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CARGO:
RECEPCIONISTA

INSTRUCOES

Vocé recebera do fiscal: um caderno de questdes e um cartéo resposta personalizado.
O caderno de questdes estd numerado sequencialmente e contém 40(quarenta) questoes.

ATENCAO!

Ao ser autorizado o inicio da prova, verifique se a numeracdo das questdes e a paginacgao estdo
corretas.

Verifique se 0s seus dados no cartéo resposta estdo corretos.

Leia atentamente cada questdo e assinale, no cartdo resposta, a alternativa que mais
adequadamente a responde.

O candidato devera permanecer obrigatoriamente em sala por, no minimo, uma hora ap6s o inicio
das provas.

Ap0s concluir a prova, o candidato deverd entregar o caderno de provas e 0 cartdo resposta
devidamente assinado.

Observe as seguintes recomendaces relativas ao cartéo resposta:

O cartéo resposta ndo deve ser dobrado, amassado, rasurado, manchado ou conter qualquer
registro fora dos locais destinados as respostas.

A maneira correta de assinalar a alternativa no cartéo resposta é cobrir fortemente, com caneta

esferografica preta ou azul, o espaco a ela correspondente, conforme o exemplo a seguir:

0, - CO

A leitora optica NAO registrara questdes sem marcacdo, marcacdo pouco nitida ou com
mais de uma alternativa assinalada.

Se vocé precisar de algum esclarecimento, solicite a presenca do responsavel pelo local de
provas.

Vocé dispde de trés horas para fazer esta prova e marcar o cartdo resposta.

Nenhum candidato poderé retirar-se da sala antes de decorrida uma hora do seu inicio.

N&o serd permitida a utilizacdo de aparelho celular, qualquer espécie de consulta, nem o uso de
maquina calculadora.

Os dois ultimos candidatos da mesma sala s6 poder&o ser liberados juntos.

A Folha Resposta abaixo ndo tem carater legal, objetiva apenas a conferéncia do Gabarito do
Candidato.

FOLHA RESPOSTA PARA CONFERENCIA DO CANDIDATO >

Assinatura do Candidato
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LINGUA PORTUGUESA

Leia o texto a seguir para responder as questdes de 1 a 8.

Bombeiro diz que se queimou ao tentar resgatar Luzia
no Museu Nacional

O depoimento emocionado de um bombeiro sobre
0 combate ao incéndio que consumiu e transformou em
cinzas o acervo do Museu Nacional, na Quinta da Boa
Vista, estd comovendo internautas numa rede social.

No relato publicado na segunda-feira (3), o soldado
Rafael Luz, lotado no Quartel de Copacabana, na Zona Sul,
conta que estava de folga, mas, mesmo assim, decidiu ir
ajudar.

"Assim que cheguei, confirmei a extensdo da
tragédia que ja tinha visto. E sabe 0 que mais eu vi? Um
grupo de homens e mulheres, trabalhando exaustivamente,
enfrentando chamas, fazendo o possivel e o impossivel. Eu
vi um corpo, o0 meu corpo. O Corpo de Bombeiros",
escreveu o0 militar.

Obras inestimaveis tentaram ser salvas por Rafael
Luz e outros bombeiros. A maioria dos objetos, porém, foi
perdida em meio ao fogo. A vice-diretora do Museu
Nacional, Cristiana Serejo, disse em entrevista na segunda
que 90% do acervo estava destruido.

"Consegui com outros bombeiros salvar algumas
cerdmicas, pecas que nunca na vida imaginei segurar nas
maos. E se isso estava acontecendo, era s6 a confirmacao
da tragédia que estdvamos vivendo", detalhou o bombeiro
na publicacdo.

Em determinado momento, Rafael diz que contou
com a ajuda de um funcionario do museu, chamado Vitor,
para tentar resgatar Luzia, considerada por pesquisadores
como o0 mais antigo fossil humano ja achado nas Ameéricas,
com cerca de 11.500 anos.

Ao se arriscar no prédio em chamas em busca de
Luzia, o bombeiro relatou o desespero ao abrir um armario
e apenas encontrar um ferro “incandescente”. Segundo ele,
a alta temperatura do material derreteu a luva que o protegia
do fogo e queimou seus dedos.

"Fizemos um esforco gigantesco e conseguimos
nos aproximar e abrir o armario. Ao procurar Luzia,
encontrei vazio e um ferro incandescente que derreteu
minha luva e queimou meus dedos. Doeu, muito. Sai da sala
e chorei. De dor? Ndo. De frustragéo."

Em homenagem a corporacdo, Rafael garante que
ele e os companheiros de farda fizeram o possivel para
combater as chamas que lamberam a edificacdo. Ao
lembrar o lema dos bombeiros: "vida alheia e riquezas
salvar”, o militar ressalta que a segunda parte do bordao

nunca fez tanto sentido.
https://g1.globo.com, 04/09/2018
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1. A finalidade do género textual apresentado é

A.

B.
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Conscientizar as pessoas sobre a importancia da agédo

dos bombeiros para salvar o acervo do Museu Nacional.

Comover os internautas, apresentando detalhes da

operacdo realizada pelo Corpo de Bombeiros, conforme

relato do soldado Rafael Luz.

. Informar sobre o combate ao incéndio do Museu
Nacional, segundo a visdo de um bombeiro.

. Convencer o leitor a valorizar a riqueza do patriménio

histérico que havia no Museu Nacional.

Confirmar a extensdo da destruicdo do acervo do Museu

Nacional causada pelo incéndio.

. De acordo com o texto, julgue os itens como verdadeiro

(V) ou falso (F).

I. O bombeiro Rafael Luz queimou as mdos quando
resgatou Luzia, o mais antigo foéssil humano ja
achado nas Américas, com cerca de 11.500 anos.

Il. Ador intensa resultante das queimaduras provocadas
por um ferro incandescente fez o bombeiro Rafael
chorar ao sai da sala onde estava Luzia.

I1l. O trabalho dos bombeiros para salvar o acervo de
valor inestimavel que estava sendo consumido pelo
fogo foi ao encontro do lema da corporagéo.

IV. De acordo com a vice-diretora do Museu Nacional,
aproximadamente 10% do acervo foi recuperado
pelos bombeiros durante o incéndio.

V. A acdo exaustiva para salvar objetos do incéndio foi
realizado, exclusivamente, por homens e mulheres
integrantes do Corpo de Bombeiros.

A sequéncia CORRETA é:
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Em “... o soldado Rafael Luz, lotado no Quartel de
Copacabana, na Zona Sul, conta que estava de folga,
mas, mesmo_assim, decidiu ir ajudar.”, 0S termos
destacados estabelecem entre as oracoes,
respectivamente, relagéo de

. Conclusé&o e contraste.

. Concessdo e consequéncia.
. Causalidade e oposigé&o.

. Oposicdo e concessao.


https://twitter.com/share?url=https%3A%2F%2Fg1.globo.com%2Frj%2Frio-de-janeiro%2Fnoticia%2F2018%2F09%2F04%2Fbombeiro-diz-que-se-queimou-ao-tentar-resgatar-luzia-no-museu-nacional.ghtml&text=Bombeiro+diz+que+se+queimou+ao+tentar+resgatar+Luzia+no+Museu+Nacional
https://twitter.com/share?url=https%3A%2F%2Fg1.globo.com%2Frj%2Frio-de-janeiro%2Fnoticia%2F2018%2F09%2F04%2Fbombeiro-diz-que-se-queimou-ao-tentar-resgatar-luzia-no-museu-nacional.ghtml&text=Bombeiro+diz+que+se+queimou+ao+tentar+resgatar+Luzia+no+Museu+Nacional
https://g1.globo.com/rj/rio-de-janeiro/noticia/2018/09/02/incendio-atinge-a-quinta-da-boa-vista-rio.ghtml
https://g1.globo.com/rj/rio-de-janeiro/noticia/2018/09/02/incendio-atinge-a-quinta-da-boa-vista-rio.ghtml
https://g1.globo.com/rj/rio-de-janeiro/noticia/2018/09/03/deve-ter-sobrado-10-do-acervo-diz-vice-diretora-do-museu-nacional.ghtml
https://g1.globo.com/mg/minas-gerais/noticia/2018/09/02/as-cinzas-da-ciencia-paleontologo-lamenta-incendio-no-museu-nacional-com-fossil-mais-antigo-das-americas-no-acervo.ghtml
https://g1.globo.com/mg/minas-gerais/noticia/2018/09/02/as-cinzas-da-ciencia-paleontologo-lamenta-incendio-no-museu-nacional-com-fossil-mais-antigo-das-americas-no-acervo.ghtml
https://g1.globo.com/mg/minas-gerais/noticia/2018/09/02/as-cinzas-da-ciencia-paleontologo-lamenta-incendio-no-museu-nacional-com-fossil-mais-antigo-das-americas-no-acervo.ghtml
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. Contraste e conclusdo.

El’l’l 113

. Metonimia.

. Prosopopeia ou personificacéo.
. Catacrese.

. Antitese.

. Pronome relativo e conjuncédo coordenativa explicativa.
. Pronome relativo e particula expletiva ou de realce.

. Conjuncéo subordinativa integrante e pronome relativo.
. Conjuncéo

. N&o h& uma relacédo de dependéncia sintatica entre as
oracoes.
. As oracbes formam um periodo composto por

. A segunda oracdo exerce a fungdo de objeto direto do

. A segunda oragdo é introduzida por uma conjuncao.

. Assinale a op¢do que

. Separa um vocativo.

. Separa adjunto adverbial que aparece no fim do
enunciado.

. Separa uma oracao subordinada anteposta a principal.

. Separa um aposto.
Separa 0s termos de uma enumeracdo com idéntica

Sobre “Sai da sala e chorei.”, assinale a opgdo
CORRETA:

. O sujeito de “sai” e de Chorei estéa indeterminado.

. “da sala” é adjunto adnominal.

. O enunciado é constituido de um Unico predicado
verbal.

. “e” € um conectivo que indica alternancia.

os companheiros de farda fizeram o possivel
para combater as chamas que lamberam a edifica¢io.”,
o0 destaque evidencia a figura de linguagem:

Eufemismo.

“... Rafael garante gue ele e os companheiros de farda
fizeram o possivel para combater as chamas gue
lamberam a edificacdo.”

CCque”

As palavras destacadas sdo,

respectivamente:

“que”

coordenativa adversativa e pronome

relativo.
Conjuncéo subordinativa causal e pronome adjetivo.

Sobre “...o militar ressalta que a segunda parte do
bordao nunca fez tanto sentido.”, ¢ FALSO afirmar que:

subordinag&o.

verbo da primeira.

Cada uma das oracGes possui sujeitos determinados.
conttm a justificativa

ADEQUADA para 0 emprego da virgula no trecho: “Eu
vi um corpo, 0 meu corpo.”

funcdo sintatica.

. O sujeito de “sai” e de “chorei” é desinencial.
Assinale a opgdo em que a concordancia nominal esta
feita CORRETA.

©om

. E proibido a utilizacio de celular durante a prova.

. Os adocantes dietéticos prometem menas calorias.

. Elas disseram obrigadas todas juntas.

. A candidata saiu da sala meia desapontada com as
provas.

. Foram enviadas anexa as declaragfes de isencdo do
pagamento da inscricao.
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10.Assinale a opcdo em que o uso do sinal indicativo da
crase estd INCORRETA.

A. Ela levou pela primeira vez a praia o seu filho.
B. O tempo comecava a escurecer rapidamente.
C. A jovem esta preparada para ir a Bahia.

D. Minha novela preferida comeca as 19 horas.
E. Refiro-me aquilo que disseste.

CONHECIMENTOS GERAIS

11.Na é&rea educacional, o municipio de Patos — PB possui
inimeros estabelecimentos de ensino fundamental e
médio pertencentes as redes municipal, estadual, federal
e privada, além de instituices de nivel superior. Dentre
as instituicbes citadas  abaixo, = ASSINALE
CORRETAMENTE a que oferece Educacdo de Nivel
Superior:

A. Colégio Cristo Rei.

B. EMEF Monsenhor Manoel Vieira.

C. EEEF Rio Branco.

D. EEEFM Auzanir Lacerda.

E. Universidade Federal de Campina Grande (UFCG).

12.Patos é um municipio brasileiro,
localizado no estado da Paraiba, com distancia
aproximada de 307 km da capital Jodo Pessoa. Dentre
0s municipios abaixo relacionados, assinale o Gnico
municipio que NAO é vizinho de Patos - PB.

A. Santa Teresinha.

B. Séo José de Espinharas.

C. Quixaba.

D. Sdo Mamede.

E. Campina Grande.

13.Por sua contribuicdo a luta antirracista, o 18 de julho foi
transformado pelas NagBes Unidas (ONU) no
Mandela’s Day, o Dia Internacional Nelson Mandela —
pela liberdade, justica e democracia, uma forma de
lembrar a dedicagdo e seus servi¢os a humanidade, com
forte atuagcdo também no enfrentamento ao virus HIV e
na mediacao de conflitos.

(http://agenciabrasil.ebc.com.br, 18/07/2018)_


https://pt.wikipedia.org/wiki/Munic%C3%ADpios_do_Brasil
https://pt.wikipedia.org/wiki/Brasil
https://pt.wikipedia.org/wiki/Unidades_federativas_do_Brasil
https://pt.wikipedia.org/wiki/Para%C3%ADba
https://pt.wikipedia.org/wiki/Jo%C3%A3o_Pessoa
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No que se refere 8 Mandela, neste ano de 2018, 0 mundo
comemorou:

>

. O fim do sistema de segregacdo racial conhecido como
“apartheid”.

. O Prémio Nobel da Paz concedido a Mandela.

. A garantia dos direitos politicos, econdmicos e sociais
aos negros.

. O discurso histérico feito por Mandela em Harvard.
O aniversario de 100 anos de nascimento de Mandela.

mo Ow

14.“Eu realmente estou sem palavras, porque é um
momento fantastico. As pessoas me dizem que eu ja
estive aqui muitas vezes e sempre me emociono.
Realmente, eu faco isso porque isso representa muito
pra mim. Desde o primeiro momento eu enxerguei que
jogar futebol era a melhor coisa para eu fazer. Tenho
que agradecer a Deus por me dar salde para lutar em
busca de meus objetivos, agradecer as minhas
companheiras de clube e sele¢do, e aos fés, jornalistas e
companheiras que votaram em mim. E um momento

magico, obrigada”, afirmou a jogadora.
(https://veja.abril.com.br, 24/09/2018)

Sobre a futebolista brasileira, Marta, assinale a opgéo
INCORRETA.

A. Emocionou-se durante discurso proferido, em Londres,
no evento de premiagéo.

B. Joga no Orlando Pride, dos Estados Unidos.

C. Como maior vencedora da historia da premiagdo
entregue pela Fifa, tornou-se um recorde apenas entre as
mulheres.

D. Surpreendeu e venceu o prémio The Best pela sexta vez.

E. Este ano, superou a norueguesa Ada Hegerberg e a meia
alema Dzsenifer Marozsan, ambas do Lyon.

15.A fé em tempos de crise: acreditar pode ser o caminho
para um mundo melhor? Em 2017, buscamos paz e forca
nos mais surpreendentes rituais. Quinhentos anos de
Igreja Protestante: as tradi¢es se renovam e mudam a
historia. O monge aleméo foi lembrando e os fiéis do
mundo inteiro comemoraram os 500 anos da Revolugéo

Protestante.
(https://gl.globo.com, 29/12/2017)

O monge alemdo lembrado nas comemoragfes dos
500 anos da Igreja Protestante é:

. Martinho Lutero.

. Jehan Cauvin.

. Philipp Melanchthon.

. Ulrich Zwingli.
Thomas Miintzer.
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16. A posse foi barrada pela primeira vez na segunda-feira pela
primeira instancia, a partir de acdo popular do Movimento dos
Advogados Trabalhistas Independentes. A entidade argumenta

que a nomeacdo de Cristiane Brasil "ofende a moralidade

administrativa™.
(https://odia.ig.com.br, 14/01/2018)

As decisOes da Justica Federal impediram a posse da deputada
federal Cristiane Brasil no cargo de

Ministra da Ciéncia e Tecnologia.

Ministra da Cultura.

. Ministra do Trabalho.

. Ministra do Turismo.
Ministra das Cidades.

mooOw»

17.0 Outubro Rosa é um movimento internacional que visa
a conscientizacdo sobre a importancia de um
diagndstico precoce e da prevengdo contra o cancer de

mama.
(https://brasilescola.uol.com.br, acesso em 27/09/2018)

Sobre o Outubro Rosa, assinale a opgdo FALSA.

A. O movimento foi ganhando o mundo como uma forma
de conscientizacdo acerca da importancia de um
diagndstico precoce e de alerta para a grande quantidade
de mortes relacionadas ao cancer de mama.

B. O simbolo da campanha é um lago rosa, que foi feito,
inicialmente, pela Fundagdo Susan G. Komen e
distribuido na primeira corrida pela cura do cancer
de mama em 1990.

C. Esses lacos rosas popularizaram-se e foram usados
posteriormente para enfeitar locais publicos e outros
eventos que lutavam por essa causa.

D. O Outubro Rosa iniciou-se, em 1995, na Alemanha.

E. Além do laco rosa, muitas cidades passaram a iluminar
0s seus monumentos publicos com luz rosa para dar
maior destaque ao més de luta contra a doenca.

18.0 Plenario da Céamara aprovou nesta quarta-feira
(26/04) por 296 votos a favor e 177 votos contra
0 Projeto de Lei (PL) 6.787/16 que trata da reforma
trabalhista. O projeto altera mais de 100 pontos da

Consolidagéo das Leis do Trabalho CLT).
(https://epocanegocios.globo.com, 27/04/2017)

Assinale a opcdo INCORRETA sobre a reforma
trabalhista.

A. O ponto central da reforma é a mudanca da forma das
empresas negociarem com os trabalhadores.

B. O tempo despendido pelo empregado até o local de
trabalho e para o seu retorno, por qualquer meio de
transporte, é computado na jornada de trabalho.

C. Institui legalmente o contrato de trabalho intermitente.

D. As férias podem ser parceladas em até trés periodos.

E. Regulamenta o teletrabalho, ou chamado home office.

19. A ministra Rosa Weber tomou posse na noite desta
terca-feira (14) no cargo de presidente do Tribunal


https://veja.abril.com.br/
https://veja.abril.com.br/noticias-sobre/the-best-bola-de-ouro/
https://g1.globo.com/
https://odia.ig.com.br/
https://brasilescola.uol.com.br/
https://brasilescola.uol.com.br/biologia/mamas.htm
http://www.camara.gov.br/proposicoesWeb/prop_mostrarintegra;jsessionid=191249237D1CBDC5A06DAA953C899B57.proposicoesWebExterno2?codteor=1550215&filename=Parecer-PL678716-26-04-2017
https://epocanegocios.globo.com/
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Superior Eleitoral (TSE), 6rgdo responsavel pela
organizagdo das eleigdes. Ela é a segunda mulher a
presidir o TSE em mais de 70 anos de criagdo do

tribunal.
(https:/portalcorreio.com.br,14/8/2018)

Assinale a opcdo CORRETA.

A. Rosa Weber ocupa exclusivamente 0 cargo de
presidente do TSE.

B. Rosa Weber foi nomeada para o Supremo Tribunal
Federal — STF pelo presidente Lula.

C. No Supremo Tribunal Superior Eleitoral — TSE,
certamente serd tolerante com os casos de corrupgao
eleitoral.

D. A nomeacdo da ministra para presidenta do TSE se deve
ao fato de ela ser maledvel quanto a aplicacdo da Lei da
Ficha Limpa.

E. O primeiro desafio da ministra é a organizacdo das
elei¢Oes de outubro.

20.0s 12 meninos tailandeses e seu técnico de futebol
resgatados da caverna da Tailandia fazem nesta quarta-
feira sua primeira aparicdo publica desde que deixaram
0 hospital. Em uma entrevista coletiva, os garotos da
equipe "Javalis Selvagens" apareceram sorrindo e
brincando com bolas, ao lado dos "Navy Seals"

tailandeses que os resgataram.
(https://iwww.bbc.com, 18/07/2018)

Assinale a op¢do CORRETA.

A. Os meninos planejavam ficar la por cerca de dois dias,
mas fortes chuvas inundaram a rede de cavernas e
bloquearam sua saida.

B. Foram necessarios 15 dias de buscas para que 0s
meninos fossem encontrados por mergulhadores
tailandeses.

C. Embora todos 0s meninos soubessem nadar, eram
grandes as dificuldades do resgate, pois estavam
enfraquecidos pelo longo periodo de tempo que
passaram sem comida e luz.

D. Um ex-mergulhador dos Seals tailandeses, Saman
Gunan, quase morreu enquanto tentava levar tanques de
oxigénio para o complexo de cavernas.

E. Os 12 meninos entraram na caverna de Tham Luang em
23 de junho, durante uma excursao com seu técnico.

INFORMATICA

21.Um computador pode armazenar diversas informacoes,
como, textos, videos, musicas, imagens, etc. Essas
informaces sdo guardadas em arquivos. Como existem
diversas informacdes, cada uma delas é guardada em um
formato de arquivo diferente.

Estabeleca a relagdo da Informacdo com o Formato de
Arquivo(extensdo), enumerando a SEGUNDA
COLUNA de acordo com a PRIMEIRA COLUNA:

INFORMACAO
(1) Textos

(2) Videos

(3) Musicas

(4) Imagens

(5) Comprimidos
(6) Apresentacao
(7) Programas

FORMATO DE ARQUIVO(EXTENSAO)

() pps

() midi, mp3, wav
( ) doc, txt, rtf

() zip, rar

() avi, mov, mpeg
()exe

( ) gif, jpg, bmp

Estdo CORRETAS as alternativas:

A
B.
C.
D.
E.

6,5,3,2,1,4,7
6,3,1,5,2,7,4
6,3,1,5,2,4,7
7,2,3,1,56,4
1,2,3,4,5,6,7

22. E o componente que faz todos os calculos e operagdes

moow>

- quanto maior a frequéncia, mais poderoso ele € - pode
lidar com tarefas muito mais rapido e pode processar
varias tarefas simultaneamente.

O conceito refere-se a:

. Placa-mae.
. Placa de rede.

CPU.

. Memoria.

Disco

23.Muitos criam uma afinidade tdo intima com seu

computador que fazem por si s6 manutenc¢des, trocas de
componentes e periféricos sem ter qualquer dificuldade.



https://portalcorreio.com.br,14/8/2018
https://www.bbc.com/portuguese/topics/1ed75fd4-f992-46db-9859-fb5a7c95da91
https://www.bbc.com/portuguese/internacional-44829014
https://www.cissamagazine.com.br/informatica/perifericos
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A respeito das pecas mais basicas e essenciais de um de C. Safari.
um computador, analise as imagens acima e assinale a D. Comodo Dragon.
alternativa CORRETA: E. Google Chrome.
A. 1 - HD, 2-PROCESSADOR, 3 - FONTE, 4 — PLACA CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
MAE, 5 - MEMORIA.
B. 1 — PROCESSADOR, 2 - HD, 3 — MEMORIA, 4 — 26.A comunicacdo é uma extraordinaria ferramenta da
PLACA MAE, 5 — FONTE. qualidade no atendimento. Entretanto, existem
C. 1—-FONTE, 2— MEMORIA, 3 - PROCESSADOR, 4 — dificuldades que interferem no processo de comunicacao,
HD, 5 - PLACA MAE. entre elas, as barreiras tecnoldgicas, psicoldgicas e de
D. 1 - PLACA MAE, 2 — PROCESSADOR, 3 — HD, 4 — linguagem. Essas barreiras sdo verdadeiros ruidos na
MEMORIA, 5 — FONTE. comunicacdo. (Cartilha de Exceléncia no Atendimento e
E. 1 — MEMORIA, 2 — HD, 3 - PROCESSADOR, 4 — Boas Préticas na PGU, 2012)

PLACA MAE, 5 - FONTE.

Sobre as barreiras psicoldgicas que provém das diferencas

24. Considerando as ferramentas funcionais de um individuais e podem ter origem em aspectos do
Computador, analise a figura abaixo: comportamento humano, assinale a opcdo INCORRETA.
B Wlocaments aed Seslisgabdminiatalorté avorites : A. Seletividade: o emissor s6 ouve o que é do seu interesse
Fle | EE Ve Fowories Tods Hd o 0u 0 que coincida com a sua opinido.
Qo - 3 |4l samch B roii | B 2 )T B. Egocentrismo: o emissor ou o receptor ndo aceita o
.- o & L8 H
- - @- @30 ™- ponto de vista do outro ou corta a palavra do outro,
e e——— [T _ v B dgmpnstran(_io_ resisténcia para ouvir.
Fekders = = ' C. Timidez: a inibicdo de uma pessoa em relacdo a outra
<k (] M o bk . . . L,
e B iamerts ik tzncas pode causar gagueira ou voz baixa, quase inaudivel.
SR — - D. Preconceito: a percepcdo devida das diferencas
S T socioculturais, raciais, religiosas, hierarquicas, entre
it 2 cuoloue outras.
® | Applation D E. Descaso: indiferenca as necessidades do outro.
vl o _ _ o
T 27.““A convivéncia social de qualidade exige do individuo
B £ Locd Setings a observacao de regras simples. A finalidade € a de se
" B e estabelecer uma relacdo de respeito entre as pessoas.”
L] Pamtad
J PrniHood - . .
Dmndra Séo atitudes comportamentais adequadas
£ L imprescindiveis a qualquer tipo de atendimento ao
) . cliente/publico, EXCETO:
A figura se refere a(0):
A. Pontualidade.
A. Pastas. B. Aparéncia.
B. Icone. C. Cordialidade.
C. Barra de Rolagem. D. Sigilo.
D. Papel de Parede. E. Apatia.
E. Areade Trabalho.
) - ) 28.“No atendimento telefonico, a linguagem ¢é o fator
25. A_respelto (_ios navegadores utilizados na web, analise principal para garantir a qualidade da comunicacéo.
a figura abaixo. Portanto, é preciso que o atendente saiba ouvir o

interlocutor para responder a suas demandas de maneira
cordial, simples, clara e objetiva.”

Assinale a opcdo CORRETA.

A. Ao receber uma ligacdo, o atendente assume a
responsabilidade pelas informagdes prestadas a quem

A figura representa o Navegador: esta do outro lado da linha. A utilizagdo do telefone,
além de significar economia de tempo, imprime
A. Mozilla Firefox. qualidade a imagem da organizagéo.

B. Maxthon Cloud Browser.
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B. O uso correto da lingua portuguesa e a qualidade da
diccdo também ndo sdo fatores importantes para
assegurar uma boa comunicacao telefonica.

C. E importante ouvir o que o cliente/usuario tem a dizer,
mostrar que o dialogo esta sendo acompanhado, dando
feedback e interrompendo o raciocinio do interlocutor.

D. E impossivel o puablico construir uma representagio
extremamente positiva da organizacao apenas com base
na qualidade do atendimento telefénico que lhe é
dispensado.

E. Deve-se desconsiderar a necessidade de se evitar ruido
na comunicacéo telefonica, uma vez que o telefone é o
instrumento  responsavel pela maior parte da
comunicacao entre uma organizacgao e seus usuarios.

29.“Comunicar-se adequadamente é um desafio e uma
condigdo para o bom relacionamento com o publico,
principalmente em situagdo de trabalho. E um fator
importante do processo de comunicacdo ¢ o feedback.”

Assinale a op¢do INCORRETA.

. O feedback pode ser verbal ou ndo verbal.

. Devemos estar atentos aos feedbacks que recebemos
constantemente das pessoas que atendemos ou com as
guais nos relacionamos.

C. Feedback é uma palavra inglesa traduzida como
retroalimentacdo, que significa a verificagdo do proprio
desempenho.

D. Um Feedback, dirigido com assertividade jamais pode
garantir uma comunicagédo saudavel, sem agressividade.

E. O importante, na comunicacdo de retorno (feedback), é

descrever sem avaliar o problema, de forma a ndo

provocar resisténcia nas pessoas.

w >

30.No atendimento presencial, hd algumas estratégias
verbais, ndo verbais e ambientais para que o
cliente/pUblico se sinta bem atendido.

Assinale a op¢do que estd em DESACORDO com as
estratégias ambientais.

. Mantenha o ambiente de trabalho organizado e limpo.

. Assegure acomodacdes adequadas para 0 usuario.

. Se houver demora no atendimento, peca desculpas.

. Evite deixar pilhas de papel, processos e documentos
desorganizados sobre a mesa.

E. Mantenha formularios e/ou documentacdo utilizados no

atendimento, selecionado e posicionado nos seus

devidos lugares.
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31.As organizagdes estdo exigindo habilidades
intelectuais e comportamentais dos seus profissionais,
além de apurada determinacdo estratégica.

Entre outros requisitos, essas habilidades incluem,
EXCETO:

A. Atualizacdo constante.

B. Solugdes conservadoras em resposta a velocidade das
mudancas.

C. Flexibilidade para mudar habitos de trabalho.

D. Lideranca e aptiddo para manter relaces pessoais e
profissionais.

E. Habilidade para lidar com os usuarios internos e
externos.

32.0 preconceito ndo deve existir nas relacées
interpessoais, principalmente no &mbito das relagoes
profissionais.

Assinale a opcdo que apresenta a acdo CORRETA nas
relacOes interpessoais sem preconceito.

A. Emitir, em relagdo ao usuério, julgamento a partir de
seus proprios valores.

B. Deixar que o comportamento de rejeicdo e distracdo
interfira no padrdo de qualidade do atendimento.

C. Evitar aideia de que vocé ja sabe o que o outro vai dizer.

D. Tirar conclusGes precipitadas que podem acontecer por
preconceito, pressa ou analogia.

E. Fazer comentérios com palavras que dificultem a
liberacdo do lado positivo de uma pessoa, contribuindo
para o efeito bumerangue.

33.Sobre a classificagédo de cliente, julgue os itens a seguir
em verdadeiro (V) ou falso (F).

I. Cliente interno é considerado todos os colaboradores
do local de trabalho, que se utilizam dos seus
servicos mutuamente e que manttm uma
interdependéncia na busca das solugbes para o
cliente externo.

Il. Cliente externo é aquele que utiliza os produtos e
servigos prestados pela instituig&o.

Ill. Enfatiza-se entdo, a importancia das relacdes
interpessoais no ambiente de trabalho, para que as
decisdes sejam tomadas em conjunto, tendo como
foco o cliente interno.
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34.“A administragdo de conflitos no trabalho é capaz de ser
uma habilidade basica para a sobrevivéncia profissional
e tem que ser amplamente praticada. Os conflitos no
trabalho ocorrem quando uma pessoa estd sujeita a
pressbes ou expectativas muito elevadas ou
inconsistentes ou ainda quando ha um choque de
personalidades.”
Assinale a opcdo que NAO CONDIZ com as diversas
maneiras de resolver conflitos no trabalho.
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A. Tente evitar a existéncia de conflitos. Dé razdo a outra
parte, mesmo que esta ndo a tenha, s6 para que esse
conflito ndo surja. E mais facil dizer do que fazer, mas
faca um esforco para os evitar.

B. Mantenha-se calmo. N&o entre em discussdes histéricas
sobre 0 assunto em questdo. N&o se esqueca que a calma
é 0 meio para se conseguir o fim.

C. Tente chegar a um acordo comum entre as pessoas
envolvidas no conflito e minimizar ao maximo as perdas
para cada lado.

D. Adote uma postura imediata de tentar entender as causas
do conflito e conduza ac¢Bes para se chegar a um ponto
de acordo aceito por ambas as partes.

E. Caso ndo os consiga evitar, ndo os encare de frente, finja
gue ndo existem ou que ndo afeta vocé.

35.A respeito dos documentos de arquivos, assinale a
opcao INCORRETA.

A. S&o redigidos por meio de uma acdo humana e sdo
parciais.

B. Sdo criados para atender um objetivo especifico, como
por exemplo, a compra de um material.

C. séo criados mantidos e custodiados de acordo com
procedimentos que podem ser comprovados.

D. sdo acumulados de acordo com as atividades da
instituicdo, ou seja, sua acumulacdo ocorre dentro das
transacdes por ela executadas.

E. Devem ser entendidos como peca de todo organico e
ndo como elemento isolado de um contexto.

36.“E a denominagao atribuida aos setores encarregados do
recebimento, registro, distribuicdo e movimentacdo e
expedicio de documentos. E também o nome atribuido
ao numero de registro dado ao documento ou, ainda, ao
livro de registro de documentos recebidos e expedidos.”

O conceito citado faz referéncia:

A. Ao Arquivo.
B. Ao Fichario.
C. A Secretaria.
D. Ao Protocolo.
E. A Recepcio.

37.Cidadao é aquele que se identifica culturalmente como
parte de um territério, usufrui dos direitos e cumpre 0s
deveres estabelecidos em lei. Ou seja, exercer a
cidadania é ter consciéncia de suas obrigacOes e lutar
para que 0 que € justo e o correto sejam colocados em
prética.
(http://www.brasil.gov.br, 30/10/2018)

Assinale a opcdo CORRETA no que se refere a direitos
do cidadé&o.

A. Ter liberdade de consciéncia e de crenca é inviolavel,
sendo assegurado o livre exercicio dos cultos religiosos

e garantida, na forma da lei, a protecdo aos locais de
culto e a suas liturgias.

. Respeitar os direitos sociais de outras pessoas.

. Educar e proteger nossos semelhantes.

. Proteger a natureza.
Proteger o patrimdnio publico e social do Pais.
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38.Posturas orientadas por valores éticos e morais tornam
as organizagdes ambientes mais produtivos, favoraveis
ao aprendizado e estimulantes para quem deseja se
aperfeicoar. Mais do que isso, colaboradores que
se atentam para essa pratica sdo valorizados nas

organizacgbes e costumam se sobressair sobre os demais.
(https://www.blbbrasil.com.br, 30/10/2018)

A respeito das atitudes para a manutencdo de um
ambiente de trabalho saudavel e harmonioso em que as
pessoas se estimulam e desenvolvem relagdes
de cooperacdo e de cordialidade, assinale a opcéo
CORRETA.

A. Colaborar com fofocas,

B. Falar mal do chefe

C. Realizar brincadeiras de mau gosto ndo sdo indicadas.

D. Fazer com o outro o que ndo gostaria que fizessem com
VOCé.

E. Evitar situacGes-limite que podem levar a desfechos

desagradaveis e irreversiveis, como paquerar algum
colega ou subordinado.

39.0 vocativo Senhor, seguido do cargo respectivo, sera
usado em comunicacBes dirigidas a autoridades,
EXCETO:

. Senador.
. Juiz.
. Presidente do Supremo Tribunal Federal.
. Ministro.
Governador.
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40.Sobre 0 aviso e 0 oficio, assinale a opcdo INCORRETA.

A. Aviso e oficio sdo modalidades de comunicacdo oficial
praticamente idénticas.

B. Ambos tém como caracteristica principal a agilidade. A
tramitacdo em qualquer 6rgdo deve pautar-se pela
rapidez e pela simplicidade de procedimentos
burocréticos.

C. A Unica diferenca entre eles é que o aviso é expedido
exclusivamente por Ministros de Estado, para
autoridades de mesma hierarquia, ao passo que o oficio
é expedido para e pelas demais autoridades.

D. Ambos tém como finalidade o tratamento de assuntos
oficiais pelos érgdos da Administragdo Publica entre si
e, no caso do oficio, também com particulares.

E. Quanto a sua forma, aviso e oficio seguem o modelo

do padrdo oficio, com acréscimo do vocativo, que
invoca o destinatério, seguido de virgula.


http://www.brasil.gov.br/
https://www.blbbrasil.com.br/blog/categoria/gestao-e-negocios,

