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CADERNO DE PROVA (TARDE)

TELEFONISTA

LEIA ATENTAMENTE AS SEGUINTES INSTRUGOES:

1. Este caderno de prova contém 30 (trinta) questdes objetivas, de 1 a 30 e distribuidas da seguinte forma:

1210 - Lingua Portuguesa;

11 a 15 - Raciocinio Légico e Matematico;
16 a 20 - Conhecimentos Gerais;

21 a 30 - Conhecimentos Especificos.

2. Confira se a quantidade e a ordem das questdes deste caderno de prova estdo de acordo com as instrugdes
anteriores. Caso o caderno esteja incompleto, tenha defeito ou apresente qualquer divergéncia, comunique
imediatamente ao fiscal de sala para que ele tome as providéncias cabiveis.

3. Para cada uma das questdes objetivas, sdo apresentadas 4 (quatro) opg¢des de resposta. Apenas 1 (uma)
resposta responde corretamente a questao.

4. O tempo disponivel para esta prova é de 3 (trés) horas.

5. Reserve tempo suficiente para marcar a sua folha de respostas.

6. Os rascunhos e as marcagdes assinaladas neste caderno nao serdo considerados na avaliagdo.

7. O candidato somente podera se retirar do local da aplicacdo das provas apds 60 (sessenta) minutos de seu inicio.

8. Quando terminar, chame o fiscal de sala, entregue este caderno de prova e a folha de respostas.

9. O candidato somente podera retirar-se do local da aplicagao levando consigo o caderno de provas a partir dos
ultimos 30 (trinta) minutos para o término da prova.

10. Boa prova!
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Leia atentamente o texto a seguir e responda as
questdes de 1 a 10.

Peixe amazonico é encontrado em lago da Irlanda
e intriga cientistas

Autoridades e cientistas irlandeses estdo intrigados
apos a descoberta de um peixe pacu, nativo da Amazonia,
em um lago no interior da Irlanda, no ultimo final de
semana.

O peixe de aproximadamente 2 quilos foi encontrado
pelo empresdrio Steve Clinch, de 68 anos, pescador
veterano e dono de uma pousada de pesca da regido.

Clinch explicou que o peixe nao foi capturado por ele,
mas encontrado ja sem vida as margens do lago. "Parece
que ele foi colocado vivo e, posteriormente, morreu. Eu
simplesmente o retirei e relatei as autoridades locais, que o
levaram para inspegao, considerando ser uma espécie ndo
nativa da regidao", afirmou.

O lago Garadice fica no interior da Irlanda, a 140
quilémetros da capital Dublin.

O lago é relativamente pequeno, de cerca de quatro
quilometros quadrados, mas é conhecido por sua beleza
cénica e atividades recreativas como pesca e passeios de
barco. Os peixes de dgua doce comuns na regido sdo de
pequeno e médio portes como as espécies truta-marrom,
IUcio, roquete e perca.

O Inland Fisheries Ireland, instituto irlandés
responsavel pela protegdo, gestdo e conservagdo dos
recursos de agua doce e de pesca na Irlanda, iniciou uma
investigacdo. Segundo o Instituto, o peixe esta refrigerado
em um laboratério para analise dos restos mortais.

"Ainda ndo ha detalhes definitivos sobre a origem do
peixe e como chegou ao lago Garadice, mas pode ter sido
libertado de um tanque particular de peixes", afirmou a
assessoria de imprensa do instituto.

O instituto enfatizou que apenas um exemplar morto
de peixe pacu foi encontrado no lago, e ndo uma populagdo
da espécie.

Na Irlanda, a criagdo de peixes ndo nativos é
regulamentada por leis e regulamentos especificos.

Embora ndo haja uma proibigdo absoluta da criagao
de peixes ndo nativos, as autoridades irlandesas adotam
medidas para controlar o cultivo de espécies consideradas
exoticas, a fim de proteger os ecossistemas aqudticos e a
biodiversidade local.

Em nota enviada a reportagem, o Ibama (Instituto
Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais
Renovaveis) afirmou que, em pesquisa feita pela
Coordenagdo de Comércio Exterior do 6rgdo, ndao foram
identificadas exportagOes de peixes nativos do Brasil para a
Irlanda nos ultimos 12 meses.

Mas o assunto viralizou nas redes sociais com o
humor da comunidade brasileira na Irlanda. Muitos
brasileiros tém ironizado que até o pacu veio pra ca estudar
inglés ja que a Irlanda é um destino muito procurado para
intercambio.

Frases como "Peixe intercambista" e "Veio aprender
inglés" pipocaram nos feeds, refletindo o tom leve e bem-
humorado da comunidade.

55 Alguns, mais gastrondmicos, fazem trocadilhos sobre
o sabor do peixe e a saudade da culinaria e sabor brasileiros:

"Na espera do pirarucu chegar."
(Clara Franco. https://www.bbc.com/portuguese/articles/cl757dn1g9z0)

Questdo 1

Em relagdo as ideias do texto, assinale a afirmativa correta.

(A) Apesar de incomum, a presenca de um peixe amazOnico na
Irlanda ndo mobilizou a sociedade e o Governo para a solugao do
enigma, que foi tratado como mera piada.

(B) A descoberta do peixe revela o descontrole brasileiro a respeito
de sua fauna, o que facilitou a ida da espécie para um criadouro
irlandés.

(C) A presenca de uma espécie do peixe amazOnico constitui
somente um indicio de que certamente ha outros formando uma
comunidade na regido.

(D) O espirito bem-humorado dos brasileiros na Irlanda tratou a
noticia com comentarios espirituosos, independentemente da
explicagdo real para o aparecimento do peixe.

Questao 2

Em “quilémetros” (L.15), ha
(A) oito fonemas.

(B) nove fonemas.

(C) dez fonemas.

(D) onze fonemas.

Questdo 3

O |Inland Fisheries Ireland, instituto irlandés responsdvel pela
protecdo, gestdo e conservacdo dos recursos de dgua doce e de
pesca na Irlanda, iniciou uma investigagdo. (L.22-25)

O par de virgulas separando o segmento sublinhado no segmento
acima se justifica porque

(A) marca o papel de sujeito do termo.

(B) separa um termo explicativo para a expressdo anterior.

(C) constitui uma enumeragdo do que faz o instituto.

(D) apresenta um elemento adverbial deslocado no periodo.

Questao 4

A palavra “apds” (L.2) é acentuada seguindo regra idéntica a de
(A) ja (L.9)

(B) agua (L.19)

(C) irlandés (L.22)

(D) tém (L.49)

Questdo 5

Em “truta-marrom” (L.20), empregou-se corretamente o hifen,
acompanhando regras e convengdes estabelecidas para a ortografia.
Assinale a alternativa em que isso ndio tenha acontecido.

(A) mico-ledo-dourado

(B) reco-reco

(C) tartaruga-marinha

(D) pé-de-moleque

Questdo 6

Chamar o peixe de “intercambista” revela para a palavra um sentido
(A) conotativo.

(B) denotativo.

(C) coletivo.

(D) antonimico.
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Questao 7

Assinale a alternativa em que ndo esteja indicado exemplo de

construgdo em voz passiva.

(A) Autoridades e cientistas irlandeses estdo intrigados apos a
descoberta de um peixe pacu, nativo da Amazénia, em um lago
no interior da Irlanda, no dltimo final de semana. (L.1-4)

(B) Olago é relativamente pequeno, de cerca de quatro quildmetros
quadrados, mas é conhecido por sua beleza cénica e atividades
recreativas como pesca e passeios de barco. (L.16-19)

(C) Segundo o Instituto, o peixe esta refrigerado em um laboratério
para andlise dos restos mortais. (L.25-26)

(D) Na Irlanda, a criagdo de peixes ndo nativos é regulamentada por
leis e regulamentos especificos. (L.34-35)

Questdo 8

Embora ndo haja uma proibicéo absoluta da criagéo de peixes ndo
nativos, as autoridades irlandesas adotam medidas para controlar o
cultivo de espécies consideradas exdticas, a fim de proteger os
ecossistemas aqudticos e a biodiversidade local. (L.36-40)

Assinale a alternativa em que a alteragdo do segmento sublinhado
no periodo acima tenha sido feita em respeito a norma culta. Ndo
leve em conta as alteragdes de sentido.

(A) Embora ndo hajam proibigdes absolutas...

(B) Embora ndo devam haver proibigdes absolutas...

(C) Embora ndo possa haver proibi¢cdes absolutas...

(D) Embora ndo tenham havido proibigées absolutas...

Questao 9

Muitos brasileiros tém ironizado que até o pacu veio pra cd estudar
inglés ja que a Irlanda é um destino muito procurado para
intercdmbio. (L.48-51)

As palavras sublinhadas
respectivamente, como
(A) advérbio de intensidade e advérbio de intensidade.
(B) advérbio de intensidade e pronome indefinido.

(C) pronome indefinido e advérbio de intensidade.

(D) pronome indefinido e pronome indefinido.

no periodo acima se classificam,

Questao 10

Na palavra “tanque” (L.29), ha
(A) um digrafo.

(B) dois digrafos.

(C) um ditongo.

(D) um hiato.

Questdo 12
A sequéncia a seguir segue um padrdo:

A4B6C8A4B6C8A4B6CS...
Na centésima posi¢do da sequéncia, esta o
(A) 6.
(B) 8.
(C) A
(D) C.

Questdo 13

Jodo é socio de uma empresa de roupas, na qual recebe todo més
15% do lucro do més anterior. Sabe-se que estamos em margo e que
o lucro no més de fevereiro foi de 64 mil reais.

O valor que Jodo vai receber este més em reais, referente ao més
anterior, é igual a

(A) RS 6 400,00.

(B) RS 9 600,00.

(C) RS 49 000,00.

(D) RS 54 400,00.

Questao 14

Uma heranga no valor de 480 mil reais sera dividida na proporgdo de
2, 3 e 5 entre Hugo, José e Luiz, respectivamente. O valor, em reais,
que corresponde a José é igual a

(A) RS 48 000,00.

(B) RS 96 000,00.

(C) RS 144 000,00.

(D) RS 240 000,00.

Questao 15

Em um determinado ano, Arthur comemorou seu aniversario numa
segunda-feira. Sabe-se que seu irmdo André faz aniversario 100 dias
apods o dia de seu aniversario. Com base nessas informagoes, é
correto concluir que nesse ano André fez aniversario em qual dia da
semana?

(A) Terga-feira.

(B) Quarta-feira.

(C) Sexta-feira.

(D) Séabado.

CONHECIMENTOS GERAIS

RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICO

Questao 11

Uma empresa possui 36 filiais no pais. Ela precisou fechar % de suas
filiais em 2020 por conta da pandemia, e em 2021 precisou fechar
mais % das que restaram. O total de filiais que sobraram apds o
fechamento das filiais em 2020 e 2021 é igual a

(A) 24.

(B) 20.

(C) 18.

(D) 16.

Questdo 16

O atual conflito entre Israel e o grupo Hamas tem ocorrido
principalmente

(A) na Faixa de Gaza.

(B) na Cirjordania.

(C) no sul do Libano.

(D) no sul da Siria.

Questao 17

O Estado de Minas Gerais vem sofrendo uma epidemia de
(A) zika.

(B) chikungunya.

(C) dengue.

(D) febre amarela.
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Questao 18

Os proximos Jogos Olimpicos acontecerdo este ano
(A) na Espanha.

(B) no México.

(C) na Coreia do Sul.

(D) na Franga.

Questao 19

Nas alternativas a seguir estdo paises que trazem a lingua
portuguesa como lingua patria,_a excecdo de uma. Assinale-a.

(A) Cabo Verde

(B) Timor Leste

(C) Costa do Marfim

(D) Angola

Questado 20

A capital da Colombia é
(A) Lima.

(B) Bogota.

(C) Caracas.

(D) Quito.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Questao 21

Em relagdo ao atendimento telefénico com boas

profissionais, o padrdo ndo pode incluir

(A) atencdo a reclamagéo do cidaddo atendido.

(B) resposta inicial a ligagdo com expressdes como “oi” ou “alo”.

(C) cuidado para ndo haver ruidos durante a ligagdo.

(D) acesso imediato as informagdes a serem disponibilizadas
publicamente.

praticas

Questao 22

Ndo constitui elemento concreto e objetivo no registro de chamadas
telefonicas:

(A) o nome da pessoa que chamou.

(B) informagdes de contato para retorno.

(C) data e horario da chamada.

(D) impressdes de quem recebeu a ligagdo.

Questao 23

No inicio do atendimento, ao se perguntar o nome da pessoa com
quem se fala, o objetivo ndo pode ser

(A) tornar o atendimento personalizado, indicando atengdo ao caso

do cidaddo.

(B) facilitar o registro e a posterior pesquisa em relagdo ao
chamado.

(C) dar ao atendimento carater de maior intimidade, com

tratamento diferenciado.
(D) denotar interesse em relagdo a especificidade das necessidades
do cidaddo.

Questao 24

Quando se afirma que a comunicagao efetiva ndo deve encontrar

barreiras semanticas, isso quer dizer que

(A) ha dificuldades em relagio ao entendimento das palavras
empregadas no atendimento.

(B) pode haver algum barulho ou
comunicagao telefonica.

(C) os interlocutores ndo podem estar vivenciando situagdes
particulares que |he tirem a plena atengdo.

(D) nenhuma das partes na interlocu¢do pode ter deficiéncias em
qualquer dos sentidos.

interferéncia durante a

Questao 25

Para falar bem ao telefone, algumas praticas devem ser adotadas,

como as listadas nas alternativas a seguir, @ excecdo de uma.

Assinale-a.

(A) dar atendimento sem marcas de negatividade

(B) falar de maneira clara e correta

(C) ser seguro ao passar as informagdes

(D) sempre se antecipar aos cidaddos, evitando que eles falem
demais e desnecessariamente

Questao 26

Um dos cuidados fundamentais na transferéncia de ligagOes

telefonicas deve ser

(A) manteraligagdo em “mudo” durante o processo de contato com
o ramal desejado.

(B) manter o som do atendimento ativo para que o interlocutor ndo
pense que a linha foi interrompida.

(C) pedir para aguardar, sendo
procedimentos adotados.

(D) falar com o destinatario da ligagdo junto com o cidadao, de
modo a facilitar a exposi¢do do problema.

desnecessario indicar os

Questao 27

Nas alternativas a seguir, estdo tragos fundamentais para as boas
relagées humanas, a excecdo de uma. Assinale-a.

(A) empatia

(B) discurso sem tragos de racismo estrutural

(C) linguagem que mantenha a hierarquia social

(D) postura que privilegie condigdes de inclusdo

Questdo 28

Quando se usa uma agenda eletrénica, um habito que se deve

manter, a fim de ser bem-sucedido em seu emprego, é

(A) manté-la oculta para evitar acesso imediato.

(B) deixa-la sempre visivel, com rapido acesso em caso de
necessidade.

(C) separar varios compromissos em agendas diferentes.

(D) garantir que seus dados ndo possam ser impressos.

Questado 29

Uma técnica de arquivamento ideografico se da quando os
documentos sdao ordenados por

(A) ordem alfabética.

(B) localizagdo geografica.

(C) assunto ou tema.

(D) combinagdo de cores e letras.
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Questao 30
Uma boa pratica em termos de rotina administrativa consiste nas

atitudes listadas nas alternativas a seguir, @ excecdo de uma.

Assinale-a.

(A) manter todas as informagdes do trabalho exclusivamente no
celular de uso pessoal

(B) realizar anotagBes de necessidades urgentes em papel em local
visivel

(C) organizar a agenda diaria

(D) estabelecer um gerenciamento das etapas de qualquer projeto

Pagina 6






ACC

acao

tttttttt





