PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTA ROSA
ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
CONCURSO PUBLICO N?201/2019

RECEPCIONISTA

Instrucgoes
Leia atentamente e cumpra rigorosamente as instrugdes que seguem, pois elas sao parte integrante das
provas e das normas que regem esse Concurso Publico.
1. Atente-se aos avisos contidos no quadro da sala.

2. Seus pertences deverdo ser armazenados dentro do saco plastico fornecido pelo fiscal. Somente
devem permanecer em posse do candidato caneta esferografica de material transparente, com tinta
azul ou preta de ponta grossa, documento de identidade, lanche e agua, se houver. A utilizacdo de
qualquer material ndo permitido em edital é expressamente proibida, acarretando a imediata exclusao
do candidato.

3. Certifique-se de que este caderno:
- contém 60 (sessenta) questoes;
- refere-se ao cargo para o qual realizou a inscrigao;

4. Cada questao oferece 5 (cinco) alternativas de respostas, representadas pelas letras A, B, C, D e E,
sendo apenas 1 (uma) a resposta correta.

5. No caderno de prova, pode-se rabiscar, riscar e calcular.

6. Sera respeitado o tempo para realizagdo da prova conforme previsto em edital, incluindo o
preenchimento da grade de respostas.

7. A responsabilidade referente a interpretacdo dos conteudos das questdes é exclusiva do candidato.

8. Os trés ultimos candidatos deverao retirar-se da sala de prova ao mesmo tempo, devendo assinar a
Ata de Prova.

9. Os gabaritos preliminares da prova objetiva serdo divulgados na data descrita no Cronograma de
Execucdo.

Boa prova!
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LINGUA PORTUGUESA

Instrucdo: As questdoes de nimeros 01 a 20 referem-se ao texto abaixo. Os destaques ao
longo do texto estao citados nas questodes.
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Quem foi Cleo de Galsan, a irma de Pagu que defendia o futebol feminino

Anos antes de a irma mais nova, Patricia Galvdo, a Pagu, despontar como um dos simbolos
do movimento modernista e entrar para a histéria, entre outras coisas, como a primeira presa
politica brasileira, Cleo de Galsan e__punha sua opinido favoravel ao direito das mulheres a
gualquer tipo de pratica esportiva, sobretudo aquela que ja ganhava contornos de preferida da
populagdo.

N3o ha relatos de que ela tenha chutado uma bola na juventude dos seus 21 anos na
regiao do Bras, em meados da segunda década do século XX, como fizeram contemporaneas
suas no Rio e em Sao Paulo. Preferiu usar a escrita para fazer valer seus argumentos na
imprensa diante de um sem-nUmero de homens contrarios ..... presenca de mulheres nos
gramados e quadras.

Ao oficio do magistério, uniu o de jornalista na se____do esportiva do jornal A Gazeta entre
0os anos de 1924 e 1925, a convite do entdo noivo Leopoldo Santanna, com quem trabalhou na
Escola Normal do Bras, e que era responsavel pela editoria de esportes do diario.

Num dos poucos artigos proprios assinados com o pseuddénimo (Seu primeiro nome era
Conceicdo, Galsan é a juncdo de seu sobrenome — Galvdo — com o de Leopoldo — Santanna),
ela levanta a discussao da validade dos argumentos de médicos, jornalistas e até mesmo outros
esportistas, no artigo “A mulher e o esporte — O futebol feminino é o jogo recomendado .....
mocidade feminina”, de 14 de abril de 1924,

MQuanto ao esporte a ser praticado pela mulher — segundo o conselho de um médico
consciencioso e competente — ella pode escolher o que |lhe parece melhor, de acordo com sua
constituicdo physica, e também, logicamente, com seu gosto. A natacdo, aviacdo, athletismo,
corrida rustica, futebol, entre outros, ndo destoam do sexo — e, uma vez praticados methodica e
scientificamente, s6 podem contribuir para lhe fortalecer os orgams, embelezando-lhe as linhas
da plastica”, escreve ela.

Cleo de Galsan vai além das criticas a sanha proibitiva de boa parte da sociedade (em
1941, o entdo presidente Getulio Vargas assinaria um decreto-lei proibindo ..... pratica de
determinados esportes por mulheres, incluindo o futebol). Foi a primeira da familia Galvao a
questionar em seus artigos o movimento feminista no Brasil nos anos 20. Tradutora da revista
francesa Tres Sportive, também incluia seus comentdarios na versdo publicada pela Gazeta.

“Neles, ela procura deixar claro que ndo se sente representada pelo movimento feminista
brasileiro, no qual denuncia a frivolidade e o elitismo das seguidoras. Também acredita que as
mulheres devem fugir do padrdo languido, fragil. Seus corpos devem ser fortes, constituidos a
partir de uma vida esportiva ativa. Para isso, devem ser livres para praticar o esporte que
qui____erem”, explica a doutora em antropologia social pela Universidade Federal de Santa
Catarina, Caroline Soares de Almeida, que tem se debrucado sobre os artigos de Cleo de Galsan.

“Mulheres de verdade, formidaveis adversarias do sexo considerado forte, enérgicas
batalhadoras pela igualdade de direitos, que saberdo cumular, a par de seus ideaes politicos, o
de ser maes robustas, sadias, fortes, capazes de crear filhos que sejam homens de valor”, diz
trecho de outro artigo publicado pela Gazeta.

(Texto adaptado. Tatiana Furtado — Revista Epoca - 07/07/2019 - Disponivel em:
https://epoca.globo.com/)

Execugao: Fundatec

NIVEL MEDIO/TECNICO



520_BASE_NMT_2/8/201915:57:34
QUESTAO 01 - Analise as assertivas a seguir a respeito do exposto pelo texto:

I. Cleo de Galsan, assim como sua irma, Pagu, foi uma mulher a frente de seu tempo.
II. A jornalista, bastante corajosa ao criticar a proibicdo do futebol para mulheres, assinava seus
textos usando sempre seu proprio nome de batismo.
III. Para Cleo, a pratica de esportes levaria a um corpo saudavel, diferente do padrao fragil que a
colunista achava que deveria ser evitado pelas mulheres.

Quais estdo corretas?

A) Apenas L.

B) Apenas II.

C) Apenas III.

D) Apenas I e II.
E) Apenas I e III.

QUESTAO 02 - Assinale a alternativa INCORRETA a respeito de Cleo de Galsan.

A) Foi ativista do movimento feminista, embora com restrigdes.
B) Conhecia bem o idioma francés.

C) Defendia e praticava o futebol.

D) Era professora.

E) O noivo de Cléo trabalhou em uma escola.

QUESTAO 03 - Cleo de Galsan sé NAO defendia:

A) A pratica de qualquer esporte como forma de buscar a saude fisica.
B) O direito das mulheres de jogarem futebol.

C) O direito das mulheres de nao quererem ter filhos.

D) O direito a participagao politica das mulheres.

E) A liberdade das mulheres de exercerem seus direitos.

QUESTAO 04 - Considerando o emprego do acento indicativo de crase, assinale a alternativa que
preenche, correta e respectivamente, as lacunas pontilhadas das linhas 09, 17 e 26.

A)a-a-a
B)a-a-a
C)a-a-a
D)a-a-a
E)a-a-a

QUESTAO 05 - O vocabulo “sanha” (I. 25) poderia ser substituido corretamente, desconsiderando
alteracOes de género, sem prejuizo da manutencdo do significado original do texto, por:

A) Languidez.
B) impeto.
C) Moleza.

D) Lentidado.
E) Vagar.

QUESTAO 06 - Considerando a correta ortografia das palavras em Lingua Portuguesa, assinale a
alternativa que preenche, correta e respectivamente, as lacunas tracejadas das linhas 03, 11 e 34.

A)X-¢-5s
B)x-ss-z
C)x-ss-s
D)s-¢-5s
E)s-ss-z

Execugao: Fundatec ) . .
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QUESTAO 07 - No texto, tem-se a expressdo: “em meados da segunda década do século XX".
Assinale a alternativa cuja data corresponda a expressdo destacada.

A) 1815.
B) 1825.
C) 1915.
D) 1925.
E) 1930.

QUESTAO 08 - Considere as afirmacdes que se fazem acerca do vocabulo “escrita” (I. 08):

I. A palavra em destaque foi formada por derivagao regressiva, a partir do verbo “escrever”.
II. Possui 7 letras e 6 fonemas, uma vez que apresenta um digrafo.
III. Um de seus significados é “literatura”.

Quais estdo corretas?

A) Apenas L.

B) Apenas II.

C) Apenas I e II.
D) Apenas I e III.
E) Apenas II e III.

QUESTAO 09 - Na linha 26, a palavra “decreto-lei” é grafada com hifen. Assinale a alternativa na
qual, de acordo com o Acordo Ortografico vigente, o emprego do hifen estda INCORRETO.

A) Anti-inflamatoério.
B) Micro-6nibus.

C) Co-autor.

D) Micro-ondas.

E) Contra-ataque.

QUESTAO 10 - Considerando os mecanismos de coesdo e coeréncia textuais, analise as assertivas
a seguir:

I. Na linha 04, o pronome demonstrativo “aquela” tem como referente o substantivo “futebol”,
presente no titulo.
II. Na linha 11, o vocabulo “0” relaciona-se a palavra “oficio”, na mesma linha.
ITII. Na linha 30, a contracao “neles” tem como referente a palavra “artigos”, na linha 28.

Quais estdo corretas?

A) Apenas 1.

B) Apenas II.

C) Apenas I e II.
D) Apenas I e III.
E) Apenas II e III.

QUESTAO 11 - O sujeito da primeira oragdo do periodo a seguir, “N&o ha relatos de que ela tenha
chutado uma bola na juventude dos seus 21 anos”, retirado do texto, pode ser classificado como:

A) Simples.

B) Composto.
C) Oculto.

D) Inexistente.
E) Desinencial.

Execugao: Fundatec ) . .
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QUESTAO 12 - Considerando que a transitividade verbal deve ser determinada a partir de seu
emprego em contexto, assinale a alternativa que apresenta verbo intransitivo, de acordo com sua
ocorréncia no texto.

A) despontar (I. 01).
B) ganhava (I. 04).
C) uniu (1. 11).

D) questionar (l. 28).
E) incluia (I. 29).

QUESTAO 13 - Assinale a alternativa na qual a palavra “se” esteja empregada como pronome
apassivador.

A) Fala-se dois idiomas na Bélgica.

B) Eles tocaram-se ao mesmo tempo.

C) Nao sei se vou ou se fico.

D) Se vocé preferir, ficamos em casa.

E) Calaram-se os franceses pelo som do hino nacional.

QUESTAO 14 - Assinale a alternativa que NAO apresenta digrafo.

A) Sombra.
B) Cratera.
C) Ninho.
D) Excecao.
E) Ganho.

QUESTAO 15 - Considerando o emprego dos sinais de pontuacdo, analise as assertivas a seguir:

I. Na linha 01, a segunda e a terceira ocorréncias da virgula deve-se a separagdo de um aposto
explicativo.
II. Na linha 07, a ocorréncia da dupla virgula deve-se a separacdo de uma oracdo subordinada
adverbial temporal.
ITII. O emprego das aspas, nas linhas 19 e 24, deve-se a citacdo direta de trecho de artigo escrito
por Cleo Galsan.

Quais estao corretas?

A) Apenas L.

B) Apenas II.

C) Apenas I e II.
D) Apenas I e III.
E) Apenas II e III.

QUESTAO 16 - Na linha 02, a conjuncdo “e” possui valor aditivo. Assinale a alternativa que
apresenta conjungdo que possui o0 mesmo valor semantico.

A) Fiz dieta rigorosa, logo emagreci.

B) Fiz dieta rigorosa, bem como exercicios fisicos.
C) Fiz dieta rigorosa, todavia ndo emagreci.

D) Emagreci, pois fiz dieta rigorosa.

E) Nem fiz dieta rigorosa, nem corri.

QUESTRO 17 - Em Lingua Portuguesa, algumas preposicdes unem-se com outras palavras,
formando um s6 vocabulo, a partir de mecanismos de combinagdo ou de contragdo. Assinale a
alternativa em que o mecanismo empregado tenha sido o da combinacao.

A) “ao” (I. 03).
B) “da” (I. 04).
C) “na” (I. 06).
D) “num” (l. 14).
E) “neles” (. 30).

Execugao: Fundatec ) . .
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QUESTAO 18 - Leia o seguinte periodo do texto: “Ao oficio do magistério, uniu o de jornalista na
se___do esportiva do jornal A Gazeta entre os anos de 1924 e 1925, a convite do entdo noivo
Leopoldo Santanna, com quem trabalhou na Escola Normal do Bras, e que era responsavel pela
editoria de esportes do diario”. Quantas oracdes o compdoem?

A) 1.
B) 2.
C) 3.
D) 4.
E) 5.

QUESTAO 19 - Assinale a alternativa que NAO apresenta pronome relativo.

A) “que ja ganhava contornos de preferida da populacdo” (I. 04-05).
B) “com quem trabalhou na Escola Normal do Bras” (I. 12-13).

C) “que era responsavel pela editoria de esportes do diario” (I. 13).
D) “o que lhe parece melhor” (l. 20).

E) “que as mulheres devem fugir do padrao languido” (I. 31-32).

QUESTAO 20 - Na linha 23, no trecho “s6 podem contribuir para lhe fortalecer”, assinale a
alternativa que apresenta a funcgao sintatica do pronome obliquo “lhe”.

A) Adjunto Adnominal.

B) Objeto Indireto.

C) Objeto Direto.

D) Complemento Nominal.
E) Agente da Passiva.

LEGISLAGAO MUNICIPAL

QUESTAO 21 - A Soberania Popular é o nivel mais elevado de poder popular, isto &, de
participacdo politica do povo. Conforme disposto na Lei Organica do Municipio de Santa Rosa, sdo
formas de exercé-la:

I. Iniciativa popular.
II. Plebiscito.
ITI. Referendo.

Quais estao corretas?

A) Apenas L.

B) Apenas III.

C) Apenas I e III.
D) Apenas II e III.
E) I, II e III.

Execugao: Fundatec ) . .
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QUESTAO 22 - Referente a Camara de Vereadores do Municipio de Santa Rosa, conforme disposto
na Lei Orgéanica, analise as assertivas abaixo:

I. A Camara de Vereadores funciona com a presenga, no minimo, da maioria simples de seus
membros; quando se tratar da votacdo do Plano Diretor, do Orcamento, de empréstimos,
auxilios, concessdo de beneficios e matéria que verse sobre interesse particular, além de outros
referidos por lei e pelo Regimento Interno, o nimero minimo prescrito é de 2/3 de seus
membros, e as deliberagdes sdo tomadas pelo voto da maioria absoluta dos Vereadores.

II. A Camara de Vereadores reunir-se-a, anualmente, de 1° de fevereiro a 15 de julho e de 1° de
agosto a 31 de dezembro.

ITI. No primeiro ano de cada legislatura, cuja duracao é de 2 anos, a Camara Municipal redne-se em
12 de janeiro, em sessdo solene, sob a presidéncia do menos votado, para dar posse aos
Vereadores e eleger e empossar a Mesa Diretora.

IV. O Poder Executivo do Municipio é exercido pela Camara Municipal.

Quais estdo corretas?

A) Apenas I e II.

B) Apenas II e III.
C) Apenas III e IV.
D)Apenas I, Il e IV.
E) I, II, III e IV.

QUESTAO 23 - Conforme a Lei Organica do Municipio de Santa Rosa, sdo delegados de confianca
do Prefeito Municipal, por este livremente nomeados e exonerados, em numero ndo superior a um
por distrito:

A) Delegados de Policia.
B) Subprefeitos.

C) Secretarios Municipais.
D) Vereadores.

E) Vice-prefeitos.

QUESTAO 24 - De acordo com o disposto no Regime Juridico dos Servidores Publicos do Municipio
de Santa Rosa, ndo tera direito a férias o servidor que, no curso do periodo aquisitivo, tiver gozado
das seguintes licencas:

I. Acidente em servico, com 60 dias de afastamento.

II. Motivo de doenca em pessoa da familia, por mais de 180 dias.
III. Tratar de interesses particulares por qualquer prazo.
IV. Tratamento de salde, com 60 dias de afastamento.

Quais estdo corretas?

A) Apenas I e II.

B) Apenas I e IV.

C) Apenas II e III.
D) Apenas I, III e IV.
E)I, II, Ill e IV.

Execugao: Fundatec ) . .
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QUESTAO 25 - Referente as licengas concedidas ao Prefeito do Municipio de Santa Rosa, conforme
disposto na Lei Organica, assinale a alternativa INCORRETA.

A) O Prefeito deverd solicitar licenca a Camara de Vereadores, sob pena de extingdo de seu
mandato, em casos de tratamento de salde por um periodo superior a 15 dias, por doenca
devidamente comprovada.

B) O Prefeito devera solicitar licenca a Camara de Vereadores, sob pena de extingdo de seu
mandato, em casos de afastamento do Municipio de Santa Rosa por um periodo superior a 15
dias.

C) O Prefeito devera solicitar licenca a Camara de Vereadores, sob pena de extingdo de seu
mandato, em casos de afastamento do territério nacional, em qualquer prazo.

D) O Prefeito tem direito a férias anuais de trinta dias, devendo comunicar, previamente, a Camara
de Vereadores.

E) Qualquer licenca concedida ao Prefeito impede a remuneracao imediata, ainda que comprovada,
tendo em vista que ndo estard no efetivo exercicio da fungao.

QUESTAO 26 - A Biblioteca Publica Municipal Olavo Bilac é um exemplo de servigo publico
municipal que recebeu a denominagcdo de uma pessoa ilustre. Nesse contexto, conforme a Lei
Organica do Municipio de Santa Rosa, no que se refere a homenagear pessoas colocando seus
nomes em bens e servigos publicos do municipio, analise as assertivas abaixo e assinale V, se
verdadeiras, ou F, se falsas.

( ) A homenagem somente podera ser feita apdés um ano de falecimento, com excecdo de quando
ficar comprovado que a figura homenageada empenhou esforco fundamental para realizagao do
objeto a ser nomeado.

( ) Somente pessoas que efetivamente residiram no municipio poderdo ser homenageadas com
seus nomes em bens e servigos publicos.

( ) O Municipio ndo podera dar nome de pessoa viva a bens e servigos publicos de qualquer
natureza.

A ordem correta de preenchimento dos parénteses, de cima para baixo, é:

A)F-F-V.
BYF-V-F
CV-V-F
D)V -F-V.
E)V-V-V.

QUESTAO 27 - Bon Jovi recentemente tomou posse em cargo publico no Municipio de Santa Rosa.
Conforme disposto no Regime Juridico dos Servidores Publicos, a ele serdao concedidos os seguintes
beneficios:

I. Assisténcia médica, hospitalar e odontoldgica a ele e sua familia, prestada mediante sistema
préprio do municipio, ou mediante convénio, nos termos da lei.
II. Auxilio funeral a familia, caso ele faleca, em valor equivalente a um vencimento do padrdao 02
do cargo do quadro de efetivos do municipio.
III. Auxilio natalidade por motivo de nascimento de filho, em quantia equivalente a 50% do menor
padrao de vencimento do plano de carreira, por filho, inclusive no caso de natimorto.
IV. Licenga com remuneragao integral, caso acidentado em servigo.

Quais estao corretos?

A) Apenas I e II.

B) Apenas I e IV.

C) Apenas II e III.
D) Apenas I, III e IV.
E) I, II, III e IV.

Execugao: Fundatec ) . .
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QUESTAO 28 - Tina Turner, servidora publica do Municipio de Santa Rosa ha mais de 10 anos, esta
com sua filha de 16 anos muito doente. Por isso, foi até administragdo para verificar quais eram os
critérios para solicitar licenca do seu cargo. Conforme disposto no Regime Juridico dos Servidores
Publicos, assinale a alternativa que NAO corresponde a um critério determinado a licenga por motivo
de doenca em pessoa da familia.

A) Sera concedida licenca de até 03 dias, com apresentacdo de atestado médico que comprove a
doenca da filha, contado o prazo a partir da emissao do atestado.

B) A partir do segundo atestado médico, inclusive este, no mesmo més, somente sera aceito se
estiver acompanhado de laudo médico da junta médica oficial do municipio.

C) A licenca somente sera deferida se a assisténcia direta de Tina Turner for indispensavel a filha e
nao puder ser prestada simultaneamente com o exercicio do cargo, o que devera ser apurado,
através de acompanhamento, pela administracdo municipal.

D) Somente sera concedida licenca por motivo de doenca em pessoa da familia, sem remuneracdo,
até o maximo de seis meses.

E) A licenca sera concedida sem prejuizo da remuneragao até um més sem interrupcdo.

QUESTAO 29 - De acordo com o disposto no Regime Juridico dos Servidores Publicos do Municipio
de Santa Rosa, no que se refere a Licenga-Prémio, assinale a alternativa que NAO corresponde a um
motivo para perda do direito a essa licenca quando do periodo aquisitivo.

A) Afastar-se do cargo em virtude de condenacdo de pena privativa de liberdade, por sentenca
definitiva.

B) Afastar-se do cargo em virtude de licenga para tratar de interesse particular.

C) Afastar-se do cargo em virtude de licenca por motivo de doenca em pessoa da familia, sem
remuneracao.

D) Cometer faltas injustificadas ao servico na proporcao de 5 dias no ano.

E) Sofrer penalidade disciplinar de suspensao.

QUESTAO 30 - Conforme disposto no Regime Juridico dos Servidores Publicos do Municipio de
Santa Rosa, referente ao direito a férias e a sua duragdo, analise os casos hipotéticos abaixo,
considerando o ultimo periodo de 12 meses de vigéncia da relagdo entre o municipio e os servidores
publicos:

e James Brown faltou ao servigo, sem justificativa, por 5 dias.
e Robert Plant faltou ao servigo, sem justificativa, por 10 dias.
e Michael Jackson esteve de licenca paternidade.

Quais dos servidores terdo descontos em suas férias?

A) Apenas James Brown.

B) Apenas Robert Plant.

C) Apenas James Brown e Michael Jackson.

D) Apenas Robert Plant e James Brown.

E) Robert Plant, Michael Jackson e James Brown.

Execugao: Fundatec ) . .
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

QUESTAO 31 - Com base em Mazulo e Liendo (2010), a respeito do relacionamento interpessoal
no mundo corporativo, sao feitas as seguintes afirmacoes:

I. E fundamental construir relacionamentos profissionais saudéveis, de modo a ndo interferir na
qualidade do trabalho da equipe.
II. Procurar conhecer a empresa em que trabalha, suas regras, sua missao, seus valores e
objetivos e atuar de maneira coerente com esses propdsitos.
III. Desenvolver a flexibilidade de comportamento, adequando-nos sempre as situacbes e as
pessoas e se adaptando ao ambiente de trabalho de acordo com a personalidade de cada
integrante da equipe.

Quais estdo corretas?

A) Apenas L.

B) Apenas I e II.
C) Apenas I e III.
D) Apenas II e III.
E) I, II e III.

QUESTAO 32 - Leia o seguinte texto, extraido da obra de Mazulo e Liendo (2010):

“Quem trabalha sozinho dificilmente tera sucesso, tendo em vista a diversidade de agdes, o enorme
volume de tomadas de decisdo e a abrangéncia dos processos no mundo profissional de hoje.
Vamos tomar como exemplo a organizacdo de um evento. Pense na quantidade de acdes
envolvidas, nos diversos itens que constituem o , em todos os detalhes
protocolares que regem um cerimonial. E impossivel executar tudo de maneira solitaria. Para que o
evento seja realizado com éxito, faz-se necessaria a formacdo de equipes de agdo, também
chamadas de comissdes. O evento, entdo, acontecera, e o resultado final ndo podera ser atribuido a
um organizador somente”.

Assinale a alternativa que preenche corretamente a lacuna do trecho acima e que indica a
denominacdo de uma das técnicas secretariais utilizada no planejamento e na organizacdo de
eventos.

A) checklist

B) clipping

C) follow up

D) workshop

E) coffee break

QUESTAO 33 - “O marketing pessoal engloba um conjunto de atitudes e agdes associadas ao
conhecimento, as habilidades e as competéncias que contribuem para o sucesso e para o alcance
dos objetivos pessoais e profissionais” (VEIGA, 2010). Sendo assim, assinale a agdo que, se
praticada pela(o) profissional, NAO causa boa impressdao no ambiente de trabalho.

A) Ser pontual.

B) Saber se comunicar.

C) Saber ouvir.

D) Demonstrar postura proativa.
E) Ser intolerante com as pessoas.

Execugdo: Fundatec
RECEPCIONISTA



520_CE_16_NM_2/8/201917:48:42

QUESTAO 34 - Medeiros e Hernandes (2010) definem que, apesar do avanco tecnoldgico e de
algumas empresas ja terem optado pelo escritério automatizado, grande parte da comunicagdo
empresarial é ainda efetuada por meio de correspondéncia verbal escrita em papel. Sendo assim,
com base nos referidos autores, analise as seguintes assertivas, relativas aos procedimentos
adequados ao manuseio e distribuicdo de correspondéncias, e assinale C, se corretas, ou I, se
incorretas.

( ) Separar a correspondéncia do departamento a que estd vinculada(o) e a enderecada a outros
departamentos; em geral, devem ser encaminhadas fechadas.

( ) Abrir os envelopes com auxilio de uma espatula, procurando ndo atingir seu contetdo.

( ) Carimbar a data de recebimento no canto superior direito de cada carta ou documento e
rubricar sobre o carimbo, inclusive nos documentos anexos, se houver, tais como cheques,
certificados ou apdlices.

( ) Descartar todos os envelopes no lixo reciclavel, mesmo daquelas cartas cujo conteido nao
identifigue o remetente ou o enderecamento da carta difira do apresentado no envelope.

A ordem correta de preenchimento dos parénteses, de cima para baixo, é:

A)C-C-1-1
BYI-1-C-C.
c)c-I1-Cc-C.
D)I-C-1-C.

E)YC-C-C-L

QUESTAO 35 - Mazulo e Liendo (2010) definem que sdo ilimitadas as possibilidades de
comunicacao pela internet (e-mail, chats, sites, Skype, intranet e outros). Sendo assim, analise as
seguintes alternativas, relacionadas a algumas etapas e cuidados no atendimento on-line, e assinale
a INCORRETA.

A) Leia com atencao as mensagens recebidas e responda de imediato, relendo o seu texto.

B) Em texto profissional, nunca simplifique palavras (use sempre “quanto” em vez de “gto”).

C) Nunca escreva o texto todo em letra maildscula. Nas regras de etiqueta de comunicacdo pela
internet, por exemplo, escrever tudo em letra maidscula significa que vocé esta “gritando”.

D) Inicie seu texto com o nome do receptor e seja natural, tendo em vista que ndo ha necessidade
de textos excessivamente formais, mas ndo caia na informalidade. Muito cuidado com as formas
de tratamento.

E) Termine o texto com palavras de carinho e afeto tais como "“abragos”, quando estiver
encaminhando algo, ou “agradecemos carinhosamente”, quando receber ou solicitar algo.

QUESTAO 36 - O processo de conversdo de um documento para o formato digital por meio de
dispositivo apropriado, como um escaner, denomina-se:

A) Ampliacdo.

B) Armazenamento.
C) Digitalizacao.

D) Duplicagao.

E) Planificagao.

QUESTAO 37 - Joana é recepcionista na Prefeitura Municipal de Santa Rosa e recebeu, através de
um mensageiro, uma correspondéncia externa, em papel timbrado de uma empresa, porém sem a
identificagdo e sem a assinatura do emissor. Dessa forma, esse documento pode ser considerado
com autenticidade nao reconhecida, sendo chamado de:

A) Apégrafo.
B) Apdcrifo.
C) Auténtico.
D) Legitimo.
E) Valido.
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QUESTAO 38 - Veiga (2010) define uma das técnicas secretariais como uma importante
ferramenta de trabalho que possibilita organizar, planejar e lembrar os compromissos assumidos e
que deve estar constantemente atualizada(o) e organizada(o). Atualmente, € comum as secretarias
utilizarem softwares gerenciadores em substituicao a essa técnica, que se denomina:

A) Caderno de anotacoes.
B) Agenda.

C) Caderneta.

D) Protocolo.

E) Arquivo.

QUESTAO 39 - Segundo Beltrdo e Beltrdo (2011), a correspondéncia é o conjunto de normas
regedoras das comunicacdes escritas entre pessoas ou entidades. Nesse sentido, ao conjunto de
normas regedoras das comunicacdes escritas, internas e externas, de reparticdes publicas da-se o
nome de correspondéncia:

A) Oficial.

B) Empresarial.
C) Ordinaria.
D) Publica.

E) Burocratica.

QUESTAO 40 - Veiga (2010) define que, para que a reunido atinja o seu objetivo, é preciso que
algumas providéncias sejam tomadas, e cabe a secretaria ou a quem for secretariar encarregar-se
delas. Segundo a referida autora, a realizacdo de uma reunido envolve alguns aspectos basicos,
EXCETO:

A) Convocacao dos participantes.
B) Pauta.

C) Lista de presenca.

D) Ata.

E) Relatdrio financeiro.

QUESTAO 41 - A Cartilha de Telefones de Utilidade Publica da ANATEL dispde sobre os cédigos dos
servicos, uniformizados em todo Brasil, de emergéncia, de utilidade publica e de apoio aos servigos
de telefonia fixa. Sendo assim, com base na referida cartilha, analise as seguintes assertivas e
assinale C, se corretas, ou I, se incorretas.

Policia Militar — 190.

Policia Civil - 192.

Corpo de Bombeiros — 193.
Policia Rodoviaria Estadual — 198.

()
()
()
()

A ordem correta de preenchimento dos parénteses, de cima para baixo, é:

A)C-I1-1I-C.
BYC-I-C-C.
C)I-Cc-C-L
D)C-C-C- L
EyI-C-1-C.
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QUESTAO 42 - Com base na Cartilha de Telefones de Utilidade Publica da ANATEL - que
uniformizou, em todo o Brasil, os cédigos dos servicos de emergéncia, de utilidade publica e de
apoio aos servicos de telefonia fixa — assinale o cddigo correspondente a Hora Certa:

A) 100.
B) 130.
C) 134.
D) 150.
E) 181.

QUESTAO 43 - Segundo a publicacdo da ANATEL (2018), a portabilidade numérica é a facilidade
gue permite ao usuario:

A) Manter apenas o numero de telefone fixo, independentemente da operadora a que estiver
vinculado.

B) Manter apenas o numero de telefone mdvel, independentemente da operadora a que estiver
vinculado.

C) Manter o nimero de telefone fixo ou movel, independentemente da operadora a que estiver
vinculado.

D) Transferir o nUmero do servico fixo para o mével e vice-versa.

E) Transferir o nimero de telefone mével para outra drea de registro (DDD).

QUESTAO 44 - Com base em cartilhas e publicacdes no site da ANATEL, analise as assertivas que
seguem relativas a acessibilidade da pessoa com deficiéncia:

I. A prestadora com mais de 50 mil acessos em servico devera disponibilizar ao assinante com
deficiéncia visual a opgdo de receber, dentre outros, copia do contrato de prestacdo do servico,
do plano de servigo, da oferta, do contrato de permanéncia e do documento de cobranga em
braile, com fontes ampliadas ou outro formato eletrénico acessivel, mediante solicitagado.

II. As operadoras de telefonia fixa, telefonia celular, banda larga fixa e televisdo por assinatura,
que nao se enquadrem no conceito de Prestadora de Pequeno Porte, devem disponibilizar
informagdes sobre os servicos em formato acessivel em sua pagina na internet e em todos os
canais de atendimento.

ITII. O cédigo da Central de Intermediacdo de Comunicacdo Telefonica para pessoas com deficiéncia
auditiva é 142.

Quais estao corretas?

A) Apenas III.

B) Apenas I e II.
C) Apenas I e III.
D) Apenas II e III.
E) I, II e IIL.

QUESTAO 45 - Com base no Manual Explicativo do Regulamento Geral dos Direitos do Consumidor
dos Servicos de Telecomunicagbes (ANATEL, 2017), analise as assertivas que seguem relativas as
formas de atendimento estabelecidas para as operadoras dos servicos de telefonia fixa e mével, com
mais de 50.000 consumidores:

I. Devem disponibilizar duas formas de atendimento: remoto (a distdncia) e no estabelecimento
(presencial).
II. O atendimento remoto, em regra geral, deve ser feito por meio de telefone (Central Telefénica)
e pela Internet.
III. As chamadas telefénicas dirigidas ao Servico de Informacgdo, numero 102, também sdo
consideradas como meio oficial de atendimento.

Quais estdo corretas?

A) Apenas II.

B) Apenas I e II.
C) Apenas I e III.
D) Apenas II e III.
E) I, II e III.

Execugdo: Fundatec
RECEPCIONISTA



520_CE_16_NM_2/8/201917:48:42

QUESTAO 46 - O Manual Explicativo do Regulamento Geral dos Direitos do Consumidor dos
Servicos de Telecomunicacdes (ANATEL, 2017) define que o consumidor pode optar por ser
fidelizado em qualquer servigo de telecomunicacGes, caso a prestadora oferega beneficios em
contrapartida, e o consumidor considere esses beneficios vantajosos. Segundo o referido Manual,
para os planos de fidelizacdo para consumidores pessoas juridicas o prazo de permanéncia é de livre
negociacdo, devendo ser garantida a elas a possibilidade de contratar com um prazo maximo de

meses.

Assinale a alternativa que preenche corretamente a lacuna do trecho acima.

A) 09 (nove)

B) 10 (dez)

C) 12 (doze)

D) 18 (dezoito)

E) 24 (vinte e quatro)

QUESTAO 47 - Segundo o Manual Explicativo do Regulamento Geral dos Direitos do Consumidor
dos Servigos de Telecomunicagbes (ANATEL, 2017), a prestadora deve fornecer relatdrio detalhado
dos servicos e facilidades prestados de forma gratuita apenas para os ultimos 6 (seis) meses de
servigos prestados. O relatorio detalhado deve estar disponivel no espago reservado do consumidor
na internet ou ser enviado de forma impressa, mediante solicitacdo do consumidor. Sendo assim,
em relacdo ao relatdério detalhado de telefonia fixa, a prestadora deve informar, entre outras
informacdes:

I. O niumero e o nome para quem o consumidor ligou.
II. A data e o horario (hora, minuto e segundo) do inicio da chamada ou mensagem.
ITI. A duracdo da chamada ou mensagem e a duracdo para fins de faturamento (hora, minuto e
segundo).
IV. Os limites estabelecidos por franquias e os excedidos.

Quais estdo corretas?

A) Apenas I e III.

B) Apenas II e 1V.

C) Apenas I, II e III.
D) Apenas II, III e IV.
E) I, II, III e IV.

QUESTAO 48 - Para fazer uma ligacdo interurbana de Porto Alegre para a Central Telefénica da
Prefeitura Municipal de Santa Rosa, depois de pegar o telefone fixo e escutar o tom de discagem,
temos que realizar as seguintes etapas:

I. 12 Passo - Digitar/Discar 0 (zero), mais o cddigo da operadora, que, se for a Embratel, sera 21
(vinte e um).
II. 2° Passo - Digitar/Discar o cédigo de area do municipio de Santa Rosa, que é 54.
III. 39 Passo - Digitar/Discar o niumero do telefone da Central Telefoénica da Prefeitura de Santa
Rosa, que é 3511.5100.

Quais estdo corretas?

A) Apenas III.

B) Apenas I e II.
C) Apenas I e III.
D) Apenas II e III.
E) I, II e III.
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QUESTAO 49 - Em relagdo a conservacdao de equipamentos, analise as seguintes assertivas:

I. Os equipamentos certamente terdo sobrevida maior se forem utilizados conforme as instrugdes
do fabricante (manual).
II. Qualquer problema que impega o uso de um equipamento deve ser informado a quem de
direito: nada de tentar consertar o telefone quando ndo se tem capacitacdao para isso.
III. Se o equipamento apresentar problemas, deve-se solicitar imediatamente a visita de um técnico
ou enviar o equipamento para a assisténcia técnica competente.

Quais estdo corretas?

A) Apenas L.

B) Apenas II.

C) Apenas I e II.
D) Apenas II e III.
E) I, II e III.

QUESTAO 50 - A Constituicdio Federal assegura aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no
Brasil a inviolabilidade do sigilo das comunicacdes, ressalvadas, por ordem judicial e nas hipdteses e
na forma que a lei estabelecer para fins de investigacdo criminal ou instrucdo processual penal,
a(as):

I. Correspondéncia.
II. Comunicacoes telegraficas.
ITII. Comunicagoes telefonicas.

Quais estdo corretas?

A) Apenas III.

B) Apenas I e II.
C) Apenas I e III.
D) Apenas II e III.
E) I, II e III.

QUESTAO 51 - Segundo Veiga (2010), os principais elementos envolvidos no processo de
comunicagao sao:

A) Transmissor, imagem, mensagem e cddigo.
B) Transmissor, receptor, ruido e imagem.

C) Emissor, receptor, mensagem e canal.

D) Falador, ouvinte, sensor e cédigo.

E) Atuante, paciente, mensagem e imagem.

QUESTAO 52 - Medeiros e Hernandes (2010) definem, no estudo da comunicacdo organizacional,
que, nas organizagdes, ha as cerimonias, os ritos e os rituais. Os ritos sdao eventos publicos e os
rituais sdo comportamentos menos normalizados. Sendo assim, assinale a alternativa que identifica
um ritual.

A) Jantar de confraternizacao dos colegas de trabalho.
B) Ceriménia de premiacao do funciondrio do més.

C) Brunch de comemoracdo do aniversario da empresa.
D) Cafezinho no intervalo de trabalho.

E) Integracao de novos empregados.
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QUESTAO 53 - Além de todos os principios basicos da comunicacdo, o atendimento ao telefone
merece uma atencao especial, de acordo com Bond e Oliveira (2011). Sendo assim, com base nas
referidas autoras, analise as seguintes assertivas, relativas as regras de atendimento telefonico, e
assinale C, se corretas, ou I, se incorretas.

( ) O atendimento telefénico é feito o mais rapido possivel e identificando a empresa: “Prefeitura de
Santa Rosa, Joana, bom dia”. Se o telefonema passou por um telefonista, o departamento deve
ser identificado: “Recepcao do Departamento de Pessoal, Joana, bom dia”.

( ) Quando a ligacao for feita por engano, responda rapidamente: “é engano” ou “ndo é daqui”.

( ) Quando alguém que ndo esta presente estiver sendo procurado por quem telefonou, responda
imediatamente: “ele(a) ainda ndao chegou” ou “ele(a) ja foi embora”.

/MY

( ) Procure eliminar cacoetes verbais, como “né”, “hum hum”, “sim sim”, “ok” etc.
A ordem correta de preenchimento dos parénteses, de cima para baixo, é:

A)C-I-1-C.
BYC-I-C-C.
C)I-c-C-C.
D)C-C-C- 1L
E)I-C-1-1

QUESTAO 54 - No que se refere & soletracdo, Mazulo e Liendo (2010) recomendam, em
atendimentos telefénicos profissionais, a utilizacdo do cdédigo internacional para soletrar nomes ou
palavras, também conhecido como alfabeto radiotelefénico. Sendo assim, com base no referido
codigo, assinale a alternativa cuja soletragdo dos vocabulos esteja INCORRETA.

A) Brasil: B de Bravo, R de Romeu, A de Alfa, S de Sierra, I de India e L de Lima.

B) Santa: S de Sierra, A de Alfa, N de November, T de Tango e A de Alfa.

C) Rosa: R de Romeu, O de Oscar, S de Sierra e A de Alfa.

D) Colina: C de Cavalo, O de Oscar, L de Lima, I de India, N de November e A de Alfa.
E) Soja: S de Sierra, O de Oscar, J de Juliete e A de Alfa.

QUESTAO 55 - Segundo Medeiros e Hernandes (2010), se algum dos elementos do processo de
comunicagdo falhar, ndo havera compreensdao e entendimento. sdo ruidos,
empecilhos a compreensdao de uma mensagem.

Assinale a alternativa que preenche corretamente a lacuna do trecho acima.

A) Criticas

B) Expectativas
C) Redundancias
D) Barreiras

E) Alternativas

QUESTAO 56 - Mazulo e Liendo (2010) definem que a maneira como lidamos com os clientes e as
técnicas utilizadas sdo fatores determinantes para a obtencdo de dados que servirao de suporte para
a melhoria da qualidade do atendimento. Nesse sentido, analise as seguintes alternativas, relativas
a alguns dos critérios imprescindiveis para que a recepcionista preste um bom atendimento, e
assinale a INCORRETA.

A) Ouga o cliente, observe-o, sinta-o (fale pouco e observe mais).
B) Seja empatico.

C) Simpatia e humildade sao fundamentais.

D) Dé seu feedback ao cliente.

E) Seja ético (justica se faz pelas atitudes).
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QUESTAO 57 - Segundo o glossario de termos da ANATEL, o conjunto de atividades que possibilita
a oferta de telecomunicagao, incluindo-se nesta definicao os servigos de radiodifusao sonora de sons
e imagens, denomina-se servico de:

A) Telecomunicagoes.
B) Utilidade publica.
C) Valor adicionado.
D) Valor acrescido.

E) Conexao a internet.

QUESTAO 58 - Bond e Oliveira (2011) apontam algumas providéncias a serem tomadas nos casos
de viagens aéreas e definem que, atualmente, temos a facilidade de realizar o(a) via
internet, o que possibilita ao passageiro levar em mao seu cartdo de embarque. Esse servigo esta
disponivel tanto para quem leva somente bagagem de mdo como para quem necessita despachar a
bagagem.

Assinale a alternativa que preenche corretamente a lacuna do trecho acima e que corresponde a
expressdo ou ao termo que significa a verificacdo das bagagens no inicio de uma viagem, o
procedimento de apresentacdo de bilhete de viagem pelo passageiro e de emissdo de cartdo de
embarque em aeroporto ou o procedimento de registro do hdspede na chegada ao hotel.

A) checkout

B) visto de entrada
C) voucher

D) check-in

E) escala

QUESTAO 59 - A comunicagdo por escrito com o cliente deve ser tratada com a mesma
cordialidade, seriedade e presteza que dispensamos a um atendimento telefénico ou contato direto
com o cliente. Sendo assim, analise as seguintes assertivas sobre o correio eletrénico corporativo
(e-mail):

I. Os e-mails recebidos devem ser respondidos no prazo maximo de 24 horas, exceto os assuntos
mais complexos ou aqueles que necessitam da participacdo de outras pessoas para solugao.
II. Quando convidar alguém, ressalte que o retorno, confirmando ou ndo a presenga, sera
importante para o andamento do evento.
ITII. Deve-se usar o e-mail corporativo somente para assuntos de trabalho, ndo o cadastrando em
sites de entretenimento, compras e outros.

Quais estao corretas?

A) Apenas II.

B) Apenas I e II.
C) Apenas I e III.
D) Apenas II e III.
E) I, II e III.
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QUESTAO 60 - Analise as Figuras 1 e 2 abaixo:

|

A (nica coisa que fiz
foi dizer "sim".

Figura 1 - (FONTE: ZEMKE, 2008)
As duas charges estao satirizando situagdes opostas sobre:

A) Recepcado de correspondéncia.

B) Cerimonial e protocolo.

C) Atendimento ao publico.
D) Organizacao de reuniao.
E) Organizacao de viagem.

Vocé pode ligar para nosso
suporte automatizado ou acessar
nosso site. Mas, se estiver
realmente desesperado, posso
ajudd-lo agora mesmo.

Figura 2 - (FONTE: ZEMKE, 2008)
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