TELEFONISTA

LINGUA PORTUGUESA
1) Leia o texto abaixo para responder as questdee 61 a 10 da prova de Lingua Portuguesa.
A cada sete segundos uma menina é forcada a se casa
por Deutsche Welle — publicado 13/10/2016 05h04
"Meninas que se casam cedo estdo mais propensasraisvioléncia doméstica, abuso e estupro”

e A cada sete segundos uma menina com menos de §X¥landade se casa no mundo, aponta um relatério
divulgado pela ONG Save the Children nesta terga-fel, Dia Internacional da Menina. Criancas de at
dez anos séao forcadas a se casar, frequentementbaroens mais velhos, em paises como Afeganistéo,
I@men, india e Somalia.

* A ONG afirma que o casamento infantil ndo apenaspas jovens de educacdo e oportunidades, mas
também aumenta o risco de morte ou danos no parelas tém filhos antes de que seu corpo esteja
preparado.

« "O casamento infantil da inicio a um ciclo de desagens que nega as meninas os direitos mais bdlco
aprender, se desenvolver e ser crian¢ca”, afirmaesidente da&Save the Children InternationaHelle
Thorning-Schmidt.

« "Meninas que se casam cedo demais frequentememtgod®m ir a escola e estdo mais propensas a sofrer
violéncia doméstica, abuso e estupro. Elas engraviel sdo expostas a doencas sexualmente transisissiv
incluindo o HIV", alerta.

* O relatério "Até a ultima menina. Livres para vivevres para aprender, livres de perigo" apresenta
ranking com 144 paises, classificando-os do mgilama o pior para as garotas com base no casamento
infantil, na educagdo, na gravidez na adolescémeianortalidade materna e no numero de legisladoras
mulheres.

* Niger, Chade, Republica Centro-Africana, Mali e &banaparecem nos ultimos lugares do ranking. ® pai
mais bem classificado € a Suécia, seguida porrieidaNoruega, Holanda e Bélgica.

« O Brasil aparece em 102°, com o relatério chamandtencdo que o pais, apesar de ter a renda p&x cap
média-alta, apresenta altos niveis de gravidezlabescéncia e casamentos de criancas. O Bradihodes
relatério, estd apenas trés posi¢cdes acima do, Haitexemplo.

e Pesquisadores afirmam que conflitos, pobreza esrisimanitarias sdo fatores que deixam meninas
expostas ao casamento precoce. O Fundo das Nagispara a Infancia (Unicef) estima que o numero
de mulheres que se casam antes dos 18 anos pasgdmilhdes atuais para cerca de 950 milhGes em
2030.

Disponivel em;_http://www.cartacapital.com.br/saede/a-cada-sete-segundos-uma-menina-e-forcada-a-se
casar

Questéo 0:

A linguagem dos textos jornalisticos deve ser claranformativa e precisa, a fim de que o leitor poss
compreender bem o tema que esti sendo tratado. Pando nisso, qual fungdo da linguagem prevalece no
texto lido?

a) Funcao poética

b) Funcéo expressiva
¢) Funcao conativa
d) Funcao denotativa
e) Funcéo apelativa
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Questéao 0:

Assinale as alternativas em que todas as palavrasteidas do texto apresentam ditongos.
Paises, frequentemente, adolescéncia, doencas

a)
b)
c)
d)
e)

Educagédo, humanitarias, também,

Pior, Noruega, posic¢des, Suécia
India, Somadlia, Finlandia, pais
Transmissiveis, incluindo, deixam

violéncia

, relatorio

Questéo 0:

Observe os agrupamentos de palavras e assinale teabativa correta quanto as regras de acentuacao:

Grupo 1: até, educagéo, infancia, milhGes
Grupo 2: paises, namero, niveis, violéncia,
Grupo 3: doméstica, humanitaria, republica

Grupo 4: inicio, basicos, transmissiveis, trés

Grupo 5: relat6rio, infancia, adolescéncia, trassineis

a)
b)
c)
d)

e)

As palavras do grupo 1 sao acentuadas por ser¢omasi
As palavras do grupo 2 sao acentuadas porque $édgsaroxitonas.
As palavras do grupo 3 sao acentuadas porque sédgzroparoxitonas

As palavras do grupo 4 sdo acentuadas porque texaamam em vogais sozinhas ou acompanhadas de

“S”.

As palavras do grupo 5 sdo acentuadas porque $adgsaroxitonas terminadas em ditongo.

Questao O-

No texto lido, prevalece um tempo que pertence amn modo verbal que ajuda o texto jornalistico a
parecer claro, preciso e verdadeiro. Esse tempo asiendo empregado com uma fungéo especifica. Que
modo e tempo sao esses? Quais suas respectivasdes®

a)
b)
c)
d)
e)

Presente do subjuntivo — porque esse tempo ressaltalidade do relato e expressa certeza.
Presente do indicativo — porque esse tempo ressalizalidade do relato e expressa certeza.
Imperativo — porque o texto instrui.

Gerundio — porque indica que as acdes estdo aenmate@gora.

Nenhuma das alternativas esta correta.

Questao 0!

Observe o funcionamento dos elementos grifados eacerto abaixo e avalie as afirmacdes | a IV. A
seguir, assinale a alternativa correta.
“A ONG afirma que o casamento infantii ndo apenasapas jovens de educacdo e
oportunidades, mas também aumenta o risco de mort&anos no parto se elas tém filhos
antes de que seu corpo esteja preparado”.

I. O termo “também” traz o efeito de soma.

V.

II. O termo “e” € uma conjuncao

argumentos.

condicional entre elas.

A alternativa correta é:
Todas as afirmacdes séo verdadeiras;

a)
b)
c)
d)
e)

Apenas uma é falsa;
Apenas duas sao verdadeiras;
Apenas uma é verdadeira;

coordenativa aditiva gstabelece relacéo de soma entre dois

O termo “se” funciona como elemento que liga duag@es, estabelecendo uma relacdo

A expressao “nao apenas” indica que além de ummagto “x”, outro ainda sera acrescentado.

Nenhuma afirmacéo € verdadeira.

Pag. 2




TELEFONISTA

Questao 0l

Leia com atengdo os excertos retirados do texto estnale a alternativa correta, quanto ao funcionanreo
do termo “que”.
l. Pesquisadores afirmagque conflitos, pobreza e crises humanitarias séo datpue deixam meninas
expostas ao casamento precoce.

I. O Fundo das Nac¢bes Unidas para a Infancia (Unestfinague o numero de mulherapie se casam
antes dos 18 anos passe dos 700 milhdes atuaisgrasade 950 milhGes em 2030.

A alternativa correta é:

a) Nos dois excertos, todos ‘apie” presentes funcionam como conjun¢des integrantes.

b) Nos dois excertos, o primeifgue” funciona como conjuncéo integrante e o segundogmmnome
relativo. No primeiro caso, introduzem conteudogresentativos de outras vozes que compdem o0
discurso e, no segundo, especificam objetos doirdisc

c) Os*“que” funcionando como pronomes relativos nos excemadisados ligam oragfes subordinadas
substantivas e tém a funcéo de introduzir outrasymo texto.

d) Os “que” funcionando como conjun¢Bes integrantes nos e«ernalisados ligam oracdes
subordinadas adjetivas restritivas, cuja funcéepgcificar objetos no discurso.

e) Nos dois excertos, todos ‘agie” presentes funcionam apenas como pronomes relativos

Questao O

No excerto abaixo, analise a relagao que se estams entre as oracdes que compdem o periodo, a padik
locucdo “apesar de”. A seguir, assinale a alternata correta:

I O Brasil aparece em 102°, com o relatério chamandtengdo que o pafpesar deter a renda per
capita média-alta, apresenta altos niveis de geavid adolescéncia e casamentos de criangas.

A alternativa correta é:

a) A locucgéo “apesar de” indica sentido de concessécseja, indica que a renda per capita média-alta
ainda nao é suficiente para evitar os altos nileigravidez na adolescéncia e casamentos de @ianga

b) A locucéo “apesar de” estabelece ligagéo entre dizdes coordenadas, ou seja, independentes, sendo
gue uma completa o sentido da outra.

c) Alocucéo “apesar de” estabelece relacdo de sotre@nis argumentos.

d) “Apesar de” ndo esta estabelecendo relacao de dépen entre duas oragdes.

e) As alternativas anteriores estéo incorretas.

Questéo 0:

Retorne ao texto e observe o funcionamento das patas “criangas” - presente no primeiro paragrafo,
“elas” — presente no 2 paragrafo e “garotas’- presente no & paragrafo. Analise as afirmacdes abaixo e
depois assinale a alternativa correta:

I. Todas essas palavras se referem a “meninas” @s@iad de substituir esse termo, evitando que ele
seja demasiadamente repetido no texto.

II. “Elas” funciona como elemento de coesdo que substih termo ja apresentado anteriormente no
texto.

lll. “Garotas” reitera “meninas” a partir de uma retada sinonimia.

IV. “Criancas” é hiperénimo de “meninas”.
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A alternativa correta é:

a)
b)
c)
d)
e)

Apenas uma afirmacéo esta correta.
Apenas uma afirmacéo esta incorreta.
Todas as afirmacdes estdo corretas.
Todas as afirmacdes estdo incorretas.
Apenas duas afirmacfes estéo corretas.

Questao 0!

Sobre a concordancia verbal, leia as proposicespriendo excertos e comentarios, e depois assinale a
alternativa correta.

V.

Criancas de até dez anos sao forcadas a se cablsse excerto, a forma verbal “casar” poderia
ser substituida por “casarem”, que a concordamtia e sujeito e o verbo permaneceria correta.

Se elas tém filhos antes de que seu corpo estejgado. —-Nesse excerto “tém” aparece com
acento circunflexo para demarcar o plural e, nheate, a concordancia com o sujeito “elas”.

Elas engravidam e sdo expostas a doengas sexu@imansmissiveis “Engravidam e sédo
expostas” sdo conjugacdes correspondentes a gepesisoa do plural.

Pobreza e crises humanitarias séo fatores que deixeeninas expostas ao casamento precade —
sujeito composto determina que o verbo “ser” aacenjugado na terceira pessoa do plural.

A alternativa correta é:

a)
b)
c)
d)
e)

Apenas duas proposi¢Ges estao corretas.
Apenas uma proposicdo esta correta.
Todas as proposicfes estéo corretas.
Apenas uma proposicéo esta incorreta.
Todas as proposicfes estéo incorretas.

Questdo 1(

Assinale a expressdo em que nao aparece nenhumagvaa funcionando como adjetivo.

a)
b)
c)
d)
e)

Violéncia doméstica, abuso e estupro.

De legisladoras mulheres.

Mortalidade materna.

Apresenta altos niveis de gravidez na adolescéncia.
Priva as jovens de educacéo e oportunidades.

MATEMATICA

'[ Questao 1.

Na Figura abaixo, estdo as representacfes graficda receita (curva r), que € o total obtido em fungido
namero de produtos vendidos, e do custo (curva clug € o valor gasto pela empresa com esse mesmo
produto em fungéo da quantidade produzida. Analisado a Figura , escolha a op¢cédo INCORRETA:
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a. Entre os pontos A e B 0 produto analisado geral(recceita menos o custo);

b. Se a empresa fabricasse e vendesse 100 unidades plesluto a receita com ele seria
maxima;

(o} Se a producgédo da empresa fosse zero unidadespiiedsi#o seu custo com ele seria zero;

d. Se a empresa ndo vendesse esse produto sua seciiteom ele seria zero;

e. Os pontos A e B representam situagdes em que sesapéo tem lucro nem prejuizo com o
produto.

'[ Questao 1.

Ao se depositar dinheiro em uma conta-poupanca tese a certeza que nos meses seguintes o capital
inicial depositado sofrera acréscimos mensais dewidos juros pagos pelo banco. Funciona assim; aadl

do primeiro més que o capital ) esta na conta, este & multiplicado pcfl + i}, em quei é a taxa de juros
referente aquele més; no segundo més, o capitalgérescido dos juros do més anterior (também chamado
de montante {)), é multiplicado novamente por(1 + i); este ciclo repete-se mensalmente no periodo em

gue o dinheiro estiver depositado na conta-poupanca&om base nessas informac¢fes, marque a opgéo
INCORRETA:

a. Sei for uma taxa fixa, pode-se calcular o montadi fle um capital ) aplicado em uma
conta-poupanca p@r meses por meio da formullf = C{1 + i)™

b. Sei for uma taxa fixa, 0 montante de um capital aplicam uma conta-poupanga ppomeses
se comporta como uma Progressdo Geométrica (P@.jaxdio 1 + i) e termo iniciall;

c. Sef for uma taxa fixa, pode-se calcular o montaf#d (le um capital ) aplicado em uma
conta-poupanca p@t meses por meio da formullf = C i n;

d. Sef for uma taxa fixa, pode-se calcular o montaf® (le um capital ) aplicado em uma
conta-poupangca por 3 meses por meio da forndflas C(1 + )(1 +i)(1 + i)

e. Aplicando R$ 100,00 em uma conta-poupanca a unea dax0,01 por dois meses gerara o
montante de R$ 102,01.

'[ Questao 1.

Observe a Figura :

0 0.5 1 1.5 2

A respeito da circunferéncia, pode-se dizer que:
a. Pode ser representada pela equdgad- 1)+ (y —2) 2= 1
Pode ser representada pela equagge 1)2 + (y —2) 2= 2;
Pode ser representada pela equdgas 2)2+ (y —2) %= 4
Pode ser representada pela equdgo 1)2 + (y —2) 2= 1;
A area da regido circular limitada por eld & 4w uinades de area.

® oo o
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'[ Questao 1.

Jodo decidiu fazer exercicios fisicos e elaborou uptano para aumentar gradativamente o tempo que se
exercitara diariamente. Em seu plano, somando o tgmo de exercicios dos primeiros 5 dias, ele se
exercitara um total de 100 minutos. Sabendo que ada dia Jodo aumentard em 7 minutos o tempo de
exercicios do dia anterior, assinale a alternativgue indica o tempo que ele se exercitara no primairdia

de seu plano.

a. 6 minutos;

b. 7 minutos;

c. 14 minutos;

d. 20 minutos;

e. 28 minutos.

Considere a matriz A =

a.

'[ Questao 1!
1 3 1 1 31
4 x 1|cujodeterminante é| 4 x 1|=-12
2y 4 2 2y 4 2
Os valores d& que satisfazem a equacéo séo, respectivamente:
(- el
(—1)e0;
(—4)e0;
Oel;
Oed4.

®a oo

'[ Questao 1!

Dadas as funcbes e g, tais que flx) = x2+2x —3 e g{x) = 3x2 + 6x — 9, assinale a alternativa

CORRETA:

a.

®oooT

A funcéo f tem concavidade voltada para baixo e a fungdem concavidade voltada para
cima;

A funcéof é crescente no intervalo— ==, 1] e a funcéqg é decrescente dd, —=|;

As funcoesf e g tém raizes e vértices iguais;

As fungbes e g ndo tém raizes reais;

As funcbesf e g tém raizes iguais e vértices diferentes.

'[ Questao 1

Assinale a alternativa INCORRETA:

a.
b.

Em um grupo de 13 pessoas, pelo menos duas fazeens#mio no mesmo meés;
Para um ndmero ser divisivel por 6 ele deve sdsig@l por 2 e por 3 simultaneamente (a
divisibilidade, nesse caso, € uma propriedade eu& ém conta que o quociente da divisdo
deve ser um numero inteiro e que o resto da dids#@e ser zero);

. 1 3 1 0 ~ , .
Dadas as matrize$ = [_2 1] el = [{] 1] a equacael.] = A4 é verdadeira;
Dadas duas matrizes, a multiplicacdo entre ambssmpre possivel, independentemente de
suas respectivas ordens.
Um prisma de base triangular tem o0 mesmo volumeugu@risma de base hexagonal, desde
gue ambos tenham a mesma area da base e a magaa alt
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'[ Questio 1!

Ao administrar uma solucdo de 500 mililitros em umpaciente por via endovenosa, um enfermeiro
calculou que se utilizar uma taxa de gotejamento d21 gotas por minuto, o tempo que levara para todo

liquido ser administrado sera de 8 horas. E CORRETQfirmar que:
a.

b.
c.

se 0 enfermeiro dobrar a taxa de gotejamento odepapa administrar a solugdo também

dobrarg;

para administrar 300 ml da solucao serdo necessthi@as e 48 minutos;

se 0 enfermeiro dobrar a quantidade de solucdmpagrara administrar a solucdo caira pela

metade;

AlteracBes na taxa de gotejamento ndo alteram pdgrara administrar a solucéo;
nenhuma das afirmacdes anteriores sdo verdadeiras.

'[ Questio 1!

Uma loja estd com uma promocgao: 20% de desconto nesmpras a vista. Julia comprou uma calga a vista

nessa loja por R$ 24,00. Se Julia ndo pagasse da/is pre¢o da calga seria:

®Poo o

R$ 35,00;
R$ 28,80;
R$ 26,50;
R$ 32,80;
R$ 30,00.

O valor de x que satisfaz a equacatog(x — 3) + log(x + 3) —log(7) = 0 &:

a.

® oo o

'[ Questao 2!

= 4
-5
=5
=6
= -9

HOoRE oM R oM

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

'[ Questéo 2:

Para desempenhar bem as atividades inerentes ao gar de telefonista, sdo necessarias diversas
ferramentas. Dentre as alternativas abaixo, todasoostituem itens Uteis para assegurar o bom trabalhao
telefonista, EXCETO:

a.

®ooo

Lista de ramais dos funcionarios, ordenados porounmais critérios (ordem alfabética, ordem

alfabética e local de trabalho, ordem alfabétifienedo, dentre outros);
Listagem dos numeros de telefones externos discadosnaior frequéncia;

Listas telefonicas atualizadas;

Material para anotacdes (por exemplo: lapis outeafmdoco ou caderno de anotagdes);
Listagem dos cddigos IATA de aeroportos brasileiros
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'[ Questéo 2.

Considere as afirmacdes |, Il e Ill listadas abaixp acerca das funcionalidades disponiveis em mesas
operadores de telefonia. Avalie se as afirmag¢besostlsas ou verdadeiras e assinale a seguir a alativa

correta:

I. Os aparelhos PABX permitem armazenagem de correide voz. Nos aparelhos mais modernos,
ao receber uma mensagem de voz, o PABX pode enviana mensagem para o e-mail ou celular
do destinatario, informando da mensagem.

Il. Durante a realizacdo de uma chamada, € possivel ingresso de pessoas para participar da
conversacao, mesmo que essas pessoas estejam farandpresa que dispde do PABX.

Ill. Os PABX permitem gerar um relatério denominado bilhetagem, que informa os registros de
todas as ligacdes efetuadas pelos ramais, listandformacdes como: origem e destino da ligacéo,
data e hora de realizacdo da chamada e duracdo dhamada. Alguns aparelhos permitem o
monitoramento da bilhetagem via internet.

A alternativa correta é:

Todas as afirmacdes sdo verdadeiras;

Sao verdadeiras apenas as afirmacdes | e Il;
Todas as afirmacdes sédo falsas;

Sao verdadeiras apenas as afirmacdes | e ll;
S&o verdadeiras apenas as afirmacoes Il e Ill.

PTooT o

'[ Questio 2:

A imagem a seguir apresenta um modelo padréo de naesperadora de telefonia. Assinale a alternativa
gue apresenta uma definicdo INCORRETA do componentdestacado na imagem.

a. 1 - Visor de cristal liquido: contém no minimo a$oimacdes de data, hora, dia da semana,
ndmero e estado do ramal, linhas livres e linhapadas;

b. 2 - Teclas programaveis: permitem 0 acesso ao mermrogramacdo do PABX, normalmente
mediante uso de senha;

c. 3 — Teclas de navegacédo: permitem navegar nos nwmuwparelho (acima, abaixo, esquerda,
direita, selecionar, voltar/sair);

d. 4 — Teclas dedicadas: permitem realizar ligacOésnadticas para servicos essenciais, na seguinte
sequéncia: Policia Militar, Bombeiros, SAMU, PAiGivil;

e. 5 — Teclas alfanuméricas: permitem a entrada desdéuimeros e letras), tanto para edigdo de
nomes na agenda quanto para outras funcoes.
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'[ Questao 2.

A Sinalizacdo Acustica em uma rede de telecomunid@gs pode ser definida como uma série de sinais
audiveis, caracterizados por frequéncias e cadénsipreestabelecidas e que sdo emitidos para inforndag
do usuério do equipamento telefénico. Considere adefinicbes a seguir e assinale a alternativa que
melhor nomina os tons descritos:

I. Tom de cadéncia continua que informa ao chamadoo equipamento esta pronto para iniciar
uma chamada.

Il. Informa ao chamador que a chamada foi processat e que o destinatario esta recebendo o
togue de campainha. Tem cadéncia de 1 segundo dente 4 segundos de siléncio.

Ill. Tom enviado quando o nimero chamado for inexitente, alterado (mudanca de nimero) ou
destino com defeito. Tem cadéncia alternada entrés@ms e 750ms, com siléncio de 250ms.

Tom de Teclar. Tom de Controle de Chamada. Tomidel N'ago;

Tom de Teclar. Tom de Aviso de Chamada em Espera.de Numero Inacessivel;
Tom de Controle de Chamada. Tom de Nivel Vago. @ierNumero Inacessivel;
Tom de Nivel Vago. Tom de Controle de Chamada. @er@®cupado;

Tom de Controle de Chamada. Tom de Ocupado. ToNidd Vago.

P20 TO

'[ Questao 2!

A rede telefénica emprega fios, cabos, terminaisazessorios, com a finalidade de possibilitar a coxé@o de
usuarios as centrais e das proprias centrais enti®. Um Sistema Telefdnico Tradicional se divide em:

Centrais telefénicas locais, regionais, nacionamernacionais;

Fiacdo, cabeamento e terminais de origem e dendesti

Centrais telefénicas de origem e de destino;

Rede de comutacdo, rede de acesso, rede de trafisngs infraestrutura para sistemas de
telecomunicacdes;

e. Rede de telefonia fixa, rede de telefonia movelerge telefonia publica (os “orelhdes”).

oo

'[ Questao 2I

Ao primeiro contato telefénico de uma pessoa exteancom uma determinada organizagéo, a pessoa inicia
a construgdo do que se denomina Teleimagem. A tefgigem é um elemento muito importante para as
organizacfes, pois influencia diretamente a formaoeno a pessoa do outro lado da linha acredita que a
organizagdo seja. Em relagdo a esse assunto, todssitens abaixo listados contribuem significativanrge
para a construcdo de uma teleimagem positiva, EXCEDY:

O tom da voz da pessoa que atende ao telefone;

O uso de palavras apropriadas, na comunicacadnéaaf

A cordialidade ao lidar com as pessoas;

A aparéncia e a vestimenta apropriadas;

O atendimento rapido ao telefone, evitando queanedipo toque inlmeras vezes.

PooTo

'[ Questao 2

Ao receber uma ligacdo, um operador de mesa telefida deve prestar um conjunto de informacdes
iniciais ao chamador, antes que este se pronuncigal conjunto serd composto por uma ou mais frasedge
acordo com as circunstancias. Analise os itens akai descritos. A seguir, assinale a alternativa que
contém os itens que devem ser informados pelo opd@ no ato de atendimento de uma ligagdo externa a
organizagao:

I. Nome do operador.
Il. Nome da empresa/organizacao.
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IIl. Cumprimento (bom dia / boa tarde).
IV. Pergunta: “com qual ramal deseja falar?”
V. Pergunta: “Quem esta falando?”

A alternativa correta é:

a. |1V,
b. I, 1, V;
c. I, 1l

d. L1, IV,
e. I, I, V.

'[ Questao 2!

Ao se comunicar com o publico interno e externo pomeio telefénico, um operador de central telefénica
deve se atentar para aspectos de comunicacdo qugaseapropriados a fungdo e ao contexto. Todas as
alternativas a seguir devem ser observadas pela ges que opera central telefonica, EXCETO:

Tratar o interlocutor com intimidade, de forma sageonfianca;

Evitar 0 uso de girias e expressdes populares;

Atender ao telefone com uma identificacdo apropriaditando o “ald”;

Evitar conversar com outros colegas de trabalhoamtq estiver atendendo ao telefone;

Manter a voz clara, em um tom agradavel e o madigagyossivel, mesmo diante de interlocutores
Nervosos e agressivos.

PooTo

'[ Questao 2!

Uma das necessidades recorrentes a alguém que openaa central telefénica consiste em anotar e
transmitir recados. Em relacéo a tal tema, assinala alternativa INCORRETA:

a. Tenha sempre & mdo meios para anotar os recagms geaneta, por exemplo);

b. Faca seu o interlocutor repetir ao menos trés vezescado, para ter certeza de ter anotado
corretamente;

Se tiver davidas em relacdo a um nome, peca adocior que soletre;

Anote ndo apenas o dia do recado, mas também adend que o recado foi deixado;

e. Transmita o recado assim que possivel, evitandiemas a mensagem.

oo

'[ Questio 3l

A principal fungdo de uma central telefénica é ra@nalizar a ocupagédo das linhas telefénicas de umchal.
Analise as afirmagfes abaixo e assinale a alternedi CORRETA:

a. PBX (sigla dePrivate Branch Exchange o nome dado a todo ramal de uma central privada

b. PBX é aquele que s6 executa ligacdes externas eXFEARjuele que executa ligagGes externas ou
internas;

c. PBX é uma central privada de troncos e ramais eX°PABima central automatica de troncos e
ramais de acesso publico;

d. O PABX é a versao atualizada do PBX, que perngaghes entre ramais ou ligagdes externas sem
a intervencado do operador da central telefénica;

e. Em uma central telefénica, o nUmero de troncos abrmante € maior que o nimero de ramais.

'[ Questao 3:

Uma chamada telefénica realizada com origem no Brdse cujo destino seja um telefone da Franca
caracteriza-se por ser uma chamada internacional. @a realizar uma chamada telefénica internacional
(DDI) como essa, a sequéncia apropriada a ser digtzaé a seguinte:

a. Cadigo da operadora, cédigo do pais, cédigo daleigao numero do telefone;
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Cddigo Internacional, codigo do pais, codigo daagera e o numero do telefone;

Cédigo da operadora, cédigo internacional, cédigopdis, cédigo da cidade e o nimero do
telefone;

Cadigo Internacional, cédigo do pais, codigo dad#&le o nimero do telefone;

Cadigo Internacional, codigo da operadora, cddigopdis, codigo da cidade e o nimero do
telefone.

'[ Questéo 3.

O Senado Federal divulga em sua pagina na internas diferencas entre prefixos que comp&em telefones
de interesse do cidadado. Considerando os prefixoatarizados para uso no Brasil, correlacione a primea
coluna com a segunda e a seguir escolha a altervatique apresenta a sequéncia correta.

(). 0300 (). Quem paga pela chamada é quem a recebe. També&um cddigo nédo-
(2). 0500 geografico e em cuja tarifagdo aplicam-se os degratarifarios de acordo com a
' distdncia da chamada.
(3). 0800 . : . ~ e .
(). Destinado ao registro de intencdo de doacaoimstituicdes de utilidade
(4). 0900 publica. Independentemente da efetivacdo ou ndo dbpacdo, o chamador paga

tarifacdo em funcéo de usar telefone fixo ou celula

(1). O usuério paga pelo servico de telecomunicaga chamada local ou
interurbana originada de telefone fixo ou celular eainda pelo servigco oferecido
(como, por exemplo, disque-amizade).

(). Servico que tem tarifa Unica nacional, indepatente de hora, local ou
destino da ligacao.

A sequéncia correta, de cima para baixo, é:

PooTo

WNWWER
PWNNN
NP AP
ARP AN

'[ Questio 3.

Uma pessoa que opera a central telefénica €, normagnte, o primeiro contato do interlocutor externo
com a organizacdo. Por isso, pode-se dizer que egggsoa € a organizacao, pois a representa e faha e
nome desta quando atende ao telefone. Tendo isso &ista, assinale a alternativa abaixo que descreve
uma forma INCORRETA de desempenhar a funcdo de opador de central telefénica:

Atenda de forma agil as ligacdes, planeje cada allane tenha sempre material de anotacdes a
mé&o;

Fale claro e pausadamente, e com o fone préxinoza, lole forma que o interlocutor possa ouvi-lo
e compreendé-lo;

Faca uso de palavras cordiais, tais como “bom @t gentileza”, “as ordens”... Tais expressdes
soam positivamente e deixam o interlocutor maisridade;

Se necessario deixar a pessoa aguardando, infompe-dard isso e se desculpe pela demora
guando retomar a ligacéo;

Responda de forma sucinta apenas ao que lhe fgumedo, evitando oferecer alternativas para
auxiliar o interlocutor; afinal, vocé normalmengorconhece a pessoa com quem esté falando.

'[ Questao 3

Considere as afirmacdes listadas abaixo, acerca dpsefixos DDD e DDI relacionados a telefonia. Avadi
se as afirmacdes sdo falsas ou verdadeiras e asirmseguir a alternativa correta:
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I. A discagem direta a distancia (DDD) é o sistemadotado para completar ligagcdes nacionais
através da insercéo de prefixos regionais.

Il. A discagem direta internacional (DDI) possibilta a realizacao de ligacdes internacionais com a
intermediacdo de uma telefonista.

lll. Os prefixos de DDI dos paises do mundo séo cguustos por um, dois ou trés algarismos. O
prefixo DDI do Brasil € 55.

IV. Os prefixos de DDD das regides brasileiras s&mmpostos por dois algarismos, sendo que o
prefixo DDD de Campo Mouréo é 44.

V. Para realizar uma ligacdo com DDD, é necessaritiscar “0”, o DDD da regido, composto por
dois algarismos, e em seguida o niumero da operadatde longa distancia escolhida.

A alternativa correta é:

Todas as afirmacdes sdo verdadeiras;

Héa apenas trés afirmacdes verdadeiras;
Todas as afirmacdes sédo falsas;

Héa apenas duas afirmacdes verdadeiras;
Héa apenas quatro afirmacdes verdadeiras.

PoooTp

'[ Questao 3!

Considere as afirmacgfes listadas abaixo, acerca diefeitos e interferéncias em aparelhos e sistemas
telefénicos. Avalie se as afirmacdes séo falsaswvardadeiras e assinale a seguir a alternativa corra

I. Para saber se a linha apresenta interferénciasalsta retirar o telefone do gancho e colocar no
ouvido, sem discar, ja que a interferéncia causa fdo audivel.

II. Um problema comum nos aparelhos telefénicos € iaducéo elétrica, causada quando o fio do
telefone tem contato com fiagc8es elétricas do local

[ll. O contato direto de dois polos da linha teleféica (dois fios desencapados), também chamado
de “curto”, pode resultar em problemas na realizagé de ligacoes.

A alternativa correta é:

a. Todas as afirmacdes sdo verdadeiras;

b. Sao verdadeiras apenas as afirmacdes | e Il;
c. Todas as afirmac¢des sao falsas;

d. Sé&o verdadeiras apenas as afirmacdes | e llI;
e. Sé&o verdadeiras apenas as afirmacdes Il e .

'[ Questao 3

Considere a situacdo em que uma pessoa que operacentral telefénica recebe a ligagdo de um
interlocutor que esta nervoso e irritado. Em situades como essa, a telefonista deve:

Ser firme e responder no mesmo tom das grossedabidas, de modo a impor respeito.
Desligar o telefone rapidamente, para esperar goieidocutor se acalme.

Transferir rapidamente a ligagéo, delegando a wutr@apel de acalmar o interlocutor.
Manter-se fria e impassivel, negando informa¢éésjaé o interlocutor se acalme.

Ser empatica e manter-se calma, evitando o coofi@rh o interlocutor.

PooTo

'[ Questao 3

O atendimento de uma chamada externa pode comunicanuito ao interlocutor, mesmo antes que a
ligacdo seja atendida. Por isso, € adequado afirméwda ligacdo deve ser atendida:

a. Depois de cinco toques, para que o interlocutdraererteza que discou o nimero correto;
b. Imediatamente, ou no maximo até o terceiro toque;
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c. Sem pressa, mesmo que toque Vvarias vezes, pooétamte se preparar psicologicamente para o
atendimento;

d. Somente depois que o telefonista tenha reunidoadsriais necessarios, tais como papel e caneta e
copo de agua;

e. Somente depois que o telefonista visualize no paim&éimero de origem e imagine qual o motivo
da ligacéo.

'[ Questio 3i

Selecione dentre as alternativas abaixo aquela qudescreve adequadamente parte das atribuicdes
essenciais de uma telefonista:

Ordenar as demandas, atendendo prioritariamerggaias internos;

Zelar pela adequada conservacgao do equipamentoriel®, bem como utiliza-lo adequadamente;
Memorizar pelo menos os cem ndmeros de telefoaddigycom maior frequéncia;

Realizar a revisdo e manutengé&o técnica dos eqaimtasde telefonia;

Reconhecer a voz dos interlocutores internos, bemoanemorizar todos os ramais vinculados a
central.

PooTo

'[ Questio 3!

A Lei 9.296, de 24/06/1996, regulamenta a intercegqgéio de comunicacdes telefénicas, nos termos doigot
5°, da Constituicdo Federal de 1988. Avalie se afirmacdes sao falsas ou verdadeiras e assinale gsie a
alternativa correta:

I. A interceptacdo telefénica é vedada quando n&oohver indicios razoaveis da autoria ou
participacdo em infracdo penal.

Il. A interceptacdo telefénica depende de ordem djuiz competente e esta sujeita ao segredo de
justica.

Ill. Quando for possivel a obtencdo de prova por dwas maneiras além da interceptacao
telefbnica, devera ser escolhido aquele que gere moe custo, seja ele a interceptacdo ou outro
meio.

A alternativa correta é:

Todas as afirmacdes sdo verdadeiras;

Sao verdadeiras apenas as afirmacdes | e Il;
Todas as afirmacdes séo falsas;

S&o verdadeiras apenas as afirmacdes | e ll;
S&o verdadeiras apenas as afirmacoes Il e Ill.

PTooTo

'[ Questao 4l

A comunicacéo telefénica adequada e eficiente é @pde transmitir uma imagem positiva da organizagéo
para o interlocutor. Dentre as alternativas abaixoassinale aquela que descreve uma atitude adequadia
operador de central telefénica:

a. Quando o interlocutor pergunta algo que o operddseconhece, este deve improvisar uma resposta,
mesmo que esta ndo seja a resposta ideal;

b. O operador deve manter o interlocutor informadcadig toda a ligagéo telefénica, evitando que
acontegam periodos longos de espera;

c. Quando a ligagdo apresentar ruidos que dificultendiflogo, o operador deve desligar
imediatamente o telefone, pois o aparelho pode sstalo clonado;

d. O operador deve manter ao alcance das maos uml&ionde controle de chamadas para telefones
moveis; outros materiais e controles devem serid@narquivados em local seguro;

e. Sempre que o interlocutor disser que ndo consegyie @ operador, este deve elevar o tom de voz,
sendo recomendavel até mesmo gritar para podeusito.
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