MUNICIPIO DE LAGOA DA CANOA - AL

CONCURSO PUBLICO 2014

TELEFONISTA

Prova de Portugués, Raciocinio Lagico e
Conhecimentos Especificos

Cargo (Nivel Médio — NM): Cédigo: 43
PROVATIPO

CADERNO DE QUESTOES

v ( INSTRUCOES GERAIS ]
1. Este Caderno de Questdes somente deverd ser aberto quando for autorizado pelo Fiscal.
2. Antes deiniciar a prova, confira se o tipo da prova do Caderno de Questdes é o mesmo da etiqueta da banca
F e da Folha de Respostas de questdes objetivas.
3. Ao ser autorizado o inicio da prova, verifique se a numeragdo das questdes e a paginagdo estdo corretas.
Verifique também se contém 40 (quarenta) questdes objetivas com 5 (cinco) alternativas cada. Caso contrario,
comunique imediatamente ao Fiscal.
4. 0O tempo disponivel para esta prova é de 2 horas e 30 minutos. Faca-a com tranquilidade, mas controle seu
N tempo. Esse tempo inclui a marcagdo da Folha de Respostas de questdes objetivas.
5. Vocé somente podera sair em definitivo do Local de Prova depois de decorridas 2 horas do inicio da aplicagdo.
6. Na Folha de Respostas de questdes objetivas, confira seu nome, nimero do seu documento de identificagao,
tipo de prova e cargo escolhido.
7. Em hipdtese alguma lhe serd concedida outra Folha de Respostas de questdes objetivas.
< 8. Preencha a Folha de Respostas de questdes objetivas utilizando caneta esferografica de tinta azul ou preta.
Na Folha de Respostas de questdes objetivas, preencha completamente o circulo correspondente a alternativa
LI-I o escolhida, conforme modelo:
A B C D E
a4 1 @
< 9. Serd atribuido o valor ZERO a questdo que contenha na Folha de Respostas de questdes objetivas: dupla
o U marcagdo, marcag¢do rasurada, emendada ou com “X”, ndo preenchida totalmente ou que ndo tenha sido
— transcrita.
a- < 10. A corregdo da prova objetiva serd efetuada de forma eletrdnica, considerando-se apenas o contetdo da Folha
N — de Respostas de questdes objetivas.
Q 11. Caso a Comissdo julgue uma questdo como sendo nula, os pontos serdo atribuidos a todos os candidatos.
U 12. Ndo sera permitida qualquer espécie de consulta.
— < 13. Ao terminar a prova, devolva ao Fiscal de Sala este Caderno de Questdes, juntamente com a Folha de
Z Respostas de questdes objetivas, e assine a Lista de Presenga.
D o 14. Na sala que apresentar apenas 1 (um) Fiscal, os 3 (trés) Gltimos candidatos somente poderdo ausentar-se da
sala juntos, apos a assinatura da Ata de Encerramento de provas.
E w 15. Assine neste Caderno de Questdes e coloque o nimero do seu documento de identificagdo (RG, CNH etc.).
<
—I Boa Prova!
y 4 \. J
r N. do doc. de identificagdo (RG, CNH etc.): Assinatura do(a) candidato(a):
e N
FUNDEPES \ )
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PORT UG U ES A questdo 4 refere-se ao texto abaixo.

A questdo 1 refere-se ao texto abaixo.

Conheci que Madalena era boa em demasia, mas nao
conheci tudo de uma vez. Ela se revelou pouco a pouco, e nunca |
se revelou inteiramente, a culpa foi minha, ou antes, a culpa foi F i | %

L 1

desta vida agreste, que me deu uma alma agreste. [...]

Emogdes indefiniveis me agitam — inquietacao terrivel, desejo
doido de voltar, tagarelar novamente com Madalena, como
faziamos todos os dias a esta hora. Saudade? N&o, ndo é isto: é 4.
desespero, raiva, um peso enorme no coragao.

Disponivel em: <http:/www.sugestaodeatividades.blogspotcom>. Acesso em: 12 maio 2014.

A colocagédo pronominal, conforme a norma padrao, é:
A) “Nunca o deixe”, ja que é discurso direto.

RAMOS, Graciliano. Sdo Bernardo. S&o Paulo: Record, 2003. i . . Lo
B) “Me deixe nunca’, pois o verbo tem de vir antes do advérbio.

1. Observando os elementos que compdem a tessitura textual, | ©) “Nunca me deixe”, pois o advérbio nunca € um atrator da

o texto acima é préclise.
A) uma narrativa. D) “Me abrace e me beije”, para regularizar a norma social da
préclise.

B) uma descrigcéo.
E) “Abrace, beije”, pois esses verbos ndo admitem

C) umainstrucao. S
pronominalizacéo.

D) uma cronica.

E) um rrelato. A questdo 5 refere-se ao texto abaixo.

Tudo é vivo e tudo fala, em redor de nés, embora com vida
€ voz gque ndo sdo humanas , mas que podemos apreender e
— escutar, porque muitas vezes essa linguagem secreta ajuda a
N Qo po D h = esclarecer 0 nosso proprio mistério. Como aquele Sultdo Mamude,
oS med.camentos que entendia a fala dos péassaros, podemos aplicar toda nossa
a0 vVo I ante- 3 sensibilidade a esse aparente vazio de soliddo: e pouco a pouco
- . nos sentiremos enriquecidos.

A questdo 2 refere-se ao texto abaixo.

MEIRELES, Cecilia. Escolha o seu sonho. Sao Paulo: Record, 1998.

5. No texto, a oragdo destacada é

A) coordenada explicativa.

B) coordenada conclusiva.

C) subordinada adverbial concessiva.

Leia no folheto dos seus medicamentos
se estes afectam a sua capacidade de conducao.

Se for o caso, passe o volante a outro. D) subordinada adverbial consecutiva.

E) subordinada substantiva objetiva direta.

Disponivel em: <http://www.ihm2012.wordpress.com>. Acesso em: 09 maio 2014. Aquestao 6 refere-se ao texto abaixo.

Tudo no mundo comegou com um sim. Uma molécula disse
sim a outra molécula e nasceu a vida. Mas antes da pré-histéria
havia a pré-histdria da pré-histéria e havia o nunca e havia o sim.
A) Fatica. Sempre houve. Nao sei 0 qué, mas sei que 0 universo jamais
B) Conativa. comegou.

C) Expressiva.

2. No texto da publicidade, qual a funcdo da linguagem
predominante?

LISPECTOR, Clarice. A Hora da Estrela. Sdo Paulo: Rocco, 1998.

D) Referencial. 6. No texto, o elemento coesivo destacado (Tudo), estabelece
E) Metalinguistica. uma relacéo de referéncia
A) anaférica, pois o0 termo pressuposto ocorre depois do item
3. No enunciado “Colocar um neéfito em uma posicdo de coesivo.
lideranca o levara a ser tentado pelo orgulho.”, o vocabulo | B) cataférica, pois o termo pressuposto ocorre depois do item
“nedfito” equivale a coesivo.
A) ateu. C) anaforica, pois o termo pressuposto ocorre antes do item
B) cético. coeslivo.

D) exofdrica, pois o termo pressuposto localiza-se na situagao
comunicativa.

E) cataférica, pois o pressuposto localiza-se na situagao
E) principiante. comunicativa.
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C) politico.
D) experiente.
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A questdo 7 refere-se a tirinha abaixo.

MEU PA| RESOLYED
EXTERMINAR AS
FORMIGAS RAS

PLANTAS RELE

L, [ COMO ELE vAl
A MATA-LAS?

"

LOGO V| QUE
SEU PAI NAD |
PODIA SER TAO Al
BOBO ASSIM!  *
: 4

Disponivel em: <http://www.bacafa.blogspotcom>. Acesso em: 12 maio 2014.

7. Na tirinha de Mafalda, o termo “tdo”, no 4° baldo, exerce a
funcéo sintatica de

A)
B)
C)
D)
E)

adjunto adverbial de intensidade.
complemento nominal.

adjunto adnominal.

objeto direto.

aposto.

A questdo 8 refere-se ao texto abaixo.

DOCE DE IOGURTE
I Rende: 6 porgoes

&3 Tempo de preparc: 15 min
Ingredicntes:

k2 caixas de gelatina sabor uva
»2 copos de iogurte natural

Muodo de farer:

+ Prepare a gelatina de acordo com as
instrucSes da embalagem e leve 3 gela-
deira por 2 horas, ou até endurecer li-
peiramente.

= Transfira para o liquidificados, junte o
iogurte ¢ bata, até¢ obter uma mistura
homogénea. Cologue em tagas indivi-
duais e leve 3 geladeira por mais 1 hora
antes de servir.

Disponivel em: <http://www.docescomreceitas.blogspot.com>. Acesso em: 11 maio 2014.

Prova tipo 1
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A questdo 9 refere-se ao texto abaixo.

As curiosas criaturas marinhas bioluminescentes — gue
emitem luz naturalmente, a partir de processos guim ____icos —
representam um desafio para os cientistas que tentam estuda-las.
Habitando a centenas de metros de profundidade, elas sao dificeis
de coletar e ndo conseguem sobreviver na superficie. Ainda
assim, os neurobidlogos consideram a analise desses bichos, em
especial de aguas-vivas e lulas, essencial para compreender
melhor a atividade cerebral humana [...]

ISTOE. S&0 Paulo: Ed. Trés, n° 2317, 23 abr. 2014.

9. Assinale a alternativa que corresponde a correta classificagao

do que foi destacado no texto.
A) Aposto.
B)
C)
D)
E)

Expresséo explicativa.

Oragdo subordinada adjetiva restritiva.
Oracéo subordinada adjetiva explicativa.
Oragdo coordenada sindética explicativa.

A questdo 10 refere-se ao texto abaixo.

Existem passos que se podem dar para reduzir a distancia
entre o que os departamentos de Tecnologia da Informacao tém
que fazer e o que os funcionarios querem fazer. E essas medidas
podem aumentar a atratividade da area de Tl na sua empresa para
futuros empregados, e ainda elevar o seu desempenho e valor
para o negdcio. [...]

Disponivel em: <http://www.computerword.com.pt/>. Acesso em: 18 jun. 2014.

10. Assinale a alternativa que apresenta a correta substituicdo do
verbo “existir’ em: “Existem passos que se podem darf...]” por
uma forma verbal correspondente, atentando-se para o que
prescreve a norma culta da lingua.

A)
B)
C)
D)
E)

Haviam passos que se podem dar [...]
Deve ter passos que se podem dar [...]
Deve haver passos que se podem dar [...]
Devem haver passos que se podem dar [...]
Podem haver passos que se podem dar [...]

A questdo 11 refere-se ao texto abaixo.

Quando os caminhdes paravam em alguma casa de comércio
e nos faziamos grupos de longe para olhar, Geraldo ficava na
frente fazendo palhagadas para nos provocar. [...]

VEIGA, José J. A usina atras do morro. BOSI, Alfredo (org.). O conto brasileiro contemporéaneo.
Séo Paulo: Cultrix, 2002, p. 81.

11. A virgula, utilizada no texto, indica que ha

. . A) enumeracao de caracteristicas da personagem Geraldo.

8. O texto é essencialmente ) .

. B) um termo usado para fazer referéncia ao interlocutor.
A) dialogal.

" C) acréscimo de informacao ao termo ao qual se refere.
B) preditivo.
. D) inversdo na ordem direta de um periodo.

C) narrativo. | g

. . E) elipse de um termo.
D) dissertativo. ) P
E) instrucional.
NM — TELEFONISTA (Cod. 43) FUNDEPES [@)coPEVE
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A questdo 12 refere-se ao titulo abaixo.

Como se comportar & mesa

Superinteressante, Sao Paulo, maio 2014.

12. No que concerne ao emprego do sinal indicativo de crase no
titulo, procede dizer que é

A) um emprego obrigatério, uma vez que ha uma locugéo
adverbial de forma feminina.

B) um emprego obrigatério, uma vez que o verbo exige
preposicéo.

C) um caso opcional, diante de pronome possessivo feminino.

D) um nome geografico; por isso, 0 emprego é obrigatério.

E) um caso especial, a fim de evitar duplo sentido.

A questdo 13 refere-se a tirinha abaixo.

Prova tipo 1

. ! Vi =
[ SABE POR QUE ESTE A.‘UNDﬁ) i, Pma{,‘;i; Uh:UJaNO!PELO e
BONITD? /

L mun.:slzéo MUNPO,
s gt B / i _ /" oopGINAL
UM |

VENDO?

PESASTRE! |

Disponivel em: <http://cageos files.wordpress.com/>. Acesso em: 12 maio 2014.

13. Considere o pronome demonstrativo “este”, que aparece nos
quadrinhos, e assinale a alternativa correta.

A) O pronome “este” indica, no texto em que se encontra, algo
que ja foi dito anteriormente.

B) O pronome “este” remete a nogado de espaco, indicando aquilo
que esta perto de quem fala.

C) O pronome “este” expressa uma questdo temporal: tempo
presente, atual, em relacdo ao momento da fala.

D) No espago, o pronome “este” indica aquilo que esta longe
tanto da pessoa que fala quanto da pessoa que ouve.

E) Nesse contexto, podera ser utilizado tanto o pronome
demonstrativo “este” como “esse”, sem prejuizos semanticos
ou sem transgredir a linguagem normativa.

14

I. A justica vai decidir se os prisioneiros devem ser libertados ou
se serdo reconduzidos ao presidio de seguranga maxima.

Dadas as frases,

Il. Naquela época, ainda nem se sonhava com esse movimento
libertario: o feminismo.

Ill. Meu amigo, se quiser viajar pelo mundo comigo, arrume sua
mala e venha.

IV. De vez em quando a gente se esbarra pelos corredores da
universidade.

a particula “se”, em destaque, exerce a fungéo de conjungdo em
apenas

A lelll.
B) lelV.
C) nell.
D) lielV.
E) lelV.

17 - AGO - 2014

15. Dadas as frases,
I. O que primeiro terminar a prova, receberd uma recompensa.

II. Ndo podemos aceitar tudo 0 que nossos antecessores
fizeram.

Ill. Sdo loucos os que agem desta maneira.
os vocabulos “0”fos” exercem a funcao de
A) artigo.

B) numeral.
C) pronome relativo.
D) pronome indefinido.

E) pronome demonstrativo.

NM — TELEFONISTA (Céd. 43)
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RACIOCINIO LOGICO RASCUNHOS

A questdo 16 refere-se ao texto abaixo.

Uma equipe de formula 1 avaliou o consumo dos seus dois
carros de corrida durante trés voltas (v1, v2 e v3) em um mesmo
circuito. Para cada volta foi estabelecida uma velocidade
constante e aos pilotos coube realizar o mesmo caminho.
A avaliagdo medida para as trés voltas de cada um dos carros é
apresentada na tabela abaixo.

Consumo (km/L)
Volta
Carro 1 Carro 2
vl 20,3 20,6
v2 20,7 21,6
v3 21,2 19,8

16. Dadas as afirmativas abaixo,

I.O consumo médio do carro 1 foi de 20,73 kmiL,
aproximadamente.

1. O maior consumo em uma volta foi de 21,6 km/L.
11l. O menor consumo em uma volta foi de 20,3 km/L

verifica-se que esta(ao) correta(s)

A) |, apenas.

B) Ill, apenas.

C) lell, apenas.

D) Il elll, apenas.

E) Illell.

17. O juiz de futebol marcou uma falta e com um spray branco
definiu trés pontos distintos (A, B e C) em cima de uma reta
tragada a partir da posicao da falta (ponto A), passando pela
posicéo da barreira (ponto B) e terminando na posicao do
goleiro (ponto C). Se considerarmos essa reta como um eixo
real e representarmos por XY o segmento de reta cujos
extremos sdo os pontos X e Y, entdo

A) ABn BC ={B)}.
B) 4B NnAC={A.
C) AB UBC = 4B.
D) AC u BC = BC.
E) AC n BC = AC.

18. Considere as proposicoes:
. (P"~Q) « (~PVR)
I.(P - ~Q) « (PVR)"Q)
m.(P"Q - R)-» (P> (Q -~ R)
Se os valores logicos das proposi¢oes P, Q e R sao Falso, Falso

e Verdadeiro, respectivamente, entdo os valores ldgicos das
proposicdes I, Il e Il sdo, respectivamente,

A) Falso, Falso, Falso.

B) Falso, Verdadeiro, Falso.

C) Verdadeiro, Falso, Falso.

D) Falso, Falso, Verdadeiro.

E) Falso, Verdadeiro, Verdadeiro.

NM - TELEFONISTA (Cod. 43) FUNDEPES [@)coPEVE n
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19.

A)
B)
C)
D)
E)

20.

A)
B)
C)
D)
E)

21.

A)
B)
C)
D)
E)

22.

A)
B)
C)
D)
E)

23.

A)
B)
C)
D)
E)

Se A representa o conjunto de torcedores do ASA que moram
em Arapiraca e B o conjunto da populacao de Alagoas, entao
podemos afirmar que A U B = B. Nessas condigdes, temos
que

A cB.
A =B.
A= 0.
B c A
A NB=B.

Se aplicarmos as Leis de Idempotente, De Morgan e
Comutativa as proposicbes P " P, ~ (P " Q) e P * Q,
obteremos, respectivamente,

P,~P"~Qe Q"P.

P,~Pv~-QeQ"P.

~P,~PA~Qe Q"P.

P,~P"Qe~P "~Q.

~P,~Pv~Qe~P"~Q.

O codigo de barras de identificagdo dos equipamentos de
uma empresa € formado por uma sequéncia de 3 barras de
2,5 mm e 4 barras de 1,0 mm. Se cada sequéncia identifica
um Unico equipamento, quantos equipamentos diferentes
podem ser identificados?

11.
12.
30.
32.
35.

Duas cidades do interior de Alagoas possuem juntas 60 mil
habitantes. Uma dessas cidades possui 10 mil habitantes a
mais que um quarto da populacao da outra cidade. Nessas
condi¢Oes, € correto afirmar que

uma das cidades possui o dobro de habitantes da outra.
uma das cidades tem menos de 20 mil habitantes.

as duas cidades ttm mais de 25 mil habitantes.

as duas cidades ttm menos de 35 habitantes.

uma das cidades tem 25 mil habitantes.

Devido a falta de chuva na regido Sudeste, o governo
prometeu aumentos na conta da energia elétrica de 20% para
0 segundo semestre e 30% para 0 proximo ano, cada um
deles aplicado de uma s6 vez. Se o prego pago atualmente
pelo Watt é P, o preco a ser pago no final do proximo ano sera

0,50P.
0,56P.
1,50P.
1,52P.
1,56P.

17 - AGO - 2014
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24. Quantas linhas de telefone celular sdo identificadas por uma

A)
B)
C)
D)
E)

25.

A)
B)
C)
D)
E)

sequéncia de 8 digitos, com os 4 primeiros distintos entre sie
ndo nulos?

4 x 104
32x108
3024 x 104
6521 x 104
6521 x 108

Uma Cooperativa de Leite de Alagoas identifica cada caixa de
leite do tipo integral com uma sequéncia de trés letras seguida
por trés algarismos e cada caixa de leite desnatado com uma
sequéncia de trés letras seguida de quatro algarismos.
As caixas de leite séo identificadas pelas letras CLA e pelos
algarismos 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8. Sabe-se, também, que as
caixas sdo identificadas sem a repeticdo de letras e
algarismos e a identificacao nunca é repetida. Quantas caixas
de leite a Cooperativa pode identificar com esse sistema?

2016
4032
8 064
10 080
12 096

RASCUNHOS

Prova tipo 1
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

26.

A)

B)

C)

D)

E)

27.

A)

B)

C)

D)

E)

28.

A)
B)
C)
D)
E)

Assinale a alternativa que contempla um comportamento
adequado em relagéo a ética profissional no servico publico.

Ao saber que um colega de trabalho esta recebendo
gratificagcdes financeiras e presentes em troca da divulgacao
de informagcdes sigilosas, o servidor faz uma queixa formal a
sua chefia imediata.

Um cidadéao liga para a prefeitura e comenta com o telefonista
que nao gostou do atendimento de um colega de trabalho no
dia anterior. O telefonista concorda com o cidad&o e informa
que também tem problemas com o citado atendente.

Determinado servidor publico com cargo de chefia, ao
identificar-se na entrada de uma casa de shows, solicita a sua
isencdo no pagamento do ingresso e exige tratamento
especial enquanto estiver no recinto.

Ao receber um documento publico de outra reparticdo, o
servidor, ao lé-lo, notando que existem diversos erros
gramaticais e resolve, por conta propria, reescrever o
documento e corrigir as falhas identificadas.

Um servidor publico, responsavel pelo recrutamento e
selecdo de terceirizados, transmite a um parente
desempregado informacdes sobre o conteido de uma
selecao que ainda seréa divulgada.

No momento em que o funcionario esta realizando um
atendimento telefénico a um cliente, ele esta representando a
imagem da organizagdo. Assim, uma postura inadequada
podera ter impactos ndo somente para o telefonista, mas
também para a empresa em que ele trabalha. Assinale a
alternativa correta acerca das caracteristicas que envolvem
uma boa comunicagéo telefénica.

Para toda e qualquer organizacao tempo é dinheiro. Dessa
forma, o telefonista deve realizar o atendimento da forma mais
rapida possivel.

O telefonista ndo deve fazer uso de girias ou linguagem
exageradamente informal, devendo adotar um padrdo de
atendimento claro e compreensivel.

Durante uma ligagdo, caso o atendente identifique que se
trata de um cliente antigo, o funcionario pode trata-lo de
maneira informal, chamando-o de “querido”, por exemplo.
“Dois minutinhos” ou “um momentinho” sdo as expressdes
mais adequadas para se utilizar quando o(a) atendente nédo
disp6e, no momento, da informagao solicitada.

Quando o aparelho telefénico ou o headset apresentam
defeito, impedindo o cliente de ouvir com clareza, o(a)
telefonista deve aproximar, ao méaximo, a boca ao aparelho.

Durante uma queda de energia elétrica um computador pode
continuar funcionando por um determinado periodo de tempo,
se ele estiver ligado a um

nobreak.

filtro de linha.

leitor de CD-ROM.
estabilizador de voltagem.
impressora multifuncional.

NM — TELEFONISTA (Céd. 43)
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29.

A)

B)

C)

D)

E)

30.

A)

B)

C)

D)

E)

31.

A)

B)

C)

D)

E)

Uma boa comunicacdo telefénica tem por objetivo transmitir
uma imagem profissional, eficaz e competente para os
clientes de uma organizacdo. Para que tal atendimento
preserve um padrdo de qualidade, algumas regras devem ser
levadas em consideragdo. Das alternativas a seguir, qual
apresenta uma postura correta na comunicacao telefénica?

Caso a ligacéo recebida apresente ruidos que impossibilitem
o atendimento, o telefonista deve desliga-la imediatamente.

Ao ser solicitada uma informacdo de que o atendente ndo
disp6e no momento, este improvisar uma resposta adequada.

O telefonista precisa manter ao seu alcance apenas o controle
de chamadas interurbanas, deixando afastados outros tipos
de registros.

Se o cliente reclamar que ndo consegue ouvir a voz do
telefonista, o funcionario deve aumentar o tom de voz até ser
entendido.

Durante uma chamada telefénica, o atendente, na medida do
possivel, deve manter o cliente informado, evitando esperas
prolongadas.

A funcdo de Telefonista exige uma série de atribuicdes e
procedimentos quanto ao uso de equipamentos de escritorio
que, se nao forem devidamente observadas, podem resultar
em dificuldades na execucdo das atividades diarias. Assinale
a alternativa que contém atribuicdes do cargo de Telefonista.

Enviar e receber correspondéncias ou produtos da empresa,
protocolando-os no livro de correspondéncias.

Responder perguntas gerais sobre a organizagédo e direcionar
clientes ou fornecedores para os setores especificos.

Assessorar o Auxiliar de Servigos Gerais, varrendo a sala e
limpando as mesas pelo menos uma vez ao dia.

Manter atualizada, e sob sua responsabilidade, as listas
telefénicas internas, externas e de outras localidades.

Fazer manutencdo nos  equipamentos telefénicos
defeituosos, para assegurar o seu perfeito funcionamento.

Uma organizacao horizontal é caracterizada pela redugéo dos
niveis hierarquicos, o que promove uma maior proximidade
entre empregados e clientes. Assinale a alternativa correta
relativa as organizacgdes horizontais.

Nao é possivel a existéncia de organizag6es horizontais no
Brasil por causa do “jeitinho brasileiro”.

Uma das maiores dificuldades desse modelo organizacional
€ a alta rotatividade entre os empregados.

Numa organizagao horizontal, ao contrario da vertical, ndo
existe a chefia direta, pois todos sao chefes de si mesmos.

Uma das principais caracteristicas desse tipo de organizacao
€ a baixa qualificacdo profissional e educacional dos
funcionérios.

Esse tipo de organizagdo facilita o processo de tomada de
decisdes, uma vez que todos os envolvidos estdo em niveis
muito parecidos.

Prova tipo 1
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Para que o processo de comunicagdo ocorra de maneira
adequada, existem algumas condicdes fundamentais.
Assinale a alternativa que contém uma dessas condicoes.

O receptor da mensagem deve possuir total dominio da
tematica abordada.

A transmissao de sentidos na comunicagdo ndo depende de
um sistema linguistico de dominio comum.

Existéncia de elementos suficientes tanto para a produgéo
quanto para a recepgao da mensagem.

O tipo de linguagem tem pouca influéncia no processo de
comunicacao, sendo as distor¢des irrelevantes.

Consciéncia de que, mesmo considerando que no processo
de comunicagdo existem varias possibilidades interpretativas,
a Unica interpretagéo correta € a do receptor.

De acordo com Moscovici (2003, p. 5), “pode-se considerar
equipe um grupo que compreende seus objetivos e esta
engajado em alcanga-los, de forma compartilhada. A
comunicagcdo entre os membros € verdadeira, opinibes
divergentes sao estimuladas. A confianga € grande,
assumem-se riscos.” Além da capacidade de comunicagao,
qual das caracteristicas do trabalho em equipe a seguir fica

evidente na citagdo acima?
Resolugédo de conflitos.
Planejamento.

Persuaséo.

Lideranca.

Inovacéo.

De acordo com o Art. 20, da Lei n° 9.296/96, “Nao sera
admitida a interceptagdo de comunicagbes telefénicas
quando ocorrer qualquer das seguintes hip6teses”:

. ndo houver indicios razoaveis da autoria ou participagdo em

infracdo penal;

. aprova puder ser feita por outros meios disponiveis;
1.

o fato investigado constituir infragcao penal punida, no méaximo,
com pena de detencéo.

Das hipoteses acima, esta(ao) correta(s)

A)
B)
C)
D)
E)
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|, apenas.

Il, apenas.

| e lll, apenas.
Il e lll, apenas.
I, 11 elll.

O Balanced Scorecard (BSC) € uma ferramenta essencial na
gestdo estratégica organizacional. Para idealizar essa
ferramenta, Kaplan e Norton (1997) realizaram um estudo
motivados pela crenga de que alguns indicadores ndo eram
suficientes para medir o desempenho e gerar valor para uma
organizagdo. Quais sdo esses indicadores?

Fisicos e nucleares.
Contéabeis e financeiros.
Culturais e pedagdgicos.
Ambientais e sustentaveis.

Assistenciais e filantrépicos.

NM — TELEFONISTA (Céd. 43)
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A qualidade no atendimento vem mostrando-se cada vez mais
um importante diferencial competitivo para as organizacoes,
0 poder publico tem investido de forma sistematica em
treinamento e capacitacdo dos seus servidores. Assinale a
alternativa correta acerca da qualidade no atendimento.

A confiabilidade e a credibilidade s&o fundamentais para um
bom atendimento, pois transmitem confianga e seguranca ao
receptor.

Um bom atendimento resume-se ao fornecimento da
informacgéo desejada e dentro de um tempo aceitavel para
o(a) cliente.

Se o(a) cliente manifestar desinteresse ou mostrar que tem
pressa, a cordialidade e atengdo no atendimento devem ser
dispensadas.

A padronizacado e a uniformidade no atendimento devem ser
deixadas de lado, caso o(a) cliente entre em contato diversas
vezes no mesmo dia.

Ao atender uma chamada telefénica em que o(a) cliente
demonstra mal humor ou sarcasmo, o(a) telefonista deve
desligar o telefone ou transferir para outra pessoa.

Uma autarquia pode ser definida como pessoa juridica de
direito publico que possui autonomia administrativa e
orcamentaria e integra a administragéo publica indireta. Uma
das principais caracteristicas desse tipo de administracdo é o
desempenho de fungées do Estado de forma descentralizada.
Qual dos 6rgaos a seguir € uma autarquia federal?

Caixa Econémica Federal (CEF).

Conselho Regional de Enfermagem (COREN).
Agéncia Nacional de Telecomunica¢gdes (ANATEL).
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT).

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE).

De acordo com Wright, Kroll e Parnell (2000, p. 24), a
Administragcéo Estratégica pode ser definida como “planos da
alta administracao para alcancar resultados consistentes com
a € 0s gerais da organizagéo.”
Quais séo, respectivamente, as palavras que preenchem as
lacunas da citagao?

Participacao e funcionarios.
Seguranga e patrimonios.
Politica e servigos.

Missao e objetivos.

Visao e estatutos.

Com relagdo aos organismos da administracdo publica, é
correto afirmar que uma empresa publica caracteriza-se por

ser pessoa juridica de direito privado.

ndo ter relagéo direta com a administragédo publica.

ser administrada exclusivamente pela iniciativa privada.

ndo precisar de lei especifica para autorizar a sua criagao.
ter as mesmas caracteristicas que as autarquias e fundagoes.

Prova tipo 1

40.
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A Lei n°® 8.159/91 dispde sobre a politica nacional de arquivos
publicos e privados. De acordo com essa Lei:

. apenas os brasileiros natos tém direito a receber dos 6rgéos

publicos informagdes de seu interesse particular ou de
interesse coletivo ou geral;

. 0s documentos de valor permanente sdo inalienaveis e

imprescritiveis;

esta sujeito a responsabilidade penal, civil e administrativa,
aquele que desfigurar ou destruir documentos de valor
permanente ou considerado como de interesse publico e
social.

Das afirmag6es acima, esta(do) correta(s) apenas

A)
B)
C)
D)
E)

e lll.
lelll.
lell.

II.

l.
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