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Caderno
e Prova

00,000
dezembro

(21] 21 de dezembro

ﬁ das 15h30 as 18h30

3 h de duragao*
25 questoes
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M611 | Técnico em Atendimento
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4 \
Confira o nimero que vocé obteve no ato da inscricio com o que esta indicado no cartao-resposta.
* A duragao da prova inclui o tempo para o preenchimento do cartdo-resposta.
\. J
4 )
Instrucdes Atencao!
Para fazer a prova vocé usara: = Nao é permitido qualquer tipo de consulta durante a realizacdo
da prova.
= este caderno de prova; . p . .
- i i o ara cada questao sao apresentadas 5 alternativas de respostas
= um cartao-resposta que contém o seu nome, nimero de inscri- o
N R (a, b, ¢, d, e). Apenas uma delas constitui a resposta correta em
¢ao e espaco para assinatura. < . <
relagdo ao enunciado da questao.
Verifique, no caderno de prova, se: = Ainterpretacdo das questoes é parte integrante da prova, néo
sendo permitidas perguntas aos fiscais.
u fa!tam folhas e a seguéncia de questdes esta c9rreta. = Nio destaque folhas da prova.
= ha imperfei¢des graficas que possam causar duvidas.
Ao terminar a prova, entregue ao fiscal o caderno de prova comple-
Comunique imediatamente ao fiscal qualquer irregularidade. to e o cartdo-resposta devidamente preenchido e assinado.
. J
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Conhecimentos Gerais

(13 questdes)

Lingua Nacional 5 questées

Leia o texto.
Meio ambiente no Brasil

O crescimento econdmico vem estimulando uma cres-
cente demanda por recursos naturais, inclusive recursos
minerais, e a intensificacdo dos impactos resultantes
das praticas extrativas e de producdo ndo sustentaveis.

Essas praticas tém posto em risco um conjunto de
dinamicas e processos dos sistemas naturais, compro-
metendo a oferta de servicos resultantes desses siste-
mas, ja alterados ou degradados em diversas regides
do pais e do mundo. Associados a intensa exploracéo,
encontram-se os conflitos de interesses e de visdes
sobre o uso da biodiversidade e do solo.

Aspectos que poderao reverter a crescente degrada-
cao dos ativos ambientais sdo o estimulo as econo-
mias verdes, o incentivo a geracao de emprego e a
renda associada a manutengao dos servicos ambien-
tais, por meio da protecao de areas naturais.

acesso em http://www.unesco.org

1. Assinale a alternativa correta de acordo com o
texto.

a. () Oestimulo a economia verde pode ir de
encontro ao crescimento econdémico.

b. (X) Ha conflitos de interesses e de visdes sobre o
uso da biodiversidade e do solo.

c. () Ocrescimento econdmico é o gerador dos
impactos ambientais e sociais.

d. () Aintensa exploracao de praticas extrativas é
praticada culturalmente por todos.

e. () Acrescente degradagao dos ativos ambientais
tem posto em risco um conjunto de dinami-
cas contra a protecdo de areas naturais.

2. Observe a frase:

“Essas praticas tém posto em risco um conjunto de
dinamicas e processos dos sistemas naturais.”

Sobre ela, é correto afirmar.

1. As palavras acentuadas justificam-se por
serem: proparoxitona, verbo “ter” na terceira
pessoa do plural do presente do indicativo e
proparoxitona, respectivamente.

2. O termo sublinhado é o sujeito simples da
frase.

3.“Tém posto” equivale a“pdem” que é transitivo
direto.

4. Afrase é um periodo composto.
5.“Em risco” é adjunto adverbial.

Assinale a alternativa que indica todas as afirmativas
corretas.

a. () Sao corretas apenas as afirmativas 3 e 4.

b. ( ) Sao corretas apenas as afirmativas 1,2 e 3.
c. () Sao corretas apenas as afirmativas 1, 2 e 4.
d. (X) Sao corretas apenas as afirmativas 1,3 e 5.
e. () Sao corretas apenas as afirmativas 3,4 e 5.

3. Assinale a alternativa que apresenta correta con-
cordancia nominal.

a. () Eproibido a entrada neste recinto.

b. (X) Encontramos motivados os homens e as
mulheres para as causas ambientais.

c. () “Estou meia cansada de tanta burocracia’,
disse a senhora ao atendente.

d. () “Mais producdo e menas conversa’, pediu o
chefe daquele setor.

e. () Vaianexo a carta que foi enderecada a ti.
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4, Assinale a alternativa que apresenta um pleo-
nasmo vicioso.

Eu amo ela do fundo meu coracéo.
Olhei o acidente da janela do prédio.
Quem conta um conto, aumenta um ponto.

Subi para cima e percebi que havia ainda mais
andares do que imaginava, aquele prédio.

e. () Anatureza, eu a preservo e vocé?

5. Assinale a alternativa cuja frase apresenta coloca-
¢do pronominal correta.

a. (X) Nao se esqueca de que a natureza é Unica e
precisa de cuidado.

b. () Aquele foi um processo que ocupou-me todas
as horas do dia.

c. () Me espere na saida.

d. () Tudo espera-se de homens sem consciéncia
ambiental.

e. () Em tratando-se de preservacao, conte comigo.

Matematica 4 questdes

6. O produto dos numeros inteiros tais que:
3X-1<2x+3<7x-2

éigual a:

7. Se em uma fabrica de relégios, 18 funcionérios pro-
duzem 20 relégios a cada 6 horas, entdo quantas horas
24 funciondrios irdo levar para produzir 30 rel6gios?

a. (X) 6 horas e 45 minutos
b.( ) 6horas

c. () 5horase 42 minutos
d. ( ) 5horase 30 minutos
e. () 5horase 24 minutos
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8. O lucro (ou prejuizo) de uma empresa com a venda
de certo produto é dado pela equacgao abaixo, onde x
representa o nimero de unidades do produto vendidas:

L(x) =x*-8x+ 15
Qual o nimero minimo de unidades que devem ser

vendidas para que, a partir deste nimero (incluindo-o),
o lucro seja sempre ndo negativo?

()
()
(X)
()
()

®opn oo
N O o AW

9. Um fazendeiro deseja semear um terreno retangu-
lar cujos lados medem 20 e 35 metros. Sabe-se que
para obter o desempenho maximo do terreno o fazen-
deiro deve lancar no minimo 70 sementes por metro
quadrado.

Logo o numero de sementes que devem ser lancadas
para obtencdo do desempenho méaximo do terreno é
igual a:

a. () 4.500.
b.( ) 4.900.
c. () 45.000.
d.( ) 47.000.
e. (X) 49.000.
Legislacao 4 questoes

10. De acordo com a Lei Organica do Municipio de
Icara o servidor serd aposentado compulsoriamente,
com proventos proporcionais ao tempo de servico,
aos:

() 60anos deidade.
() 65anosdeidade.
(X) 70anos deidade.
() 75anos deidade.
() 80anosdeidade.

P oon oo
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11. De acordo com a Lei Complementar 3/99 do
Municipio de Icara a investidura em cargo publico
ocorre com a:

a. (X) Posse

b. ( ) Nomeacao.
c. () Reintegracao.
d. () Recondugao.
e. () Substituicao.

12. Analise o texto abaixo:

De acordo com a Lei Organica do Municipio de Icara
sdo estaveis, apos............... anos de efetivo exercicio, os
servidores nomeados em virtude de concurso publico.

Assinale a alternativa que completa corretamente a
lacuna do texto.

a.( )6
b.( ) 5
c( ) 4
d( ) 3
e. (X) 2

13. De acordo com a Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil de 1988 aplica-se aos servidores
ocupantes de cargo publico:

a. () remuneracao do trabalho diurno superior a
do noturno.

b. ( ) repousosemanal remunerado, preferencial-
mente as segundas-feiras.

c. () remuneracdo do servico extraordinario superior,
no minimo, em vinte por cento a do normal.

d. (X) garantia de salério, nunca inferior ao minimo,
para 0s que percebem remuneragao variavel.

e. () licenca a gestante, sem prejuizo do emprego
e do salario, com a duragao de noventa dias.
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Conhecimentos Especificos

(12 questdes)

14. A empatia no atendimento visa:

a. () Estabelecer um vinculo afetivo com o cliente.

b. ( ) Estabelecer uma comunicacao objetiva e
direta.

c. () Evitar o conflito com o cliente em virtude de
divergéncia de opinides.

d. () Transmitir confianca e seriedade no trabalho
desenvolvido.

e. (X) Compreender melhor os desejos do cliente,
colocando-se ou imaginando-se nas mesmas
circunstancias descritas por ele.

15. Um atendimento cordial significa que o aten-
dente deve:

a. () Tratar o cliente com intimidade e educacao.
b. ( ) Evitar o uso de formalidades no atendimento.

c. (X) Deixar o cliente falar sem interrompimentos,
prestando atencdo a seu pleito.

d. () Manter relagbes de proximidade com o cliente,
chamando-o de querido.

e. () Manter distancia no atendimento através do
uso de formalidades.

16. No editor Word, sao extensdes de arquivo que
possibilitam a edicao de um texto, as seguintes:

a. () .atfe.pdf
b. (X) .doce .rtf
c. () .doce xps
d. () xpse.pdf
e. () .rtfe xps
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17. Analise o texto abaixo:

O memorando constitui um tipo de comunica-
¢d0....(1)....., enderecada a....(2)..... e cuja principal
caracteristica é .....(3).......

Assinale a alternativa que completa corretamente as
lacunas numeradas do texto.

a. (X) ®interna -« funcionarios - ® a agilidade.
b. ( ) ®interna-®@ autoridades - ® a agilidade.
¢. () Mexterna«? autoridades -

) 0 uso de tramites burocraticos.
d. () Oexterna-®@ funcionarios »

) 0 uso de tramites burocraticos.
e. () "externaouinterna-

@ funcionarios e autoridades »
® 0 uso de tramites burocraticos.

18. Assinale a alternativa correta.

a. () No atendimento ao telefone, considera-se de
bom tom o uso de tratamentos pessoais.

b. () Adiscricdo no atendimento refere-se a capa-
cidade do atendente em descrever as necessi-
dades do atendido.

c. () Paraum atendimento de qualidade, o aten-
dente deve observar sempre um conjunto de
normas padronizadas.

d. (X) O comportamento defensivo no atendimento
caracteriza-se pelo constante uso de justifi-
cativas aos questionamentos do atendido, os
quais sdo encarados como acusagoes.

e. () Paraum atendimento eficiente e eficaz o aten-
dente deve levar em conta a situagdo socioe-
condmica do atendido.
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19. Aredacdo oficial sugere que vicios de linguagem
sejam evitados.

Leia a frase abaixo:

“Por fim, reiteramos os protestos de estima e
consideragao.”

Assinale a alternativa que indica corretamente o vicio
de linguagem apresentado.

a. (X) Chavao

b.( ) Arcaismo
¢. () Redundancia
d.( ) Obscuridade
e. () Ambiguidade

20. Em relacdo a scanners, a tecnologia OCR visa o
reconhecimento de:

a. () faces em um arquivo de foto.

b. () imagensem um mapa de bits.

c. () coremum arquivo de imagem.

d. ( ) paginas em um arquivo de texto.

e. (X) caracteres em um arquivo de imagem.

21. Assinale a alternativa correta.

a. () Anumeracdo de um memorando deve ser
indicada pelo destinatario da mensagem.

b.( ) Omemorando é também conhecido pelo
nome de nota oficial.

c. (X) O vocativo, constituido pelo respectivo pro-
nome de tratamento, deve ser adequado ao
destinatario da comunicacao.

d. () Aimpessoalidade nas comunicacoes oficiais
pressupde que a mensagem encaminhada
tem cardter geral.

e. () Ainformalidade na troca de mensagens de
correio eletrobnico em érgaos publicos pres-
supoe o uso de linguagem informal em sua
redacao.

22, Assinale a alternativa correta em relacao a
construcao de uma imagem positiva durante um
atendimento.

a. () Sejacordial e incisivo.

b. ( ) Uselinguagem informal.

c. () Evite ousodalingua culta.

d. ( ) Evite olhar nos olhos do interlocutor.

e. (X) Fique atento ao que a pessoa esta falando.

23. A principal funcdo do fac-simile é:

a. () Oarmazenamento de dados.

b. (X) A transmissao de documentos por via
telefénica.

¢. () Areproducdo de documentos oficiais.
d. () Baratear o custo de liga¢bes telefonicas.
e. () Oarquivamento de mensagens telefonicas.

24. No Microsoft Excel a funcdo “congelar painéis”
serve para bloquear determinadas areas da planilha:

a. () transformando-as em figura.

b. ( ) evitando que outros usudrios facam alteracoes.
c. () evitando que o proprio usudrio faca alteracdes.
d. (X) deixando-as visiveis enquanto outras areas

sao roladas na tela.

e. () deixando-as invisiveis enquanto outras areas
sao roladas na tela.

25. No Microsoft Word a funcédo “controlar alteracées”
serve para:

a. () Comparar dois textos distintos.

b. () Bloquear edi¢des em um texto trabalhado em
colaboracdo com outras pessoas.

c. (X) Registrar edicdes feitas em um texto traba-
Ihado em colaboracdo com outras pessoas.

d. ( ) Registrar edi¢des feitas em um texto de forma
permanente.

e. () Bloquear edigcoes em um texto de forma
permanente.
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