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014. PROVA OBJETIVA

TELEFONISTA

* Vocé recebeu sua folha de respostas e este caderno ¢ A duracgdo da prova é de 3 horas, ja incluido o tempo para

contendo 50 questdes objetivas. o preenchimento da folha de respostas.
+ Confira seu nome e nimero de inscrigdo impressos na ¢ SO sera permitida a saida definitiva da sala e do prédio
capa deste caderno. apds transcorrida a metade do tempo de duracdo da prova.

+ Quando for permitido abrir o caderno, verifique se ele ¢ Ao sair, vocé entregara ao fiscal a folha de respostas e este
estd completo ou se apresenta imperfeicdes. Caso haja caderno, podendo levar apenas o rascunho de gabarito,

algum problema, informe ao fiscal da sala. localizado em sua carteira, para futura conferéncia.
¢ Leia cuidadosamente todas as questdes e escolha a & Até que vocé saia do prédio, todas as proibicoes e
resposta que vocé considera correta. orientagdes continuam validas.

+ Marque, na folha de respostas, com caneta de tinta azul
ou preta, a letra correspondente a alternativa que vocé
escolheu.

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

FUNDAGAO V

vunesp o
11.11.2012 | tarde
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CONHECIMENTOS GERAIS

LincuA PORTUGUESA

Leia o texto para responder as questdes de niimeros 01 a 06.

Carona: uma medida para reduzir
o numero de veiculos nas ruas

Todos os dias, milhdes de pessoas se deslocam de casa para
o trabalho ou para a escola, para visitas ou passeios, fazendo,
inevitavelmente, o retorno ao ponto de origem. No caso da Re-
gido Metropolitana de Sao Paulo, essas viagens somam algumas
dezenas de milhdes, utilizando 6nibus, trens, metr6 e automoveis
particulares. E também a pé.

Estudo de origem e destino, realizado em 1997 pelo Me-
tr6 de Sao Paulo, ja revelou nlimeros assustadores: diariamente,
10,3 milhdes de viagens por meio de transporte coletivo, 10 mi-
lhdes com veiculos particulares e 10,6 milhdes a pé. Ja na época,
estimava-se que 20% dos trabalhadores perdiam cerca de trés
horas por dia no deslocamento de casa para o trabalho e vice-ver-
sa. Outros 10% chegavam a gastar mais de quatro horas por dia.

Ao lado dos investimentos no sistema viario, meios de trans-
porte coletivo e outras medidas que envolvem politicas de médio
e longo prazo, além de grandes investimentos, devemos buscar
solucdes mais baratas e de alcance imediato. Esta ¢ a proposta do
“MUTIRAO DA CARONA — Seja Solidario. Carona é Legal!”,
que enfatiza a conscientizagdo e a participag@o para buscar a sus-
tentabilidade do planeta.

Fique esperto! No dia 28 de maio, mostre que vocé ¢ um
cidaddo consciente de suas responsabilidades, participando das
medidas propostas para melhorar a qualidade de vida em nossa
cidade. D€ carona aos seus vizinhos e colegas de trabalho, ou
faga os seus deslocamentos nos carros de seus amigos, contri-
buindo para reduzir o nimero de veiculos circulando nas ruas e
avenidas.

Assim, o transito vai fluir com mais rapidez e diminuir o vo-
lume de poluentes veiculares emitidos no meio ambiente. Vamos
todos ganhar com isso. E vocé vai receber um adesivo com os
parabéns da Secretaria do Meio Ambiente do Estado.

Caso contrario, se vocé estiver andando sozinho em seu
carro, desculpe-nos, mas vai ganhar a MULTA LEGAL, so6 para
lembra-lo de que a participagdo coletiva é fundamental para o
sucesso de ag¢des de recuperagdo e preservagdo da qualidade de
vida nas grandes cidades.

(Disponivel em: www.ambiente.sp.gov.br/mutiraodacarona/carona.html.
Acesso em: 14.09.2012. Adaptado)

01. De acordo com as informagdes apresentadas no texto,

02.

03.

(A)

B)

©

D)

(E)

estudo realizado em 1997 pelo metré de Sao Paulo re-
velou que o niimero de viagens feitas por veiculos par-
ticulares ja superava as feitas por meio de transporte
coletivo.

estudo realizado em 1997 em S&o Paulo revelou que
20% dos trabalhadores gastavam mais de quatro horas
por dia para irem de casa para o trabalho e vice-versa.

além das medidas que envolvam politicas de médio e
longo prazo, deve-se buscar solu¢des de alcance ime-
diato para diminuir o tempo que se perde no transito.

os investimentos no sistema viario e nos meios de
transporte coletivo sdo medidas politicas de baixo custo
cujos resultados sdo de alcance imediato.

deslocar-se a pé ¢ a linica maneira de a pessoa mostrar
que ¢ um cidaddo consciente que contribui para dimi-
nuir o numero de veiculos circulando nas ruas.

Segundo o texto, o “mutirdo da carona”

(A)

(B)

©

D)

(E)

acontece anualmente, desde 1997, como resultado di-
reto de um estudo realizado com os usuarios do metrd
em Sédo Paulo.

contribui para que diminuam em mais de dez milhdes
as viagens realizadas por meio de veiculos particulares.

assim como os investimentos no sistema viario e meios
de transporte coletivo, ¢ uma medida cujos resultados
sao de longo prazo.

defende que todo e qualquer veiculo particular que seja
flagrado transitando nas ruas no dia 28 de maio seja
multado.

procura conscientizar as pessoas da importancia das
caronas para reduzir o nimero de veiculos nas ruas e
melhorar a qualidade de vida.

Analise as afirmagdes apresentadas a seguir.

L

II.

III.

Na frase — Todos os dias, milhdes de pessoas se deslo-
cam de casa para o trabalho... — o termo em destaque
expressa a ideia de movimento em dire¢do a um deter-
minado ponto.

Na frase — ... diariamente, 10,3 milhdes de viagens por
meio de transporte coletivo, 10 milhdes com veiculos
particulares... — o termo em destaque expressa ideia de
companhia.

Na frase — Dé carona aos seus vizinhos e colegas de
trabalho, ou faga os seus deslocamentos nos carros de
seus amigos... — o termo em destaque expressa ideia de
posse.

Esta correto o que se afirma em

(A)
(B)
©
D)
(E)

I, apenas.

I, apenas.

I e II, apenas.
I e III, apenas.

I ellL
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04.

05.

06.

07.

Em — ... diminuir o volume de poluentes veiculares emiti-
dos no meio ambiente. — a palavra em destaque pode ser
corretamente substituida, sem que seja alterado o sentido da
frase, por

(A) alterados.
(B) langados.
(C) esgotados.
(D) incinerados.

(E) retirados.

Em — Assim, o transito vai fluir com mais rapidez e diminuir
o volume de poluentes veiculares emitidos no meio ambien-
te. — a palavra em destaque pode ser corretamente substitui-
da, sem que seja alterado o sentido da frase, por

(A) As vezes.

(B) A qualquer momento.
(C) Dessa forma.

(D) Tampouco.

(E) Porventura.

Na frase — ... mostre que vocé ¢ um cidaddo consciente de
suas responsabilidades, participando das medidas propostas
para melhorar a qualidade de vida em nossa cidade. — a pa-
lavra em destaque expressa a ideia de

(A) finalidade.
(B) consequéncia.
(C) tempo.

(D) comparagao.

(E) causa.

De acordo com a norma-padrao da lingua portuguesa, o sinal
indicativo de crase esta corretamente empregado em:

(A) A grande quantidade de carros no transito das ruas de
Sao Paulo chegou a uma situagdo insuportavel.

(B) Foi langado a todas as pessoas que possuem veiculos o
convite para participarem do “mutirdo da carona”.

(C) A partir da pesquisa que revelou o numero dos usuarios
de veiculos particulares, sentiu-se a necessidade de lan-
car uma campanha de conscientizagao.

(D) Os organizadores puseram-se a pensar sobre qual seria
a melhor maneira de conscientizar as pessoas.

(E) Todos os dias, milhdes de pessoas se deslocam de suas
casas em direcdo a regido central de Sao Paulo.
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08.

09.

De acordo com a norma-padrdo da lingua portuguesa, a pon-
tuagdo esta corretamente empregada em:

(A) Importantes estudos vém sendo desenvolvidos nas prin-
cipais, metropoles do Brasil, em busca de solucdes para
0s congestionamentos.

(B) A grande quantidade de veiculos produziu, como conse-
quéncia elevados indices de congestionamento nas ruas

e avenidas.

(C) Os organizadores querem conscientizar a populacdo,
sobre problemas como, perda de tempo e produtivida-

de, entre outros.

Em Séao Paulo, diariamente, sdo feitas mais de dez mi-
Ihdes de viagens por meio de transporte de uso coletivo.

D)

(E) Aqueles que participam do “mutirdo da carona”, con-
tribuem para a diminuicdo do nimero de veiculos que

circulam nas ruas e avenidas.

Assinale a alternativa correta quanto a regéncia verbal, de
acordo com a norma-padrdo da lingua portuguesa.

(A) Os responsaveis pelo estudo realizado em 1997 infor-
maram a populacdo de que se perdiam mais de trés ho-
ras por dia no transito.

(B) Durante muitos anos, em Sao Paulo, optou-se sobre
ignorar os transtornos causados pelo uso de veiculos

particulares.

(C) No estudo realizado pelo metrd, buscou-se em desco-
brir o nimero de viagens feitas por meio de transporte

de uso coletivo.

(D) Os usuarios de carros particulares aceitaram bem aos
apelos por iniciativas que possam reduzir o numero de

veiculos nas ruas.

(E) Com o “mutirdo da carona”, espera-se aliviar com o0s
transtornos gerados pela grande quantidade de veiculos

nas ruas.



Leia o texto a seguir para responder as questdes de nimeros
10a17.

*Cético do clima se ‘converte’ ao aquecimento global

O debate sobre as mudancas climaticas, com o perdao do
trocadilho, esquentou. Richard Muller, climatologista e fisico
da Universidade da Califérnia, em Berkeley (EUA), afirma em
novo estudo que ha fortes evidéncias de que os seres humanos
estdo causando o aquecimento do planeta. Embora ainda consi-
dere infundado o alarmismo climatico, o cientista se diz agora
um “cético convertido”.

O posicionamento de Muller foi anunciado na semana pas-
sada em artigo no jornal New York Times e mostra que ainda ha
espago para uma espécie de “troca de lados” no debate sobre as
questdes climaticas. Afinal, este ¢ um campo de pesquisa relati-
vamente jovem, que ganhou for¢a apenas nos ultimos 40 anos.

Muller era um dos mais proeminentes “céticos do clima”,
como sao chamados os cientistas que nio se convenceram de que
a atividade humana esteja provocando o aumento da temperatura
do planeta.

O que levou Muller a mudar de ideia foi uma pesquisa que
ele proprio decidiu empreender, auxiliado por outros especialis-
tas, utilizando uma nova metodologia. Em 2011, o grupo publi-
cou os resultados e concluiu que, sim, o0 mundo estd esquentan-
do, e a melhor explicacdo para esse aquecimento ¢ a emissdo de
gases que aceleram o efeito estufa, consequéncia da atividade
humana.

Muller pode ter deixado o clube dos “céticos do clima”, mas
ainda guarda boa distancia do ativismo messianico.

E continua defendendo o ceticismo como postura cientifica:
“E dever de um cientista ser cético. Ainda penso que muito, se
ndo a maior parte, do que ¢ atribuido a mudanca climatica ¢ es-
peculativo, exagerado ou simplesmente errado. Analisei algumas
das afirmativas mais alarmistas e meu ceticismo sobre elas ndo
mudou.”

* Cético = desconfiado, descrente; que duvida.

(Disponivel em: http://veja.abril.com.br/noticia/ciencia/ex-cetico-do-clima-
-afirma-que-aquecimento-global-e-causado-pelo-homem.
Acesso em: 04. 08. 2012. Adaptado)

10. De acordo com o texto, Richard Muller

(A) afirmou em seu novo estudo que os seres humanos nao
podem ser considerados responsaveis pelo aquecimento
do planeta.

(B) ¢ o jornalista do New York Times responsavel pela pu-
blicagdo do artigo sobre aquecimento global.

(C) sempre discordou dos cientistas que ndo acreditam que
a atividade humana esteja provocando o aumento da
temperatura do planeta.

(D) embora tenha utilizado uma nova metodologia, empre-
endeu sozinho a pesquisa que o fez mudar de ideia.

(E) apesar de ter deixado o clube dos “céticos do clima”, con-
tinua defendendo o ceticismo como postura cientifica.

11. De acordo com as informagdes do texto, a principal conclu-
sdo que o cientista tirou da pesquisa que empreendeu foi a
de que

(A) ha evidéncias de que o mundo estd esquentando em um
ritmo preocupante, de modo que ha razdes de sobra para
o alarmismo em torno desse debate.

(B) ndo ha espago para “troca de lados” no debate sobre
as questdes climaticas, pois ficou claro que a atividade
humana ndo esta provocando o aumento da temperatura
do planeta.

(C) o mundo esta esquentando, e que a emissdo de gases
que aceleram o efeito estufa, resultado da atividade hu-
mana, ¢ a melhor explicag@o para esse aquecimento.

(D) o resultado da pesquisa evidencia que o mundo nio esta
esquentando, por isso ha razdes de sobra para continuar
sendo um “cético do clima”.

(E) ndo ha evidéncias claras o suficiente para que se possa
afirmar se o mundo esta esquentando ou ndo, pois esse
ainda ¢ um campo de pesquisa muito jovem.

12. Em — O posicionamento de Muller foi anunciado na semana
passada em artigo no jornal New York Times... — a expressao
na semana passada ¢ a palavra em indicam, respectiva-
mente, ideia de

(A) modo; tempo.
(B) tempo; lugar.
(C) afirmagao; meio.
(D) modo; finalidade.

(E) tempo; causa.

13. Em — Muller pode ter deixado o clube dos “céticos do cli-
ma”, mas ainda guarda boa distancia do ativismo messiani-
co. — a expressdo em destaque pode ser corretamente substi-
tuida, sem que seja alterado o sentido da frase, por

(A) pois.
(B) logo.
(C) porém.
(D) portanto.

(E) porque.

14. Em — O debate sobre as mudangas climaticas, com o perdado
do trocadilho, esquentou. —, alterando-se o tempo do verbo
em destaque para o futuro, tem-se:

(A) esquentasse.
(B) esquentara.
(C) esquentava.
(D) esquenta.

(E) esquentar.
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15.

16.

17.

18.

Na frase — Embora ainda considere infundado o alarmismo
climético, o cientista se diz agora um “cético convertido”. — o
termo em destaque expressa a ideia de

(A) concessdo.
(B) causa.
(C) finalidade.
(D) tempo.

(E) comparagdo.

Na frase — ... a melhor explicagdo para esse aquecimento €
a emissao de gases que aceleram o efeito estufa... — o termo
em destaque refere-se a palavra

(A) melhor.

(B) explicacao.
(C) aquecimento.
(D) gases.

(E) emissao.

Assinale a alternativa que apresenta palavra ou expressao
empregada no sentido figurado.

(A) Em 2011, o grupo publicou os resultados e concluiu
que, sim, o mundo esta esquentando,...

(B) Muller afirma que ha evidéncias de que os seres huma-
nos estdo causando o aquecimento do planeta.

(C) ... os cientistas que ndo se convenceram de que a ativi-
dade humana esteja provocando o aumento da tempera-
tura do planeta.

(D) O debate sobre as mudangas climaticas, com o perdao
do trocadilho, esquentou.

(E) E continua defendendo o ceticismo como postura cien-
tifica: “E dever de um cientista ser cético”.

Considere o texto a seguir.

Até muito recentemente, ainda muitos pontos de
vista sobre o tema do aquecimento global. Mesmo nos dias
atuais, ainda pesquisadores que ndo chegaram a con-
clusdo a emissdo de gases ¢ a principal responsavel
pela elevacdo das temperaturas e nem tém certeza de que o
homem seja o maior responsavel por essa emissao.

Assinale a alternativa que preenche, correta e respectiva-
mente, as lacunas do texto.

(A) havia ... existe ... que

(B) havia ... existem ... de que
(C) haviam ... existem ... que
(D) haviam ... existe ... de que

(E) havia ... existe ... de que
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19.

20.

Considere o trecho.

O editor do jornal solicitou aos pesquisadores que
trouxessem para ele os resultados da pesquisa sobre efeito
estufa.

Assinale a alternativa em que os termos em destaque estdo
corretamente substituidos pelos pronomes, de acordo com a
norma-padrdo da lingua portuguesa.

(A) solicitou-os ... lhe trouxessem
(B) solicitou-os ... 0 trouxessem
(C) solicitou-nos ... lhe trouxessem
(D) solicitou-lhes ... o trouxessem

(E) solicitou-lhes ... Ihe trouxessem

Assinale a alternativa correta quanto a concordancia nomi-
nal e verbal, de acordo com a norma-padrdo da lingua por-
tuguesa.

(A) O grupo de cientistas levou um longo tempo para con-
cluir o estudo cujo resultado foi anunciado na semana
passada.

(B) Muitos outros cientistas ainda ndo se convenceu de que
ha relacdo entre as a¢des do homem ¢ o aumento da
temperatura do planeta.

(C) O resultado completo da pesquisa s6 sera divulgada
depois que os pesquisadores encontrarem resposta para
mais algumas perguntas.

(D) Com o resultado do estudo, Muller e os demais respon-
saveis pela pesquisa mudou de opinio sobre as causas
do aquecimento do planeta.

(E) Concluido a pesquisa, o seu resultado foi publicado no
jornal New York Times, juntamente com uma entrevista
de Muller.



21.

22,

23.

MATEMATICA

O jornal Folha de S. Paulo publicou, em 15 de agosto de
2012, o seguinte artigo:

INFRAESTRUTURA

Governo anuncia hoje pacote de concessodes
para melhoria do transporte no pais

FERROVIAS VALOR
8.000 km ESTIMADO
deveréao ser

construidos ou R$ 5~0
modernizados bilhoes
RODOVIAS VALOR
5.700 km ESTIMADO
terdo que ser R$ 40
duplicados bilhées

De acordo com essas informagdes, a diferenga entre o valor
estimado por km, em uma rodovia ¢ em uma ferrovia, é, apro-
ximadamente, de

(A) 7 bilhdes.
(B) 7 milhdes.
(C) 750 mil.
(D) 75 mil.
(E) 7,5 mil.

Em uma concessionaria de veiculos, a razdo entre o nimero
de carros vermelhos e o numero de carros prateados vendi-

dos durante uma semana foi de i Sabendo-se que nessa
11

semana o numero de carros vendidos (somente vermelhos ¢
prateados) foi 168, pode-se concluir que, nessa venda, o ni-
mero de carros prateados superaram o nimero de carros ver-
melhos em

(A) 96.
(B) 112.
(C) 123.
(D) 132.
(E) 138.

Uma pessoa comprou um pacote de bombons, e come todo
dia 5 deles. Se essa pessoa comesse 2 bombons a menos por
dia, com esse mesmo pacote, teria bombons para comer por
mais 8 dias.

O numero de bombons desse pacote é
(A) 70.
(B) 65.
(©) 60.
(D) 55.
(E) 50.

24,

25.

26.

A tabela mostra o niimero de acidentes com motos, em deter-
minada cidade, no decorrer de 5 dias.

N.° DE ACIDENTES
COM MOTOS
2.2 feira 6
3.2 feira 3
42 feira 4
5.2 feira 2
6.2 feira ?

Na média, o numero de acidentes por dia foi 4,4. Se tivesse
ocorrido mais um acidente na 6.? feira, a média diaria desses
5 dias teria sido de

(A) 4,5.
(B) 4,6.
(C) 4,7.
(D) 4,8.
(E) 49.

Julia comprou varios litros de leite para dividir igualmente
entre as criangas de uma creche. Se ela colocar 400 mL em
cada copo, ficardo faltando 200 mL no ultimo copo, ¢ se ela
colocar 380 mL em cada copo restardo 260 mL de leite.

O numero de litros de leite comprados por Julia foi
(A) 6.

B) 7.

©) 8.

D) 9.

(E) 10.

Uma sala retangular, com 8 m de comprimento, sera refor-
mada e passard a ter 2 m a menos no comprimento ¢ 1 m a
mais na largura, mantendo-se, porém, a mesma area, confor-
me mostram as figuras.

Apobs a
Antes da reforma
reforma lmir------l r------l
] 1 1
: +1 ! i
X 1
1
X 1 1 1
1 1 1
1 | [ —— 1
8m o
1 2m |

O perimetro da sala apos a reforma, em relagdo ao perimetro
antes da reforma, ficou

(A) o mesmo.

(B) 3 m menor.
(C) 3 m maior.
(D) 2 m maior.

(E) 2 m menor.
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27. Uma oficina especializada em carros de uma determinada

marca registrou, durante uma semana, os problemas apresen-
tados por trés modelos, A, B e C, conforme mostra a tabela.

PROBLEMAS | PROBLEMAS
MoODELOS A }
MECANICOS | ELETRICOS
A 4 6
B 6 4
C 8 12

Considerando-se o total de carros apresentados na tabela e,
sabendo que nenhum carro apresentou os dois tipos de de-
feitos, o grafico que representa corretamente os dados dessa
tabela, em porcentagem, ¢€:

- Problemas mecénicos
:l Problemas elétricos
(A) 3517
30 25
g 25
20 20
%D 20
5 15 =
g 10 10
& 10
5
0-
A B C Modelos
357
(B) 30
307
& 201
£ | 15 15
5
g 10 10
& 10
5
0-
A B C Modelos
3517
© 30
30
é > 20
)
s 20
g 15 15
g 10 10
& 107
5
0-
A B C Modelos
(D) 357
30 1 27
2 251 23
&
<20
g 15 15
15
g 10 10
& 10
5
0-
A B C Modelos
E) » 30
30
%D 20
5 15 15 =
g 10 10
& 107
5
0-
A B C Modelos
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28.

29

30.

Uma pessoa esta fazendo uma pilha com papéis coloridos,
nas cores: rosa (R), verde (V), branca (B), azul (AZ) e ama-
rela (AM) e, para isso, ela separa 50 folhas de cada cor e as
intercala, colocando-as na seguinte ordem: R, B, AM, AZ,
V,...., isto €, 50 folhas rosa, seguidas de 50 folhas brancas e
assim, sucessivamente.

Se for mantida sempre essa mesma sequéncia de cores, a
725.% folha sera da cor

(A) verde.
(B) azul.
(C) amarela.
(D) branca.
(E) rosa.

O jornal Folha de S.Paulo, de 5 de julho de 2012 (Adaptado),
publicou o seguinte artigo sobre o interesse dos ingleses pela
Olimpiada:

INFLUENCIA DOS JOGOS
Interesse dos ingleses pela Olimpiada, em %

70 30

Indiferentes ou Animados ou
desinteressados muito animados

Dos consumidores
entusiasmados pelos
jogos Olimpicos

o

Dos consumidores
indiferentes aos jogos
Olimpicos

Acreditam que
12% <= 2 economia do = 26%,
Reino Unido ira
melhorar
durante o ano

De acordo com essas informagdes, em 500 pessoas pesqui-
sadas, o nimero de pessoas que acreditam que a economia
do Reino Unido ird melhorar durante o ano corresponde a
uma porcentagem de, aproximadamente,

(A) 38%.
(B) 35%.
(C) 28%.
(D) 23%.
(E) 16%.

Uma pessoa esta empacotando livros destinados a doagdes e
percebeu que poderia fazer pacotes com 4, 5 ou 6 livros cada
um e que sempre sobrariam 2 livros. Sabendo que todos os
pacotes deverdo conter o mesmo numero de livros, pode-se
concluir que o menor numero de livros que essa pessoa ira
doar sera

(A) 74.
(B) 70.
(C) 68.
(D) 62.
(E) 58.



31.

32.

33.

ATUALIDADES

A Conferéncia Rio+20, realizada na cidade do Rio de
Janeiro, de 13 a 22 de junho de 2012, mobilizou a atengdo de
segmentos da sociedade nacional e internacional.

O seu foco principal foi a discussdo sobre
(A) apaz mundial.

(B) avioléncia urbana.

(C) o desenvolvimento sustentavel.

(D) a crise do capitalismo Ocidental.

(E) o comércio entre as nagdes.

Em maio de 2012, foi instalada a Comissdo da Verdade.
A cerimonia foi presidida por Dilma Rousseff e contou com
a presenga de ex-presidentes e autoridades dos trés poderes
da Republica.

Assinale a alternativa que contém a afirmagao correta sobre
essa Comissao.

(A) Foi constituida para investigar os crimes de corrupcao,
ocorridos no Governo Federal, apds o periodo da rede-
mocratizagao.

(B) Investigou os crimes eleitorais, ocorridos nas ultimas
elei¢des estaduais e municipais, que tém abalado a
democracia brasileira.

(C) Foi implantada para resgatar a credibilidade do poder
judicidrio, apds escandalos, como o de desvio de verbas
na construgdo do prédio do TRT, em Sdo Paulo.

(D) Recebeu criticas que apontam, entre outros aspectos,
para a sua visdo parcial ao apurar apenas os crimes
contra os direitos humanos cometidos por militares ¢
policiais.

(E) Foi constituida com o objetivo principal de elaborar
um projeto de reforma constitucional, a partir das
demandas e complexidades da sociedade brasileira

contemporanea.

Desde o primeiro trimestre de 2012, o governo brasileiro vem
adotando medidas economicas e financeiras com o objetivo
de aumentar o consumo e, dessa forma, evitar a desaceleragao
da economia e a queda do produto interno bruto (PIB).

Assinale a alternativa que indica corretamente uma dessas
medidas.

(A) Congelamento de pregos dos produtos que compdem a
cesta basica, consumidos pelos trabalhadores.

(B) Paridade entre o Real e o Ddlar, com o objetivo de
aumentar as exportacdes de produtos agricolas para
os Estados Unidos.

(C) Congelamento do salario dos funcionarios ptblicos que
estdo na ativa, especialmente os do setor judiciario.

(D) Criagdo de um novo imposto sobre o lucro liquido dos
bancos privados internacionais com agéncias em terri-
torio nacional.

(E) Redugdo do Imposto sobre Produtos Industrializados
(IPT) que incide sobre automoveis e utilitarios.

34.

35.

O Mercosul, como é conhecido o Mercado Comum do Sul,
passa por importantes mudancas em 2012, entre as quais,
pode-se destacar, corretamente,

(A) a admissdo da Venezuela como membro permanente.

(B) assinatura de tratado de isen¢@o de impostos sobre
importagdo com os Estados Unidos.

(C) a suspensdo da clausula, segundo a qual seus Estados
membros devem ser democraticos.

(D) a adogdo de uma moeda unica.

(E) a incorporacdo de grandes empresarios da regido nos
processos decisorios.

Leia a noticia.

O norte-americano Neil Armstrong morreu aos 82 anos

neste sabado, 25, por complicagdes apds uma cirurgia cardiaca.
O ex-astronauta foi submetido ao procedimento médico para
desbloquear a artéria coronaria no comego deste més — apenas
dois dias antes do seu aniversario, no dia 5.

36.

(O Estado de SP, 25 de agosto de 2012)

O astronauta norte-americano se notabilizou, pois foi
(A) acusado de espionagem durante a Guerra Fria.
(B) o primeiro homem a pisar na Lua.

(C) eleito presidente dos Estados Unidos.

(D) ator de Hollywood premiado com Oscar-.

(E) empresario vitorioso do setor de tecnologia.

Leia a informagao.

Anunciada a pena de 21 anos de priséo para o noruegués
Anders Behring Breivik.

(Veja, 29 de agosto de 2012)

O noruegués foi declarado mentalmente sdo e juridica-
mente responsavel por seus atos em julho de 2011, isto é um
atentado a bomba, seguido de um massacre de 69 jovens em
uma ilha.

Assinale a alternativa que indica corretamente as motiva-
¢des ideologicas do terrorista noruegués.

(A) A destruicdo de Israel e a formagdo do Estado da
Palestina.

(B) O combate ao capitalismo e a desigualdade social.
(C) O ultranacionalismo e a xenofobia.

(D) A liberdade religiosa e a independéncia politica dos
curdos.

(E) O apoio ao radicalismo isldmico e a destrui¢do dos
Estados Unidos.
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37.

38.

39.

Leia a informacao.

Assange entre 4 paredes: Confinado na Embaixada do
Equador em Londres, fundador do Wikileaks sua na esteira e
faz sessdo de danga com amigos para superar o estress.

(Folha de S.Paulo, 18.08.2012)

As polémicas marcam a trajetoria de Julian Assenge, o fun-
dador do Wikileaks, organizacdo transnacional sem fins lucra-
tivos, sediada na Suécia, que publica em seu site, postagens
(posts) de fontes anonimas, documentos, fotos e informagoes
confidenciais, vazadas de governos ou empresas. Ameagado
de extradicdo para o seu pais, Julian Assenge solicitou asilo
politico para o governo

(A) brasileiro.

(B) chileno.

(C) norte-americano.
(D) equatoriano.

(E) venezuelano.

A Lei n.° 12.485/2011 destrava a concorréncia no setor de
TV por assinatura, ao permitir que as concessiondrias de
telefonia utilizem suas redes para fornecer servigos de TV
paga. Permite, assim, que mais brasileiros tenham acesso
aos servicos de televisdo por assinatura e a outros servigos,
tais como banda larga e telefonia.

A nova Lei traz expectativas positivas para o setor audiovi-
sual brasileiro, pois

(A)
(B)

estabelece quotas para exibi¢ao de produgdes nacionais.

proibe a exibigdo de séries norte-americanas no horario
nobre.

©

cria novos canais com a grade de programagao exclusi-
vamente nacional.

D)

restringe a exibi¢do de filmes estrangeiros a 20% da
programagao.

(E)

fixa o percentual de 60% de contetido nacional ao vivo
na programacao diaria.

Em 22 de junho de 2012, o Congresso do Paraguaio decidiu
pelo impeachment do presidente Fernando Lugo.

Assinale a alternativa que indica corretamente uma das
causas apontadas pelo Congresso para o impeachment.

(A) Desvio de verbas ptblicas para fins e interesses privados.

(B) Compra de votos de congressistas para a aprovacdo de
projetos do governo.

(C) Avioléncia e o incentivo a invasdes de fazendas.

(D) O acordo sobre a explorag@o de energia pela Petrobras
com o Brasil.

(E) Os escandalos na vida pessoal do presidente.
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40.

41.

42.

43.

Leia a informag&o sobre as elei¢gdes no Egito.

Mursi vence elei¢des no Egito.

(http://noticias.terra.com.br/mundo/noticias, 24 de junho de 2012)

Seu rival foi o ex-militar da Aeronautica Ahmed Shafiq, que
chegou a ser primeiro-ministro de Hosni Mubarak.

Assinale a alternativa que indica corretamente uma das prin-
cipais bases de apoio do presidente eleito.

(A) O empresariado do setor financeiro.
(B) O poder judiciario.

(C) Algreja Catolica.

(D) A Irmandade Mugulmana.

(E) O governo de Israel.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

O profissional responsavel pelo atendimento telefonico deve
estar ciente de que, ao exercer sua fungao, ele esta

(A) representando a organizagdo para a qual trabalha.
(B) solucionando os problemas dos outros.

(C) sendo avaliado por seus colegas.

(D) tentando mostrar que ¢é util e competente.

(E) cumprindo uma obrigagao.

Lourdinha, telefonista ha 8 anos, ¢ sempre parabenizada por
sua excelente atuagdo. Como profissional atenta, ela ndo
deixa de utilizar os principios basicos do atendimento tele-
fonico, a saber:

(A) seriedade, dissimulacdo e alteragdo da voz.

(B) simplicidade, informalidade e impostacdo da voz.
(C) amizade, cumplicidade e adequagdo da voz.

(D) cortesia, aten¢do e modulagdo da voz.

(E) suavidade, introspeccdo e conteng¢do da voz.

Atualmente, um dos itens mais exigidos nas empresas ¢ nas
organizagdes ¢ a qualidade no atendimento. Assim sendo, o
profissional responsavel pelo atendimento telefénico deve

(A) atender a todos, demonstrando muita lisura, intimidade
e amizade.

(B) apresentar excelente postura, tanto no atendimento
quanto na apresentacg@o pessoal.

(C) demonstrar ser muito inteligente, interessado e inves-
tigador.

(D) agir com esperteza, questionando o interlocutor sobre o
assunto de sua ligacdo.

(E) ser educado, porém, exigir que o interlocutor também o
trate com educacgao.



44.

45.

46.

47.

O atendimento telefonico ideal requer que, ao atender, a (0)
telefonista diga

(A) “Em que posso lhe ajudar?”
(B)
©)
(D)
(E)

“seu nome ¢ SPTrans.”
“SPTrans e um cumprimento!”
“As suas ordens!”

“Pois ndo”, com quem quer falar?”

O profissional dedicado ao atendimento telefonico sabe que

(A) deve ter paciéncia e deixar o telefone tocar mais de cin-
co vezes antes de atender.

(B) pode deixar o telefone tocando enquanto se desincumbe
da outra linha.

(C) precisa permanecer despreocupado quando ha muitas
linhas para atender.

(D) pode repassar as ligagdes para o primeiro ramal que es-
tiver desocupado.

(E) as ligagdes devem ser atendidas prontamente ou, no
maximo, até o terceiro toque.

O elemento sonoro da comunicagdo ¢ a voz, portanto, im-
portante ferramenta de trabalho da(o) telefonista. Em aten-
dimento telefonico, a voz deve ser

(A) pausada, baixa e contida.

(B) clara, segura e bem articulada.
(C) mansa, sussurrada e descendente.
(D) grave, ascendente e ritmica.

(E) forte, vibrante e cantada.

A postura correta de atendimento requer que a (o) telefonista
trate a todos por

(A) “Tu ou Vocé.”

(B) “Doutor ou Doutora.”
(C) “Querido ou querida.”
(D) “Senhor ou Senhora.”
(E) “Prezado ou Prezada.”

48.

49.

50.

E esperado que a (0) telefonista esteja sempre atento(a) em
(A) anotar os mais variados recados em “post-its”.

(B) privilegiar os mais altos escaldes da empresa ou insti-
tuigdo.

(C) decorar os numeros dos telefones de todos os clientes.
(D) travar grande intimidade com seus interlocutores.

(E) manter seu posto de trabalho limpo e organizado.

Ao soletrar uma palavra ou um nome, ¢ ideal que a (o) tele-
fonista faca uso

(A) de uma relagdo com nomes de objetos comuns do
dia-a-dia.

(B) dos mais variados nomes de flores.
(C) do cddigo telefonico para soletrar.
(D) de uma lista com nomes de animais.

(E) de nomes proprios comumente usados.

O atendimento deve ser exemplar, tanto em relacdo aos
clientes internos quanto aos externos. Assim sendo, a (0) te-
lefonista deve sempre transmitir

(A) simpatia, seguranga e agilidade.

(B) alegria, ansiedade e informalidade.

(C) calma, serenidade e amizade.

(D) formalidade, introspecgdo e sobriedade.

(E) entusiasmo, informalidade e diversdo.
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