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Língua Portuguesa 

Texto 1 

Até 73% dos erros cometidos em 
hospitais no país são evitáveis 

Até  73%  dos  erros  que  acontecem  dentro  de  hospitais 

brasileiros, como medicações trocadas ou operação de membros 

errados, poderiam ser evitados. 

É  o  que  apontam  estudos  da  Fiocruz  apresentados  no 

QualiHosp (congresso de qualidade em serviços de saúde) e que 

ajudaram  o  Ministério  da  Saúde  a  criar  novas  normas  de 

segurança hospitalar que passam a valer a partir de 2014. 

As  pesquisas,  feitas  em  dois  hospitais  públicos  do  Rio, 

encontraram uma incidência média de 8,4% de eventos adversos, 

semelhante aos índices internacionais. 

No Brasil, no entanto, é alto o índice de problemas evitáveis: 

de  66,7%  a  73%.  Em  outros  países,  a  incidência  variou  de  27% 

(França) a 51%  (Austrália). Em números absolutos,  isso  significa 

que, em 2008, dos 11,1 milhões de  internados no SUS, 563 mil 

foram vítimas de erros evitáveis. 

Para Walter Mendes, pesquisador da Fiocruz e consultor do 

comitê  do  programa  de  segurança  do  paciente,  embora  haja 

limitações metodológicas ao extrapolar os resultados para o resto 

do país, os estudos indicam a magnitude do problema.  

"É  um  quadro  barra  pesada.  Nos  países  desenvolvidos, 

existem políticas de  segurança bem  consolidadas. Aqui estamos 

acordando com um pouco de atraso", diz ele. 
(Cláudia Collucci. Folha de São Paulo, 29/07/2013.) 

01  
“Até 73% dos erros que acontecem dentro de hospitais brasileiros, 
como  medicações  trocadas  ou  operação  de  membros  errados, 
poderiam  ser  evitados”.  Nesse  segmento  inicial  do  texto,  o 
vocábulo como tem o valor de 

(A)  exemplificação, equivalente a “por exemplo”. 

(B)  explicação, equivalente a “ou seja”. 

(C)  comparação, equivalente a “tal qual”. 

(D)  conclusão, equivalente a “portanto”. 

(E)  retificação, equivalente a “ou melhor”. 

02  
O vocábulo “QualiHosp” foi formado por: 

(A)  derivação sufixal, como “hospitalar”. 

(B)  parassíntese, como “anoitecer”. 

(C)  justaposição, como “passatempo”. 

(D) aglutinação, como “planalto”. 

(E)  abreviação, como BNDES. 

03  
Assinale  a  alternativa  que  apresenta  a  consequência  de maior 
valor provocada pelo estudo realizado pela Fiocruz. 

(A) Mostrou claramente a incompetência de nossa administração 
na saúde. 

(B)  Demonstrou  que  os  hospitais  públicos  são  piores  que  os 
privados. 

(C)  Provocou uma mudança nas normas de segurança hospitalar. 

(D)  Localizou especificamente onde estão os maiores problemas. 

(E)  Comprovou que nossa situação hospitalar é semelhante à de 
outros países. 

04  
“...novas normas de  segurança hospitalar que passam a  valer a 
partir  de  2014”.  Com  a  expressão  “passam  a  valer  a  partir  de 
2014”, o autor quer mostrar que 

(A)  as normas já existem, mas não são seguidas. 

(B)  as normas só serão cobradas a partir de 2014. 

(C)  as novas normas terão vigência a partir de 2014. 

(D) as novas normas foram implantadas há pouco tempo. 

(E)  as novas normas nunca serão implantadas. 

05  
No  início  do  quarto  parágrafo  está  presente  a  conjunção  
“no  entanto”,  de  valor  adversativo,  que  opõe  os  seguintes 
elementos do texto 

(A)  índices  semelhantes  aos  internacionais  X  alto  índice  de 
problemas evitáveis. 

(B)  novas normas de segurança X a partir de 2014. 
(C)  incidência média de 8,4% X índices internacionais. 
(D) eventos adversos X problemas evitáveis. 
(E)  hospitais públicos do Rio X hospitais da França e da Austrália. 

06  
“Para  Walter  Mendes,  pesquisador  da  Fiocruz  e  consultor  do 
comitê  do  programa  de  segurança  do  paciente,  embora  haja 
limitações metodológicas ao extrapolar os resultados para o resto 
do país, os estudos indicam a magnitude do problema”. 

Nesse  segmento  do  texto,  o  pesquisador  aponta  para  uma 
possível falha da pesquisa, que é a 

(A)  comparação inadequada. 
(B)  amplitude descomunal. 
(C)  conclusão inexpressiva. 
(D) generalização excessiva. 
(E)  simplificação exagerada. 

07  
As  duas  primeiras  vírgulas  do  segmento  “Para Walter Mendes, 
pesquisador  da  Fiocruz  e  consultor  do  comitê  do  programa  de 
segurança do paciente, embora haja limitações metodológicas...” 
se justificam porque 

(A)  destacam um vocativo. 

(B) mostram um aposto. 

(C)  indicam uma inversão da frase. 

(D)  compõem uma enumeração. 

(E)  separam orações. 

08  
A  presença  das  palavras  do  pesquisador  no  texto  indicam  a 
seguinte função textual: 

(A)  desmentir o que havia sido dito anteriormente. 
(B)  defender os métodos utilizados na pesquisa. 
(C)  desvalorizar os resultados apresentados. 
(D) dar credibilidade à pesquisa apresentada. 
(E)  criticar alguns aspectos da pesquisa. 

09  
“É  um  quadro  barra  pesada. Nos  países  desenvolvidos,  existem 
políticas  de  segurança  bem  consolidadas.  Aqui  estamos 
acordando com um pouco de atraso”. 

Nesse segmento do texto usam‐se aspas para 

(A)  destacar um elemento importante. 

(B)  indicar que há erros gramaticais no segmento. 

(C)  criticar o que foi dito pelo pesquisador. 

(D) mostrar que se trata de uma ironia. 

(E)  marcar a fala de outra pessoa no texto. 
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40  
Com  relação  ao  Regulamento  Sanitário  para  serviços  que 
desenvolvem  atividades  relacionadas  ao  ciclo  produtivo  do 
sangue  humano  e  componentes  e  procedimentos  transfusionais 
da ANVISA, analise as afirmativas a seguir. 

I.  Os  serviços  de  hemoterapia,  a  depender  de  seu  nível  de 
complexidade, devem estar  sob  responsabilidade  técnica de 
profissional médico ou de enfermeiro de nível  superior, em 
ambos  os  casos,  especialistas  em  hemoterapia  ou 
hematologia,  que  responderão  pelas  atividades  executadas 
pelo serviço. 

II.  Os  serviços  de  hemoterapia  devem  possuir  projeto 
arquitetônico  aprovado  pelo  órgão  de  vigilância  sanitária 
competente. 

III.  É  vedada  a  terceirização  dos  serviços  relacionados  ao  
ciclo  produtivo  do  sangue  humano  e  aos  procedimentos 
transfucionais. 

Assinale: 

(A)  se somente a afirmativa II estiver correta. 

(B)  se somente a afirmativa III estiver correta. 

(C)  se somente as afirmativas I e II estiverem corretas. 

(D)  se somente as afirmativas I e III estiverem corretas. 

(E)  se todas as afirmativas estiverem corretas. 

Conhecimentos Específicos 

41  
A sigla DDD significa 

(A) Discagem Direta à Distância. 

(B)  Discagem Domiciliar Direta. 

(C)  Destino Direto à Distância. 

(D) Destino Domiciliar Discado. 

(E)  Destino Domiciliar à Distância. 

42  
Para fazer uma ligação interurbana, você deve discar 

(A)  Código da Operadora + Código DDD da localidade de destino 
+ número do telefone. 

(B)  9  +  Código  DDD  da  localidade  de  destino  +  Código  da 
operadora + número do telefone. 

(C)  0  +  Código  DDD  da  localidade  de  destino  +  número  do 
telefone. 

(D) 0  +  Código  da  Operadora  +  Código  DDD  da  localidade  de 
destino + número do telefone. 

(E)  Código  da  operadora  +  9  +  Código  DDD  da  localidade  de 
destino + número do telefone. 

43  
Você  está  em  seu  trabalho  como  telefonista  da  Fundação  Pró‐
Sangue e vai atender uma ligação externa. 

Você deve dizer para o interlocutor 

(A) — Alô? 

(B) — Bom dia, quer falar com quem? 

(C) — Fundação Pró‐sangue, bom dia. 

(D) — Fundação. 

(E)  — O que deseja? 

44  
A respeito de PABX, analise as afirmativas a seguir. 

I.  PABX  é  uma  sigla  em  inglês  que,  traduzida,  significa  Troca 
Automática de Ramais Privados, de modo que a  comutação 
entre transferência das ligações internas e externas acontece 
sem a intervenção de um operador ou da telefonista. 

II.  Os  PABX  analógicos  são  equipamentos  com  circuitos  e 
componentes analógicos, projetados para receber linhas fixas 
convencionais  através das operadoras de  telefonia  fixa.  Sua 
utilização  é  básica,  com  alguns  recursos  como  bloqueio  de 
ligação a cobrar e senha para ramais. 

III.  Os  PABX  digitais  melhoram  significativamente  a  qualidade 
das  ligações, eliminando  ruídos e aumentando o volume do 
áudio,  e  dispõem  de  DDR  (discagem  direta  ramal)  e 
entroncamento E1 (tronco digital). 

Assinale: 

(A)  se apenas a afirmativa I estiver correta. 

(B)  se apenas a afirmativa III estiver correta. 

(C)  se apenas as afirmativas I e II estiverem corretas. 

(D)  se apenas as afirmativas I e III estiverem corretas. 

(E)  se todas as afirmativas estiverem corretas. 

45  
Você  é  telefonista  de  uma  empresa.  Portanto,  você  é  uma 
espécie de “cartão de visita”, pois é a primeira pessoa a manter 
contato  com  o  público  que  procura  a  empresa  por  telefone. 
Assim, seu modo de falar e de agir vão contribuir decididamente 
para a imagem da empresa. 

Tendo  isso  em  mente,  ao  receber  uma  chamada  telefônica 
externa, 

I.  você deve manter sempre a calma e responder com paciência 
a todas as demandas do público. 

II.  você deve mostrar simpatia e tratar quem está do outro lado 
da linha como uma pessoa especial. 

III.  você  deve  responder,  se  a  pessoa  está  sendo  um  pouco 
grosseira, no mesmo tom, interrompendo‐a bruscamente.  

Assinale: 

(A)  se somente a afirmativa II estiver correta. 

(B)  se somente a afirmativa III estiver correta. 

(C)  se somente as afirmativas I e II estiverem corretas. 

(D)  se somente as afirmativas II e III estiverem corretas. 

(E)  se todas as afirmativas estiverem corretas. 

46  
Com relação ao trato com o público, analise as afirmativas a seguir. 

I.  Você pode e deve sempre usar gírias e palavras que denotem 
intimidade. Ex: “Querida, vamos resolver esse caso rapidinho”. 

II.  Você  não  deve  abrir  mão  da  formalidade.  Exemplo:  “Por 
favor, aguarde um instante, senhor, vou transferir a ligação”. 

III.  Você deve falar rapidamente e tentar abreviar ao máximo seu 
tempo de contato com o usuário. 

Assinale: 

(A)  se apenas a afirmativa I estiver correta. 

(B)  se apenas a afirmativa II estiver correta. 

(C)  se apenas as afirmativas I e II estiverem corretas. 

(D)  se apenas as afirmativas I e III estiverem corretas. 

(E)  se todas as afirmativas estiverem corretas. 
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47  
Como telefonista, eventualmente você terá de conhecer detalhes 
sobre  o  assunto  a  ser  tratado  por  alguém  da  empresa  e  uma 
pessoa  externa  à  empresa  ou  mesmo  entre  duas  pessoas  da 
empresa. 

Nessa situação, a atitude correta é 

(A)  contar  o  assunto  aos  amigos  e  colegas  mais  íntimos  para 
tentar  entender  como  você  pode  se  beneficiar    com  a 
informação que detém. 

(B)  comentar  o  assunto  com  os  amigos  e  colegas mais  íntimos 
para  tentar  entender  de  que  forma  você  pode  ajudar  a 
empresa. 

(C)  contar o assunto aos colegas apenas se ele envolver alguém 
que você  julga  ser uma pessoa danosa a  seus  interesses ou 
aos interesses da empresa. 

(D) apresentar  o  assunto  com  detalhes  a  seu  superior  se  você 
tiver certeza de que o assunto interessa a ele. 

(E)  manter  sigilo absoluto acerca do  tema, pois as  informações 
pertencem apenas às pessoas envolvidas e a quebra de sigilo 
fere os princípios éticos e é falta muito grave. 

48  
Os  códigos  DDD  das  cidades  de  São  Paulo,  Rio  de  Janeiro  e 
Brasília são, respectivamente, 

(A)  11, 21 e 61 

(B)  21, 31 e 41 

(C)  11, 22 e 61 

(D) 12, 22 e 41 

(E)  15, 16 e 17 

49  
Para se  fazer uma  ligação para uma cidade de outro estado e a 
cobrar deve‐se discar 

(A)  Código  da  prestadora  +  Código  DDD  destino  +  Número  de 
telefone. 

(B)  9 + Código da prestadora + Código DDD destino + Número de 
telefone. 

(C)  90 + Código da prestadora + Código DDD destino + Número 
de telefone. 

(D) 09 + Código da prestadora + Código DDD destino + Número 
de telefone. 

(E)  9 + Código DDD destino + Número de telefone. 

50  
Em relação aos equipamentos PABX, assinale a afirmativa incorreta. 

(A) Um PABX é um centro de distribuição telefônica que faz troca 
automática de ramais privados. 

(B)  Os  equipamentos  PABX  permitem  efetuar  ligações  entre 
telefones  internos  sem  intervenção  manual  ou  ainda 
telefonar e receber telefonemas da rede externa (geralmente 
pública)  e,  por  isso,  são  importantes  equipamentos  em 
ambientes corporativos. 

(C)  Os  equipamentos  PABX  são  elementos  de  controle  dos 
usuários  de  ramais,  podendo  gerenciar  permissões  de  uso 
individuais ou por grupo. 

(D) Os  equipamentos  PABX  são  usados  principalmente  por 
empresas  que  têm  como  atividade  o  fornecimento  de 
serviços telefônicos ao público em geral. 

(E)  Os  equipamentos  PABX  são  centrais  telefônicas  nas  quais 
chegam as linhas da rede pública e das quais saem os ramais 
para os usuários. 

51  
O significado de DDR é 

(A) Discagem Direta Regional. 

(B)  Discagem Doméstica Regional. 

(C)  Deslocamento Doméstico por Ramal. 

(D) Discagem Direta a Ramal. 

(E)  Deslocamento Direto Retificado. 

52  
Em uma rede privada de comutação telefônica, tronco é 

(A)  a conexão entre dois ramais internos. 

(B)  a linha conectada à central pública. 

(C)  o equipamento central onde se conectam os ramais. 

(D) a rede de conexões de um PBX ou PABX. 

(E)  a rede interna de conexões preferenciais. 

53  
Em relação ao tronco, analise as afirmativas a seguir. 

I.  É  o  canal  que  permite  à  central  privada  realizar  ligações 
externas. 

II.  Permite que uma ligação seja comutada para um dos ramais. 

III.  Engloba todas as interconexões entre centrais seja por cabos 
metálicos, por fibra óptica ou por links de rádio ou satélite. 

Assinale  

(A)  se apenas a afirmativa I estiver correta. 

(B)  se apenas a afirmativa II estiver correta. 

(C)  se apenas as afirmativas I e II estiverem corretas. 

(D)  se apenas as afirmativas II e III estiverem corretas. 

(E)  se todas as afirmativas estiverem corretas. 

54  
“O número de troncos sempre será _____ que o de ramais, visto 
que  um  dos  objetivos  do  PABX  é  _____  a  ocupação  das  linhas 
telefônicas de um local.” 

Assinale a alternativa que preenche corretamente as  lacunas do 
fragmento acima. 

(A) menor / maximizar 

(B) maior / maximizar 

(C) menor / racionalizar 

(D) maior / racionalizar 

(E)  maior / minimizar 

55  
Em relação à DDR, analise as afirmativas a seguir. 

I.  Consiste  na  discagem  com  intervenção  da  operadora  / 
telefonista a um ramal de um PABX. 

II.  Se viabilizou devido à automação dos sistemas de telefonia e 
à popularização das centrais privadas automáticas conectadas 
diretamente à RTP. 

III.  É  realizada  com  a  utilização  do  protocolo  de  sinalização 
multifrequencial compelida. 

Assinale: 

(A)  se apenas a afirmativa III estiver correta. 

(B)  se apenas as afirmativas I e III estiverem corretas. 

(C)  se apenas as afirmativas II e III estiverem corretas. 

(D)  se apenas a afirmativa I estiver correta. 

(E)  se todas as afirmativas estiverem corretas. 
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56  
Sobre as atividades cotidianas do cargo de  telefonista, avalie as 
afirmativas a seguir. 

I.  Deve  confeccionar  e  atualizar  a  agenda  de  números 
telefônicos  de  interesse  do  órgão,  classificando‐os  para 
facilitar o trabalho de consulta. 

II.  Deve prestar  informações aos usuários sobre as unidades da 
organização, número de telefone e serviços correspondentes. 

III.  Deve controlar as ligações interurbanas do órgão, registrando 
em  formulário  próprio  a  data,  local  e  nome  do  solicitante 
para fins de controle. 

Assinale: 

(A)  se apenas a afirmativa I estiver correta. 

(B)  se apenas a afirmativa II estiver correta. 

(C)  se apenas as afirmativas I e II estiverem corretas. 

(D)  se apenas as afirmativas II e III estiverem corretas. 

(E)  se todas as afirmativas estiverem corretas. 

57  
Em  relação  à  quantidade  de  linhas  e  ao  plano  de  numeração 
interno de um PABX, analise as afirmativas a seguir. 

I.  O número de telefone  interno não possui o mesmo  formato 
(número  de  dígitos)  que  um  número  de  telefone 
convencional e tem, em geral, 3 ou 4 dígitos. 

II.  O  número  de  telefone  interno  depende  do  plano  de 
numeração interno do PABX. 

III.  Uma empresa só pode contar com os recursos de um PABX se 
possuir, no mínimo, duas linhas telefônicas. 

Assinale 

(A)  se apenas a afirmativa I estiver correta. 

(B)  se apenas a afirmativa II estiver correta. 

(C)  se apenas as afirmativas I e II estiverem corretas. 

(D)  se apenas as afirmativas II e III estiverem corretas. 

(E)  se todas as afirmativas estiverem corretas. 

58  
Uma  função muito  importante que em geral encontramos num 
PABX é o SIGA‐ME. Em relação ao SIGA‐ME é correto afirmar que 

(A)  permite que um usuário, ao se ausentar do local de trabalho, 
passe a receber suas ligações em outro ramal. 

(B)  permite reunir um ou mais ramais ou  linhas em uma mesma 
chamada. 

(C)  bloqueia o uso de um ramal para ligações externas quando o 
usuário se ausenta. 

(D)  transforma o ramal num Call Center e permite tarifação. 

(E)  significa Sistema Interno de Gestão Automática por Mediador 
Externo. 

59  
O  telefonista  é  um  elo  de  ligação  entre  o  público  externo  e  o 
interno.  Assim,  é  muito  importante  que  o  telefonista  trate  a 
todos,  seja  público  externo  seja  interno,  com  os  seguintes 
atributos, à exceção de um. Assinale‐o. 

(A)  Educação. 

(B)  Superficialidade. 

(C)  Cordialidade. 

(D) Atenção. 

(E)  Simpatia. 

60  
Os  equipamentos  a  seguir  listados  são  em  geral necessários  ao 
trabalho do telefonista, à exceção de um. Assinale‐o. 

(A)  Listas telefônicas atualizadas. 

(B)  Bloco de anotações, lápis e caneta. 

(C)  Relação dos ramais. 

(D) Calculadora científica. 

(E)  Livro de registros. 
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