servigos de
telecomunicagdes em todo o territorio brasileiro, inclusive
nas aguas territoriais e no espago aéreo do pais.

A lei que instituiu o CBT, mesmo com o surgimento de
novas tecnologias e servigos, mantém-se em vigor.

O CBT da competéncia a Unido para fiscalizar os servigos
de telecomunicagdes, tarefa hoje exercida pela Agéncia
Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL).

Quanto aos fins a que se destinam as telecomunicagdes, o
codigo classifica os servigos como: publico, publico
restrito, limitado, de segurancga, de radio amador, especial
e de sinais horérios.

QUESTAO 15 1

No que se refere a lista telefonica obrigatéria e gratuita
(LTOG), assinale a opgdo incorreta.

(A]

(E)

A LTOG deve conter codigos de acesso para informagdes
sobre postos de servicos e telefones de uso publico.

Nas péaginas introdutorias da LTOG, por lei, devem constar
orientagdes quanto a consulta, manuseio, mapa de area de
abrangéncia e indice de localidades da mesma.

A LTOG impressa ¢ a inica forma de consulta de niimeros
telefonicos por nome.

A LTOG impressa devera ser editada de modo a se obter
reprodugdes legiveis, nitidas, sem falhas ou imperfeigdes,
em papel de qualidade.

Nas grandes localidades, a prestadora podera subdividir a
LTOG em diversos volumes, de modo a facilitar o seu
manuseio.

QUESTAO 16 :

Acerca da indexagéo e figuragdo de nomes na LTOG, assinale
a op¢éo correta.

(A

(E]

A presenca de acentos ou sinais diacriticos altera a ordem
alfabética.

As palavras abreviadas devem obedecer a seqiiéncia
alfabética, no entanto, sdo mostradas no final da relagdo de
assinantes.

Os simbolos convencionais, que ndo sejam letras, inclusive
algarismos romanos e arabicos, ndo sdo considerados para
fins de ordenac@o, ainda que escritos por extenso.

Os nomes, quando integrados por palavras separadas por
hifen, sdo considerados como uma tnica palavra.

Tanto na ordem direta quanto na inversa, o nome fornecido
para figuracdo padronizada deve conter todas as palavras
por extenso.
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QUESTAO 17 1

A respeito das centrais privadas de comutagdo telefonica (CPCT),
assinale a opgdo incorreta.

O Linha-tronco ou tronco de uma CPCT é a linha telefonica que
interliga uma central privada de comutacéo telefonica a uma
central telefonica publica.

® Uma CPCT do tipo PAX permite liga¢des automaticas entre
seus ramais e ligagdes manuais para a rede externa publica.

® A necessidade de intervengéo do telefonista para acesso dos
ramais a rede externa publica caracteriza uma CPCT do tipo
PBX.

® Um terminal de CPCT que estd ou pode ser ligado a uma
linha privativa (interna ou externa) ¢ denominado ramal de
CPCT.

@ O ntmero principal para ligagdo a um PABX ¢ denominado
numero-chave.

QUESTAO 18 1

Quanto a condigdo de instalagfo e a categoria de ramais de uma

CPCT, é correto afirmar que um ramal

O semi-restrito ndo tem acesso a rede externa publica.

® externo permite o acesso automatico a rede externa publica,
independentemente da sua categoria.

® restrito permite acesso a rede externa publica com o auxilio
da telefonista.

® privilegiado ocupa sempre um ou mais pares da rede externa
publica e conectaa CPCT aum aparelho telefonico localizado
em outro edificio.

@ interno ndo ocupa pares da rede externa publica e geralmente
conecta a CPCT a aparelho telefonico localizado no mesmo
edificio.

QUESTAO 19 1

Acerca da funcionalidade deuma CPCT, assinale a opgao correta.

O Quando o ramal estiver ocupado ou ndo houver atendimento,
a chamada néo pode ser transferida.

® Assim como nas linhas-tronco que interligam a CPCT a rede
externa publica, ¢ permitida a fungéo de busca automatica em
grupo de ramais.

® Nas CPCTs modernas, para se evitar congestionamentos, nfo
¢ permitida a captura de chamada.

® Em fungdo das caracteristicas dos ramais da CPCT do tipo
PABX, néo ¢ permitido o bloqueio controlado de chamadas
originadas.

@ Para melhoria do indice de quantidade de chamadas
completadas, os PABX ndo permitem o bloqueio de chamadas
a cobrar, sendo necessdria a aquisi¢do de equipamento
complementar para exercer essa fungio.

QUESTAO 20 1

No que se refere & CPCT do tipo PABX com discagem direta a
ramal (DDR), julgue os itens a seguir.

I A fungdo DDR permite o acesso direto de uma linha
telefonica externa ao ramal com o qual se deseja falar.

II O plano de numeragdo de ramais é compativel com o plano
nacional de numerago telefonica.

IIT Nesse tipo de central, existe a possibilidade de divulgacdo de
faixas de numeros por area ou se¢@o do drgdo governamental.

IV Porndo utilizar a telefonista, o indice de ligagdes completadas
nesse tipo de central diminui.

V A capacidade de fluxo de chamadas (trafego telefonico) nesse
tipo de central independe da quantidade de linhas-tronco
conectadas.

Estdo certos apenas os itens

O 1,1elll ® IlleV.
® LllelV. ® I,IVeV.

QUESTAO 21 1

O uso de uma CPCT do tipo PABX CPA digital néo inclui a
possibilidade de

@ I,IVeV.

O transmissdo de dados entre ramais.

@ consulta a ramais e transferéncia de ligagdes.

@® transferéncia de liga¢des entre ramais de PABX de empresas
distintas utilizando a rede externa publica.

® encaminhamento automatico de chamadas para a rede do
servigo movel celular.

@ implantagio de correio de voz para armazenamento de
mensagens no caso de o ramal estar ocupado.

QUESTAO 22 1

Os deveres do atendente/telefonista incluem

I terum conhecimento geral de toda a organizagéo do 6rgéo ou
empresa.

IT acompanhar sempre todo cidadio até a area ou se¢do que ele
estiver buscando, quando o mesmo néo a localizar.

Il zelar pela correta utilizagdo dos equipamentos.

IV selecionar os cidaddos que deverdo ter acesso a sua area de
atendimento.

V manter, para facil acesso, listas telefonicas publica e interna
atualizadas, seja em meio impresso ou eletronico.

Estdo certos apenas os itens

O 1 1lelll
@ LllelV.

® llleV.
® I,IVeV.

O IlI,IVeV.
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QUESTAO 23 !

Com relagdo aos tipos de ligagdes telefonicas, assinale a opgéo

correta.

(A

(D)

(E]

As ligacdes para equipamentos PABX com DDR s6 podem
ser feitas a partir de um outro PABX.

Uma ligagdo internacional requer sempre a participagdo de
um telefonista do centro internacional.

A discagem direta a cobrar (DDC) sé pode ser feita para as
capitais dos estados da Federagdo.

As ligacdes para celulares dentro da mesma localidade ndo
sdo permitidas.

Nas ligagdes DLC, deve ser utilizado o codigo 9090.

QUESTAO 24 1

Julgue os itens abaixo, relativos & composi¢do de niimeros para

os varios tipos de liga¢des telefonicas.

I

II

Nas ligagdes urbanas locais, apds o tom discar, basta
discar/teclar o nimero de destino, formado por 6, 7 ou 8
digitos.

A composi¢@o de numero 0 21 11 34567890 representa uma
ligagdo interurbana nacional.

III A composigio de niimero 0 6232777 representa uma ligacdo

urbana local a partir de um PABX.

IV A composi¢do de numero 90 21 61 6232777 representa uma

\Y%

ligagcdo DDC.
Nas ligagdes internacionais, os dois primeiros digitos a serem
discados/teclados sdo 00.

A quantidade de itens certos ¢ igual a

(A

1. 0 2. ® 3.

QUESTAO 25 |

Assinale a opcdo incorreta acerca de ligacdes telefonicas.

(A]

Ligac¢des locais sdo ligagdes urbanas que tém o menor custo
por tempo de uso.

Ligagdes com DDR podem utilizar o telefonista de destino
caso o ramal de destino esteja ocupado ou ndo responda.
Nas ligagdes locais, existe a seguinte grade de horarios para
medicdo reduzida (um unico pulso): dias tuteis, de 0 h as 6 h;
sdbados, a partir das 14 h; domingos e feriados nacionais,
durante todo o dia.

Nas liga¢oes interurbanas, liga-se com tarifa reduzida (30%
de desconto) de segunda a sabado, das 20 h as 8 h, e nos
domingos e feriados nacionais, durante o dia inteiro. Nos
demais horarios, é aplicada a tarifa normal.

A cobranga em uma ligagdo DPC s6 ¢ feita depois de seis
segundos contados a partir do fim da mensagem indicativa de
ligacdo a cobrar.

QUESTAO 26 1

Com referéncia arelagdes humanas, julgue os itens subseqtientes.

I

II

Onde houver dois individuos em convivéncia, tem-se
concretizado um relacionamento.

Nao ¢ surpresa para ninguém que as pessoas diferem umas das
outras, ndo havendo dois seres iguais no mundo.

III No mundo atual, as organizacdes exigem que as pessoas

tenham conhecimento individual elevado, independentemente
das suas capacidades de trabalho grupal.

IV Ndo ha necessidade de integragdo de individuos para

\Y%

crescimento da eficiéncia no trabalho e no convivio social em
geral.

A base concreta para um bom relacionamento € ter percepgéo
dos deveres e obrigagdes, e dos limites e regras que fazem a
relagdo social ser harmonica.

Estdo certos apenas os itens

(A
(E]

LlleV.
LIlelV.

® I,IVeV.
® ILIelV.

@ I, 1eV.

QUESTAO 27 s

O que é cidadania?

Ser cidaddo ¢é respeitar e participar das decisdes da
sociedade para melhorar sua vida e a de outras pessoas. Ser
cidaddo é nunca se esquecer das pessoas que mais necessitam.
A cidadania deve ser divulgada por intermédio de institui¢cdes
de ensino e meios de comunicagdo para o bem-estar e
desenvolvimento da nago.

A cidadania consiste desde o gesto de ndo jogar papel
na rua, nfo pichar os muros, respeitar os sinais e placas,
respeitar os mais velhos (como todas as outras pessoas), ndo
destruir telefones publicos, saber dizer obrigado, desculpe,
por favor e bom dia, quando necessario, até saber lidar com
o0 abandono e a excluso das pessoas necessitadas, o direito
das criangas carentes e outros grandes problemas que
enfrentamos em nosso pais.

A revolta é o ultimo dos direitos que tem um povo
livre para garantir os interesses coletivos, mas ¢ também o
mais imperioso dos deveres impostos aos cidaddos.

Juarez Tavora, militar e politico brasileiro (com adaptagdes).

Assinale a op¢do incorreta com relagéo as idéias do texto acima.

(A]

@ 0 @0

O espirito da cidadania deve dominar os gestos de todo e
qualquer profissional, devendo ser cultivado a partir da
infancia e ministrado em todos os niveis escolares.

Ser cidaddo ¢ buscar a garantia dos interesses coletivos.

A expressdo do voto para legitimar os representantes do povo
no governo ¢ um ato de cidadania.

A revolta ¢ um instrumento a ser sempre utilizado pelo
cidaddo para defender seus interesses.

O simples gesto de cumprimentar as pessoas ¢ um ato de
cidadania.
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QUESTAO 28 1

Por ndo ter sido adequadamente atendido por telefone, ou seja, ndo ter obtido a informagdo desejada com relacdo ao
andamento do seu processo, um cidaddo adentrou no ambiente de recepgdo de um determinado drgéo, cuja responsabilidade de
atendimento era de Jodo. Visivelmente irritado, o individuo exigiu imediata solug@o do seu caso. No mesmo momento, doze outros
cidaddos aguardando atendimento reagiram instantaneamente com discussdes paralelas, reprovando qualquer tentativa de
favorecimento. Essa situaggo transformou-se em desordem do ambiente, requerendo a atuacdo rapida e correta de Jodo.

Considerando a situagéo hipotética acima descrita, assinale a op¢do que define a melhor acéo a ser tomada por Jodo.

@ Escutar atentamente os argumentos do cidaddo irritado, identificar o seu problema, dar conhecimento ao mesmo de como vai
soluciona-lo e solicitar que aguarde a sua vez.

® Exigir de imediato a presenca dos guardas da portaria, porque néo € de sua responsabilidade resolver o tumulto.

® Dirigir-se calmamente ao cidadéo irritado e encaminha-lo ao setor de recursos humanos, que tem competéncia para tranqiiilizar
os cidad@os.

® Levantar a voz para ser ouvido e no mesmo tom solicitar calma e tranqiiilidade a todos.

@ Para ndo dar continuidade ao tumulto, o cidadfo irritado devera ser ignorado.

QUESTAO 29 1

Julgue os itens abaixo, relativos ao atendimento ao publico por telefone ou pessoalmente.

I Humildade, paciéncia e boa didatica sdo requisitos fundamentais para se entender o usuario e ser entendido por ele.

IT A consideragdo deve ser aplicada unicamente aos usudrios que se comportam de forma amigavel.

IIT Diante de erros ou problemas causados pelo 6rgéo ou empresa, € primordial que se admita o erro quando na relag&o com o usuério.
IV No fechamento do atendimento ao usudrio, ¢ recomendavel ser sucinto para evitar formag&o de fila.

V Atender os usuarios néo ¢ suficiente, deve-se preocupar com eles, pois um atendimento ¢ um compromisso.

A quantidade de itens certos ¢ igual a

(A BN 0 2. ® 3. 0 4. 0 5.

QUESTAO 30 1

Acerca de usudrios e seu atendimento, assinale a opgo incorreta.

® Quem atende deve estar atento o tempo todo, para que possa agir antecipadamente no momento oportuno.

® Sempre atender ao telefone apds o tereceiro toque e, caso seja identificada agonia por parte do usuario, usar a expresséo “calma,
o(a) senhor(a) esta muito nervoso(a).”

® Deve-se escutar o usuario e agir com base no que ele diz.

® O conhecimento € o primeiro requisito do atendimento que possibilita seguranga ao tratar com o usuario.

@ A atitude proativa ndo depende da solicitacdo do cliente, ndo € obrigatdria, mas é sempre percebida pelo cliente.
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