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Cddigo da Prova
ES Verifique se o Cédigo da Prova é o mesmo
G 1 9 Z do seu cartdo de respostas.

TARDE J';\. Duracdo da prova: 3h30

TRANSCREVA, EM ESPAGCO DETERMINADO NO SEU CARTAO DE RESPOSTAS,
A FRASE ABAIXO PARA O EXAME GRAFOTECNICO:

“Siga sempre em frente, ndo € possivel voltar ao passado, &
entao, faca seu futuro!”

ATENCAO

Este caderno contém quarenta questfes de multipla escolha, cada uma com cinco alternativas de
resposta— A, B,C,DeE.

Verifique se este material estd em ordem. Caso contrario, notifique imediatamente o fiscal.
O tempo de durag¢ao da prova inclui o preenchimento do Cartao de Respostas.

LEIA AS INSTRUCOES ABAIXO:

Siga, atentamente, a forma correta de preenchimento do Cartdo de Respostas, conforme estabelecido no préprio.
O Cartdo de Respostas é personalizado, impossibilitando sua substitui¢do.

Por motivo de seguranca:
e O candidato sé podera retirar-se definitivamente da sala apds 1 (uma) hora do inicio efetivo da prova.
e  Somente faltando 1 (uma) hora para o término da prova, o candidato podera retirar-se levando o seu Caderno de Questdes.
e O candidato que optar por se retirar sem levar o seu Caderno de Questdes ndo podera copiar suas respostas por qualquer meio.

e Ao terminar a prova, o candidato devera se retirar imediatamente do local, ndo sendo possivel nem mesmo a utilizagdo dos
banheiros e/ou bebedouros.

Candidato, ao terminar a prova, é de sua responsabilidade entregar ao fiscal o Cartdo de Respostas assinado. Ndo se esquega dos seus
pertences.

Os trés ultimos candidatos deverdo permanecer na sala até que o ultimo candidato entregue o Cartdo de Respostas.

O fiscal de sala ndo esta autorizado a alterar quaisquer dessas instrugdes. Em caso de duvida, solicite a presenga do coordenador local.

BOA PROVA!
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LINGUA PORTUGUESA

Leia o texto abaixo e responda ao que se pede.

Bilhete

Se tu me amas, ama-me baixinho
Ndo o grites de cima dos telhados
Deixa em paz os passarinhos
Deixa em paz a mim!

Se me queres,

enfim,

tem de ser bem devagarinho,
Amada,

que a vida é breve, e o amor

mais breve ainda...

Mario Quintana

Questido 1

A opc3o abaixo que NAO apresenta erro ortografico é:

(A) Sua indentidade foi roubada naquele evento.

(B) Os extintores estavam dentro da validade.

(C) Os mendingos sempre se aproximam para pedir ajuda.
(D) Nao encontrei os ingrendientes para fazer o bolo.

(E) Adoro sanduiche de mortandela defumada.

Questao 2

Pela leitura do texto pode-se afirmar que o poeta:

(A) da preferéncia a expressdes barulhentas.

(B) ndo se importa com a tranquilidade das aves.

(C) considera a efemeridade da vida e do amor.

(D) desconsidera a delicadeza e leveza dos sentimentos.
(E) prioriza a rapidez caracteristica do mundo moderno.

Questao 3

No primeiro verso do poema, a segunda oragdo expressa:

(A) alerta.

(B) pedido.

(C) explicagéo.
(D) repreensao.
(E) contestacéo.

Questdo 4

Dentre as opg¢Oes abaixo, a que apresenta concordancia
CORRETA é:

(A) Desapareceu em uma semana todos os sintomas.

(B) Naquela praga haviam muitos aposentados jogando.
(C) A crianga ficou meio decepcionada ao abrir o presente.
(D) Era proibido a entrada de criangas na sala da Diregdo.
(E) Os guardas estavam alertas por causa dos infratores.

Questao 5

No periodo “O amor poético é belo!”, a palavra destacada
tem a seguinte fungdo sintatica:

(A) predicativo.

(B) sujeito.

(C) objeto direto.
(D) objeto indireto.
(E) aposto.

Questao 6

Na frase “Sua boca é um cadeado.”, observa-se a seguinte
figura de linguagem.

(A) Comparagdo.
(B) Metonimia.
(C) Catacrese.
(D) Eufemismo.
(E) Metafora.

Questao 7

No ultimo verso “... que a vida é breve...”, o termo grifado
pode ser substituido, sem prejuizo do sentido por:

(A) entretanto.
(B) embora.
(C) por isso.
(D) porque.

(E) portanto.

Questao 8

A op¢do em que a classe gramatical da palavra destacada
foi identificada CORRETAMENTE entre parénteses é a:

(A) Enviou um bilhete a mulher amada. (substantivo)
(B) O amor requer paciéncia e estimulo. (preposicdo)
(C) E um estudo constante o da Medicina. (verbo)
(
(

D) Encontrei o amor gue nutriu minha vida. (conjuncéo)
E) O amor, enfim, é doenca do coragdo. (advérbio)
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Questao 9

Todas as alternativas abaixo apresentam par de palavras
que contém digrafos, EXCETO a opgdo:

(A) nascer/gritar.

(B) chave/guelra.

(C) exceto/canto.

(D) baixinho/telhado.
(E) passarinho/carroca.

Questao 10

De acordo com o texto, no trecho “Ndo o grites de cima
dos telhados,” o termo destacado refere-se:

(A) a amada.

(B) ao amor.

(C) aos passarinhos.
(D) a paz.

(E) ao poeta.

Questao 11

No verso “Deixa em paz a mim!”, a forma verbal em
destaque esta expressa no:

(A) Presente do Indicativo.

(B) Presente do Subjuntivo.

(C) Pretérito perfeito do Indicativo.
(D) Imperativo negativo.

(E) Imperativo afirmativo.

Questao 12

As palavras “baixinho, passarinho e devagarinho”,
presentes no poema, sofreram o mesmo processo de
formacdo que a palavra:

(A) gratidao.

(B) antitese.

(C) vinagre.

(D) submarino.
(E) passatempo.

Questao 13

A opc¢do em que o verbo destacado foi CORRETAMENTE
flexionado é:

(A) Aquela roupa cabeu nele.

(B) Houveram varios vestigios da presenca dele |a.
(C) O resultado sera positivo se ele manter a palavra.
(D

(

) O juiz creu no depoimento do réu.
E) Quando fazer a renovagdo, vocé sabera o prego.

Questdo 14

A opgdo em que a frase estd correta quanto a regéncia
verbal, segundo o padrdo formal da lingua, é:

(A) Essa técnica ndo agrada os psicélogos.

(B) Ramiro aspira o cargo de chefia da sua segao.
(C) Varios médicos assistiram ao rapaz acidentado.
(D) O Unico fato de que lembro depde contra ele.
(E) A filha ndo informou a mae de suas intenges.

Questdo 15

Em “Se me amares baixinho, ndo espantards os
passarinhos.” o termo em destaque expressa o seguinte
valor semantico:

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

(E) consequéncia.
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RACIOCINIO LOGICO QUANTITATIVO

Questao 16

A alternativa que apresenta a negagdo logica da sentenga:
“Amanha é sdbado e vou ao cinema”, é:

(A) Amanha ndo é sabado ou ndo vou ao cinema.

(B) Amanha é sabado e ndo vou ao cinema.

(C) Amanha ndo é sabado entdo ndo vou ao cinema.

(D) Amanha ndo é sabado e ndo vou ao cinema.

(E) Amanha ndo é sabado nem vou ao cinema.

Questao 17

Em uma estagdo de trem, a cada 10 minutos passam 3
trens que realizam o trajeto X e 1 trem que realiza o trajeto
Y. Pedro aguardou sua namorada nessa esta¢do por 40
minutos, ele contou a quantidade de trens do trajeto X e
do trajeto Y enquanto esperava. A diferenga entre as
guantidades de trens dos diferentes trajetos nesse periodo
é:

(A) 8.
(B) 16.
(C) 12.
(D) 4.
(E) 6.

Questao 18

O préximo numero da sequéncia 0, 1, 4, 9, 16,... é:

(A) 28.
(B) 24.
(C) 31.
(D) 25.
(E) 33.

Questao 19

Felipe ndo gosta de correr muito na estrada e costuma
manter uma velocidade de 60 km/h. Quando vai visitar sua
familia na cidade vizinha, faz o trajeto entre as duas
cidades em 4 horas em sua velocidade habitual. No
entanto, hoje ele precisa fazer a mesma viagem em 3
horas pois se atrasou e tem um evento importante; para
isso, devera viajar a uma velocidade média de:

(A) 60 km/h.
(B) 40 km/h.
(C) 90 km/h.
(D) 75 km/h.
(E) 80 km/h.

Questdo 20

Trés pescadores dividem um barco de pesca. Durante 5
dias seguidos eles pescam juntos e conseguem as
seguintes quantidades de peixe em cada dia: 34, 48, 36, 22
e 55. Ao final de cada dia, a pesca é dividida entre os trés
pescadores.

Em quantos desses dias os pescadores conseguiram dividir
igualmente o produto de sua pesca?

(A) 1 dia
(B) 2 dias
(C) 3 dias
(D) 4 dias
(E) 5 dias

Questdo 21

Sabendo que a seguinte afirmagdo é verdadeira:

“Todos os alunos de Pedro ingressaram na faculdade”,
entdo é necessariamente verdade que:

(A) Se Carla ndo ingressou na faculdade, entdo ela ndo é
aluna de Pedro.

(B) Se Ana ingressou na faculdade, entdo ela é aluna de
Pedro.

(C) Pedro é professor universitario.

(D)Se Beatriz ndo é aluna de Pedro, entdo ela ndo
ingressou na faculdade.

(E) Pedro ndo ingressou na faculdade.

Questao 22

Mariana tem, em sua carteira, notas de dois, dez e vinte
reais, pelo menos uma de cada. Sabendo que ela tem 8
reais em notas de dois e tem 38 reais no total, a
quantidade de notas que Mariana tem em sua carteira é
de:
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Questao 23

Larissa, Marina e Natdlia sdo amigas. Uma é loira, outra é
morena, e outra ruiva. As afirmacgGes abaixo sobre elas sdo
verdadeiras:

- Larissa é mais alta do que a loira.
- Marina é ruiva.
- Natalia ndo é a mais baixa.

Pode-se concluir que:

(A) Natalia é a mais baixa.
(B) Larissa é loira.

(C) Larissa é a mais alta.
(D) Marina é a mais alta.
(E) Natalia é morena.

Questao 24

Todo domingo Fatima faz faxina em sua casa se ndo estiver
chovendo. Considerando que quando é domingo Fatima
acorda tarde, e que ela acordou cedo, pode-se concluir
que:

(A) choveu.

(B) Fatima fez faxina.
(C) é domingo.

(D) estava sol.

(E) ndo é domingo.

Questao 25

Considere verdadeiras as seguintes afirmacdes:

- Se Amanda é taxista, entdo ela dirige um taxi e tem
carteira de habilita¢do.

- Amanda tem carteira de habilitagao.

- Amanda ndo dirige um taxi.

Podemos concluir que Amanda:

(A) ndo é taxista.

(B) ndo é motorista de Uber.
(C) é taxista.

(D) ndo sabe dirigir.

(E) é motorista de Uber.

Questdo 26

Sara e Lis colecionam adesivos. Sara tinha 66 adesivos e Lis
tinha 44. Sara deu alguns de seus adesivos para Lis. Sendo
assim, dentre as opg¢des abaixo, a Unica que representa a
quantidade de adesivos com que Sara e Lis ficaram, apds a
doacado, é, respectivamente:

(A) 74 e 46.
(B) 68 e 42.
(C) 63 e 45.
(D) 60 e 50.
(E) 64 e 43.

Questdo 27

Quatro amigos almogam juntos todos os dias no refeitério.
Eles sentam sempre na mesma mesa de quatro lugares. A
quantidade de formas diferentes que os quatro amigos
podem ocupar os quatro lugares da mesa é de:

(A) 4.
(B) 24

(C) 256.
(D)
(E) 6

Questao 28

Vitor e Bianca ganharam dinheiro de seus pais para gastar
na loja de doces. Vitor tinha mais dinheiro do que Bianca, e
deu RS2,00 a ela para que os dois tivessem a mesma
quantia. Vitor tinha a mais do que Bianca:

(A) RS 2,00.
(B) RS 4,00.
(C) RS 5,00.
(D) RS 6,00.
(E) RS 8,00.

Questao 29

Considere as afirmag0es abaixo:

- Se estudar, eu passo no concurso.
- Ou eu vou a praia ou eu estudo.
- Eu passei no concurso.

A partir dessas trés afirmagbes, é possivel concluir
logicamente que:

(A) Eu fui a praia.

(B) Eu estudei e também fui a praia.
(C) Eu estudei.

(D) Eu ndo fui a praia e ndo estudei.
(E) Eu ndo estudei.

TELEFONISTA
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Questao 30

Arnaldo, Bruno e Carlos sdo irmdos e exercem as
profissbes de médico, comerciante e ator, ndo
necessariamente nessa ordem. Comparando a idade dos
trés, o comerciante, que é o irmao mais préoximo de Bruno,
é o mais velho, e o ator é mais velho do que Carlos. Dessa
forma, é necessariamente correto afirmar que:

(A) Arnaldo é médico.

(B) Bruno é o irmdo mais velho.
(C) Carlos é o irmdo cagula.

(D) Arnaldo é comerciante.

(E) Bruno é médico.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Questdo 31

O PABX foi popularizado no mercado no final da década de
70; vem evoluindo com a tecnologia e trazendo melhores
solugdes. E possivel contratar os servicos de comunicagdo
de 5 tipos diferentes de PABX. Sdo eles:

I- PABX Analdgico: a vantagem em relagdo ao aos
outros tipos é permitir ligagdes com excelente
gualidade de audio, sem ruidos e com bom volume;
dispOe de discagem direta de ramal e entroncamento
E1.

Il- PABX VolP: funciona como servidor Proxy,
possibilitando que as comunica¢des sejam feitas por
um software instalado nos computadores da
empresa. Para trabalhar com ele, é preciso fazer uma
parceria com uma operadora VolP.

Ill- PABX Hibrido: é o mais completo entre as opgdes.
Esse PABX reune todas as vantagens das tecnologias
analdgica e digital, agregando também o VolP.
Permite interligar filiais sem qualquer custo adicional,
possibilitando que as chamadas sejam feitas com
valores mais baixos, dependendo de cada tipo de
chamada.

IV- PABX Digital: é o tipo mais tradicional de PABX
existente no mercado. Trata-se de uma central com
circuitos e componentes analdgicos, que recebe
linhas convencionais por meio das operadoras de
telefonia fixa. Trabalha com ramais simples e ndo
dispde de recursos mais avangados. Alguns podem
trazer vantagens opcionais, como o bloqueio de
ligagdes e senha para a utilizagdo de ramais.

Dos itens acima mencionados estdo corretos, apenas:

(A)lell.

(B) lelll.
(©) lelv.
(D)1, e .
(E) I, e V.

TELEFONISTA
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Questao 32

O termo feedback é utilizado na eletronica e significa
retroalimentacgdo, retorno da solicitagdio com informacgao.
Nos érgdos publicos ou nas empresas privadas, o feedback
é utilizado como uma ferramenta extremamente util na
condugdo das relagdes humanas.

As pessoas se comunicam umas com as outras e ddo
feedback de suas agGes e atitudes constantemente.

O feedback dentro de uma organizagdo é importante para
a manutengdo de um bom clima organizacional.

Para que um feedback se torne util NAO é preciso que ele
seja:

(A) descritivo e especifico (que tenha a esséncia do tema e
objetividade).

(B) compativel com as necessidades do comunicador e do
receptor; e, solicitado, que atenda a cada um e de
maneira igualitaria e disponivel.

(C) dirigido e oportuno (indicar claramente a quem estd
dirigido o feedback, para que haja fluéncia no
relacionamento).

(D) esclarecido e adequado (o outro lado precisa saber
exatamente que se trata de um feedback sobre algo
que ficou pendente).

(E) imediato, direto e verdadeiro (mesmo que as pessoas
em sua grande maioria ndo estejam preparadas para
receber feedback, mas devem ouvir mesmo que
desagrade ao ouvido).

Questao 33

Central de PABX HDL Centrix 4-12 para aplicagdo em
residéncias e pequenas empresas € modular de 2 em 2
troncos e de 4 em 4 ramais. O equipamento dispde
originalmente de circuito de identificagdo de chamadas
para os Troncos (padrdo DTMF ou FSK BellCore), bastando
para isso:

A) habilita-lo na internet.

B) habilita-lo com a operadora.

C) comprar um cabo e ligd-lo no seu computador.

D) conecta-lo ao aparelho de TV do seu trabalho.

(E) adquirir um pacote de dados na operadora da internet
a cabo.

_— o~ —~ —

Questao 34

Organizar a mesa de trabalho estd entre as tarefas
principais do telefonista, pois, nessa fun¢do, organizagdo
vale muito. Sdo procedimentos importantes:

|- Ter na mesa apenas o essencial: 1 caneta, 1 lapis,
agenda.

Il - Os objetos de uso diario ficam sobre a mesa, mas
aqueles cujo uso é eventual devem ficar na gaveta.

Ill- Reservar uma gaveta para objetos pessoais; nunca
os deixar sobre a mesa.

IV - As pastas e documentos necessarios para consulta
precisam estar suficientemente proximos;
providenciar uma gaveta dedicada a esses arquivos
em papel, ou digitalizar o que for possivel.

V- Ao longo do dia, anotar os nomes, numeros de
telefone, orgamentos, enderegos e outras
informagdes simples relacionadas ao trabalho,
mantendo tudo sobre a mesa, para pesquisar mais
tarde.

VI- Enfeitar a mesa para evidenciar a identidade
pessoal, e ndo poupar nunca no gosto pessoal é
uma regra para organizag¢ao no trabalho.

Dos itens acima descritos, estdo corretos, apenas:

(A1, el

(B) 1,1, e lV.
(© 1L, 11, IVeV.
(D)1, 11, 111, V e VL.

(E) 11, 1L, IV, V e V.

Questdo 35

O termo Private Branch Exchange — PBX, pode ser
traduzido para Troca de Ramais Privados em nossa lingua.
Trata-se de um equipamento eletronico que serve para
realizar Ele ainda é capaz de
controlar as ligagGes feitas e recebidas dentro da central
telefénica onde estd instalado. No entanto, o modelo PBX
é bem antigo e precisa de um operador, um telefonista,
que faga o trabalho junto ao modelo para que o sistema
funcione.

O termo que completa o texto adequadamente é:

(A) ligagdes entre computadores.

(B) acesso a internet.

(C) o atendimento interno telefénico exclusivamente.
(D) comunicagdo internacional por skyp.

(E) a distribuicdo de ligagdes entre ramais.

TELEFONISTA
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Questao 36
Observe a imagem.
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Um dos habitos de higiene mais importantes para a vida
pessoal e para a vida no trabalho é a lavagem das maos,
pois grande quantidade de organismos entra em contato
com o nosso corpo inicialmente pela mao; isso acontece
porque a mdo esta em contato com superficies que podem
estar contaminadas (macanetas de portas, caixas
eletronicos e barras dos transportes publicos) e até mesmo
com pessoas doentes. Uma maneira adequada e simples
de lavar as mdos é:

(A) retirar objetos das maos; hidratar com creme as maos e
os antebragos ; esfregar as mdos em movimentos
circulares; enxaguar e manter o minimo de creme
possivel ; enxugar antebracos e maos usando sempre
papel toalha, e procure fechar a torneira tocando com
a ponta dos dedos .

(B) retirar somente a alianga das maos; molhar as maos;
ensaboar com sabdo antisséptico as maos ; friccionar a
palma das mdos para esfoliar a pele usando creme
esfoliante; enxaguar mdos mantendo um pouco de
sabdo antisséptico ; enxugar mdaos com papel toalha, e
procure fechar a torneira sem tocar as maos.

(C) retirar anéis, pulseiras e todos os objetos das maos;
molhar as mdos sem encostar na pia; ensaboar as maos
e os antebracos por 15 segundos; friccionar a palma e o
dorso das mdos com movimentos circulares; enxaguar
maos e antebragos retirando totalmente o residuo de
sabdo; enxugar antebragos e maos preferencialmente
com papel toalha, e procure fechar a torneira sem
tocar as maos.

(D) retirar objetos das maos; molhar as m3os sem encostar
na pia; hidratar as maos e os antebragos por 15
segundos; friccionar a palma e o dorso das maos com
movimentos circulares; enxaguar mdos e antebracgos
retirando totalmente o residuo de creme; enxugar
antebracos e maos preferencialmente com papel
toalha, e feche a torneira com as maos.

retirar os anéis das maos; molhar as maos; ensaboar as

maos e os antebragos , palma e o dorso das maos;

enxaguar maos e antebracos deixando pouco sabdo na

pele; enxugar antebracos e deixar mdos Umidas , e

feche a torneira com as mados o dorso de uma das

maos.

(E

-

Questao 37
Observe o modelo dePABX .

(
_ Intelbras |
MODULARE'
sl ,

Muitos érgdos utilizam recursos do PABX como: secretaria
eletrénica, correio de voz e, principalmente, o
atendimento digital na auséncia da telefonista, pois
encaminha os chamados diretamente para seus
respectivos ramais, tornando o uso do PABX:

(A) mais ineficiente.

(B) obsoleto.

(C) mais otimizado e moderno.
(D) desnecessario e dispendioso.
(E) agradavel e moderno.

Questdo 38

O telefonista, para o bom desempenho da funcdo, precisa
demonstrar presteza, ter autocontrole, saber ouvir, ter
atengdo e, principalmente, ser:

(A) discreto.

(B) alegre.

(C) extrovertido.
(D) amigo.

(E) confiado.
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Questao 39

Uma técnica de atendimento ao cliente via telefone, bem
conhecida, é a técnica denominada rapport. Por meio dela,
os telefonistas compreendem as ideias e os sentimentos
dos clientes durante a conversa, em demonstracdo de
empatia, contribuindo para a boa comunicagdo. Abaixo
estdo mencionadas quatro técnicas, e a Unica que NAO
esta afinada com a técnica rapport é:

(A) Adotar a escuta reflexiva, em que o telefonista procura
entender os pontos do cliente para, em seguida,
apresentar devolutivas relevantes, que correspondam
as expectativas do cliente; isso é feito para garantir que
tudo tenha sido totalmente compreendido.

(B) Usar palavras que o cliente entenda, para construir o
relacionamento no didlogo. E interessante adotar uma
linguagem parecida em qualguer momento pertinente,
dizendo algo como: “Eu concordo com o que o senhor
disse anteriormente, a sua critica sera ouvida ”.

(C) Demonstrar empatia pois garante o sucesso do
contato, a experiéncia e a disponibilidade de ouvir e ser
ouvido; a empatia pode ser demonstrada usando
dizeres como: “Eu entendo o que o senhor quer dizer,
sr Antbnio”.

(D) Permanecer profissional e cortés sendo e amigavel; isso
é possivel utilizando uma boa inflexdo e modulagdo na
voz, mostrando interesse pela conversa do cliente. De
forma discreta, também é possivel compartilhar
sorrisos em momentos de leveza, quando surgir a
oportunidade durante a chamada.

(E) Ser honesto, e quando o assunto ndo for do seu
conhecimento, dizer: “Ndo é do meu departamento”
ou “Esse ndo é o meu trabalho”; o que importa é passar
o seu sentimento e a verdade, agradando ou ndo .

Questdo 40

Um cumprimento consistente é muito importante para
quem trabalha atendendo ao publico. Carla trabalha na
Secretaria de Administracdo de Vilhena e, certamente,
segue o padrdo atendimento formal ou, por vezes, casual.
Um cumprimento ou sauda¢ao adequada pode ser:

(A) Bom dia/ boa tarde, Secretaria Municipal de
Administracdo, boa tarde, Carla falando, em que posso
Ihe ajudar?

(B) Bom dia/ boa tarde, Carla falando, em que posso lhe
ajudar hoje?

(C) Oi, bom dia/boa tarde, Carla falando, com quem deseja
falar?

(D) Ola, bom dia/ boa tarde, obrigada por ligar, tudo bem
com o senhor? Em que posso ajudar?

(E) Ola, bom dia/ boa tarde, obrigada por ligar, tudo bem
com o senhor? Aqui é da prefeitura, em que posso
ajudar?
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