RACIOCINIO LOGICO
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Observe as afirmagdes a seguir:
|. Se Jodo é policial, entdo Pedro & policial.

Il. Se Jodo é eletricista, entdo Pedro ou Tiago
sdo policiais.

lll. Se Tiago é eletricista, entdo Pedro é
eletricista.

IV. Se Tiago é policial, entdo Jodo é policial.

Considerando que as afirmagdes sdo
verdadeiras, conclui-se, portanto, que:

a) Jodo, Pedro e Tiago sdo eletricistas.

b) Jodo é policial, mas Pedro e Tiago sdo
eletricistas.

c) Jodo, Pedro e Tiago sdo policiais.
d) Jodo e Pedro sdo eletricistas, mas Tiago é

policial.
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A partir dos seus conhecimentos, pode-se
afirmar que a Unica alternativa correta é:

a) Esta proposicdo é uma tautologia.
b) A proposicdo em questdo € um paradoxo.
c) Trata-se de um exemplo de silogismo.

d) Este é um exemplo de uma contradicdo.

Questdo 04

Suponha que todos os cientistas sejam
extrovertidos e que todos os extrovertidos
sejam  sentimentais. Marque a Unica
alternativa verdadeira:

a) Se Maria é sentimental, logo Maria é
extrovertida;

[N

b) Se Tatiana é extrovertida, logo Tatiana
cientista;

(D~

c) Se Alice é extrovertida, logo Alice ndo
cientista;

d) Se Fernanda ndo é extrovertida, logo
Fernanda ndo é cientista;
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Durante uma aula sobre raciocinio ldgico, o
aluno faz a seguinte afirmacdo: "Toda pessoa
brasileira ndo tem boa educacdo". Ao que o
professor  contrapds: "Eu tenho boa
educacdo. Logo, ndo sou brasileiro". Supondo
que a afirmacdo do aluno seja verdadeira, a
conclusdo do professor é

a) falsa, pois o correto seria afirmar que, se
ele ndo fosse brasileiro, entdo teria uma boa
educacao.

b) verdadeira, pois, caso contrario, a
afirmacado do aluno seria falsa.

c) falsa, pois o correto seria afirmar que, se
ele ndo tem uma boa educacgdo, entdo ele
tanto poderia ser brasileiro como nao.

d) falsa, pois o correto seria afirmar que ele é
brasileiro e, portanto, ndo tem boa educacao.

Questdo 05

Maria esta escrevendo uma mensagem a ser
enviada por e-mail. Um dos trechos da
mensagem traz a seguinte proposicao:
“Beatriz comprou um carro novo ou ndo é
verdade que Beatriz comprou um carro novo
e ndo fez a viagem de férias”.

Determinado argumento possui as seguintes
premissas:

l. Se Ailton foi aprovado
no concurso e mudou de cidade,
entdo Ailton mudou de emprego;

Il. Ailton ndo mudou de
emprego.

Uma conclusdo que garante a validade dos
argumentos € expressa pela proposicao:

a) Ailton foi aprovado no concurso e nao
mudou de cidade.

b) Ailton ndo foi aprovado no concurso e
mudou de cidade.

c) Ailton ndo foi aprovado no concurso ou ndo
mudou de cidade.



d) Se Ailton ndo mudou de emprego, entdo
Ailton ndo mudou de cidade.

MATEMATICA
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Jodo decidiu investir em um negdcio proprio.
Apds realizar diversas pesquisas em sites e
publicacdes relacionadas, além de consultar
especialistas na drea, Jodo estima que o seu
projeto de investimento exige um aporte de
capital inicial no valor de RS 20.000,00 (vinte
mil reais). As estimativas atuais indicam um
retorno de RS 35.000,00 (trinta e cinco mil
reais) apdés um determinado periodo.
Considerando exclusivamente essas
informagdes e seus conhecimentos de
matematica financeira, marque a opc¢do
correta:

a) Este é um bom empreendimento, pois o
projeto terd lucro e a Taxa Interna de Retorno
(TIR) desse investimento é de 35% (trinta e
cinco porcento).

b) A Taxa Interna de Retorno (TIR) do projeto
¢ 75% (setenta e cinco porcento) e o
empreendimento mostra-se atrativo.

c) Jodo deverd manter seu investimento no
empreendimento, pois a sua Taxa Interna de
Retorno é 115% (cento e quinze porcento), ou
seja, bastante atrativa.

d) A Taxa Interna de Retorno (TIR) desse
investimento é 175% (cento e setenta e cinco
porcento).
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rendimento, referente ao Imposto de Renda
(IR). Considerando exclusivamente essas
informacdes, marque a opc¢ao correta:

a) O investimento, embora realizado por
curto periodo de tempo, mostrou-se atrativo,
pois o rendimento liquido e a taxa de
rentabilidade efetiva do investimento sdo
respectivamente RS 2.400,00 e 4,00%.

b) Este investimento possui alta atratividade,
pois o rendimento liquido é RS 12.000,00 e a
taxa de rentabilidade efetiva é 3,20%.

c) A taxa de rentabilidade efetiva da aplicacdo
¢ 4,00% e o rendimento liquido do
investimento é RS 14.400,00.

d) O rendimento liquido é RS 9.600,00 e a
taxa de rentabilidade efetiva é 3,20%.
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Maria é uma pessoa que gosta de pensar no
futuro. Recentemente, com o objetivo de
garantir uma renda extra, Maria decidiu
investir RS 300.000,00 (trezentos mil reais)
em uma aplicacdo financeira no banco XYZ. A
aplicacdo apresenta uma taxa efetiva de 4%
(quatro porcento) ao més. Maria manteve a
quantia aplicada pelo periodo de um més e
em seguida precisou resgatar o investimento
para comprar um imével. Antes de realizar o
investimento, o gerente do banco informou a
Maria que a mesma pagara 20% sobre o

Apos realizar ampla pesquisa entre corretoras
e construtoras, Tania optou por financiar a
compra de sua primeira casa em 12 (doze)
parcelas de RS 5.000,00 (cinco mil reais). Este
més Tania optou por pagar antecipadamente
uma das parcelas. O valor pago por Tania foi
RS 4.200,00 (quatro mil e duzentos reais).
Sabe-se que a parcela paga antecipadamente
tinha vencimento para a data atual mais dois
meses. Com base nas informacgdes
apresentadas e nos seus conhecimentos,
marque a opgao correta:

a) A taxa mensal de desconto simples por fora
serd igual a 5%.

b) A taxa mensal de desconto simples por fora
serd igual a 6%.

c) A taxa mensal de desconto simples por fora
serd igual a 7%.

d) A taxa mensal de desconto simples por fora
serd igual a 8%.

09

Juliana é uma empresaria de sucesso que
recentemente decidiu tomar um empréstimo
no valor de RS 12.000,00 (doze mil reais) para
comprar maquinas e equipamentos novos
para sua empresa. A instituicdo financeira que



concedeu o crédito adota o sistema de
amortizacdo constante (SAC) e prevé o
pagamento do empréstimo em 6 prestacoes
mensais. O valor dos juros pagos na 52
prestacdo serd igual a RS 80,00. Considerando
exclusivamente as informac8es apresentadas
e seus conhecimentos sobre o assunto,
margue a opc¢ao correta:

a) O valor das prestagdes foi igual a RS
2.500,00.

b) Apds a 32 amortizacdo, o valor da divida
era de RS 1.580,00.

c) A instituicdao financeira cobrou uma taxa de
juros de 2% ao més nessa transacao.

d) O valor dos juros pagos na 32 prestacao foi
de RS 1.340,18 e a taxa de juros nessa
transacdo representava 8,6%.
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LINGUA PORTUGUESA
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A empresa Construcdes Incriveis S.A.
contratou 8 (oito) trabalhadores para realizar
um projeto no prazo estabelecido de 10 dias.
Decorridos 6 dias, o engenheiro responsavel
pelo projeto verificou que apenas 40% da
tarefa havia sido concluida. Constatou-se
também que os trabalhadores estavam
trabalhando com desempenhos constantes e
iguais. Apos discutir com o mestre de obras
sobre as possiveis medidas que poderiam ser
adotadas, decidiu-se contratar mais
trabalhadores a partir do 72 dia, com as
mesmas caracteristicas dos anteriores, para
concluir a tarefa no prazo inicialmente
estabelecido. Considerando exclusivamente
as informacdes presentes na questdo e seus
conhecimentos sobre o assunto, marque a
opcgao correta:

a) A quantidade de trabalhadores contratados
a mais, a partir do 72 dia, foi de 18.

b) A partir do 72 dia, a quantidade de
trabalhadores contratados a mais foi de 12.

c) A quantidade de trabalhadores contratados
a mais, a partir do 72 dia, foi de 10.

d) A partir do 72 dia, a quantidade de
trabalhadores contratados a mais foi de 8.

Analise as seguintes afirmativas:

|. De acordo com o que prescreve a horma-
padrdo, outra redacdo possivel para a frase “A
economia brasileira ja faz isso ha séculos” é
“A economia brasileira ja faz isso faz séculos”.

Il. A frase “Restaura-se pneus” esta correta
guanto a concordancia verbal.

o209

lll. As palavras “sd”, “ja” e “trés” recebem
acento com base na mesma regra de
acentuacdo grafica.

Estdo corretas as afirmativas:

a) |, apenas.

b) I e ll, apenas.
c) Il elll, apenas.

d) l e lll, apenas.
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Analise as afirmativas a seguir:

|. Os seguintes vocabulos sdo acentuados
devido a mesma justificativa:
"cinquentenario”; "império"; “rapida” e
“trafego”.

Il. De acordo com as regras de acentuacdo, o
seguinte grupo de palavras foi acentuado pela
», u

mesma razdo: “amiude”; “cafeina”; “graudo”;
“sanduiche”.

lll. As seguintes palavras foram corretamente
grafadas: “revindicacbes"; “desidiram”;
“greve”; “reajuste”; “parcela”; “adicional”;
“aumento” e “beneficios”.

Estdo corretas as afirmativas:

a) |, apenas.

b) e ll, apenas.
c) ll, apenas.

d) Il e lll, apenas.
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Leia o texto:



BANCARIOS DE ALGUNS ESTADOS DECIDEM
PELO FIM DA GREVE

Sindicatos de SP, SC e PR aprovaram proposta
dos bancos.

Greve comecou no dia 30 de setembro em
todos os estados mais o DF.

Do G1, em Sdo Paulo

A Confederacdo Nacional dos Trabalhadores
do Ramo Financeiro (Contraf-CUT) divulgou
nesta segunda-feira (6) os sindicatos que
decidiram voltar ao trabalho a partir de terca-
feira (7).

()

Na 92 rodada de negociacdo, a Fenaban
propos elevar o indice de reajuste de 7,35%
para 8,5% (aumento real de 2,02%) nos
salarios e demais verbas salariais, de 8% para
9% (2,49% acima da inflagdo) nos pisos e
12,2% no vale-refeigao.

Em relagdo aos dias parados, a entidade dos
bancos propos compensacao de uma hora por
dia no periodo de 15 de outubro a 31 de
outubro, para quem trabalha 6 horas, e uma
hora no periodo entre 15 de outubro e 7 de
novembro, para quem trabalha 8 horas.

(Disponivel em:
http://gl.globo.com/economia/noticia/2014/
10/bancarios-de-alguns-estados-decidem-
pelo-fim-da-greve.html. Consulta em:
06/10/2014)

Marque a opg¢do correta:

a) De acordo com o texto, bancdrios dos
estados de Sdo Paulo, Santa Catarina e Para
decidiram ndo mais realizar greves.

b) De acordo com o texto, a decisdo pelo fim
da greve ndo é unanime entre todos os
sindicatos do pais.

c) O texto permite observar que existe
uniformidade na carga horaria de trabalho
entre os diversos profissionais do ramo
bancario.

d) O texto permite observar que as
negociacGes sdao realizadas individualmente
entre profissionais e bancos.
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Leia o texto:

FIKE TORNA-SE REU NA JUSTICA DO RJ POR
CRIME CONTRA O MERCADO FINANCEIRO

Empresario tornou-se réu também por uso de
informacdo privilegiada.

Audiéncia estd marcada para o proximo dia 18
de novembro.

Do G1, em S3o Paulo, em 06/10/2014.

O empresario Eike Batista tornou-se réu na
Justica Federal do Rio de Janeiro por crime
contra o mercado financeiro e por uso de
informacdo privilegiada.

Segundo a decisdo do juiz Fldvio Roberto de
Souza, titular da 32 Vara Criminar da Justica
Federal, Eike teria utilizado "por duas vezes
de informacgdes relevantes, ainda nao
divulgadas ao  mercado, que tinha
conhecimento, propiciando para si vantagem
indevida mediante a negociacdo, em nome
proprio, com valores mobilidrios".

Eike é acusado de vender a¢des da OXG sem
antes informar ao mercado sobre a real
situacdo da empresa. Assim, investidores
compraram os papéis acreditando que havia
perspectiva de alta no valor e, em seguida,
assistiram a queda nos precos. O juiz negou o
pedido de anulacdo da defesa.

(Disponivel em:
http://g1.globo.com/economia/negocios/noti
cia/2014/10/eike-torna-se-reu-na-justica-do-
rji-por-crime-contra-o-mercado-
financeiro.html)

Marque a alternativa correta:

a) A reportagem informa que Eike abriu
processo contra o Governo do Estado do Rio
de Janeiro por comercializar acles da
empresa OGX sem informar ao mercado a
real situacdo da empresa.

b) Eike tornou-se réu em um importante caso
contra o estado do Rio de Janeiro, no qual
terceiros realizaram operagdes com compra e



venda de imoveis e outros valores mobiliarios
em seu nome.

c) Eike foi condenado por realizar operacdes
financeiras indevidas em nome de terceiros,
como a compra e venda de imdveis entre
outras operacdes com valores mobilidrios.

d) De acordo com o texto, Eike tornou-se
protagonista de uma série de
acontecimentos, nos quais acionistas foram
enganados por acreditar na valorizacdo de
determinados ativos, o que ndo se
concretizou de fato.
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Assinale a Unica frase em que as palavras
destacadas foram corretamente grafadas.

a) A musica eletrénica REDEFINIO um valor da
ESPERIENCIA humana, daquilo que é estar
diante da musica.

b) No novo corpo PULCANTE que se
desconhece, velhas coisas humanas como
dormir, acordar, sonhar ou viver estdo em
SUSPENSSAO.

c) A arvore da ciéncia, TRANSPLANTADA do
Eden, trouxe consigo a dor, a condenacio e a
morte; mas a sua pior PECONHA guardou-se
para o presente: foi o ceticismo.

d) Mas é a CRENCA na politica, e n3o a
descrenca, que pode COMSERTAR o que esta
errado.

ATENDIMENTO AO PUBLICO
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a) Se for se atrasar, avisar imediatamente
explicitando os motivos; deixar sobre sua
mesa de trabalho apenas aquilo que for
necessario para uso corrente; ndo agradecer
elogios recebidos.

b) Vestir-se de forma sébria, sem exageros;
dar atencdo as pessoas e ser gentil com elas;
ter senso de arrumacao e organizacao.

c) Nunca atender o celular em reunides,
exceto se for uma ligacado do seu chefe; ser
pontual nos seus compromissos; ndo pedir
licenca quando chegar atrasado a uma
reuniao.

d) Agradecer elogios; optar por roupas
escuras, porque sao sindbnimo de confianga;
ndo dar atengdo a conversa dos outros,
mesmo que vocé seja convidado a participar.
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A etigueta profissional envolve todo um
aglomerado de regras de cerimobnia nas
relagdes com as pessoas que tem como
principal objetivo um relacionamento
harmonioso no ambiente de trabalho. Dentre
as regras de etiqueta profissional destaca-se a
apresentacdo pessoal que mostra claramente
a personalidade das pessoas e compreende
aparéncia, comportamento, postura
profissional e ambiente de trabalho. Assim,
assinale qual alternativa apresenta acdes
adequadas de apresentacdo pessoal:

Para realizar um atendimento ao publico de
qualidade é importante que o processo de
comunicacdo seja feito de forma eficaz e
eficiente. Sobre esse assunto, marque a
alternativa INCORRETA:

a) Podem acontecer desvios ou ruidos no
processo de codificagcdo/decodificacdo de
uma mensagem.

b) Para realizar uma comunicacdo eficiente é
preciso falar mais e ouvir menos.

c¢) O feedback (informacdo de retorno)
permite que o emissor consiga confirmar se a
mensagem enviada foi captada pelo receptor.

d) Uma boa comunicacdo precisa, entre
outras coisas, ser objetiva e clara.
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Equipe e grupo de trabalho ndo sdo a mesma
coisa. Embora toda equipe seja um grupo,
nem todo grupo consegue se tornar uma
equipe. Assim, uma equipe de trabalho
caracteriza-se por apresentar:

| - Individualismo e competitividade;
Il - Metas de desempenho compartilhadas;

[l - Sinergia positiva;



IV - Partilha de informacGes, mas ndo de
trabalho;

Estdo corretos os itens:

a) lell, apenas;

b) 1, 1l e lll, apenas;
c) II, ll, apenas;

d) LI, Il e IV.
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Antbnio integra o quadro de colaboradores de
uma reparticdo publica no municipio de
Jaboatdo dos Guararapes e sempre procura
oferecer a todos um atendimento rapido e
cordial. Entretanto, a intensa atividade em
seu setor parece ser incompativel com
eventuais necessidades especiais de
contribuintes em atendimento.
Recentemente, Jodo observou que alguns
cidaddos que apresentaram algum tipo de
necessidade especifica foram tratados da
mesma forma que todos os outros por parte
dos demais colaboradores, ou lhes foi
sugerido que procurassem atendimento em
outro horario.

Com base nas informacgdes apresentadas,
pode-se afirmar que:

a) A deficiéncia da reparticdo esta relacionada
ao fator confiabilidade, ou seja, a falta de
capacidade de desempenhar o servico
prometido de modo confidvel e preciso.

b) Trata-se de um problema causado por uma
incapacidade dos demais colaboradores de
transmitir confianca.

c) A deficiéncia da reparticdo na qual Jodo
trabalha estd relacionada ao fator empatia, ou
seja, a falta de atencdo individualizada e
cuidadosa que as empresas proporcionam a
seus clientes.

d) Trata-se de um problema relacionado a
falta de metas e estratégias de melhoria
continua na organizacdo, a fim de reduzir
desperdicio e retrabalho.
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Em relacdo aos requisitos das pessoas que
atendem ao publico nas organizacdes estd a
predisposicdo para:

| - Realizar um bom atendimento;
[l - Conhecer o que fazem;

[l - Gostar de lidar com pessoas;
IV - Agir com educacgdo e cortesia;
V - Saber negociar.

Estdo corretos os itens:

a)l, Il elll, apenas;

b) I, lll, IVeV, apenas;
c) I, 1, VeV, apenas;
d) 1,1, 1L, IVeV.
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A qualidade no atendimento que é
dispensado as pessoas dentro das
organizacdes pode tornar-se uma aliada na
busca por melhores resultados, considerando
as pessoas como ativo que agrega valor as
atividades e aos processos produtivos
desenvolvidos nas organizac®es. Analise as
alternativas abaixo e indique aquela que
apresenta APENAS caracteristicas necessarias
a um bom atendimento ao publico.

a) Presteza e intolerdncia;
b) Interesse e discri¢ao;
c) Prolixidade e eficiéncia;

d) Cortesia e desatencao;
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O atendimento ao publico constitui fator
muito importante para a consecuc¢ao dos
objetivos de uma organizacdo, possibilitando
obter sucesso ou fracasso em suas atividades.
Nesse sentido, marque a alternativa correta:

a) o atendente representa a organizagdao no
momento em que estd atendendo ao publico,
devendo agir em conformidade com as regras
de conduta estabelecidas, pois é a partir dele
que o cliente/cidaddo formard a imagem da
empresa;



b) Quando se tratar de um problema ja
conhecido ou de uma situacdo para a qual ja
ha respostas, o atendente deve abreviar as
explicacGes fornecidas ao cliente/usuario,
dando-lhe pouca atencdo com o fim de
agilizar o atendimento;

c) Se o atendente divergir da opinido
esbocada pelo cliente/usuario em
atendimento, precisa finalizar imediatamente
0 atendimento para ndao entrar em discussao
com este.

d) O atendente deve apresentar ao
cliente/cidaddo o maximo possivel de
informacdes pertinentes ao problema
apresentado por este, inclusive detalhando
casos correlatos de outras pessoas.
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d) Idosos com idade igual ou superior a 60
anos.
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Um atendimento de boa qualidade é
fundamental em qualquer tipo de instituicado,
publica ou privada. Assim, para realizacdo de
um atendimento ao publico de qualidade é
fundamental que o atendente:

| - Saiba se comunicar de forma correta;
Il - Seja cortez com todos;
[l - Vista-se com roupas caras;
IV - Tenha beleza fisica;
V - Seja higiénico e educado.
Estao INCORRETOS os itens:
a) Il e lll, apenas;
b) 1, lll eV, apenas;
c) lll e IV, apenas;

)

d) lll, IV eV, apenas.
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Julgue as afirmativas a seguir:

|. E responsabilidade do atendente buscar
formas possiveis de solucionar dificuldades do
cliente em sua relagdo com a organizagdo.

[l. Para um bom atendimento ao publico, sdo
necessarios conhecimentos e habilidades, que
podem ser treinados, adquiridos ou
desenvolvidos.

lll. As relagBes no atendimento ao publico sao
padronizadas. Assim, a maneira de se
relacionar com os diferentes tipos de usuarios
deve ser sempre a mesma.

E correto afirmar que:

a) Uma afirmativa estd correta.

b) Duas afirmativas estdo corretas.

c) Todas as afirmativas estdo corretas.
)

d) Nenhuma afirmativa esta correta.
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A expressao "linha de frente", refere-se aos:

a) funciondrios que atuam em atividades de
supervisao;

b) funcionarios terceirizados da organizacdo;

c¢) funcionarios que tém contato direto com
os clientes;

d) fornecedores e parceiros organizacionais.
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Numa determinada fila de reparticdo tem
atendimento preferencial todas as categorias
abaixo, EXCETO:

a) Mulheres gestantes ou lactantes;
b) Portadores de necessidades especiais;

c¢) Criancas desacompanhadas;

Julgue as afirmativas a seguir:

I. Aimagem e a eficacia dos servicos de uma
organizacdo podem ser afetados a partir da
gueda do padrdo de qualidade do
atendimento.

Il. O estabelecimento de prioridades no
contexto de atendimento ao publico favorece
a resolucdo de conflitos.

[ll. Uma adequada comunicacdo entre



atendente e usuario, sem ruidos e ideias
preconcebidas de ambas as partes, pode
minimizar a repercussao de conflitos.

E correto afirmar que:

a) Uma afirmativa estd correta.

b) Duas afirmativas estdo corretas.

c) Todas as afirmativas estdo corretas.

d) Nenhuma afirmativa esta correta.

28

30

Julgue as afirmativas a seguir:

I. O uso de franqueza nas relagdes humanas é
a atitude mais adequada, mesmo que possa
causar constrangimentos, pois demonstra
autenticidade.

Il. Ao lidar com um usudrio agressivo, que
discute por qualguer motivo, deve
interrompé-lo e impor respeito.

[ll. Olhar o cliente nos olhos, apertar a sua
mao e oferecer assisténcia ao dizer: “Posso
ajuda-lo?” sdo praticas adequadas de
atendimento ao usuario de servico publico.
E correto afirmar que:

a) Uma afirmativa estd correta.

b) Duas afirmativas estdo corretas.

c) Todas as afirmativas estdo corretas.

d) Nenhuma afirmativa esta correta.
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Saber o que fazer e o que ndo fazer ao
responder e falar ao telefone é imprescindivel
quando se refere a atendimento ao publico.
Dessa forma, assinale a alternativa que
apresenta acles de etiqueta ao telefone:

a) Utilizar tratamento informal internamente;
usar conversas pessoais para proporcionar
descontracao e facilitar a intimidade com o
interlocutor; repassar todas as informacdes
de que tiver conhecimento;

b) Utilizar tratamento formal (por exemplo

senhor(a)); ser precavido no fornecimento de
informacdes; atender o telefone prontamente
quando tocar, geralmente em até trés toques;

c) Repassar ligagBes para pessoas que estdo
em reunido; falar apenas o necessario; se
estiver atendendo a outra pessoa, deixar o
telefone fora de conexdo;

d) Utilizar um modo padrdo para atender o
telefone; ndo deixar que a conversa se torne
pessoal; atender a duas ou mais ligacdes
simultaneamente para reduzir o tempo de
espera do cliente/usuario.
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No atendimento ao publico é importante que

o atendente saiba dispensar tratamento

adequado e especifico a cada tipo de pessoa

gue solicite seus servicos. Assim, assinale a

alternativa que NAO corresponde ao uso

adequado do pronome de tratamento com o

seu referente:

a) Vereador (Vossa Eminéncia);

b) Reitor (Vossa Magnificéncia);

¢) Funcionario Graduado (Vossa Senhoria);
)

d) Juiz (Vossa Exceléncia)

Em determinada reparticdo, uma pessoa
chega a recepcdo informando ser parente do
Gerente Financeiro e pede autorizagdo para ir
ao encontro dele. A fim de realizar um bom
atendimento a esta pessoa, mas sem ferir as
normas estabelecidas no plano geral de
seguranca desta organizagdo, o atendente
devera adotar alguns procedimentos,
EXCETO:

a) Reter o documento de identificacdo
apresentado pelo visitante e s libera-lo
guando de sua saida;

b) Solicitar ao visitante a apresentacdo de
documento com fotografia e anotar seus
dados para controle;

c) Entrar em contato com o funcionario
desejado;

d) Entregar ao visitante um crachd e devolver



seu documento de identificacdo.
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Analise as afirmativas abaixo em relacdo ao
atendimento de qualidade:

| - A indiferenca no atendimento por propiciar
insatisfagcdo no cliente/usuario, fazendo-o se
sentir menosprezado e impactando na
imagem da organizacao;

Il - InstalagOes fisicas precarias e ambiente de
trabalho insalubres contribuem para a
insatisfacdo dos funcionarios e isso pode
gerar reducdo na qualidade do atendimento
prestado por eles;

lll - Um importante indicador para avaliar o
atendimento ao publico é a opinido ou
impressdo do proprio cliente/usuario desse
servico.

Julgue os itens:

a) Todas as alternativas estdo incorretas;
b) Apenas uma alternativa esta correta;
¢) Apenas duas alternativa estdo corretas;
d) Todas as alternativas estdo corretas.
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Os clientes sdo classificados em dois grupos, o
cliente interno e o cliente externo. Um bom
profissional se preocupa em manter um
relacionamento interpessoal adequado com
esses dois tipos de clientes. Cliente Interno é
aquele que:

a) ndo faz parte da organizagdo, mas presta
servicos esporadicos;

b) tem vinculo terceirizado e circula
internamente na organizacgao;

c) mantém a empresa financeiramente
através da compra de produtos ou utilizacao
dos servicos ofertados pela organizacao;

d) Faz parte da equipe de trabalho da
empresa ou entidade.
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Melhorar a qualidade do atendimento, por
meio de habilidades e competéncias
comportamentais e comunicacionais é
fundamental para o progresso de qualquer
organizacdo. Para realizacdo de um bom
atendimento é preciso:

a) agir com seriedade e dureza em situacdes
de conflito, obrigando as pessoas envolvidas a
ter calma e esperar;

b) diferenciar as pessoas que serdo atendidas,
dando prioridade ou privilégios aquelas mais
importantes para a organizacao;

c) demonstrar simpatia e ajudar para que
todos possam realizar o seu trabalho, agindo
com rapidez e precisdo;

d) interessar-se e sensibilizar-se pelos
problemas do solicitante, opinando a
respeito.

Tratando-se de atendimento telefonico, é

esperado pelo publico geral que as ligacGes

telefénicas sejam atendidas:

a) aos primeiros toques;

b) se for realizada reiteradas vezes;

b) se o atendente estiver disponivel;
)

C) apds varios toques.
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Os programas de qualidade no atendimento
ao publico apresenta como um importante
obstaculo a "sindrome dos quatro anos",
relacionada a fato dos gestores publicos
prezarem pela descontinuidade das a¢des
iniciadas pelo seu antecessor. Ha quebras de
continuidade e reinicio a cada periodo,
gerando obras inacabadas e desperdicios de
dinheiro.

Assinale a alternativa que descreve
corretamente uma das marcas da sindrome
dos quatro anos:

a) Clientelismo: preocupacdo apenas com a
aparéncia;

b) Imobilismo: a marca pessoal do dirigente



se sobrepde a da instituicdo;

c) Personalismo: oferta de servigos ndo mais
necessarios ou desatualizados;

d) inconsequéncia: pouca preocupagao com
gastos, custos e endividamento.
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Dentre as posturas necessarias ao bom
desempenho do profissional no atendimento
telefonico, estdo:

a) Usar tom de voz alto para que as pessoas
nado tenham dudvidas quanto ao que esta
falando;

b) Possuir boa memoria para ndo esquecer de
nenhum dos recados recebidos;

c¢) Ouvir com atencado, receber, anotar e
transmitir as mensagens recebidas;

d) Procurar entreter e conversar com os
interlocutores que estdo aguardando
atendimento.
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publico, assinale a alternativa correta:

a) A presteza estd relacionada a capacidade
de permitir opinides, formas de pensamento
e posturas diferentes;

b) A cortesia pode ser definida como a
capacidade de comunicar-se de forma facil e
clara;

c) A objetividade fundamenta o atendimento
nas necessidade e expectativas do
cliente/cidaddo a fim de que os atos atendam
aos seus objetivos;

d) A discricdo é a capacidade de concentrar-se
no que alguém esta dizendo, ou fazendo.
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Alguns principios relacionados a prestacdo do
servicos devem ser levados em consideracdo
guando do oferecimento de um atendimento
de qualidade as pessoas. Em relagdo ao tema,
marque a alternativa correta:

a) os servidores devem agir com amabilidade,
atencdo e cortesia;

b) o servico de atendimento deve ser
prestado de acordo com a personalidade de
cada servidor, sem vinculacdo a padrées de
atendimento;

c) o cliente/cidaddo deve adaptar-se ao
atendimento ofertado, pois precisa haver um
padrdo rigido de atendimento a ser seguido;

d) os servidores devem se esforgar o minimo
possivel para entender as necessidades dos
clientes/cidadados, pois ndo é prudente perder
tempo com situacgdes especificas.
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Tratando-se de qualidade no atendimento ao

Julgue as afirmativas a seguir de acordo com a
legislacdo vigente:

|. Terdo atendimento prioritdrio apenas as
pessoas portadoras de deficiéncia com idade
igual ou superior a 65 (sessenta e cinco) anos,
as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por criangas de colo.

Il. O atendimento prioritario sera fornecido
apenas as pessoas portadoras de deficiéncia e
os idosos com idade igual ou superior a 60
(sessenta) anos.

lll. Terdo atendimento prioritario apenas as
pessoas portadoras de deficiéncia, os idosos
com idade igual ou superior a 60 (sessenta)
anos, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por criancas de colo.

E correto afirmar que:
a) Uma afirmativa estd correta.

b) Duas afirmativas estdo corretas.
c) Todas estdo corretas.

)

d) Nenhuma esta correta.



