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SANTO ANGELO

CONCURSO PUBLICO
PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTO ANGELO

CARGO

T

ELEFONISTA 1°.9.2019

Esta prova consta de 30 (trinta) questdes, assim distribuidas:

= POMUQUES e 5 questoes
= MAOTEMATICA e 5 questoes
- Conhecimentos Especificos e Atribuicdes do Cargo................ 12 questoes
= AINFOMATHCA e 4 questoes
S X=Te |1 (o o e o R U UUSRRR 4 questdes

ATENCAO

1.

Confira o total das questdes. Qualquer irregularidade, comunique ao fiscal antes de
iniciar a prova.

O cartdo contém duas partes:

1. Uma é para assinalar as respostas, devidamente desidentificada.

2. A outra com a identificagdo do candidato. Nesta parte, confira seus dados (n° de

inscricdo, nome e cargo) e assine no local indicado.

As duas partes ndo podem ser destacadas uma da outra, as quais deverdo ser
entregues ao fiscal de sala.
Assinale apenas UMA resposta para cada questdo objetiva.
Ao passar para o cartdo-resposta, negrite a quadricula na linha e coluna
correspondentes & resposta correta. E vedada qualquer marca que ndo seja na
quadricula correspondente d resposta do candidato. Caso isso ocorra, o candidato
estard automaticamente desclassificado.
A interpretacdo das questdes é parte integrante da prova.
Questdo rasurada serd anulada.
A duracdo da prova é de 3h (trés horas), incluindo o tempo para o preenchimento do

cartdo-resposta.

BOA PROVA!
N° DE INSCRICAO NOME

[

J ]
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P ortugués

Telefonista: o cartdo de visita das organizacdes

Muito mais do que efetuar ligacdes, a telefonista € a voz da empresa em que trabalha. Seu
dia é comemorado em 29 de junho, mesmo dia de S&o Pedro. Em uma passagem biblica,
Jesus diz a Sdo Pedro que o santo possui a chave do céu, citando que “tudo que for ligado na
Terra, sera ligado no céu”. Por conta da analogia com a funcdo da telefonista, o dia de Sao
Pedro tornou-se a data comemorativa da profissao.

Operar equipamentos, atender, transferir, cadastrar e completar chamadas telefénicas
locais, nacionais e internacionais, comunicando-se formalmente em portugués e/ou linguas
estrangeiras sdo suas principais funcdes. A telefonista representa a companhia em todos os
sentidos. Uma boa profissional colabora para a empresa conquistar clientes e agrega valor ......
10 | marca, tornando-se a porta de entrada das organizagdes. “Ela deve ter uma preparacao técnica
11 | de postura e bom tom de voz. Por lidar diretamente com pessoas, deve manter sempre a
12 | educacdo para causar uma boa impressdo e conduzir de forma satisfatéria o contato entre
13 | pessoas e empresa”, indica Cenise Monteiro de Moraes, diretora da Federacdo Nacional dos
14 | Trabalhadores em Empresas de Telecomunicagfes (Fenattel).

O©CoO~NOOOUOITA,WDNPE

15 Com o atendimento automatico e a chegada das novas tecnologias, a telefonista perdeu
16 | espago e ......... uma reducao da categoria nos Ultimos tempos. Porém, em grandes empresas,
17 | ainda é muito comum encontrarmos essa profissional.

18 O cargo de telefonista se modernizou e se expandiu. Elas sdo, em sua maioria, do sexo

19 | feminino, com cerca de 90% das ocupacfes da classe. Os segmentos que mais contratam
20 | essas profissionais sdo as grandes multinacionais, hotéis, radiotaxis, instituicbes de ensino e
21 | hospitais. De acordo com a diretora, humanizar a empresa € uma das fun¢des da telefonista.
22 | “Ela é a pessoa que recebe ligagbes, escuta os clientes e fornecedores, e que anota recados e
23 | transfere ligagcdes com mais agilidade”, conta.
24 Conhecer bem a empresa como um todo é fundamental para a profissdo. Ter destreza e boa
25 | memodria também colabora muito para a execucéo do trabalho. E importante conhecer todos os
26 | departamentos e ter muita tolerancia. “As vezes, atendemos pessoas alteradas e é necessario
27 | ter paciéncia e jogo de cintura nessas situagdes. Entdo, o atendimento deve ser feito com
28 | profissionalismo e regularidade”, explica Cenise.
29 A funcéo de telefonista também serve como porta de entrada para o mercado de trabalho,
30 | ......... muitas empresas exigirem profissionais ja experientes para ocupar o cargo. “Muito
31 | jovens sao recrutados e preparados pelas préprias companhias por meio de treinamentos.
32 | Existem também casos de pessoas que querem voltar a trabalhar e procuram essa funcao para
33 | retomar a carreira”, aponta.
34 Para atuar na funcdo, ndo ha exigéncias quanto .... formacao. No entanto, é importante que
35 | o profissional tenha o ensino médio completo, bons conhecimentos na lingua portuguesa e
36 | facilidade de comunicacdo — saber outros idiomas é um diferencial no momento da
37 | contratagdo. “Ter fluéncia verbal e ser comunicativa sdo competéncias basicas. A questdo da
38 | vestimenta também é muito valorizada e as empresas exigem profissionais bem
39 | uniformizadas”, diz Virginia Berriel, diretora do Sinttel-Rio (Sindicato dos Trabalhadores em
40 | Telecomunicagao do Estado do Rio de Janeiro).
41 Por ndo ......... muitas possibilidades de crescimento na carreira, a funcdo de telefonista
42 | acaba servindo como um trampolim para outras areas e cargos em uma organizagao. [...]
43 | Mostrar interesse em progredir é fundamental. Criar relacionamentos com outros funcionarios e
44 | ter atencéo ..... processos internos de promocédo também sédo dicas interessantes.
Por: Catho Comunicacéo
Sait: catho.com.br
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1. Qual das alternativas a seguir completa correta e sequencialmente os espagos pontilhados do
texto?
A.( ) a, aconteceu, embora, a, haverem, a
B.( ) &, houve, apesar de, a, haver, a
C.( ) &, aconteceu, apesar de, a, haverem, a
D.( ) a, houve, mesmo que, a, haver, a

2. Considere as seguintes afirmacoes acerca do texto:

I. A Fenattel - Federacdo Nacional dos Trabalhadores em Empresas de Telecomunicacdes
estabeleceu o dia 29 de junho como a data comemorativa do profissional telefonista.

Il. Considerando que a telefonista é a porta de entrada das organizac¢des (linha 10) e a voz da
empresa em que trabalha (linha 1), ela deve ter no minimo ensino médio completo, bons
conhecimentos na lingua portuguesa, facilidade de comunicagdo e dominio de outro idioma,
preferencialmente a lingua inglesa, visto tratar-se de uma lingua universal.

lll. Preparacédo técnica de postura e bom tom de voz, de acordo com a diretora Cenise Monteiro
de Moraes, séo caracteristicas essenciais para que uma telefonista exerca sua funcéo de
forma satisfatéria, causando uma boa impresséo entre as pessoas que atende.

IV. A automacédo e a chegada de novas tecnologias limitaram o servigo de telefonia, o qual se
restringiu a poucas areas profissionais, sendo hoje um servico de exclusividade de grandes
multinacionais, hotéis, radiotaxis, instituicbes de ensino e hospitais.

Conforme o texto:

A.( ) As afirmagodes |, Il, 1l e IV sdo verdadeiras.
B.( ) As afirmagdes |, II, lll e IV s&o falsas.

C.( ) Somente a afirmacdao | é falsa.

D.( ) Somente a afirmacao Il é verdadeira.

3. Analise as seguintes afirmacdes acerca do texto, identificando-as como verdadeiras (V) ou falsas
(F). A seguir, marque a alternativa que apresenta a sequéncia correta das letras, de cima para
baixo.

( )O primeiro periodo do terceiro paradgrafo do texto reitera a importdncia da funcdo de
telefonista expressa no titulo do texto.

( )O texto, por abordar a importancia da telefonista, com explicagbes acerca de suas principais
caracteristicas, pertence a tipologia descritiva.

( )O tempo verbal que predomina no texto é o presente do modo indicativo.

( )A palavra analogia, empregada no primeiro paragrafo (linha 4), tem o sentido de relagéo, de
semelhancga entre fatos, e contraria o sentido de diferenca, dissemelhanca.

( )A referéncia a passagem biblica, em que Jesus diz a Sdo Pedro que o santo possui a chave
do céu, citando que ‘tudo que for ligado na Terra, sera ligado no céu”, (linhas 3 e 4)
comprova a predominancia do sentido conotativo das palavras no texto e a fungdo emotiva da
linguagem.

( )O ultimo paragrafo, especialmente, comprova o carater promissor da profisséo de telefonista
em termos de ascenséo e carreira profissional.

-V-F-
—V-V-
—F-F-
—V-V-

'r|<<'r|
'I'I'I'I'r|<
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4. Atribua 100 pontos para cada afirmativa correta acerca do texto e 50 pontos para cada afirmativa
incorreta. Apos, marque a alternativa que contém a soma correspondente a todos 0s pontos.

( )As aspas empregadas no segundo paragrafo atendem a mesma regra de uso no quarto,
quinto, sexto e sétimo paragrafos do texto.

( )Usando a desinéncia de plural na palavra cargo, no periodo: “O cargo de telefonista se
modernizou e se expandiu” (linha 18) obrigatoriamente trés palavras a mais deverdo ser
pluralizadas a fim de estabelecer a relacdo de concordancia entre os termos.

( )O termo equipamentos (linha 6) completa o sentido do verbo operar (linha 6), assim como
os termos clientes (linha 9) e valor (linha 9) completam, respectivamente, o sentido dos
verbos conquistar e agregar (linha 9).

(')A primeira palavra graficamente acentuada do segundo paragrafo atende a regra que acentua
as palavras paroxitonas terminadas em a, seguidas de s.

(' )A conjuncao que inicia o segundo periodo do terceiro paragrafo (linha 16) expressa o0 mesmo
sentido que a conjuncao que inicia o segundo periodo do sétimo paragrafo do texto (linha 34).

( )Substituindo o verbo existir no periodo: “Existem também casos de pessoas que querem
voltar a trabalhar...” (linha 32) pelo verbo haver, a flexdo verbal devera corresponder a
terceira pessoa do singular: “H& também casos de pessoas que querem voltar a
trabalhar...”.

A( ) 550
B.( ) 500
C.( ) 450
D.( ) 400

5. Analise os seguintes fragmentos do texto:
I. “..atelefonista é a voz da empresa em que trabalha” (linha 1).
Il. “... 0 santo possui a chave do céu...” (linha 3).
lll. “... tornando-se a porta de entrada das organizagdes” (linha 10).
IV. “Ter destreza e boa memadria também colabora muito...” (linhas 24 e 25).
V. “...& necessario ter paciéncia e jogo de cintura nessas situagdes” (linhas 26 e 27).
VI. “... a funcado de telefonista acaba servindo como um trampolim para outras areas...” (linhas 41
e 42).
.“Criar relacionamentos com outros funcionarios e processos internos de promog¢ao também
sao dicas interessantes” (linhas 43 e 44).
VIII. “Ter fluéncia verbal e ser comunicativa sdo competéncias basicas...” (linha 37).

VI

O sentido denotativo das palavras esta presente somente nos fragmentos:

A ) 1, IVe VL

B.( ) IV, Vile VIIL.
C.( ) LILNL VeV
D.( ) Il 1II, V, VI e VIL.

6. Considere que os professores gastam sempre o mesmo tempo para corrigir cada redacao. Sabe-
se que 2 professores corrigiram 100 redac¢des em 4 horas e 45 minutos. Para corrigir 90
redacoes, 3 professores gastardo o tempo de:

A.( ) 2 horas e 45 minutos.
B.( ) 2 horas e 51 minutos.
C.( ) 3horas e 11 minutos.
D.( ) 3horas e 45 minutos.
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7. Um boleto bancario foi pago com atraso, e o valor pago, incluindo os 5% de juros, foi de R$
1.869,00. O valor do boleto sem os juros era de:
A.( ) R$1.740,00
B.( ) R$1.760,00
C.( ) R$1.775,00
D.( ) R$1.780,00

8. As residéncias de certo municipio, que estdo conectadas a rede de abastecimento de agua,
pagam uma taxa fixa mensal, acrescida de uma outra taxa variavel por m® de agua consumida.
Por exemplo, uma residéncia, que gasta 6,5 m°de &agua, paga R$ 55,00, enquanto outra
residéncia, que gasta 8,5 m?, paga R$ 69,00. Sendo assim, podemos concluir que o consumo de
agua de uma residéncia, cuja conta foi de R$ 111,00, corresponde a:

A() 12md
B.( ) 13md
C.() 135m’.
D.( ) 14,5m®

9. Uma piscina, com a forma de um cilindro circular reto com 80 centimetros de didametro e 50
centimetros de altura, tem, aproximadamente, a capacidade de litros correspondente a
alternativa? (use m = 3)

A.( ) 180
B.( ) 210
C.( ) 240
D.( ) 360

10. O valor de x para que os pontos F = (2, -1), G = (4, 3) e H = (6, X) sejam colineares é:
A( ) 5
B.() 6
C() 7
D.( ) 8

C onhecimentos Especificos e Atribuic6es do Cargo

11. Qual alternativa a seguir apresenta apenas tecnologias de transmissdo de dados em redes
telefénicas moveis?
A.( ) SMS, MegaPixel
B.( ) GPRS, EDGE, 3G
C.( ) MegaPixel, Gigahertz
D.( ) DPI, 4G

12. Qual das alternativas NAO condiz com as funcdes de telefonista?
A.( ) Utilizar computadores e impressoras.
B.( ) Utilizar pagers, intercomunicadores e radios.
C.( ) Atender as ligacBes sem identificar-se.
D.( ) Efetuar telefonemas, atender ao telefone e transferir chamadas telefnicas.

13. Qual a alternativa abaixo é falsa com relacao ao trabalho realizado pelo profissional telefonista?

A.( ) E um trabalho bastante repetitivo.

B.( ) E um trabalho simples, com liberdade plena para fazer ligacbes de cunho pessoal,
principalmente no auge do horéario de atendimento.

C.( ) E um trabalho que, em momentos criticos de atendimento, pode ser extremamente
estressante.

D.( ) E um trabalho que requer esforco fisico de estar sentado / parado por longos periodos de
tempo.
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14. Nas empresas de qualquer setor da economia o servigo telefénico € muito importante, pois
retrata o funcionamento e organizacdo da mesma; por isso alguns procedimentos do(a)
telefonista sédo impréprios ou condenaveis. Nas afirmacdes abaixo marque o procedimento que
deve ser evitado.

A.( ) Ter educacdao.

B.( ) Falar de modo articulado.

C.( ) Ser prestativo.

D.( ) Interromper, a todo 0 momento, o interlocutor para apresentar suas necessidades.

15. O que é um headset?
A.( ) E um fone de ouvido utilizado para dispensar o uso das maos pela telefonista.
B.( ) E um dispositivo para transmissdo de dados sem fio utilizado para transferéncias de
arquivos.
C.( ) E um fone de ouvido com microfone embutido.
D.( )E um tipo especial de pendrive para centrais telefénicas digitais com o objetivo de
armazenar os registros telefonicos.

16. Um(a) telefonista, a pedido do chefe, criou um relatério de atividades muito extenso; no entanto,

0 superior verificou alguns erros, sugerindo os procedimentos abaixo:

I. Substituir todas as palavras com a fonte Calibri para a fonte Verdana.

Il. Substituir todas as ocorréncias de Solenidade, com ou sem mailsculas, para SOLENIDADE,
com todas as letras mailsculas.

lll. Substituir todas as ocorréncias de PMSA, em mailsculas, para Prefeitura Municipal de Santo
Angelo.

Assinale a opgdo que apresenta as substituicdes que podem ser integralmente realizadas por

meio do comando Substituir do Word.

A.( )Apenas |I.

B.( )Apenas e ll.

C.( )Apenas IIl.

D.( )I, Ilelll.

17. Assinale a alternativa INCORRETA.
A.( ) O Word ndo permite a criacdo de Mala Direta.
B.( ) O Word é um software que faz parte do pacote Office.
C.( ) O Windows € um sistema operacional.
D.( )O Word permite criar planilhas.

18. Com relagéo ao Radio PX, qual alternativa esta ERRADA?
A.( ) Atecla scan serve para listar rapidamente todos os canais utilizados no momento de uso.
B.( ) O operador deve primeiramente falar e depois pressionar o botdo PTT para enviar a
mensagem.
C.( ) A canaleta 9 é conhecida como canal de emergéncias.
D.( ) O Radio PX nasceu a partir da tecnologia dos walkie-talkies.

19. Dentre as responsabilidades de um(a) telefonista, NAO se pode destacar o item da alternativa:
A.( ) Verificar defeitos nos ramais da mesa de operacgao e providenciar 0s reparos necessarios.
B.( ) Atender as chamadas telefénicas internas e externas, transferindo-as ou prestando
informacoes.
C.( ) Zelar pela guarda, conservacdo e limpeza dos equipamentos e materiais peculiares ao
seu trabalho.
D.( ) Em caso de pane dos equipamentos, utilizar o Whatsapp pessoal para atendimento.
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20. S&o caracteristicas de um telefone conectado a uma central telefonica:
|. Ter um endereco de um banco de canais ou um endereco de rede valido.
II. Utilizar protocolo IP como padrdo de comunicacéo.
lll. Permite o corte de energia da central para impedir a queima do equipamento.
IV.Ter uma marca na tecla 5, de seu teclado numérico, para melhor reconhecimento e agilizar o
processo de discagem.
Esta (estéo) certa(s):
A.( ) Somente ositens| e ll.
B.( ) Somente os itens Il e Ill.
C.( ) Somenteositens|, Il e V.
D.( ) Somente o item IV.

21. O profissional, ao se posicionar como um servidor pablico com o cargo de telefonista, NAO deve

adotar o procedimento descrito na alternativa:

A.( ) Preservar o sigilo de informacdes privilegiadas das quais tenha conhecimento, abstendo-se
de divulgar, por qualguer meio.

B.( ) Ser objetivo, ou seja, muitas vezes ele mesmo podera resolver a razdo do telefonema, e se
nao puder ajudar, deve encaminhar a ligacdo a pessoa certa.

C.( )Quando precisar sair do posto de trabalho, informar a alguém sobre os atendimentos aos
telefonemas.

D.( ) Confiar exclusivamente na propria memoria.

22. Analise as afirmacdes abaixo:
I. No Windows, a tecla de atalho ALT+F4 serve para exibir as propriedades da janela.
II. O Windows Explorer é o programa que gerencia e visualiza todos os arquivos do computador.
IIl. O WordPad é o editor de texto que vem junto com o Windows como padrao.
Assinale a alternativa que representa quais sé@o as afirmacdes corretas.
A.( )Apenas |.
B.( )Apenaslell.
C.( )Apenas Il elll.
D.( )L 1lell

| nformatica

23. Na internet realizamos varias operacfes com arquivos. Assinale a alternativa que contém o nome
da operacéo realizada quando o seu computador recebe um arquivo de outro computador através
da internet.

A.( ) Firewall.
B.( ) Download.
C.( ) Backup.
D.( ) Upload.

24. Das alternativas abaixo, qual ndo pode ser considerada uma midia mével?
A.( ) PENDRIVE.
B.( ) DISQUETE.
C.( ) CHIPSET.
D.( ) HD EXTERNO.

25. Os atalhos séo recursos muito utilizados nos programas da Microsoft. Assinale a alternativa que
contempla o atalho do Microsoft Word para imprimir um documento.
A( ) CTRL+I
B.( ) CTRL+S
C.() CTRL+P
D.( ) CTRL+F
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26. No Microsoft Word, versao portugués, podemos deixar o texto TACHADO. Assinale abaixo a
alternativa que mostra o icone utilizado para essa fungéo.

A() S
B.() *
c() *
D() *

L egislagao

27. O artigo 8° da Lei Organica do Municipio de Santo Angelo assim disciplina: “Todas as medidas do
Poder Publico Municipal de grande repercussdo na comunidade devem ser discutidas com as
entidades  representativas do  Municipio, nas questbes que digam respeito
diretamente , antes de colocadas em pratica”.

Analise as sentencas abaixo e assinale a que completa corretamente o texto acima:

A.( ) a categoria que representam
B.( ) ao poder judiciario

C.( ) as atividades do prefeito

D.( ) ao Poder legislativo

28. Sobre a “Politica Urbana” (art. 119 e seguintes) da Lei Organica do Municipio de Santo Angelo,

estao corretas as seguintes afirmacdes, exceto a da alternativa:

A.( ) Nos loteamentos com area superior a trés hectares, devera constar nos projetos a doagéo pelo
proprietario ao Municipio ou ao Estado da area destinada a construcéo de Escola.

B.( ) No municipio de Santo Angelo ndo é vedada a urbanizagdo de areas de terras as
margens dos rios, riachos e nascentes.

C.( ) Para garantir a gestdo democratica no planejamento e politica urbana, devera o municipio
promover debates, audiéncias e consultas publicas.

D.( ) A sede do distrito que contar com mais de trinta casas devera ter delimitado seu
perimetro urbano, criando-se infraestrutura necessaria para manter o homem com o
minimo de conforto urbanistico e social.

29. O servidor efetivo, em virtude de concurso publico e com estabilidade adquirida apés trés anos
de efetivo exercicio, s6 perdera o cargo, conforme artigo 21 do Regime Juridico dos Servidores
Publicos do Municipio de Santo Angelo, nos seguintes casos, com excecédo da alternativa:

A.( ) Em virtude de sentenca judicial transitada em julgado.

B.( ) Mediante processo administrativo em que lhe seja assegurada ampla defesa.

C.( ) Mediante procedimento de avaliacdo periddica de desempenho, na forma de lei
complementar, assegurada ampla defesa.

D.( ) Em virtude de processo judicial por cobranca de penséo alimenticia devida a filho menor.

30. A luz do artigo 7° do Regime Juridico dos Servidores Publicos de Santo Angelo, sdo requisitos
basicos para ingresso no servico publico municipal os descritos a seguir, exceto:
A.( ) Estar quite com as obrigacdes militares e eleitorais.
B.( ) Teridade minima de 18 anos.
C.( ) Estar livre de processo judicial por cobranca de divida.
D.( ) Ter atendido as condi¢gBes presentes em lei para o cargo.
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