SUA PROVA

e Além deste caderno contendo 40 (quarenta)
questdes objetivas, vocé recebera do fiscal de
prova o cartdo de respostas;

e As questOes objetivas tém 5 (cinco) opcdes de
resposta (A, B, C, D e E) e somente uma delas
esta correta.

@
+* TEMPO

e Vocé dispde de 3 (trés) horas para a realizacdo
da prova, ja incluido o tempo para a marcacao do
cartdo de respostas;

e 2 (duas) horas apos o inicio da prova, é possivel
retirar-se da sala, sem levar o caderno de
questoes;

e A partir dos 30 (trinta) minutos anteriores ao
término da prova é possivel retirar-se da sala
levando o caderno de questoes.

® NAO SERA PERMITIDO

e Qualquer tipo de comunicacdo entre os
candidatos durante a aplicacao da prova;

e Anotar informagGes relativas as respostas em
qualquer outro meio que ndo seja o caderno de
questoes;

e Levantar da cadeira sem autorizacao do fiscal de
sala;

e Usar o sanitario ao término da prova, apos deixar
a sala.
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A INFORMACOES GERAIS

Verifique se seu caderno de questOes esta completo,
sem repeticdo de questdes ou falhas. Caso contrario,
notifique imediatamente o fiscal da sala, para
que sejam tomadas as devidas providéncias;

Confira seus dados pessoais, especialmente nome,
numero de inscricdo e documento de identidade e leia
atentamente as instrugdes para preencher o cartdo de
respostas;

Para o preenchimento do cartdao de respostas, use
somente caneta esferografica, fabricada em material
transparente, com tinta preta ou azul;

Assine seu nome apenas no(s) espaco(s) reservado(s)
no cartdo de respostas;

Confira seu cargo, cor e tipo do caderno de questdes.
Caso tenha recebido caderno de cargo ou cor ou tipo
diferente do impresso em seu cartdo de respostas, o
fiscal deve ser obrigatoriamente informado para o
devido registro na ata da sala;

Reserve tempo suficiente para o preenchimento do
seu cartao de respostas. O preenchimento é de sua
responsabilidade e nao sera permitida a troca em
caso de erro cometido pelo candidato;

Para fins de avaliacdo, serao levadas em consideracao
apenas as marcac0es realizadas no cartdo de
respostas;

A FGV coletara as impressoes digitais dos candidatos
na lista de presenca;

Os candidatos serao submetidos ao sistema de
deteccao de metais quando do ingresso e da saida de
sanitarios durante a realizacao das provas.

Boa sorte!
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Lingua Portuguesa

1

Assinale a opgdo em que os trés vocabulos estdo grafados de
forma correta.

(A) caixa / rebaixar / mecher.

(B) chicara / chuchu / mexerico.

(C) xarope / enchova / encharcar

(D) engrachar / enxoval / caxumba.

(E) puxar / lixeira / enxente.

2

Assinale a opgdo que indica o vocdbulo que ndo esta ligado ao
campo semdntico da fala.

(A) Gritar.

(B) Pronunciar.

(C) Gesticular.

(D) Sussurrar.

(E) Soletrar.

3

Assinale a opgdo que indica a frase que ndo se encaixa no campo
temdtico da religido.

(A) Se os fatos contradizem os profetas, pior para os fatos.

(B) Com fé vocé vence. Sem fé passa para tras os que venceram.
(C) A oragdo comega onde a capacidade termina.

(D) Quem anda com sabios, sabio sera.

(E) Um santo é um pecador morto, corrigido e aumentado.

4

As formas de comparar duas coisas sdo muito variadas; assinale a
frase em que ndo ocorre uma comparacdo.

(A) Nada impede mais a felicidade do que a lembranga da
felicidade.

(B) Felicidade é como uma flor que ndo se deve colher.

(C) A maioria das pessoas é tdo feliz quanto decide ser.

(D) Felicidade é como um beijo: vocé deve compartilhar para
aproveita-lo.

(E) Deve-se sofrer muito para atingir a felicidade.

5

O sufixo -ada também pode apresentar o valor de “lugar”, como
no caso do seguinte vocabulo:

(A) criangada.

(B) bacalhoada.

(C) baixada.

(D) pedrada.

(E) cafajestada.

6

As frases abaixo mostram palavras sublinhadas de valor

semantico negativo; assinale a frase em que a substituicdo da

palavra por outra de valor mais suave foi feita de forma

adequada.

(A) Timbalada é o ‘roll’ do rock. E a auséncia de grunhidos da
guitarra e a evidéncia da bateria. / berros.

(B) E uma pobre ilusdo achar que o consumo de guinquilharias
vai nos fazer modernos. / bugigangas.

(C) A guerra da Ucréania esta durando muito. / conflito.

(D) Pessoas espertas tomam atitudes estlpidas por razdes
amorosas. / malandras.

(E) Acena, apds o acidente, era terrivel. / aterrorizante.

7

Assinale a opgdo em que a substituicdo de uma locugdo por um

sé vocdbulo é feita de forma adequada.

(A) Odeio as almas estreitas, sem bdlsamo nem veneno. /
bondosas.

(B) A Unica amizade que vale é a que nasce sem motivos. /
repentinamente.

(C) Ha muitas vidas sem sorte. / prazerosas.

(D) Muitos brasileiros estdo sem trabalho. / preguigosos.

(E) Trabalhar sem pressa é fazer a tarefa uma sé vez. /
calmamente, lentamente.

8

Assinale a frase em que o sujeito esta posposto ao verbo.
(A) Havia muita gente no show.

(B) Chegaram os convidados para a festa.

(C) Choveu muito durante a noite.

(D) Alguns livros foram comprados ontem.

(E) Os computadores escangalharam.

9

Os segmentos a seguir fazem parte de um texto Unico, mas estao
colocados fora da ordem original.

1. — O Lobo, mostrando—se mais raivoso tornou a falar: — Por
isso, tens que praguejar? Ha seis meses teu pai também me
ofendeu! Respondeu o Cordeiro: — Creio que ha um engano,
porque eu nasci had apenas trés meses, entdo ndo havia
nascido e por isso ndo tenho culpa.

2. — Em um pequeno cérrego, bebia dgua um Lobo esfomeado,
quando chegou, mais abaixo da corrente de agua um
Cordeiro, que comegou também a beber.

3. — O Lobo replicou: — Tens culpa pelo estrago que fizestes
pastando em meu campo. Disse o Cordeiro: — Isso nao
parece possivel, porque ainda ndo tenho dentes.

4. — O Lobo olhou com os olhos sanguindrios e arreganhando

os dentes disse: — Como ousas turvar a dgua onde bebemos?
O Cordeiro respondeu com humildade: — Eu estou abaixo de
onde bebes e ndo poderia sujar a tua agua.

5. — O Lobo, sem mais razdes, saltou sobre o Cordeiro, e o
comeu.

Assinale a opgdo que indica a ordem desses segmentos que
restabelece a forma original da fabula.

(A)2-1-4-5-3.

(B) 2-4-1-3-5
(C)3-5-4-1-2.
(D)1-2-3-4-5
() 2-4-3-1-5
10

Assinale a opgdo que apresenta a frase em que o adjetivo

sublinhado muda de significado conforme venha antes ou depois

do substantivo que ele acompanha.

(A) O melhor médico do homem é o vinho; até os padres o
tomam nas missas.

(B) Os livros grossos sdo mais raramente lidos.

(C) O filme tinha um interessante enredo e, por isso, atraia
muitas pessoas.

(D) Meia-idade é quando vocé encontra muitas pessoas e cada
nova pessoa que vocé encontra lembra alguma outra pessoa.;

(E) As pessoas elegantes sdo admiradas.
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11

Assinale a opgdo em que a substituicdo do termo sublinhado por

outro, esta inadequada.

(A) A mocidade é um dia que passa. / duradouro.

(B) A espécie humana é a Unica gue sabe que deve morrer. /
consciente de.

(C) Os homens n3o seguem aqueles que estdo em duvida / os
vacilantes.

(D) O maior delito que vocé comete é o suicidio, porque é o Unico
gue n3o permite arrependimento / irreversivel.

(E) A maior ligdo que a idade madura nos da é aprender a ser o
que somos / dada pela maturidade.

12

Em todas as frases abaixo hd a unido do verbo ter + substantivo,
equivalendo a um sé verbo com o mesmo significado; assinale a
frase em que essa equivaléncia estd inadequada.

(A) Palavra e pedra solta, ndo tém volta / voltam.

(B) Os empregados da empresa tém folga neste sabado / folgam.

(C) O bebé tinha vontade de mamar / desejava.

(D) O palhago ndo tinha obrigacdo de ser alegre / obrigava
ninguém a.

(E) O empresario ndo tinha pretensdo de enriquecer / pretendia.

13

Assinale a frase abaixo em que houve a substituicdo inadequada

de uma oragdo adjetiva por um adjetivo.

(A) Osiléncio é um amigo gue nunca trai / fiel.

(B) Um tolo gue ndo diz uma palavra ndo se distingue do sabio
que se cala / calado.

(C) O mundo é um livro e aquele gue ndo viaja, |é apenas uma
pagina / paralisado.

(D) Na arte s6 uma coisa importa: aquilo gue ndo se pode
explicar / inexplicavel.

(E) O juiz de futebol é o Unico sujeito que rouba e sai protegido
pela policia / ladrdo.

14

As palavras abaixo estdo todas grafadas propositalmente sem
acentos graficos.

Assinale a op¢do em que todos os vocabulos sdo paroxitonos.

(A) avaro / pudico / erudito.

(B) aziago / tulipa / refem.

(C) Nobel / etiope / rubrica.

(D) filantropo / estalido / lampada.

(E) recem / textil / decano.

15

Assinale a frase em que ha erro na forma do subjuntivo.
(A) E necessario que releiamos o capitulo do livro.

(B) Torna-se urgente que vocé reveja a matéria.

(C) E provavel que o livro ndo caiba na estante.

(D) E possivel que vamos |4 mais tarde.

(E) Fica impossivel que viajamos no final de semana.

Matematica

16

Considere os conjuntos A e B e a seguinte afirmacgdo:
“Os conjuntos A e B sdo disjuntos.”

Assinale a opgdo que apresenta corretamente a representagdo
simbdlica para tal afirmagéo.

(A)ANB#=0
(B ANB= 0
(CANnB=0
(D)AUB= ¢
(E) AUB# 0
17

Em uma data comemorativa, Sr. Damido decidiu montar
saquinhos de guloseimas para distribuir as criangas vizinhas. Para
isso, tinha disponiveis 300 balas, 90 pagocas e 150 pirulitos.
Damido decidiu que cada saquinho devia conter balas, pagocas e
pirulitos, distribuindo cada tipo de doce igualmente entre os
saquinhos e sem que haja sobra de qualquer quantidade de
doces. Decidiu ainda que distribuiria a maior quantidade possivel
de saquinhos.

Cada saquinho tera entdo as seguintes quantidades de balas, de
pacocas e de pirulitos, respectivamente:

(A) 3,5e10.

(B) 6,2 e3.

(C) 6,3e5.

(D) 10,5e 3.

(E) 10,3 e5.

18

Um livro tem 222 pdginas. Renata leu 2 das paginas. Assim, ainda
faltam para Renata terminar a leitura:

(A) 185 paginas.

(B) 178 paginas.

(C) 111 paginas.

(D) 44 paginas.

(E) 37 paginas.
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19

A telefonista de uma escola da cidade de Caraguatatuba-SP
anotou todos os 50 atendimentos telefénicos de responsaveis de
alunos que realizou em determinado dia, produzindo a seguinte
tabela:

Responsaveis Quantidades

Moradores do Bairro

dos Anos Iniciais Massaguacu 20
do Ensino
Fundamental Moradores do Bairro 15
Getuba
Moradores do Bairro
dos Anos Finais Massaguacu 10
do Ensino _
Fundamental Moradores do Bairro 5

Getuba

De acordo com as anotagGes da telefonista, é correto afirmar que

telefonaram para a escola neste dia

(A) 35 moradores de Getuba.

(B) 35 moradores de Massaguagu.

(C) 35 responsaveis de alunos dos anos iniciais do Ensino
Fundamental.

(D) 20 responsaveis de alunos dos anos iniciais do Ensino
Fundamental.

(E) 10 responsaveis de alunos dos anos finais do Ensino
Fundamental.

20

Em um concurso ha 48 vagas distribuidas para 3 cargos. Os cargos
sdo de fisioterapeuta, assistente social e nutricionista. O nimero
de vagas para assistente social € o dobro do nimero de vagas
para fisioterapeuta. Ja para o cargo de nutricionista ha 8 vagas a
menos do que para o cargo de fisioterapeuta.

Assim, é correto afirmar que, nesse concurso, para o cargo de
assistente social, ha

(A) 10 vagas.

(B) 14 vagas.

(C) 16 vagas.

(D) 20 vagas.

(E) 28 vagas.

21

As opgdes a seguir sdo unidades de medidas de tempo, a excecdo
de uma. Assinale-a.

(A) Ano-luz.

(B) Hora.

(C) Quinquénio.

(D) Século.

(E) Segundo.

22

Um topdgrafo, ao elaborar o esbogo de uma planta, apresentou o
seguinte esquema.

30°

Tal esquema registra dois angulos retos e um angulo com medida
de 30°. Dessa forma, a medida do angulo indicado com a letra x
é:

(A) 15°.

(B) 20°.

(C) 30°.

(D) 45°.

(E) 60°.

23

No pétio de uma escola, encontram-se 2 vigilantes e 2 inspetores
de alunos. O nimero de modos diferentes de eles se sentarem
em 2 bancos de 2 lugares, se em cada banco deve haver um
vigilante e um inspetor de alunos, é igual a

(A) 4.

(B) 6.

(C) 8.

(D) 16.

(E) 24.

24

Quando saem do trabalho Samuel e Manuela pegam 6nibus de
diferentes linhas para retornar a suas respectivas casas. Porém,
sempre vdo juntos até o ponto no qual os énibus fazem a parada.
Os Onibus da linha que serve ao Samuel passam de 15 em
15 minutos, e os da linha que serve a Manuela, de 25 em
25 minutos. Sabe-se que todo dia as 18h os Onibus das duas
linhas passam juntos.

Em determinado dia, Samuel e Manuela chegaram ao ponto de
Onibus apenas as 18h47.

Assinale a op¢do que indica quem embarcou primeiro no 6nibus e
em qual horario.

(A) Samuel, as 18h50.

(B) Samuel, as 19h.

(C) Manuela, as 18h50.

(D) Manuela, as 19h.

(E) Embarcaram juntos, as 19h15.
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25

Um dos simbolos >, < e = deve ser utilizado para completar cada
sentencga a seguir.

2 1,999...

13 -13

Os simbolos que completam corretamente cada uma das
sentengas sdo, respectivamente,

(A) =e=.

(B) =e>.

(C) >e=.

(D) >e>.

(E) <e>.

26

Em uma distribuidora de bebidas, certa quantidade de latas de
refrigerantes foi embalada em 35 pacotes, chamados packs,
colocando-se 12 latas em cada pacote.

Se fosse possivel colocar 15 latas em cada pacote, o nimero de
pacotes necessarios para embalar a mesma quantidade de latas
seria igual a

(A) 27.

(B) 28.

(C) 38.

(D) 43.

(E) 44.

27

A figura a seguir apresenta uma caixa no formato de um
paralelepipedo com as medidas de suas dimensdes registradas.

>

-~
~"10

15

Assinale a opgdo que apresenta a expressdo algébrica referente a
area da superficie de toda a caixa.

(A) 50x + 300.
(B) 50x + 150.
(C) 25x + 300.
(D) 25x + 150.
(E) 10x + 150.

28

Libra (Ib) € uma unidade de medida de massa utilizada no sistema
inglés. Sabe-se que 1 quilograma (kg) é equivalente a
aproximadamente 2,205 libras (lb).

Com isso, 700 gramas (g) é equivalente a, aproximadamente,

(A) 1543,5 Ib.
(B) 661,5 Ib.
(C) 3,15 Ib.
(D) 1,54 Ib.
(E) 0,66 Ib.

29

Um terreno retangular, representado na figura a seguir em uma
planta baixa, precisa ser cercado por uma tela. As medidas das
dimensGes do terreno estdo registradas na figura.

20,4 m

36,72 m

Sabe-se que a tela é vendida a cada metro, sem subdivisdo. Dessa
forma, o comprimento minimo da tela, em metros, que deve ser
comprada para cercar todo o terreno, é:

(A) 57.

(B) 58.

(C) 114.

(D) 115.

(E) 750.

30

O uniforme dos vigilantes de determinada empresa é composto
de uma vestimenta superior, uma vestimenta inferior e um
chapéu. Suponha que estejam disponiveis m pegas diferentes de
vestimenta superior, n pegas distintas de vestimenta inferior e p
chapéus diferentes, sendo m, n e p nimeros naturais.

Assinale a expressdo que apresenta a quantidade de formas
diferentes que um vigilante pode compor seu uniforme.

(A) (m+n+p)!

(B) m+n+p

(C) min+p

(D) minlp!

(E) m.n.p

Conhecimentos Especificos

31

Assinale a opgdo que apresenta uma boa prética a ser observada

no atendimento a uma pessoa.

(A) Falar com rapidez, de forma a ndo ocupar muito o tempo da
pessoa que esta sendo atendida.

(B) Compartilhar com os colegas eventuais informagSes
particulares que tenham sido passadas durante a conversa,
para que estes possam ajudar na resolugdo do problema.

(C) Responder a pessoa sempre no mesmo tom que ela estd
utilizando durante a conversa.

(D) Ndo interromper a pessoa, mesmo que esteja se prolongando
nas explicages sobre o problema que motivou a ligagdo.

(E) Usar uma voz atraente, para chamar a atengdo da pessoa e
evitar que ela perca o interesse na conversa.

32

Em atendimento telefonico, uma pessoa prolixa é aquela que
(A) prolonga muito a fala, sem necessidade.

(B) responde em tom de agressividade.

(C) emprega pouco esforgo para resolver os problemas.

(D) Compartilha, com os outros, informagdes sigilosas.

(E) tem dificuldade para realizar as tarefas.
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33

A telefonista esta atendendo um cliente agressivo, que discute

por qualquer motivo e faz criticas abertamente.

Nesta situagdo, a telefonista deve

(A) interromper o cliente, dizer que ele esta nervoso e responder
a ele no mesmo tom.

(B) interromper o cliente, dizer que ele estd nervoso e utilizar
frases que possam acalma-lo.

(C) interromper o cliente, sem dizer que ele estd nervoso e
utilizar frases que possam acalma-lo.

(D) deixar o cliente falar, informando-o depois que ele esta
nervoso e utilizar frases que possam acalma-lo.

(E) deixar o cliente falar, evitar dizer que ele estd nervoso, e
utilizar frases que possam acalma-lo.

34

O procedimento que consiste em prover informagdes a uma
pessoa sobre seu desempenho ou sua conduta, com o objetivo de
reorienta-la para adequar seu comportamento, é denominado de
(A) treinamento.

(B) feedback.

(C) capacitagéo.

(D) promogao.

(E) punigdo.

35

Um atendente respondeu a um cliente utilizando os seguintes
termos, marcados em negrito:

“Entdo, eu vou procurar o supervisor para resolver o seu
problema, ta?”

Termos desse tipo, que devem ser evitados, sdo conhecidos como
sendo

(A) erros de ortografia.

(B) figuras de linguagem.

(C) vicios de linguagem.

(D) erros de pronuncia.

(E) girias.

36

Com relagdo ao linguajar adotado no atendimento ao cliente,
analise as afirmativas a seguir e assinale (V) para a verdadeira e
(F) para a falsa.

() A utilizagdo de termos eruditos e em desuso é um diferencial
desejado, pois demonstra o nivel de cultura elevado do
atendente.

() O uso de termos como “querida”, “filha”, apesar de serem
informais, sdo recomendados para gerar empatia na
conversa.

( ) Todas as silabas das palavras devem ser pronunciadas em
tom uniforme, para evitar mal interpretagdo por parte do
ouvinte.

As afirmativas sdo, na ordem apresentada, respectivamente,

(A) V=—F-V.

(B) V-V-—F.

(C) F=V-F.

(D) F=F-V.

(E) F=F—F.

37

Assinale a opgdo que apresenta a pratica recomendavel para que

se consiga a exceléncia no atendimento telefonico.

(A) Garantir que as solicitagGes feitas pelo cliente possam ser
atendidas.

(B) Omitir informagGes que possam deixar o interlocutor
insatisfeito.

(C) Assumir a responsabilidade pela resposta, evitando dizer
palavras como “ndo sei”.

(D) Apressar a conversa, para que seja possivel atender o maximo
de pessoas ao longo do expediente.

(E) Evitar falar o nome do interlocutor, para ndo ser considerado
invasivo em relagdo a sua vida pessoal.

38

Relacione as maneiras como um atendente deve tratar os clientes
as respectivas definigdes.

( ) manifestagdo de respeito ao
usudrio e de cordialidade.

1. Cortesia () demonstragdo do desejo de servir,
2. Flexibilidade valorizando prontamente a
3. Presteza solicitagdo do usuario.

( ) capacidade de lidar com situagdes
nao-previstas.

Assinale a opg¢do que indica a relagdo correta, na ordem
apresentada.

(A) 1-2-3.
(B) 1-3-2.
(C)2-1-3.
(D) 2-3-1.
(E) 3-1-2.
39

Os dois tipos de Centrais Privadas de Comunicagdo Telefonica
(CPCT) sdo conhecidos pelas siglas

(A) KS e SIG.

(B) CSCe PABX.

(C) SAC e CSC.

(D) PABX e KS.

(E) SIG E SAC.

40

Assinale a opgdo que apresenta a estratégia ndo verbal que deve

ser adotada em um atendimento do tipo presencial.

(A) Olhar para a pessoa diretamente e demonstrar atengdo.

(B) Demonstrar desejo em entender as necessidades do cliente.

(C) Escutar atentamente e analisar bem as informagdes
recebidas.

(D) Apresentar questdes para tentar resolver o problema.
(E) Desculpar-se pela demora no atendimento.
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