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1.
2.

Confira abaixo: seu nome, nimero de inscrigao e cargo correspondente a sua inscricdo. Assine no local indicado.

Verifique se os dados impressos no Cartdo-Resposta correspondem aos seus. Em caso de irregularidade,
comunique-a imediatamente ao Fiscal.

Nao serdo permitidos: empréstimos de materiais; consultas e comunicacao entre os candidatos; uso de livros,
apontamentos, relégios, aparelhos eletronicos e, em especial, aparelhos celulares, os quais deverao ser desli-
gados e colocados no saco pléstico fornecido pelo Fiscal. O ndo cumprimento dessas exigéncias ocasionara a
exclusdo do candidato deste Processo Seletivo.

. Aguarde o Fiscal autorizar a abertura do Caderno de Prova. Apés a autorizacao, confira a paginacao antes de

iniciar a Prova.

Este Caderno de Prova contém 40 (quarenta) questbes objetivas, cada qual com apenas 1 (uma) alternativa
correta. No Cartao-Resposta, preencha, com tinta preta, o retangulo correspondente a alternativa que julgar
correta para cada questao.

No Cartao-Resposta, anulam a questdo: marcar mais de 1 (uma) alternativa em uma mesma questao; rasu-
rar; preencher além dos limites do reténgulo destinado a cada marcagao. Nao havera substituicdo do Cartéo-
-Resposta por erro de preenchimento.

N&o sao permitidas perguntas ao Fiscal sobre as questdes da prova.
A duracao desta prova sera de 4 (quatro) horas, ja incluido o tempo para preenchimento do Cartao-Resposta.

Ao concluir a prova, permane¢a em seu lugar e comunique ao Fiscal.

. Aguarde autorizacdo para devolver, em separado, o Caderno de Prova e o Cartdo-Resposta, devidamente

assinados.
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Transcreva abaixo as suas respostas, dobre na linha pontilhada e destaque cuidadosamente esta parte.
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LINGUA PORTUGUESA

Leia o texto, a seguir, e responda as questoes de 1 a 3.

A Paranaprevidéncia concluiu a analise e a revisdo das 1.430 aposentadorias concedidas por invalidez e
que necessitaram passar por este processo a partir da publicagdo da Emenda Constitucional de n? 70,
no final de marco. De acordo com o diretor-presidente da Paranaprevidéncia, Jayme de Azevedo Lima,
as revisoes de beneficios continuardo a ser efetuadas mesmo depois do final do prazo estipulado com a
publicacdo da emenda, que era de 180 dias. “Se um beneficidrio achar que tem direito a revisao, ele pode
dar a entrada no pedido e ndés vamos iniciar o processo e verificar se ha o direito e, em caso afirmativo,
implantar os valores em seus vencimentos”, disse ele.

Segundo ele, mesmo os beneficios que tiveram pouco acréscimo de valores aos vencimentos podem ser
beneficiados futuramente com outras medidas, uma vez que terdo isonomia e paridade com os servidores
da ativa. “Se, por exemplo, os servidores ativos receberem algum beneficio extra, esse pessoal que teve
seus processos revisados também tera estas incorporagdes”, completou. A emenda trouxe novas regras
para a concessao dos beneficios e também previu a revisdao das aposentadorias por invalidez concedidas
anteriormente.

A emenda 70 prevé que os servidores que serdo atingidos pela lei devem obedecer aos seguintes critérios:
— ter ingressado no servico publico mediante concurso publico de provas ou de provas e titulos até o dia
31 de dezembro de 2003.

— ter se aposentado por invalidez a partir de 1 de janeiro de 2004.

— ser titular de cargo efetivo da Unido, Estados, Municipios, Distrito Federal e suas autarquias e fundagoes.
(Adaptado de: Revisao de Beneficios. Disponivel em: <http://www.paranaprevidencia.pr.gov.br/>. Acesso em: 30 nov. 2012.)

Acerca do texto, considere as afirmativas a seguir.

I. E um texto argumentativo, que apresenta o tema, discorre sobre ele e defende um ponto de vista.

Il. Trata-se de um texto escrito em linguagem informal, com vocabulario limitado e sem preocupacao
com regras gramaticais.

lll. Trata-se de um texto escrito em linguagem formal, com vocabulario selecionado e adequado, observan-
do-se as normas gramaticais.

IV. E um texto informativo, cuja intencdo é manter o publico leitor ciente de determinado assunto.

Assinale a alternativa correta.

a) Somente as afirmativas | e Il sdo corretas.

b) Somente as afirmativas | e IV séo corretas.

c) Somente as afirmativas Ill e IV séo corretas.
d) Somente as afirmativas |, Il e lll sdo corretas.
e) Somente as afirmativas Il, lll e IV sdo corretas.

H sobre o texto, considere as afirmativas a seguir.

I. No fragmento “Se, por exemplo, os servidores ativos receberem algum beneficio extra, esse pessoal
que teve seus processos revisados também tera estas incorporacoes”, as aspas indicam discurso
direto.

Il. Em “De acordo com o diretor-presidente da Paranaprevidéncia, Jayme de Azevedo Lima, as revisdes
de beneficios continuarao a ser efetuadas...”, as virgulas sao usadas para separar um vocativo.

lll. Em “A emenda 70 prevé que os servidores que serao atingidos pela lei devem obedecer aos seguintes
critérios:”, os dois pontos sao usados para introduzir um discurso direto.

IV. O trecho “... uma vez que terdo isonomia e paridade com os servidores da ativa” apresenta efeito de
sentido de causa em relacao ao periodo anterior, sua consequéncia.

Assinale a alternativa correta.

a
b

C

d
e

)
)
)
)
)

Somente as afirmativas | e Il sdo corretas.
Somente as afirmativas | e IV séo corretas.
Somente as afirmativas lll e IV sio corretas.
Somente as afirmativas |, Il e lll sdo corretas.
Somente as afirmativas I, lll e IV s&o corretas.
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] No fragmento “... uma vez que terédo isonomia e paridade com os servidores da ativa”, os termos ‘isonomia’
e ‘paridade’ podem ser substituidos, sem alterar o sentido do texto, respectivamente, por

a) semelhanca de valores — direitos de remuneracgao.
b) direitos iguais — remuneragéo diferente.

d) diferentes direitos — mesma remuneragao.

)
)
c) mesmos direitos — desigualdade.
)
e) igualdade de direitos — mesma remuneragao.

Leia o texto, a seguir, e responda as questoes de 4 a 6.

Se mantido o ritmo de crescimento da populagéo carceraria como tem se demonstrado neste ano, em
quatro meses o Estado de Sao Paulo deve atingir a marca de 200 mil presos e a taxa de 475 detentos
por 100 mil habitantes. Essa massa carceraria equivale a populacdo de Itapevi, municipio na regido
metropolitana de S&o Paulo. Diariamente ha um aumento de 82 novos detentos no sistema prisional.
“Com essa taxa, Sdo Paulo vai superar quase todos os paises da América”, ponderou o assessor juridico
da Pastoral Carceraria, José de Jesus Filho. Hoje, o pais que tem a maior taxa de encarceramento € os
Estados Unidos, com 790 presos por 100 mil habitantes. No ano passado, o Brasil atingiu o indice de
269. Sao Paulo tem hoje 189 mil detentos em 101 mil vagas distribuidas em 152 unidades. E 40% de
toda a populagao carceraria do pais. Para a diretora da ONG Instituto Sou da Paz, Melina Risso, esse
aumento da populagéo no sistema prisional mostra que os sistemas judiciario e carcerario estéo falidos.
“H& um contrassenso nessa discussdo. H4 uma cultura de que quem cometeu crimes, seja ele qual for,
deve ser preso. E uma espécie de vinganca. Mas a mesma pessoa que defende as prisdes diz que as
penitenciarias sdo escolas do crime”, afirmou. No més passado, o ministro da Justica, José Eduardo
Cardozo, disse que preferia morrer a ficar anos em uma penitenciaria no Brasil.

(Adaptado de: BENITES, A. S&o Paulo pode ter 200 mil presos em 4 meses. Folha de S. Paulo. Séo Paulo, 2 dez. 2012. C3.)

ﬂ Acerca das informacdes do texto, considere as afirmativas a seguir.

I. Ha uma critica ao sistema carcerario e a superlotacao dos presidios brasileiros.
Il. Sao Paulo tem a maior taxa de encarceramento do Brasil.
lll. A maioria das prisoes decretadas é uma forma de vinganca contra o preso.
IV. O ministro da Justica acredita no sistema penitenciario brasileiro.

Assinale a alternativa correta.
a
b

) Somente as afirmativas | e Il sdo corretas.

)
c) Somente as afirmativas Ill e IV sao corretas.
)

)

Somente as afirmativas | e |V sdo corretas.

d
e

Somente as afirmativas I, Il e lll sdo corretas.
Somente as afirmativas I, lll e IV sdo corretas.

E Considerando o titulo da noticia e o primeiro periodo do texto, assinale a alternativa que apresenta, corre-
tamente, a circunstancia expressa.

a) Consequéncia.
b) Explicagéo.
c) Causa.
d) Condicao.
e) Tempo.

E Assinale a alternativa que apresenta, corretamente, uma palavra do texto escrita de acordo com a nova
ortografia brasileira.
a) Assessor.
b) Contrassenso.
c) Carceraria.
d) Espécie.

e) Distribuidas.
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Leia a tirinha, a seguir, e responda as questées 7 e 8.

Turma da Ménica Mauricio de Sousa
TV ESPELHO, ESPELHO MEU...T)
| EXISTE GAROTA MAIS ) o
BONITA DO QUE EU?_ -

QUEM CALA | AR GT ™
CONSENTE! /

¢ 7/—_

© MAURCIO OF SOUSA PRODUCOES - BNASL/ZD
" P .

(SOUZA, M. Turma da Ménica. O Estado de S. Paulo. Sao Paulo, 11 out. 2012. Caderno 2. D6.)

Sobre a tirinha, é correto afirmar que é um texto

a) do tipo expositivo, que traz explicagbes para os termos e os relacionam a episédios reais ou ficcionais de
determinadas histérias.

b) opinativo que desconsidera o ponto de vista do destinatario e enfatiza o préprio dizer.

c) do tipo narrativo grafico-visual, cuja progressao temporal se organiza quadro a quadro, apresentando desenhos
e balbes, onde é inserido o texto verbal.

d) descritivo que apresenta a dimensao psicolégica da personagem principal da histéria.
e) argumentativo que defende um ponto de vista veiculado pela personagem da tirinha.
ﬂ A partir da tirinha, assinale a alternativa que corresponde ao recurso de linguagem duplamente nela utili-
zado.
a) Intertextualidade.

b

d
e

)
)
)
)

Metéfora.

c) Personificagao.

Ironia.
Metonimia.

Leia o texto, a seguir, e responda as questoes 9 e 10.

Marcio Umberto Bragaglia € juiz da Vara Criminal da cidade catarinense de Joagaba. Ele implantou
na cidade uma nova metodologia para o cumprimento de penas. Trata-se do projeto “Reeducagéo
do Imaginario”. S&o distribuidos livros e dicionarios para os condenados. Passado um més, ele os
entrevista e avalia a compreensdo que tiveram da obra. Os que tém bom desempenho ganham remissao
de quatro dias em suas penas, a cada livro lido. “Trata-se da reeducacao pela leitura de obras que
apresentam experiéncias humanas sobre a responsabilidade pessoal’, diz. A primeira obra é um dos
maiores classicos da literatura mundial: “Crime e Castigo”, de Fiodor Dostoievski.

(PRADO, A. C.; PEREZ, F. Juiz da Dostoievski a condenados. ISTOE. 5 dez. 2012. p.28.)

E Acerca do texto, assinale a alternativa correta.

a) A alternativa encontrada pelo juiz, embora interessante, € ironizada quando o texto se refere ao primeiro livro
lido pelos presos.

b) O projeto “Reeducacédo do Imaginario” € um programa de reinsergcao social adotado pelo Estado de Santa
Catarina.

c) O projeto implantado pelo juiz promove a redugéao de quatro dias nas penas a cada livro lido, independente-
mente de sua compreensao ou nao.

d) Ao implantar um programa de reinserc¢ao social, por meio da leitura, o juiz revela uma alternativa interessante
para reduzir, gradativamente, a populagdo carceraria.

e) O problema da superlotagéo deve ser resolvido com a construgéo de novos presidios e ndo com novas meto-
dologias de cumprimento de penas.
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m De acordo com o texto, considere as afirmativas a seguir.
. No fragmento “Ele implantou na cidade uma nova metodologia para o cumprimento de penas”, o
termo em destaque se refere ao sistema carcerario catarinense.

Il. No trecho “Passado um més, ele os entrevista e avalia a compreensao que tiveram da obra”, os
pronomes sublinhados referem-se, respectivamente, aos termos ‘juiz’ e ‘condenados’.

lll. Em “Os que tém bom desempenho ganham remissao de quatro dias em suas penas, a cada livro lido”,
a expressao em destaque significa “aqueles que” e se refere ao termo ‘condenados’.

IV. Em “Os que tém bom desempenho ganham remissao de quatro dias em suas penas, a cada livro lido”,
o pronome em destaque indica posse e se refere ao termo ‘condenados’.

Assinale a alternativa correta.
a) Somente as afirmativas | e Il s&o corretas.
b) Somente as afirmativas | e IV séo corretas.
c) Somente as afirmativas Ill e IV sao corretas.
d)

)

e

Somente as afirmativas I, Il e lll sdo corretas.
Somente as afirmativas I, lll e IV sdo corretas.
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CONHECIMENTOS GERAIS

m No capitulo IV, Do Direito a Saude, contido no Estatuto do Idoso, em seu Art. 15, esta disposto que é
assegurada a atencéo integral a saude do idoso, por intermédio do

a) Instituto Nacional de Previdéncia Social (INPS).

b) Sistema Unico de Saude (SUS).

¢) Fundo de Amparo ao Trabalhador (FAT).

d) Conselho de Recursos da Previdéncia Social (CRPS).
)

e) Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS).

m No Titulo VI, Dos Crimes, em seu Art. 107, o Estatuto do Idoso disp6e que coagir, de qualquer modo, o
idoso a doar, contratar, testar ou outorgar procuracao é passivel de reclusao por um periodo de
a) 6 meses a 1 ano e multa.
b) 1 a 3 anos e multa.
c) 1a4anos.
d)
)

e

2 a5 anos.
4 a 12 anos.
EE] No que concerne ao Direito a Convivéncia Familiar e Comunitaria, o Estatuto da Crianga e do Adolescente

dispoe que toda crianca ou adolescente que estiver inserido em programa de acolhimento familiar ou
institucional tera sua situacao reavaliada, no maximo, a cada

a) 6 meses.
b
c
d
e

12 meses.
18 meses.
24 meses.
36 meses.

)
)
)
)

m O Estatuto da Crianca e do Adolescente reconhece em seu Art. 25, paragrafo unico, como “familia extensa
ou ampliada”

a) a comunidade formada pelos pais ou qualquer um deles e seus descendentes.

b) aquela onde criancas abandonadas sao cuidadas por institui¢cdes filantrépicas.

€) a que se estende para além da unidade pais e filhos ou da unidade do casal.

d) a adogdo de uma crianga ou adolescente por tios ou vizinhos.

e) a guarda compartilhada da crianca resultante da separagao ou divércio dos pais naturais.

m Relacione os programas/recursos, na coluna da esquerda, com suas funcdes, na coluna da direita.

() Windows Explorer. (A) Pagina de busca.

() Windows Live Messengetr. (B) Editor de texto.
() Google Chrome. (C) Gerenciador de arquivos.
(IV) Notepad. (D) Comunicador instantaneo.
(V) Bing. (E) Navegador de Internet.

Assinale a alternativa que contém a associacao correta.
a) I-C, II-D, IlI-A, IV-B, V-E.
b) I-C, 1I-D, lll-E, IV-B, V-A.
c) I-D, II-C, llI-E, IV-B, V-A.
d) I-E, II-C, llI-A, IV-D, V-B.
e) I-E, 1I-D, ll-A, IV-C, V-B.
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m No Windows, o painel de controle é o lugar onde se fazem ajustes na configuracdo do computador.
Assinale a alternativa que contém o item do painel de controle onde é possivel ativar ou desativar recursos

do Windows.

a) Ferramentas Administrativas.
b) Windows Update.

c) Sistema.

d) Programas Padrao.

e) Programas e Recursos.

)
)
)
)

O Microsoft Word é um editor de texto muito utilizado e difundido. Sobre este editor, considere as afirma-
tivas a seguir.

=l
|

. O icone apresentado é utilizado para alternar entre cabecalho e rodapé.

-

&
e

12
Il O icone apresentado é utilizado para se realizar a verificacdo ortografica do texto.

[

lil. O icone apresentado é utilizado para fazer com que o texto seja escrito em duas ou mais
colunas.

Iv. O icone apresentado é utilizado para se inserir uma tabela no texto.

Assinale a alternativa correta.
a) Somente as afirmativas | e Il sdo corretas.
b) Somente as afirmativas | e IV séo corretas.
c) Somente as afirmativas lll e IV sao corretas.
d)

)

e

Somente as afirmativas I, Il e lll sdo corretas.
Somente as afirmativas Il, Il e IV sao corretas.

m O Google é uma das paginas de busca mais utilizadas da Internet. Sobre a realizaciao de buscas no
Google, atribua V (verdadeiro) ou F (falso) as afirmativas a seguir.

( ) Uma busca por RESULTADO PROVA ira mostrar as paginas que contenham essas duas palavras na
mesma pagina.

( ) Uma busca por 1100..1800 ira mostrar as paginas que contenham nimeros que variam entre o inter-
valo mostrado.

( ) Uma busca por “RESULTADO PROVA” ira mostrar as paginas que contenham exatamente esse texto.

( ) Uma busca por PROVA -RESULTADO ira mostrar as paginas que contenham as palavras PROVA e
RESULTADO sozinhas.

( ) Uma busca por RESULTADO OR PROVA ira mostrar as paginas que contenham as palavras
RESULTADO ou PROVA de forma isolada.

Assinale a alternativa que contém, de cima para baixo, a sequéncia correta.

a) V,V, V,F F
b) V, V, FV, F
c) VFEV,VF
d FV,FEFV
e) FEFV, V.
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EE] Muitas vezes, na criacdo de um texto, é necessario inserir formas no documento de modo a ressaltar
alguma informacao ou mesmo criar um simples desenho ou diagrama.
Sobre o botao utilizado para inserir formas no documento, assinale a alternativa correta.

a)
b)
c)
[
4 -
i)
_______ =
e)

EX] O numero da casa de Manoel tem exatamente trés algarismos, cuja soma é 24. Com essas consideragdes,
atribua V (verdadeiro) ou F (falso) as afirmativas a seguir.
( ) Se todos os algarismos forem iguais, a Uinica possibilidade é 888.

( ) Se apenas dois algarismos sao iguais, entao sao trés as unicas possibilidades para o numero da casa
de Manoel.

( ) Se todos os algarismos forem diferentes, entdao sao cinco as unicas possibilidades para o numero da
casa de Manoel.

( ) Osalgarismos 0, 1, 2, 3, 4 e 5 podem ser usados para encontrar o numero da casa de Manoel.
( ) Se apenas dois algarismos sao iguais, € possivel que ambos sejam o algarismo 8.

Assinale a alternativa que contém, de cima para baixo, a sequéncia correta.
a) VVV,F F
b) V,VF, F F
c) V,F,V,F V.
d FFV,V,V
e) FFFV,V
m A roda de uma bicicleta tem 0,90 m de diametro (dado = = 3, 14). Nessas condicGes, considere as afir-
mativas a seguir.
I. A area da superficie dessa roda é dada por 2, 54 m2.

Il. O comprimento da circunferéncia dessa roda é de 2,826 m.

lll. Em um percurso de 8.478 m, essa roda da 3.000 voltas completas.

IV. O comprimento do raio da circunferéncia dessa roda é de 0, 45 m.

Assinale a alternativa correta.
a) Somente as afirmativas | e Il sdo corretas.
b) Somente as afirmativas | e IV séo corretas.
c) Somente as afirmativas Ill e IV sao corretas.
d)

)

e

Somente as afirmativas |, Il e lll sdo corretas.
Somente as afirmativas Il, lll e IV s&o corretas.
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m Em 2012, foi eleita para a Camara de Vereadores de Foz do Iguacu a segunda mulgumana a assumir uma
cadeira do Legislativo no Brasil. Ela obteve 2.474 votos, que equivalem a aproximadamente 2% dos votos
validos.

Nesse caso, quantos foram, aproximadamente, os votos validos?

a) 123.000
b) 123.174
c) 123.700
d) 126.174
)

e) 132.700

E Agata gasta 1/8 de seu salario com plano de previdéncia privado, 1/5 com alimentagdo e lhe sobram
R$ 1.687,50. )
Qual o salario de Agata?

a) R$ 6.750,00
b) R$ 2.675,00
¢) R$ 2.575,00
d) R$ 2.550,00

)

e) R$ 2.500,00

m Um estudo publicado por pesquisadores da Harvard Business School, a escola de administracao da Uni-
versidade de Harvard, nos Estados Unidos, identificou uma instigante correlacdo entre o habito de dar
caixinha e a corrupcao em diversos paises, como mostra o grafico a seguir.

£

- A gorjeta e a corrupcao
Paises onde as caixinhas sao frequentes
tendem a ser mais corruptos

&

VENEZUELA
o ~ ARGENTINA
México *INDIA  * EGITO
L] -
BRASIL* o TURQUIA
\ .
COLOMBIA CREGIA

TALIA®

ISRAEL
4 PORTUGAL ®
. BELGICA FRANGA ® ESPANHA
® JAPA
i 5 RUNDA  ® ESTADOS UNIDOS #
o HONG KONG ALEMANHA ® i
SUECIA_—3 o CHOLANDA iica INGLATERRA AU oy
ISLANDIA ¥ NORUEGA AUSTRALIA *SUCA AUSTRIA
® ] L4
NOVA DINAMARCA FINLANDIA
ZELANDIA Fonte: “Here's a tip:

prosocial gratuities are
linked to corruption”,
Harvard Business School

— :o

b S TR

(ALVARENGA, B. Generosidade Interesseira. Veja, ano 45, n.48, 28 nov. 2012. p.98.)

Com base no grafico, considere as afirmativas a seguir.

I. O Brasil tem maior indice de corrupcao que Portugal e Espanha.

Il. Argentina e México tém maior indice de corrupcao e gorjeta que o Brasil.
lll. Dinamarca e Suécia tém os mesmos indices de corrupcao e gorjeta.
IV. Nova Zelandia é o pais com menor indice de corrupgao e gorjeta.
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Assinale a alternativa correta.
a) Somente as afirmativas | e Il sdo corretas.
b) Somente as afirmativas | e IV sdo corretas.
¢) Somente as afirmativas Ill e IV sao corretas.
d)

)

e

Somente as afirmativas |, Il e lll sdo corretas.
Somente as afirmativas I, lll e IV sdo corretas.

E Uma empresa pretende alocar R$ 400.000,00 entre seguro de vida e recadastramento de aposentados/pen-
sionistas, de forma que a razao entre as quantias seja 2:3.
Quais sao os valores alocados para seguro de vida e recadastramento de aposentados/pensionistas,
respectivamente?

a) R$ 120.000,00 e R$ 280.000,00
b) R$ 200.000,00 e R$ 200.000,00
c) R$ 180.000,00 e R$ 220.000,00
d) R$ 160.000,00 e R$ 240.000,00

)

e) R$ 150.000,00 e R$ 250.000,00

9/13



TELEATENDENTE

m A aposentadoria por invalidez permanente sera precedida de licenca para tratamento de saude ou por
acidente, por periodo nao excedente a

a) 30 dias.
b) 90 dias.
c) 180 dias.
d)

e)

12 meses.
24 meses.
Observadas as demais disposicoes legais, a aposentadoria voluntaria do servidor publico estadual por
tempo de contribuicao tera de observar o cumprimento de
a) 5 anos de efetivo exercicio no servigo publico e 2 anos no cargo efetivo em que se dara o beneficio.
b) 7 anos de efetivo exercicio no servigo publico e 3 anos no cargo efetivo em que se dara o beneficio.
¢) 10 anos de efetivo exercicio no servigo publico e 5 anos no cargo efetivo em que se dara o beneficio.

)

)
d) 15 anos de efetivo exercicio no servico publico e 1 ano no cargo efetivo em que se dara o beneficio.
e) 15 anos de efetivo exercicio no servigo publico e 3 anos no cargo efetivo em que se dara o beneficio.

E Observados os demais dispositivos legais, a aposentadoria compulsoria é devida ao segurado ativo que
completar

a) 55 anos de idade.
b) 60 anos de idade.
¢) 65 anos de idade.
d)
e)

70 anos de idade.
75 anos de idade.

E Em relacao a postura do profissional de atendimento, considere as afirmativas a seguir.
I. Em toda ligagao, o operador de telemarketing deve identificar claramente: a si mesmo, a empresa que
representa e o objetivo da mensagem.

Il. No telemarketing ativo, no inicio de cada contato, deve solicitar a concordancia para falar naquele
momento.

lll. Contatos ativos respeita os Consumidores, e somente podem ser feitos de segunda a sexta-feira, das
9h as 21h, e aos sabados, das 10h as 16h.
IV. Informacdes que possam ser consideradas de natureza pessoal poderao ser compartilhadas com
outras organizacoes.
Assinale a alternativa correta.
a) Somente as afirmativas | e Il sdo corretas.
b) Somente as afirmativas | e IV sdo corretas.
c) Somente as afirmativas lll e IV sado corretas.
d)
)

e

Somente as afirmativas I, Il e Ill sdo corretas.

Somente as afirmativas Il, lll e IV sdo corretas.

m Considerando um PABX/call center, assinale a alternativa que apresenta, corretamente, a facilidade que
permite que um ramal de supervisor interfira na conversacao de outro ramal.
a) Intercalagéo.
b) Restricao.
¢) Hot-line.
d
e

Warmline.

)
)
)
)

Rechamada.
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m Assinale a alternativa que apresenta, corretamente, a denominacao do equipamento que possibilita que
a empresa, em vez de colocar uma linha telefonica para cada funcionario, coloque, por exemplo, 3 linhas

telefonicas para 8 ramais ou ainda 8 linhas telefonicas para 48 ramais.
a) DBM.

b) PABX.

c) URA.

d) Headset.
e) No-break.

E Para que se estabeleca a comunicacao, é necessaria a existéncia de cinco elementos béasicos. Relacione

as definicGes, na coluna da esquerda, com os elementos, na coluna da direita.

() Aquele que da a ideia, a ordem, a sensacao, a opiniao ou o conheci-
mento. E quem faz a ligacdo telefonica.
() Aquele que recebe a ideia, a ordem, a sensacao, a opiniao ou o conheci-
mento quanto ao seu contetido.
(lll) A ideia, a ordem, a sensacao ou o conhecimento quanto ao contetido. E
sobre o que se fala.
(IV) A forma de expressar a mensagem foneticamente.
(V) O processo ou fenémeno utilizado para veicular a mensagem. E o apare-
lho telefonico e o seu sistema de transmissao.

Assinale a alternativa que contém a associacao correta.
a) I-A, II-B, llI-D, IV-C, V-E.
b) I-A, II-D, lll-B, IV-E, V-C.
c) I-B, II-C, IlI-A, IV-D, V-E.
d) I-B, II-E, llI-D, IV-A, V-C.
e) I-C, ll-E, llI-B, IV-A, V-D.

(A)
(B)
(©)

(D)
(E)

Cadigo.
Emissor.
Meio.

Mensagem.
Receptor.

E Em relacao aos principios basicos para o bom atendimento pessoal, considere as afirmativas a seguir.

I. Dé ordens.

Il. Dispense atencao ao cidadao.
lll. Aja com rapidez.
IV. Seja cortés.

Assinale a alternativa correta.

a) Somente as afirmativas | e Il sdo corretas.

b) Somente as afirmativas | e IV sdo corretas.

c) Somente as afirmativas lll e IV sao corretas.
d) Somente as afirmativas |, Il e lll sdo corretas.
e) Somente as afirmativas Il, lll e IV s&o corretas.

EA Leia o texto a seguir.

No atendimento receptivo vocé tem que contornar os problemas, apresentar as solugdes de maneira
clara, mas nao deixando de compreender o lado do cliente, e sempre seguindo as fraseologias e proce-

dimentos.

(Apostila de Gestao em Negdcios: Telemarketing. Disponivel em: <http://files.comunidades.net/cursodetelemarketing/Apostila_de_Te

lemarketing_Eduardo.pdf>. Acesso em: 18 fev. 2013.)

De acordo com o texto, o termo fraseologia significa
a) Posicao de Atendimento (PA).
b) indicagdes dos corredores.

C) script.

d) feedback.

€) monitores.
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m Fraseologias adequadas deixam os telefonistas preparados para responder a questoes dificeis e ter sem-
pre uma resposta imediata.
Com relacédo a essas frases, considere as afirmativas a seguir.
I. O senhor esta enganado.
Il. Se o senhor viesse a adquirir a promocao...
lll. Setor X, boa tarde, em que posso ajuda-lo?
IV. Em que posso ajuda-la, Sra. Marta?

Assinale a alternativa correta.
a) Somente as afirmativas | e Il sdo corretas.
b) Somente as afirmativas | e IV sdo corretas.
c) Somente as afirmativas lll e IV sédo corretas.
d)

)

e

Somente as afirmativas |, Il e Il sdo corretas.
Somente as afirmativas I, lll e IV sdo corretas.

E3 Leia a descrigio a seguir.

E encontrado em alguns KS/ PABX e permite a telefonista saber se estdo ocupados troncos e ramais.
Ainda ver se é uma chamada externa ou interna ou qual o nimero do ramal que esta chamando. Através
do servigo de identificador de chamadas, a telefonista também vera no visor o nimero externo. Os
ramais podem deixar recados no visor para a telefonista, como, por exemplo: “Sai, volto logo”. Em
alguns aparelhos no visor vemos a data, o dia da semana e hora, mas o visor mudara quando houver
uma chamada para a telefonista, seja de linha externa ou interna.

(LAGOA, V. R. Recepgéo e telefone PABX: técnicas para profissionais. Santa Cruz do Rio Pardo: Editora Viena, 2011. p.47.)

Assinale a alternativa que apresenta, corretamente, a nomenclatura com a qual os manuais de operacao

de mesas telefonicas também identificam o visor.

a) Display.

b) Teclado.

C) Headset.

d) Chipset.
)

e) Estender.

Leia o texto a seguir.

. € uma ferramenta para coletar e organizar informacdes. Podem armazenar informacdes sobre pes-
soas, produtos, pedidos ou qualquer outra coisa. Muitos comegam como uma lista em um programa
de processamento de texto ou planilha. Conforme a lista cresce, comegam a aparecer redundancias e
inconsisténcias nos dados. Os dados se tornam dificeis de entender no formato de lista, e ha limitagdes
nas maneiras de pesquisar ou puxar subconjuntos para analisar...

(Disponivel em: <http://office.microsoft.com/pt-br/access-help/nocoes-basicas-do-banco-de-dados-HA010064450.aspx>. Acesso
em: 27 nov. 2012.)

Assinale a alternativa que apresenta, corretamente, a tecnologia presente em um datacenter a que o texto
se refere.

a) Access point.

b
c
d
e

Banco de dados.
In Bound.
Badisco.

PABX.

_— = - =
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m O “moral da empresa” (boas relagcoes humanas) é resultante de quatro elementos fundamentais.
Sobre esses quatro elementos, considere as afirmativas a seguir.
I. A satisfacdo em limitar deliberadamente o seu esfor¢o no trabalho.
Il. A satisfacdo com o proprio trabalho.
lll. A satisfacdo com o grupo de trabalho a que se pertence.
IV. A satisfacdo com a empresa de que se é assalariado.

Assinale a alternativa correta.

a) Somente as afirmativas | e Il sdo corretas.

b) Somente as afirmativas | e IV sdo corretas.

c) Somente as afirmativas lll e IV sédo corretas.

d) Somente as afirmativas |, Il e Il sdo corretas.

e) Somente as afirmativas Il, lll e IV s&o corretas.

m A principal tarefa de planejamento de um call center consiste em partir do nimero de chamadas previstas
para diferentes intervalos de tempo e chegar ao dimensionamento do numero de agentes, seu escalona-

mento, bem como o numero de linhas tronco necessarias para o atendimento.
Sobre o indicador de desempenho de um call center, assinale a alternativa correta.

a) DAC
b) TMA
c) AC/DC
d) MAC
e) ABT

m Com relacéo a postura profissional dos atendentes, considere as afirmativas a seguir.

I. Atentar-se para o assédio moral.
Il. Respeitar a hierarquia.
lll. Em atendimentos, relatar situacoes da vida pessoal.
IV. Recusar-se a utilizar o script, pois aumenta o tempo de atendimento.

Assinale a alternativa correta.

a) Somente as afirmativas | e Il sdo corretas.
b) Somente as afirmativas | e IV séo corretas.
c) Somente as afirmativas Ill e IV sao corretas.
d)

e)

Somente as afirmativas I, Il e lll sdo corretas.
Somente as afirmativas Il, Il e IV sao corretas.
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