CREA-SP

Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura
e Agronomia de Sao Paulo

Concurso PuBLico

3. Prova OBJIETIVA

OPERADOR DE TELEATENDIMENTO

VOCE RECEBEU SUA FOLHA DE RESPOSTAS E ESTE CADERNO CON-
TENDO 40 QUESTOES OBIETIVAS.

CONFIRA SEU NOME E NUMERO DE INSCRIGAO IMPRESSOS NA CAPA
DESTE CADERNO.

LEIA CUIDADOSAMENTE AS QUESTOES E ESCOLHA A RESPOSTA QUE
VOCE CONSIDERA CORRETA.

RESPONDA A TODAS AS QUESTOES.

MARQUE, NA FOLHA INTERMEDIARIA DE RESPOSTAS, LOCALIZADA NO
VERSO DESTA PAGINA, A LETRA CORRESPONDENTE A ALTERNATIVA
QUE VOCE ESCOLHEU.

TRANSCREVA PARA A FOLHA DE RESPOSTAS, COM CANETA DE
TINTA AZUL OU PRETA, TODAS AS RESPOSTAS ANOTADAS NA FOLHA
INTERMEDIARIA DE RESPOSTAS.

VocE TERA 3 HORAS PARA RESPONDER AS QUESTOES OBIETIVAS.

A SAIDA DO CANDIDATO DA SALA SERA PERMITIDA APOS TRANS-
CORRIDA A METADE DO TEMPO DE DURAGAO DAS PROVAS.

Ao SAIR, VOCE ENTREGARA AO FISCAL A FOLHA DE RESPOSTAS

E ESTE CADERNO DE QUESTOES, PODENDO DESTACAR ESTA CAPA
PARA FUTURA CONFERENCIA COM O GABARITO A SER DIVULGADO.

AGUARDE A ORDEM DO FISCAL PARA ABRIR ESTE CADERNO DE QUESTOES.

FUNDAGAO

A
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30.05.2010



CREA-SP

Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura
e Agronomia de Sao Paulo

FoLHA INTERMEDIARIA DE RESPOSTAS

QuesTh© RESPOSTA quesTh® RESPOSTA
01 A B 0] D E 21 A B c D
02 A B C D E 22 A B (6} D
03 A B C D E 23 A B C D
04 A B [0} D E 24 A B c D
05 A B (0] D E 25 A B c D
06 A B C D E 26 A B C D
07 A B (o] D E 27 A B 0] D
08 A B C D E 28 A B C D
09 A B [0} D E 29 A B c D
10 A B C D E 30 A B (¢} D
11 A B C D E 31 A B C D
12 A B (¢} D E 32 A B (6} D
13 A B (0] D E 33 A B c D
14 A B (o} D E 34 A B c D
15 A B (0] D E 35 A B c D
16 A B C D E 36 A B C D
17 A B C D E 37 A B C D
18 A B (0] D E 38 A B Cc D
19 A B (o} D E 39 A B c D
20 A B (o] D E 40 A B 0] D
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LINGUA PORTUGUESA

Leia o texto para responder as questdes de nimeros 01 a 10.

Como muitos adolescentes, Marcio tinha uma banda. E como
muitos adolescentes, tinha de aceitar a dura realidade: nem todas as
bandas sdo conhecidas, nem todas fazem sucesso. E, nessa situagao,
pediu licenga ao pai, Senhor Jodo, para fazer os ensaios da banda
na garagem da casa. Ele concordou. Ele sempre ajudava o filho.
Nio tinha carro; possuia habilitagdo, mas nio gostava de dirigir.

O que o Senhor Jodo nem imaginava era a surpresa que a
sorte lhe preparava. Um colega de trabalho ofereceu-lhe uma rifa
de automovel. Comprou um nimero. E foi contemplado. Foi-lhe
entregue um novo e reluzente automovel.

A primeira coisa que pensou foi em vender o veiculo, todavia
os seus chefes tinham uma proposta: se vocé dirigir, disseram,
poderemos encarregé-lo das vendas de nossa empresa em varias
cidades. E ai estava criado o dilema. Porque o uso do automovel
seria esporadico, alguns dias por més. O resto do tempo ficaria
parado. Na garagem da casa, naturalmente.

Quando anunciou a novidade ao filho, Marcio ficou furioso.
Perderia entdo o seu lugar de ensaios? Néo podia concordar com
a colocaco do carro na garagem. A discussdo azedou de manha.
A mae e seus irmdos entraram na briga. Por fim, gracas a um tio,
Senhor Homero, que soube da situac@o, chegaram a uma facil,
rapida e apreciavel solug@o: os rapazes continuariam ensaiando
na garagem e o carro também permaneceria la.

Um dia, quando os rapazes estavam tocando, o Senhor Jodo
entrou de carro na garagem e deixou-o ligado. Aquilo despertou
em Marcio uma inspiragdo subita: por que ndo combinar o som
do motor com os instrumentos musicais? Experimentaram isso,
acelerando e desacelerando a maquina, fazendo soar a buzina de
vez em quando e o resultado foi surpreendente. Muita gente veio
ouvi-los: foram até convidados para um “show”. Sdo considerados
pioneiros em um novo movimento, o da musica motorizada. O
carro agora ¢ da banda. O pai estd pensando em comprar outro,
s6 ndo sabe onde vai guardé-lo.

(Moacyr Scliar, Folha de S.Paulo, 01.03.10. Adaptado)

01. De acordo com o texto, Marcio, ao ouvir do pai que iria
guardar o novo carro na garagem,

(A) pediu-lhe o carro para servir de condugio para a banda.
(B) aceitou de um colega a oferta de uma rifa de automével.
(C) protestou, pois isso iria atrapalhar os ensaios da banda.
(D) mandou chamar o tio Homero para conversar com o pai.

(E) reclamou com a mée, que também entrou na briga.

02. Conforme o texto, a ideia de juntar o som dos instrumentos
musicais com o barulho do motor do carro, nas apresentagdes
da banda, surgiu

(A) apds longa pesquisa sobre inovagdes para aprimorar o
desempenho musical.

(B) por sugestdo da mée e dos irmdos de Marcio.
(C) apartir de uma sugestdo do tio Homero.
(D) de repente, quando Marcio ouviu o carro funcionando.

(E) durante a discuss@o de Marcio com o pai sobre a perma-
néncia do carro na garagem.

03. Leia as afirmagdes seguintes:

I. Ao iniciar os ensaios na garagem, Mdrcio ja fazia muito
sucesso com a sua banda.

II. O som dos instrumentos musicais e o ruido do carro foram
reunidos por Marcio em apresenta¢des da banda.

III. O Senhor Jodo passou a usar o novo carro para vender
instrumentos musicais.

Esta correto, segundo o texto, o que se afirma apenas em
(A) L

(B) 1L

(C) 1L

(D) Iell

(E) Helll

04. Passando a frase — Ele sempre ajudava o filho. — (1.° paragrafo)
para a voz passiva, conservando-se 0 mesmo tempo verbal,
obtém-se:

(A) O filho sempre sera ajudado por ele.
(B) O filho sempre ¢ ajudado por ele.
(C) O filho sempre foi ajudado por ele.
(D) O filho sempre seria ajudado por ele.
(E) O filho sempre era ajudado por ele.

05. Assinale a alternativa em que a parte destacada do trecho
— ... chegaram a uma facil, rapida e apreciavel solucio...
(4.° paragrafo) esta escrita corretamente no plural.

(A) faces, rapidas e apreciaveis solugdes.
(B) faceis, rapidas e aprecidveis solugdos.
(C) faces, rapidas e apreciaveis solugéos.
(D) faceis, rapidas e apreciaveis solugdes.

(E) faceis, rapida e apreciavis solugdes.

06. Em — Ele concordou. — (1.° paragrafo) alterando-se o sujeito
para Eles e colocando-se o verbo no tempo futuro, obtém-se:

(A) Eles concordam.
(B) Eles concordaram.
(C) Eles concordario.
(D) Eles concordavam.

(E) Eles concordem.

07. No trecho — ... fodavia os seus chefes tinham uma proposta. ..
(3° paragrafo) — substituindo a expressido uma proposta por um
pronome, de acordo com a norma culta da lingua, obtém-se:

(A) tinham-nas...
(B) tinham ela...
(C) tinham-as...
(D) tinham-a...

(E) tinham-na...
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08. Assinale a alternativa em que as palavras estdo escritas cor-

09.

10.

11

retamente.
(A) Os musicos ndo quiseram dar explicagdes.
(B) Marcio durmiu mal e acordou cansado.

(C) A banda comportou-se proficionalmente e voutou a
agradar.

(D) Naio sejam pessimistas, vocés vao conceguir a vitdria.

(E) O Sr. Jodo estava sosinho e acompanhou o ritimo da
banda.

Considerando a acentuagdo grafica das palavras, assinale a
alternativa correta.

(A) Marcio e seus amigos sairam cédo para pescar lambaris.
(B) A imagem da banda ficou bem destacada neste cartdz.
(C) Foram inuteis as inimeras reclamagdes dos vizinhos.

(D) Ontem, o Sr. Jodo, apesar de continuar de folga, estava
muito nervoso.

(E) O choro de criangas e o barulho de um trator atrapalharam
a apresentag¢do musical.

Estdo corretos, de acordo com a norma culta da lingua, a
colocagdo e 0 emprego do pronome pessoal apenas em:

(A) Seu Homero nunca perturbava-se com brigas.

(B) Eles ndo querem viajar sem eu e os musicos da banda.
(C) Eu, amanha3, se encontrarei com vocé€ na porta da garagem.
(D) Ja estou com o disco ¢ o entregarei a vocé amanha.

(E) Marcio viu o pai e disse que chamou-o aos gritos.

Assinale a alternativa em que o emprego das virgulas esta
correto.

(A) Marcio, e seus colegas apds o jantar, entusiasmados
tocaram, os instrumentos.

(B) Marcio e seus colegas, apds o jantar, entusiasmados,
tocaram, os instrumentos.

(C) Marcio e seus colegas, apds o jantar, entusiasmados,
tocaram os instrumentos.

(D) Marcio, e seus colegas apds o jantar, entusiasmados
tocaram seus instrumentos.

(E) Marcio e seus colegas apds o jantar, entusiasmados,
tocaram, seus, instrumentos.
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12. Considere as seguintes frases:
I. Vou relatar a Vossa Senhoria o que aconteceu.
II. Vou falar aquelas pessoas sobre a banda.
I11. Os vizinhos ja voltaram a reclamar do barulho.

Esta correto o emprego do acento indicador de crase apenas em
(A) L

(B) 1L

(C) IIL

(D) Tell

(E) I elll

Nas questdes de numeros 13 e 14, assinale a alternativa que
preenche, correta e respectivamente, os espacos das frases dadas.

13. Quandoeu __ aqui com mais tempo, havera uma
longa conversaentre e Jodo.

(A) vier ... mim
(B) vir...eu
(C) vier...eu
(D) vim ... mim

(E) vir... mim

14. Estaremos aqui amanhd cedoe __ encontraremos na
praca para ir conhecer os instrumentos musicais

lhe falei.

(A) nos ... de que
(B) se...que

(C) se...aque
(D) se...de que

(E) nos...aque

15. Considerando a concordancia das palavras, assinale a alter-

nativa correta.

(A) Marcio e seus amigos teimava em ensaiar de noite.
(B) Muitas musica bonita eram tocada por eles.

(C) As musicas novas fazia muito sucesso.

(D) As teimosias de Marcio preocupava seu pai.

(E) Os rapazes, naquela noite animada, apresentaram-se
muito bem.



16.

17.

18.

19.

MATEMATICA

O concurso 2 249 da Quina, realizado em 19.03.2010, no
municipio de Francisco Beltrdo (PR), teve um ganhador.
Ele acertou as cinco dezenas sorteadas e levara um prémio
aproximado de R$ 2.175.000,00. Esse valor pode ser escrito,
abreviadamente, como

(A) 2.175 milhdes.
(B) 2,175 milhdes.
(C) 21,75 milhoes.
(D) 21,75 mil.

(E) 2,175 mil.

A copa do mundo de 2014 sera realizada no Brasil. Estima-se
um publico de 40 000 pessoas por jogo, aproximadamente.
Sabe-se que na primeira fase existem 8 grupos, que em cada
um serdo realizados 6 jogos ¢ que nas oitavas de final serfo
apenas 8 jogos, nas quartas 4 jogos, nas semifinais mais
2 e 1 jogo na grande final. Dessa forma, pode-se afirmar
que o total de publico aproximado participante em todos
esses jogos sera de

(A) 3 020 000.
(B) 2 740 000.
(C) 2520 000.
(D) 1860 000.
(E) 1 160 000.

A renda mensal da familia de Anténio é composta da seguin-
te forma: trés salarios minimos ganhos com o seu trabalho,
mais um saldrio minimo do trabalho de sua esposa e mais um,
que seus filhos, juntos, ganham vendendo artesanato na feira
local. Considerando que o salario minimo é R$ 510,00, e que
Antonio investe 25 % da renda familiar mensal bruta na educa-
¢éo dos filhos, pode-se afirmar que esse valor corresponde a

(A) RS 507,25.
(B) RS 527,50.
(C) RS 545,00.
(D) RS 607,25.
(E) RS 637,50.

Um elevador com capacidade maxima de 240 kg serd usado
para transportar caixas com as mesmas dimensdes e igual
peso. Se cada caixa tem peso bruto de 800 g cada uma, o
nimero maximo de caixas que o elevador pode levar em cada
viagem ¢

(A) 280.
(B) 300.
(C) 320.
(D) 360.
(E) 400.

20.

21.

22.

O Governo Federal construira, nos proximos anos, uma linha
férrea de 480 km, que ligarda Campinas ao Rio de Janeiro,
passando por Sdo Paulo. O trecho entre Campinas e Sao Pau-
lo tera 80 km, que representa, do trajeto total da linha férrea,
a fracdo

) L
3

®) L.
4

©) L
5

@) L.
6

E) L.
8

No caderno de receitas de Dona Carmo, esta anotada uma
receita de bolo que da para quatro pessoas, sendo necessarias

I ,
2 —xicaras de agucar. Supondo que as pessoas comam quan-
4

tidades iguais, se ela fizer a mesma receita de bolo para
8 pessoas, a quantidade de xicaras de aglicar necessdria sera

(A) 5.

®) 4>
4

©) 43,
8

D) 4 2.
8

(E) 41
2

Em uma prova de triatlo nas ultimas olimpiadas, em Pequim,
um atleta teve os seguintes tempos em cada uma das 3 provas:

Natagéo — 19 minutos e 57 segundos, mais 30 segundos para
troca de modalidade.

Bicicleta— 56 minutos e 30 segundos, mais 20 segundos para
troca de modalidade.

Corrida — 35 minutos e 45 segundos.

Desse modo, quando ultrapassou a linha de chegada, o atleta
utilizou do inicio da primeira prova até o final da terceira
prova, um tempo total de

(A) 2h 13min 17s.
(B) 2h 43min 17s.
(C) 2h 53min 7s.
(D) 1h 53min 2s.

(E) 1h 3min 2s.
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23.

24.

25.

26.

Pedro quer comprar uma cama nova para seu quarto. Em uma
loja de mdveis encontrou a cama desejada, por 10 parcelas
iguais de R$ 63,60 ou por R$ 499,00 a vista. A diferenga entre
o prego total a prazo e a vista €

(A) R$ 137,00.
(B) RS 143,00.
(C) R$ 163,00.
(D) R$ 243,00.

(E) RS 263,00.

Um produto ¢ vendido em embalagem de 400 g por R$ 2,50,
ou em embalagem de 250 g por R$ 1,30. Se fosse comprar
2 kg desse produto, seria mais vantajoso compra-lo em
embalagens de

(A) 400 g, economizando RS 2,10.
(B) 400 g, economizando R$ 1,90.
(C) 400 g, economizando R$ 1,10.
(D) 250 g, economizando R$ 2,10.

(E) 250 g, economizando RS 1,10.

Uma torneira da pia da cozinha, aberta, despeja no maximo
100 mL por segundo de dgua. Para lavar a louga de uma
refeicdo durante um tempo de 10 minutos, usando essa vazéo
constante, sem fechar a torneira, serdo consumidos

(A) 65L.
(B) 60 L.
(C) 45 L.
(D) 30 L.

(E) 25L.

Uma companhia telefénica tem um plano que s6 faz ligagdes
locais de telefone fixo para fixo no valor de R$ 54,90 mensais
e o valor do minuto ¢ de R$ 0,09. Uma familia que adquiriu
esse plano podera falar mensalmente, isto ¢, durante 30 dias,
com o valor cobrado, no maximo

(A) 510 min.
(B) 525 min.
(C) 600 min.
(D) 610 min.

(E) 625 min.
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27.

28.

29.

30.

Marilia tem certa quantia em dinheiro num banco. Sua irma
Clarice tem R$ 450,00 a mais do que ela. Juntas elas tém
R$ 2.250,00. Entdo, Clarice tem

(A) R$ 1.800,00.
(B) R$ 1.650,00.
(C) R$ 1.350,00.
(D) R$ 1.200,00.

(E) RS 900,00.

Um terreno retangular de 30 m de comprimento ¢ 12 m de
largura foi vendido por 40 reais o metro quadrado para ser
pago em 5 anos em parcelas mensais iguais. Entdo, o valor
da parcela sera de

(A) RS 360,00.
(B) RS 300,00.
(C) R$ 240,00.
(D) R$ 220,00.

(E) RS 200,00.

Em certo dia, as 18 horas, os termometros acusavam 2 graus
negativos na cidade de Sdo Joaquim, em Santa Catarina,
enquanto que em Jodo Pessoa, na Paraiba, a temperatura era
de 25 graus positivos. Apos 5 horas, a temperatura de S&o
Joaquim caiu 5.° ¢ a de Jodo Pessoa caiu 1.°. No segundo
horério, a diferenga entre a maior e a menor temperatura
dessas duas cidades era de

(A) 18°.
(B) 20°.
(C) 23°.
(D) 27°.

(E) 31°.

O Sr. Takemoto possui uma propriedade em Mogi das Cruzes,
onde plantou, em 1 680 m?, alfaces para serem vendidas em
Sdo Paulo. Sabendo que 60% corresponde apenas a area de
sua propriedade onde foi plantada a alface e que outros 10%
representam uma area de protecdo ambiental, o numero de
metros quadrados que ainda estio disponiveis para qualquer
outro fim &

(A) 840.
(B) 955.

(C) 1086.
(D) 1 186.

(E) 1215.



31.

32.

33.

34.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Todo departamento de teleatendimento precisa atuar com
uma ferramenta para ter um padrdo na comunicagido quando
representa uma empresa, ou seja, falar com todo e qualquer
cliente usando a mesma linguagem. Pode-se dizer que, em
teleatendimento, essa ferramenta é

(A) Mailing.

(B) Script.

(C) Banco de Dados.
(D) Help Destk.

(E) Back Office.

Quando os operadores recebem as chamadas efetuadas pelos
clientes ou possiveis clientes da empresa, pode-se considerar
que essa central atua com estilo

(A) Ativo (Out bound).
(B) Hibrido.

(C) Receptivo (In bound).
(D) Duplo Skill.

(E) Conservador.

Quando estou em um atendimento telefénico representando
uma instituicéo e o cliente solicita informagdes as quais ndo
tenho facil acesso durante essa ligagdo e com esse cliente,
preciso sair por alguns instantes para buscé-las. Ao me ausentar
momentaneamente, devo

(A) colocar a ligagdo na espera e buscar as informagdes sem
dar nenhuma satisfagéo ao cliente.

(B) informar ao cliente que € preciso buscar as informagdes
solicitadas em outra fonte e que retornarei na ligagdo
em alguns minutos, sem desliga-la.

(C) desligar o telefone, solicitando que o cliente retorne a
ligagdo.

(D) desligar a ligagdo, sem dar nenhuma informagao.

(E) dizer ao cliente que ndo posso ajuda-lo em nada e que
ele deve buscar ajuda em outro telefone.

Um dos equipamentos de extrema importancia para a ativi-
dade de um Operador de Teleatendimento, na execugéo de seu
trabalho com atengfo e com foco no cliente, sem que outras
pessoas 0 oucam e, a0 mesmo tempo, para que ele tenha as
maos livres para buscar e imputar mais informagodes desse
cliente em programas instalados em computador, € o

(A) Vivavoz.
(B) Teclado.
(©) PA.

(D) Headset.
(E) PABX.

35.

36.

37.

Em sua atividade, o Operador de Teleatendimento precisa,
constantemente, atualizar-se com as informagdes da empresa
em que atua, do mercado em que sua empresa concorre e em
assuntos gerais. Outras ferramentas que também contribuem
para melhorar o desempenho de um Operador de Teleaten-
dimento s@o a monitorag¢do e, posteriormente, o feedback.
Feedback ¢

(A) o conjunto de estudos e pesquisas de novas técnicas para
melhoria das informag¢des e criagdo de apostilas e ma-
teriais de suporte em que o operador pode buscar apoio
para o atendimento.

(B

a busca de informagdes em pasta e cartilha para desen-
volvimento do profissional.

(C) recriar comportamentos de um sistema ou processo,
através de um sistema computadorizado, numa forma

adequada para estudo e interag@o.

(D)

um conjunto de regras sintaticas e semanticas usadas
para definir um programa de computador.

(E) oprocedimento que consiste no provimento de informa-
¢do, pelo superior direto ou indireto, a uma pessoa, sobre
o desempenho, conduta, eventualidade ou agdo executada
por esta, objetivando orientar, reorientar e/ou estimular
uma ou mais agdes de melhoria, sobre as agdes futuras

ou executadas anteriormente.

Toda Central de Teleatendimento precisa ter alguns parame-
tros para trabalhar com bons resultados. Um desses pardmetros
¢ 0 TMA, que vem a ser:

(A) Trabalho Medido por A¢ao.

(B) Tempo Médio de Atendimento.
(C) Tempo de Medida Acelerada.
(D) Temperatura Média Adequada.
(E) Trabalho de Medidas Ajustadas.

Pode-se afirmar que o Operador de Teleatendimento precisa
ter capacidade de bom relacionamento interpessoal: essa ¢
uma das caracteristicas mais importantes de um profissional
que atua nessa area. Assinale a alternativa que aborda, de
maneira mais completa e correta, o perfil adequado de um
Operador de Teleatendimento.

(A) Expressar-se com eficiéncia, ser um bom ouvinte, saber
falar, ter empatia e percep¢do, ser agitado, conhecer a
empresa.

(B) Ser cortés, atencioso, ter percepgdo, empatia, foco no
assunto, falar com clareza, controlar a emogéio, saber

ouvir, ser pré-ativo e ndo seguir o script.

(C) Ser atencioso, ter percepcdo, foco no assunto, empatia,
respeito, saber ouvir, ser pro-ativo, ndo gostar de contato

com pessoas.

(D)

Falar bem e escutar o cliente com atengo e, mesmo que nao
saiba dar uma informagao correta, dar sua opinifo pessoal.

(E) Expressar-se com eficiéncia, ser um bom ouvinte, ter
empatia, percepcdo, atencdo e foco no assunto, conhecer

a empresa, falar com seguranca e credibilidade.
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38.

39.

40.

Em Julho de 2008, foram publicadas as novas regras para
o atendimento do consumidor por telefone (SAC teleaten-
dimento) — Decreto n.° 6.523/2008. Quanto a qualidade do
atendimento, o Art. 11 estabelece que

(A) os dados pessoais do consumidor serdo preservados,
mantidos em sigilo e utilizados exclusivamente para os
fins do atendimento.

(B) toda e qualquer informagdo de clientes cadastrados
pode ser compartilhada com outras fontes solicitantes.

(C) asinformagdes coletadas serdo distribuidas pelo mercado
conforme a necessidade da demanda.

(D) os dados pessoais do consumidor poderéo ser utilizados
para outros fins do atendimento e da empresa.

(E) todos os dados cadastrais do consumidor deverdo ser
utilizados para outros fins do atendimento, tal como
contata-lo para vendas, sem a sua permissao.

Nos termos da Lei n.° 5.194/66, o mandato dos conselheiros
do CREA sera de

(A) um ano.
(B) dois anos.
(C) trés anos.
(D) quatro anos.

(E) cinco anos.

Segundo o que estabelece a Lein.® 5.194/66, a instancia supe-
rior da fiscalizagdo do exercicio profissional da engenharia,
da arquitetura e da agronomia ¢

(A) o CREA.

(B) a Camara Especializada.
(C) a Prefeitura Municipal.
(D) o Agente Vistor.

(E) o CONFEA.
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