ESTADO DE SANTA CATARINA

PREFEITURA MUNICIPAL DE ORLEANS
CONCURSUL ASSESSORIA E CONSULTORIA LTDA
CONCURSO PUBLICO N° 02/2011.

CADERNO DE PROVA ESCRITA

CARGO: TELEFONISTA DA SAUDE DA FAMILIA

N° de Inscricdo| Nome do Candidato

SETEMBRO DE 2011.

INSTRUCOES

* PREENCHA A TABELA ACIMA COM SEU NUMERO DE INSCRIC® E NOME
COMPLETO
* Duracao da prova sera de 03 horas, compreendidas entre as 09:00 hs e 12:00 hs.

I - Para fazer a prova vocé usara:

a) Este caderno de prova;
b) Um cartdo-resposta.

I - Verifigue no caderno de prova se constam todas as questeda falta ou
imperfeicdes gréaficas que Ihe causem davidas. Qualquer reclamacé® ace#a durante os 20
minutos iniciais da prova.

1] - O caderno de prova contera 25 questdes de mudltipla escothaaté cinco
alternativas (“a” a “e”), sendo:

Questdes de n° 01 a 05 - 12 Prova: Portugués
Questbes de n° 06 a 10 - 2° Prova: Conhecimentos Gerais
Questdes de n° 11 a 25 - 3° Prova: Conhecimentos Especificos

v - As questbes deverdo ser elaboradas no caderno de papés ¢ransferidas ao
CARTAO RESPOSTA, onde vocé devera preencher o espaco @uadd, que representa a
resposta da questdo, com caneta esferografica azul ou preta.

\% - O CARTAO RESPOSTA néo podera ser assinado pelo candidaém estar
rasurado, sob pena de desclassificagdo do Concurso.

Vi - Ao terminar a prova, o candidato deve entregar ao fisazaderno de prova
completo, juntamente com 0 CARTAO RESPOSTA.

Vi - Durante a prova, ndo se admite que o candidato se cquaimom outros
candidatos, efetue empréstimos ou pratique atos contra as nmun@aglisciplina. Utilize o
verso do caderno de prova como rascunho. Nao é permitido o uso dedocasul® fraude,
indisciplina, e o desrespeito aos fiscais sdo faltas que eliminam o ¢andida






CARGO: TELEFONISTA DA SAUDE DA FAMILIA
QUESTOES DE PORTUGUES
1. Em qual das alternativas as virgulas estdo sendo usadas corretamente

a) O avido naquela mesma tarde, rumou para a Italia

b) A felicidade, dizia um amigo meu, € uma conquista de cada um.
c) Vocé, gosta de cinema,eu, de teatro.

d) Ele, comprou uma moto, ela, uma bicicleta.

e) Todas as alternativas estao corretas.

2- Assinale a alternativa correta:

a) Quem nasce em Cuiaba é cuiabense.
b) Ele é carinhoso.

c) Maria esta calma.

d) As alternativas b e c estéo corretas.
e) Todas as alternativas estdo corretas.

3. E correta a construgao:

a) Tu vieste de Santos ontem.
b) NOs vimos de Santos ontem.
c) NOs viemos de Santos ontem.
d) Vos vieste de Santos ontem.
e) Tu veio de Santos ontem.

4. Assinale a frase em que ha substantivo préprio:

a) Teresa trabalha na novela.

b) Lia noticia na Folha da Tarde.

c) Nasci em Petropolis.

d) O Brasil exporta café.

e) Todas as alternativas estéo corretas.

5. Assinale a alternativa correta:

a) Carro — passaro —quero
b) Pneu — guerra — chuva

¢) Claro - palha — piscina

d) Lenha —técnico — obter

e) Psicologia — cresca - linho

QUESTOES DE CONHECIMENTOS GERAIS
06. O Estado de Santa Catarina faz divisa territorial com o (s) se@)iR&i¢ (S):

a) Uruguai e Paraguai.
b) Paraguai e Argentina.
¢) Uruguai.
d) Argentina.
e) Paraguai.




07. Segundo a Constituicdo Federal, sdo Poderes da Unido, independentes edwmemibaisi:

a) o Hierarquico, o Televisivo e 0 Religioso.

b) o Religioso, o Legislativo e 0 Monarquico.

c) o Religioso, o Monarquico e o Parlamentar.

d) o Monérquico, o Parlamentar e o Democratico.
e) o Legislativo, o Executivo e o Judiciério.

08.0 Braséao do Municipio de Orleans traz respectivamente os seguietesdiz

a) Forca, Unido e Trabalho.

b) Trabalho, Forca e Liberdade.

c) Liberdade, Trabalho e Conquista.

d) Liberdade, Igualdade e Fraternidade.
e) Unido, Trabalho e Liberdade.

09. Atualmente o numero de Vereadores do Poder Legislativo do Municipio de @rtans

a) 09 (nove).
b) 11 (onze).
c) 12 (doze).
d) 13 (treze).
e) 15 (quinze).

10. Neste ano o Municipio de Orleans comemorou quantos anos de emancipacéegatiticstrativa?

a) 126 anos.
b) 98 anos.
c) 127 anos.
d) 107 anos.
e) 115 anos.

QUESTOES DE CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

11. O Microsoft Windows é uma familia de sistemas operacicnagos pela Microsoft, empresa fundada
por Bill Gates e Paul Allen. Antes da versédo NT, lancada em agosto de 1988aerderface grafica para o
sistema operacional MS-DOS. Qual a ultima verséo do sistema Windows?

a) Windows Vista.

b) Windows Bela Vista.
c) Windows XP.

d) Windows 7.

e) Windows Live.

12. O Microsoft Word é um processador de texto produzido pela Mitratsa¥és do qual podemos ler e
editar textos, com recursos graficos e facilidades comogémrde erros de digitagdo e ortograficos. A
maioria desses recursos podem ser acionados atraves dad&agaamentas, na parte superior da pagina.
Entre tantas ferramentas disponiveis hd quatro itens quetgmermi- alinhar o texto a esquerda, 2-
Centralizar o texto, 3- Alinhar o texto a direita, 4 — Justific texto. Com que aparéncia o texto fica apos
acionar a ferramenta “Justificar”?

a) Aparéncia arredondada.

b) Aparéncia quadrada.

c) Aparéncia organizada nas laterais esquerda e direita da.pagina
d) Aparéncia organizada na lateral esquerda da péagina.

e) Aparéncia organizada na lateral direita da pagina.




13.

A principal funcéo do teclado é atuar como um dispositivo de entfardasa-lo a pessoa pode digitar

um documento, usar teclas de atalho, acessar menus, jogar md@asroutras tarefas. Os teclados podem
ter teclas diferentes dependendo do fabricante, do sistenaciopat para o qual foram projetados e se sao
conectados a um computador de mesa (desktop) ou a um laptop. Sabertedado significa executar
tarefas com mais rapidez e eficiéncia. Entre tantasstbélauas, chamadBage Up e Page Down. Quais as
finalidades das mesmas quando estamos num ambiente Word?

a)
b)
c)
d)
e)

Levam o cursor para o meio e fim da pagina, respectivamente.
Levam o cursor para o inicio e fim da pagina, respectivamente.
Levam o cursor para o fim e inicio da pagina, respectivamente.
Levam o cursor para o inicio e fim da frase, respectivamente.
Levam o cursor para o inicio e fim da linha, respectivamente.

14.

Em fevereiro de 2011 a Agéncia Nacional de Telecomunicgéd@sel) anunciou o fim de tarifas

interurbanas em 42 regides do pais, entre elas, as regidebat@d e de Floriandpolis. A medida significa
que:

a)
b)

c)
d)
e)

As chamadas telefbnicas para qualquer uma destas 42 regides passasamesma tarifa.

As chamadas telefénicas passaram a ter custo locatonieavendo diferentes municipios dentro de
uma mesma area.

As chamadas telefonicas passaram a ser gratuitas quando fedastast42 regides.

As chamadas telefonicas ndo alteraram o valor com a medida da Anatel.

As chamadas telefonicas s6 seréo consideradas chamadasséodeitas para um codigo de area
diferente do cédigo da chamada originada.

. Codigo especial de servigo telefonico é:

Uma senha confidencial que a pessoa recebe para desbloquear e usthimtajeddnico.

Uma senha que as empresas recebem da companhia teleforasapgumite monitorar as ligagdes em
seus estabelecimentos.

Um codigo que permite a pessoa fazer uma ligacdo para uma escondeeahtnos especiais.

Um numero telefénico abreviado que permite acesso facilitadomaservico prestado com
caracteristicas especiais.

Um numero telefénico codificado que s6 pode ser usado por alguém com satesaecial.

16.

O bom atendimento telefénico ajuda na imagem da teleforosthefe e da instituicdo. Assim, a melhor

forma de atender é:

a) Deixe o telefone tocar tantas vezes quiser.

b) Atenda ao telefone sem se identificar e sem identificar a inéiituic

c) Na&o anote recados.

d) Seja cortés e gentil.

e) Deixar a pessoa aguardando na linha sem passar a ligacao.

17. Dentre as frases que devemos evitar ao telefone estéo:

a) Eu ndo sei onde ele estd. O Senhor quer me passar saoetedefissim que ele chegar eu transmito
recado?

b) Desculpe, a Sra Elisa esta no horario de almoco.

c) Desculpe-me, no momento ele ndo pode atender. O senhor gostaria de it

d) Ele ndo se encontra no momento. O senhor quer me passar ke, tedeassim que ele chegar eu
transmito recado?

e) Todas as frases acima devem ser evitadas.




18. No atendimento telefénico n@aorreto utilizar a expressao:

a) Por gentileza.
b) Desculpe.

c) Obrigado.

d) Alb6.

e) Bom dia.

19. Durante o atendimento telefénico, a telefonista deve:

a) atender ao quinto toque.

b) diversificar a forma de atendimento, como, ald, pois nao, etc.

c) atender ao telefone e continuar fazendo outras atividades.

d) Saber escutar. Prestar atencdo ao assunto tratado, paraliséemhaiasatividades.
e) Falar rapidamente para terminar as outras atividades.

20. A maior parte dos nossos dias passamos no local de trabalho. [@ss@nperiodo convivemos com 0s

mais diferentes tipos de pessoas nas mais diversas situag8em, manter um bom relacionamento

interpessoal é importante, ndo s6 na area profissional como tamd®ilemais areas de nossas vidas.
Assim, ao nos relacionarmos com as pessoas, sao detalhes importantes:

a) manter um rosto simpatico e ser gentil.
b) n&o sorrir durante o trabalho.

c) criticar.

d) manter-se isolado.

e) evitar olhar nos olhos das pessoas.

21. As siglas DDD e DDI significam:

a) Discagem Direta a Distancia e Discagem Direta Internalcion

b) Discagem Direta a Distancia e Discagem Direta Intermuhicipa
c) Discagem De Origens Distantes e Discagem Direta Interrpahici
d) Discagem Direta e Distante e Discagem Direta em Instante

e) nenhuma das alternativas.

22. Os servicos telefonicos gratuitos sao:

a) 0800.
b) 0900.
c) 0500.
d) 0300.
e) todas as alternativas estdo corretas.

23. O PABX é:

a) o aparelho telefénico utilizado por cada usuario dentro de uma organizacao

b) Central Telefénica onde chegam as linhas da rede publica @saamais para 0S USUArios.
c) aparelho também conhecido como FAX.

d) é utilizado para identificar as ligagdes a cobrar.

e) é utilizado para identificar as chamadas realizadas.




24. Sao fungdes de uma Central Telefénica:

a) atendimento, recepcédo de informacgéo, processamento da informacdao.
b) emitir relatério das chamadas realizadas.

c) gerar relatério gerencial das chamadas a cobrar.

d) nenhuma das alternativas.

e) promover a conexao com internet.

25. A qualidade no atendimento pode ser o grande diferencial pasfisgipnal, pois mantém relagdes com
a comunidade e instituicBes publicas e privadas. Portanto, espgue-se profissional tenha algumas
caracteristicas, tais como:

a) simpatia, eficiéncia e seguranca.

b) arrogancia e eficiéncia.

c) atento, desinformado e competente.
d) alegre, agil e irresponsavel.

e) simpatia, ineficiéncia e seguranca.



