CONCURSO PUBLICO

PREFEITURA MUNICIPAL DE JARAGUA DO SUL
EDITAL 002/2019

B instituto 3

Cargo: OUVIDOR

Duracao da prova: 03 (trés) horas, incluido o tempo para o preenchimento do cartdo-resposta.

Obs.: Vocé podera entregar o caderno de provas e o cartdo-resposta somente depois de decorrido
o tempo de 1 hora e 30 minutos de prova.

Instrucdes:

= N&o é permitido o porte ou uso de equipamentos tais como: relégio, telefone celular, calculadora, pa-
ger, etc. (mesmo que inoperantes), 0s mesmos devem ser acondicionados em pacote plastico lacrado
ou em bolsa/mochila e depositados na frente da sala;

® Somente ligue o seu telefone celular apds se afastar dos locais de prova;
® Confira os dados constantes no seu cartdo-resposta e assine-o no espaco apropriado;

" ApOs a autorizagdo do inicio da prova, verifigue se a sequéncia de questfes, no total de 40, esta
correta, ou se ha imperfei¢cdes gréficas que possam causar duvidas;

" A interpretacdo das questdes é parte integrante da prova. Nao seré permitida a consulta aos fiscais;
= Nao é permitido qualquer tipo de consulta durante a realizacéo da prova;

® Para cada questdo objetiva sdo apresentadas 5 (cinco) alternativas de respostas (A, B, C, D, E). Ape-
nas uma delas constitui a resposta correta em relacéo ao enunciado da questéao;

® Preencha completamente o alvéolo correspondente a alternativa correta de cada questdo no cartédo-
resposta utilizando caneta esferogréfica de tinta azul ou preta;

® Caso necessite se ausentar da sala de prova antes do término desta, solicite 0 acompanhamento de
um fiscal.

Comunique imediatamente aos fiscais ou a coordenacéao local qualquer irregularidade.
Ao terminar, entregue ao fiscal o caderno de provas e o cartdo-resposta devidamente preenchido e assi-

nado no campo apropriado. Nao sera permitido que o candidato leve o caderno de provas. Se desejar,
utilize o canhoto abaixo, a fim de anotar suas respostas para posterior conferéncia.

Este canhoto é destinado exclusivamente, para as respostas de suas questdes, nos campos cor-
respondentes. E proibido a utilizac&o deste para outros fins, tais como: célculos, anotagbes de
conteudo das questdes, etc.

Destaque-o0, apenas na presenca do fiscal de sala, no momento da entrega de sua prova.

Os cadernos de prova seréo disponibilizados pela Internet exclusivamente para os candidatos no
site https://sociesc.selecao.net.br, conforme item 6.5.8 do edital.

1123|456 |7 |8]9|10|11|12|13|14|15|16 |17 |18 |19 |20

21122 23|24 |25 |26 |27 28|29 |30|31|32|33|34|35|36|37|38]|39]40



https://sociesc.selecao.net.br/

NAO UTILIZAR COMO RASCUNHO



Quvidor

Para as questBes 01 a 05 vocé usara o fragmento
do poema de Carlos D. de Andrade, a seguir.

Os Ombros Suportam o Mundo

Chega um tempo em que ndo se diz mais: meu
Deus.

Tempo de absoluta depuracéo.

Tempo em que néo se diz mais: meu amor.
Porque o amor resultou indtil.

E os olhos ndo choram.

E as maos tecem apenas o rude trabalho.

E o coragéo est4 seco.

Em vao mulheres batem a porta, ndo abriras.
Ficaste sozinho, a luz apagou-se,

mas na sombra teus olhos resplandecem enormes.
Es todo certeza, ja ndo sabes sofrer.

E nada esperas de teus amigos.

Fonte: https://www.culturagenial.com/poema-os-ombros-suportam-
o-mundo-de-carlos-drummond-de-andrade/ acesso em 14/01/2020

01- Sobre a ideia contida nas duas estrofes é correto
afirmar:

(A) Visto que se trata de um poema escrito em
1930, o tema estd completamente ultrapas-
sado.

(B) O fragmento faz refletir sobre aspectos da vida
contemporanea, embora tenha sido escrito em
1930.

(C) O obijetivo do trecho é refletir sobre o tempo.

(D) E possivel verificar no fragmento que o aspecto
amor continua tdo inutil quanto em 1930.

(E) O relacionamento amoroso descrito era bem
mais intenso do que nos dias atuais.

02- Assinale a alternativa em cujo verso o autor usou
0 aspecto conotativo da lingua:

(A) E o coragéo esta seco.

(B) Em véo mulheres batem a porta, nédo abriras.

(C) E as méos tecem apenas o rude trabalho.

(D) Chega um tempo em que néo se diz mais: meu
Deus.

(E) E nada esperas de teus amigos.

03- “mas na sombra teus olhos resplandecem enor-
mes”. O termo destacado € uma conjungéo, que se
caracteriza por exprimir:

(A) Adicéo de pensamentos.
(B) Escolha de pensamentos.
(C) Oposicéo de ideias.

(D) Razéo ou motivo.

(E) Causalidade.

04- “Em vao mulheres batem a porta, nao abriras”. O

segundo verbo do periodo esta conjugado no:

(A) Presente do subjuntivo.

(B) Futuro do subjuntivo.

(C) Imperativo afirmativo.

(D) Imperativo negativo.

(E) Futuro do presente do indicativo.

05- “Em véado mulheres batem a porta.” Sintatica-

mente, o termo destacado classifica-se como:

(A) Objeto indireto.

(B) Objeto direto.

(C) Complemento nominal.
(D) Adjunto adverbial.

(E) Predicativo do objeto.

06- Analise o texto da charge a seguir e assinale a al-

ternativa correta quanto aos aspectos linguisticos:

OLA'SIM. EsTou
ENTENDENDO.
CLARD. ES
TRANSFER)

NS305 ATENDENTES

STARF

\/O!EUPOD RiA WIR
AGUARDA

Fonte: https://www.google.com.br/search? Acesso em 23/12/19

(A) Trata-se de um texto que valoriza apenas o as-
pecto verbal da lingua.

(B) A imagem procura esclarecer como é impor-
tante mostrar simpatia enquanto se usa o tele-
fone ou celular.

(C) A articulagéo das palavras, de modo claro e
preciso, é o que procura demonstrar a charge.

(D) A charge mostra que é inutil gesticular en-
guanto se fala ao telefone ou celular.

(E) A finalidade é mostrar a tendéncia atual a um
vicio de linguagem denominado ‘gerundismo’.



https://www.culturagenial.com/poema-os-ombros-suportam-o-mundo-de-carlos-drummond-de-andrade/%20acesso
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Quvidor

Use a tirinha para responder as questdes 07 a 10

AS VEZES, GENTE, E PRA AjUDAR “AS VEZES" -
4 ! J
SEMPRE! iSSO E UM A LEMBRAR, SEMPRE TEM  paat .,
N\ PARADOXOI CAMILO. .. CRASE! \
“AS VEZES, / \

SEMPRE™?

/

/4
R D
&y &y

Fonte: https://www.google.com.br/search? Acesso em 23/12/19

Alaxandre Beck 253117

07- Ao colocar em evidéncia as falas da tirinha, é possivel afirmar que ‘paradoxo’ significa:
(A) Contradigéo.

(B) Argumento que contraria os principios basicos e gerais que costumam orientar 0 pensamento humano.
(C) Posicao aparentemente complexa.

(D) Impossivel.

(E) Inverdade.

08- Analise as afirmativas, considerando aspectos linguisticos e morfolégico-sintaticos:

I.  Na primeira fala do primeiro quadrinho, a virgula foi usada para separar expressfes da mesma categoria
morfolégica.

IIl.  Na segunda fala do primeiro quadrinho, o ponto de interrogacéo foi usado para a personagem estabelecer
um dialogo.

Ill.  As expressfes usadas no primeiro quadrinho sdo sinénimas.

IV. No quadrinho intermediario, a virgula apds ‘gente’ isola um vocativo.

V. ‘pra’ é variante linguistica comumente usada na fala.

Esta correto o que se afirma em:

(A) Apenas Il e lll.
(B) Apenas I; Il e lll.
(C) Apenas |; IVe V.
(D) Apenas Il e IV.
(E) Apenas lil; IV e V.

09- O uso do acento grave, indicativo da crase, em ‘as vezes’ ocorre porque:

(A) Sempre é preciso crasear diante de substantivo feminino.

(B) Se trata de uma locucao adverbial feminina.

(C) No contexto em evidéncia; trata-se de um caso de regéncia verbal.
(D) No contexto em evidéncia, trata-se de um caso de regéncia hominal.
(E) Se trata de um objeto indireto.

10- Considere os aspectos morfoldgicos da ultima fala do quadrinho (e o que é “paradoxo”?) e acrescente C para
a afirmativa correta e E para a afirmativa errada:
— ‘e’ é conjuncgéao coordenativa.
— ‘0’ é artigo indefinido.
— ‘que’ é pronome interrogativo.
— 0 verbo ser esta conjugado no futuro do presente.
— ‘paradoxo’ € um vocabulo paroxitono composto por quatro silabas.

Assinale a alternativa correta, considerando o preenchimento de cima para baixo:
(A) E; C; E; C; E.

(B) C;E; E; C; C.
(C) C,E; C;E; C.
(D) E; E; C; C; E.
(E) C;E; C; C; C.



https://www.google.com.br/search

11- Samuel empresario do ramo de vestuario, resol-

veu ao final do expediente comprar uma pizza de
formato circular. A pizza foi cortada em 8 partes
iguais, qual o dngulo de cada pedaco de pizza?

(A) 500
(B) 55°
(C) 60°
(D) 45°
(E) 40°

12- Cristiano, atrasou o0 pagamento de um boleto no

valor de R$ 1.500,00. Sabendo que a multa pelo
atraso no pagamento é de 5 %, qual o valor da
multa que Cristiano pagou?

(A) R$ 70,00
(B) R$ 75,00
(C) R$ 65,00
(D) R$ 60,00
(E) R$ 80,00

13- Uma biblioteca tem 3 funcionarios para atender

1.200 alunos. No préximo periodo letivo, a biblio-
teca ira atender 2.800 alunos, quantos funcionarios
serao necessarios para atender essa demanda?

(A 7
(B) 6
(©) 5
(D) 8
(E) 9

14- Beatriz estava aprendendo a resolver equacgdes

de 1° e de 2° grau. A professora langou o seguinte
desafio: encontre a equagédo sabendo que o qua-
drado de um nimero diminuido do seu dobro é igual
a 8. Resolva a equacéo obtida e calcule a diferenca
das raizes da equacao. Qual o valor que Beatriz de-
vera encontrar apos resolver este desafio?

(A) 4
(B) 5
<7
(D) 6
(E) 8

Quvidor

15- Outubro rosa, novembro azul, janeiro branco...

S&o varias as campanhas voltadas a prevencao de
doencas que se associam a cores para chamar a
atencao e conscientizar as pessoas sobre a impor-
tancia de se cuidar da saude e priorizar a qualidade
de vida. Apesar de ainda nao existir um calendario
oficial sobre as cores dos meses, as campanhas
séo cada vez mais conhecidas, divulgadas e abra-
¢cadas pelas pessoas ao redor do mundo. A disse-
minag&o das campanhas ocorre, sobremaneira, de
acordo com o engajamento da midia, empresas, cli-
nicas, hospitais, inddstria farmacéutica, organiza-
¢Bes ndo governamentais, instituicdes publicas ou
privadas e até com a participacdo de monumentos
que sao iluminados com a cor do més. Ou seja,
guanto maior for a divulgacao, maior € a chance de
que a cor escolhida seja fixada na mente das pes-
soas e associadas imediatamente a sua causa. Sa-
bendo disso, analise a alternativa que faz a correta
relacdo entre a campanha (més/cor) e sua causa
(motivo).

Campanha (més/cor)

Outubro Rosa
Novembro Azul
Setembro Amarelo
Abril Azul

Junho Vermelho

agrONE

Causa (motivo)

a. E uma campanha de conscientiza¢io sobre o
ato de doar sangue.

b. E uma campanha de conscientizacdo do Au-
tismo.

c. Movimento internacional de conscientizacdo
para o controle do cancer de mama.

d. Campanha de conscientizacido sobre cancer
de préstata e a salde do homem.

e. E uma campanha brasileira de prevencdo ao
suicidio.

(A) 1-c, 2-d, 3-e, 4-b, 5-a.

(B) 1-b, 2-e, 3-d, 4-a, 5-c.

(C) 1-c, 2-b, 3-d, 4-a, 5-e.

(D) 1-c, 2-d, 3-a, 4-e, 5-b.

(E) 1-a, 2-b, 3-c, 4-e, 5-d.




16- Um pais da Oceania vive um dos piores incéndios

florestais dos ultimos anos, com focos que comeca-
ram em setembro de 2019. O fen6meno é causado
pela combinacdo de temperaturas superiores a 40°
C, pouca chuva e fortes ventos. As queimadas ja
haviam atingido, até inicio de janeiro de 2020, mais
de 6,3 milh&es de hectares de terras pelo pais, uma
area do tamanho da Austria. Foram destruidos mi-
Ihares de prédios e cidades ficaram sem eletrici-
dade e sinal de telefonia mével. Qual é o pais rela-
tado no texto?

(A) Nova Zelandia.

(B) llhas Marshall.

(C) Papua Nova Guiné.
(D) Fiji.

(E) Australia.

Quvidor

17- A Lei Complementar n° 154/2014 dispde sobre o
Regime Juridico dos Servidores Publicos do Muni-
cipio de Jaragua do Sul. Assinale a alternativa cor-
reta, considerando o artigo 5° dessa Lei, que versa
sobre os requisitos minimos para investidura em
cargo publico municipal:

(A) Idade maxima de 68 anos.

(B) Aptidéo fisica e mental.

(C) Nacionalidade brasileira ou estrangeira con-
forme designa a Lei.

(D) Escolaridade minima, compreendida até o
nono ano.

(E) Ter votado nas ultimas elei¢bes municipais.

18- Complete corretamente o espago, considerando o
que estabelece o artigo 24 da Lei Complementar n°
154/2014: “Ao , 0 servidor nomeado
para cargo de provimento efetivo ficara sujeito a es-
tagio probatério por periodo de 03 (trés) anos, con-
tados da data de sua entrada em exercicio, durante
0 qual a sua aptiddo para as atribuicbes do cargo,
bem como a sua aptidao fisica e mental, seréo obri-
gatoriamente objeto de avaliacdo para o desempe-
nho do cargo, de maneira estabelecida em regula-
mento especifico na esfera de cada Poder.”

(A) Tomar posse.

(B) Ser investido no cargo.
(C) Ser integrado.

(D) Entrar em exercicio.
(E) Colocar-se disponivel.




19- No Microsoft Excel 2013, em sua configuragéo pa-

dréo e em portugués, foi desenvolvida a planilha a
sequir:

A B C D E

15 20

~N OO s W o=

Na célula D4 serda inserida a féormula
=SOMA(B2:C3). Qual sera o resultado que ira apa-
recer na célula D4?

(A) 25
(B) 15
(C) 50
(D) -15
(E) 40

20- Um dispositivo de armazenamento pode guardar

informacéo, processar informagdo ou ambos. Um
dispositivo que somente guarda informacao € cha-
mado midia ou meio de armazenamento. Em um
computador, 0 meio de armazenamento mais co-
mum € o HD, que pode ser do tipo convencional
(disco rigido onde os dados ficam armazenados em
uma parte composta de material magnético) ou do
tipo , que utiliza memérias Flash para
fazer o armazenamento dos dados. Assinale a al-
ternativa que apresenta a sigla que preenche corre-
tamente a lacuna:

(A) HDMI
(B) usB
(C) SATA
(D) PCle
(E) SSD

Quvidor

21- Sobre a Lei Federal n° 12.527/2011, Lei de
Acesso a informacédo (LAI), é correto afirmar, EX-
CETO:

(A) Orgdos e entidades publicas deveréo utilizar a
internet como canal Unico e obrigatdrio para a
divulgacdo das iniciativas de Transparéncia
Ativa.

(B) Dentre os principios estabelecidos, define que
0 acesso a informacdo é a regra, e o sigilo, a
excecao.

(C) E dever do Estado garantir o direito de acesso
a informacéo, que sera franqueada, mediante
procedimentos objetivos e &ageis, de forma
transparente, clara e em linguagem de féacil
compreensao.

(D) Qualquer pessoa, fisica ou juridica, podera so-
licitar acesso as informacdes publicas, aquelas
ndo classificadas como sigilosas, conforme
procedimento que observara as regras, prazos,
instrumentos de controle e recursos previstos.

(E) Essa Lei deve ser observada por todos os 6r-
gaos e entidades da administragéo direta e in-
direta, inclusive as entidades privadas sem fins
lucrativos que recebam recursos publicos para
a realizacéo de acgdes de interesse publico di-
retamente do orcamento ou mediante subven-
¢Oes sociais, contrato de gestéo, termo de par-
ceria, convénio, acordo, ajustes ou outros ins-
trumentos congéneres.

22- A Lei Federal n° 12.527/2011 regula o acesso a
informacdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no
inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituicdo Federal. Analise as diretrizes a seguir,
considerando o artigo 3° da LAI, cujos procedimen-
tos destinam-se a assegurar o direito fundamental
de acesso a informacdo e devem ser executados
em conformidade com os principios basicos da ad-
ministracéo publica:

I.  Observéancia da publicidade como preceito ge-
ral e do sigilo como excecéo.

II. Divulgac¢é@o de informacdes de interesse pu-
blico, independentemente de solicitagfes.

[ll. Utilizacdo de meios de comunicac¢éao viabiliza-
dos pela tecnologia da informacéo.

IV. Fomento ao desenvolvimento da cultura de
transparéncia na administragao publica.

V. Desenvolvimento do controle social da admi-
nistracéo publica.

Esté correto o que se afirma em:

(A) Apenas I; Il e lll.

(B) Apenas |; lll;IVeV.
(C) Apenas ll; IVe V.

(D) Apenas lll; IV e V.
(E) Todas as afirmativas.




23- Estabelece o artigo 10 da Lei de Acesso a infor-

magdo (LAl), que qualquer interessado podera
apresentar pedido de acesso a informacgdes aos 0r-
gaos publicos integrantes da administracdo direta
dos Poderes Executivo, Legislativo, incluindo as
Cortes de Contas, e Judiciario e do Ministério Pu-
blico; bem como as autarquias, as fundacdes publi-
cas, as empresas publicas, as sociedades de eco-
nomia mista e demais entidades controladas direta
ou indiretamente pela Unido, Estados, Distrito Fe-
deral e Municipios, por qualquer meio legitimo. As-
sinale a alternativa correta quanto ao que deve
constar no pedido:

(A) Especificagdo da informagé&o requerida e prote-
¢éo da identidade do requerente.

(B) Identificacdo do requerente e a especificacio
da informacéo requerida.

(C) Identificacdo do requerente e do requerido,
mais protecao da informacao requerida.

(D) Protecéo da informagéo, garantindo-se sua dis-
ponibilidade, autenticidade e integridade.

(E) Abertura de sindicancia para apurar o desapa-
recimento de documentacgédo do requerente.

24- Prevé o artigo 24 da LAl que a informacéo em po-

der dos 6rgdos e entidades publicas, observado o
seu teor e em razédo de sua imprescindibilidade a
seguranca da sociedade ou do Estado, poderéa ser
classificada como:

(A) Secretissima, muito secreta, secreta.
(B) Supersecreta; muito secreta, reservada.
(C) Secretissima; secreta; pouco sigilosa.
(D) Ultrassecreta, secreta ou reservada.

(E) Supersecreta; secreta; pouco sigilosa.

25- Segundo o Codigo de Etica da Associacédo Brasi-

leira de Ouvidores/Ombudsman - ABO, “no exerci-
cio de suas atividades, os Ouvidores, devem defen-
der uma cultura de respeito aos direitos humanos,
balizando suas ag¢8es por principios éticos, morais
e legais”. Assinale a alternativa cujo principio NAO
condiz com esse codigo:

(A) Preservar e respeitar os principios da “Declara-
¢ao Universal dos Direitos Humanos, da Cons-
tituicdo Federal e das Constituigdes Estaduais”
e 0 “Codigo de Defesa do Consumidor”.

(B) Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando
sua dignidade e identidade.

(C) Exercer suas atividades com dependéncia e
autonomia.

(D) Ouvir o cidaddo, consumidor e usuarios de pro-
dutos e servicos com respeito, paciéncia, com-
preensdo, auséncia de pré-julgamento e de
todo e qualquer preconceito.

(E) Buscar a correcao dos procedimentos errados,
evitando a sua repeticdo e estimulando, persis-
tentemente, a melhoria da qualidade na admi-
nistracdo em que estiver atuando.

Quvidor

26- Associe a segunda coluna a primeira, conside-
rando o artigo 4° da Lei Federal n® 12.527/2011, po-
pularmente conhecida por LAI.

Informacéo

Tratamento da informacé&o
Disponibilidade
Autenticidade
Primariedade

Integridade

— Qualidade da informacéo que pode ser conhe-
cida e utilizada por individuos, equipamentos
ou sistemas autorizados.

— Qualidade da informacao coletada na fonte,
com o maximo de detalhamento possivel, sem
modificacdes.

— Dados, processados ou ndo, que podem ser
utilizados para producéo e transmisséo de co-
nhecimento, contidos em qualquer meio, su-
porte ou formato.

— Qualidade da informacdo ndo modificada, in-
clusive quanto a origem, transito e destino.

— Qualidade da informacéo que tenha sido pro-
duzida, expedida, recebida ou modificada por
determinado individuo, equipamento ou sis-
tema.

— Conjunto de acdes referentes a producéo, re-
cepcdo, classificacdo, utilizacdo, acesso, re-
producdo, transporte, transmisséo, distribui-
¢do, arquivamento, armazenamento, elimina-
¢do, avaliagdo, destinacdo ou controle da in-
formacao.

okhwnE

Assinale a alternativa correta, considerando o pre-
enchimento de cima para baixo:

(A) 4;6;1;2;3;5.

POown

27- A Lei Federal n° 8.078/1990 inscreve no artigo 1°
que “o presente codigo estabelece normas de pro-
tecédo e defesa do consumidor, de ordem publica e
interesse social, nos termos dos arts. 5°, inciso
XXXII, 170, inciso V, da Constituicdo Federal e art.
48 de suas Disposigdes Transitorias”. Diante do ex-
posto, assinale a alternativa correta, considerando
o artigo 3° e paragrafos desse Cadigo: “toda pessoa
fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou
servigo como destinatario final, ou a coletividade de
pessoas, ainda que indeterminaveis, que haja inter-
vindo nas relacdes de consumo” denomina-se:

(A) Fornecedor.

(B) Produto.

(C) Consumidor.

(D) Servigo.

(E) Mercado de consumo.




28- O artigo 66 do Caodigo de Defesa do Consumidor

prevé infracdo penal para quem “Fizer afirmagéo
falsa ou enganosa, ou omitir informagé&o relevante
sobre a natureza, caracteristica, qualidade, quanti-
dade, seguranca, desempenho, durabilidade, preco
ou garantia de produtos ou servigos”. Assinale a al-
ternativa correta com relacéo a essa infracao:

(A) Detencéao de seis meses a dois anos e multa.

(B) Detengéo de um a seis meses ou multa, se o
crime néo for culposo.

(C) Detengéo de seis meses a trés anos e multa, se
o crime for culposo.

(D) Detengéo de trés meses a um ano e multa, se
o crime néo for culposo.

(E) Detencéo de trés anos ou multa, se o crime for
culposo.

29- Analise as afirmativas relacionadas a como deve

ser feito o tratamento das informacdes pessoais
previstas no artigo 31 da LAI:

I.  De forma transparente.

II.  Com respeito & intimidade e a vida privada.

Ill.  Com respeito a honra e imagem das pessoas.

IV. Com respeito as liberdades e garantias indivi-
duais.

V. Obediente ao cumprimento de ordem judicial.

Esta correto o que se afirma em:

(A) Apenas [; lI; IV e V.
(B) Todas as afirmativas.
(C) Apenas I; II; IV e V.
(D) Apenas ll; lll e IV.
(E) Apenas I; 11; [l e IV.

30- Perante o artigo 6° do Cédigo de Defesa do Con-

sumidor, sado direitos basicos do consumidor, EX-
CETO:

(A) A educacgdo e divulgacdo sobre o consumo
adequado dos produtos e servigcos, assegura-
das a liberdade de escolha e a igualdade nas
contratacdes.

(B) A instituicAo de Promotorias de Justica de De-
fesa do Consumidor, no ambito do Ministério
Publico.

(C) A informacao adequada e clara sobre os dife-
rentes produtos e servigcos, com especificacdo
correta de quantidade, caracteristicas, compo-
sicdo, qualidade, tributos incidentes e preco,
bem como sobre os riscos que apresentem.

(D) A protecdo contra a publicidade enganosa e
abusiva, métodos comerciais coercitivos ou
desleais, bem como contra praticas e clausulas
abusivas ou impostas no fornecimento de pro-
dutos e servigos.

(E) O acesso aos 6rgaos judiciarios e administrati-
VOS com vistas a preven¢ao ou reparacdo de
danos patrimoniais e morais, individuais, coleti-
vos ou difusos, assegurada a protecao Juridica,
administrativa e técnica aos necessitados.

Quvidor

31- Estabelece o artigo 30 do Codigo de Defesa do
Consumidor que “Toda informagao ou publicidade,

, veiculada por qualquer forma ou meio

de comunicac¢éo com relacdo a produtos e servicos
oferecidos ou apresentados, obriga o fornecedor
que a fizer veicular ou dela se utilizar e integra o
contrato que vier a ser celebrado.” Assinale a alter-
nativa que completa corretamente o espaco acima:

(A) Objetiva e clara.

(B) Necessaria e objetiva.

(C) Obijetiva o suficiente.

(D) Suficientemente clara e objetiva.
(E) Suficientemente precisa.

32- Sobre os bancos de dados e cadastros de consu-
midores, previstos no artigo 43 e paragrafos do C6-
digo de Defesa do Consumidor, analise as afirmati-
vas:

I.  Os cadastros e dados de consumidores devem
ser objetivos, claros, verdadeiros e em lingua-
gem de facil compreenséo, ndo podendo con-
ter informagdes negativas referentes a periodo
superior a trés anos.

II. O consumidor, sempre que encontrar inexati-
dao nos seus dados e cadastros, poderéa exigir
sua imediata correcéo, devendo o arquivista,
no prazo de quinze dias Uteis, comunicar a al-
teracdo aos eventuais destinatarios das infor-
magcdes incorretas.

lll. Os bancos de dados e cadastros relativos a
consumidores, 0s servi¢os de protecéo ao cré-
dito e congéneres sdo considerados entidades
de caréter publico.

IV. Consumada a prescri¢do relativa a cobranca
de débitos do consumidor, ndo serdo forneci-
das, pelos respectivos Sistemas de Protecao
ao Crédito, quaisquer informagfes que pos-
sam impedir ou dificultar novo acesso ao cré-
dito junto aos fornecedores.

Esta correto o que se afirma em:

(A) Apenas II; lll e IV.
(B) Apenas | e IV.
(C) Apenas lll e IV.
(D) Apenas Il e lll.
(E) Apenas I;lll e IV.

33- Entre as orientacBes praticas apresentadas no
Manual de Atendimento de Ouvidoria (2017), verifi-
cam-se “a capacidade de colocar-se no lugar do ci-
dadéo, bem como o grau de cuidado e cortesia dis-
pensados”. O Manual identifica essa pratica como:

(A) Empatia.

(B) Gentileza.

(C) Calma e tranquilidade.
(D) Educacéo.

(E) Diligéncia.




Quvidor

34- Sobre os canais de atendimento, de acordo com
o Manual de Boas Praticas Ouvidorias Brasil, ana-
lise as afirmativas:

Sao canais de atendimento, de primeira instan-
cia, que as organizacdes disponibilizam para o
seu publico: atendimento presencial, Fale Co-
nosco em canais digitais e Central de Atendi-
mento Multicanal (SAC).

O objetivo desses canais é orientar, tirar davi-
das, responder as solicitacdes e reclamacgfes
do seu publico de relacionamento.

Cada canal de atendimento tem valor e impor-
tancia préprios, bem como a responsabilidade
para agilizar a resolucdo de problemas e diri-
mir davidas, dos milhares de usuarios dos ser-
vigos de atendimento.

Esta correto o que se afirma em:

(A) Apenas I.

(B) Apenas | e lll.
(C) Apenas Il e lll.
(D) I; el

(E) Apenas lIl.

35- Sobre Ouvidoria, de acordo com o Manual de
Boas Praticas Ouvidorias Brasil, acrescente C para
as afirmativas corretas e E para as erradas:

A Ouvidoria é a segunda instancia para a so-
lugdo administrativa dos conflitos.

O principal objetivo da Ouvidoria é atuar de
forma isenta e independente, com carater me-
diador, pedagdgico e estratégico.

A autonomia é um dos principais pilares da
Ouvidoria, pois possibilita a circulacdo dentro
da organizacdo com mobilidade e rapidez na
busca de resolucédo junto aos dirigentes.

A Ouvidoria mantém seu foco no individual,
sem desprezar o coletivo.

A Ouvidoria assegura o direito a livre expres-
sdo, estimula o diadlogo e zela pelo cumpri-
mento dos direitos dos cidadaos, consumido-
res e usuarios de servicos e produtos.

Assinale a alternativa correta, considerando o pre-
enchimento de cima para baixo:

(A) E; C; C; E; C.

(B) C;C;C;E; C.
(C) C,E; C; C; C.
(D) C;C;E; C; C.
(E) E; C; E; C; C.

36- Sobre ouvidoria publica, analise as afirmativas,
considerando o que estabelece o Guia de Orienta-
¢éo para a Gestéo de Ouvidorias (2013):

Atende, fundamentalmente, ao comando cons-
titucional do art. 37, paragrafo 3° da Constitui-
¢do, que determina ao Poder Executivo, obser-
vadas as disposicdes legais, instituir e manter

servigos de atendimento as reclamacdes e su-
gestbes dos cidaddos, especialmente 0s usu-
arios dos servicos publicos e garantir espacos,
mecanismos e instrumentos de participacao e
controle social sobre sua atuacéo e servicos
ofertados a populacéo.

Possibilita ao cidadédo o direito de participar na
administracdo publica direta e indireta, estabe-
lecido no § 3° do art.37 da Constituicdo, espe-
cialmente no que se refere ao acesso a regis-
tros administrativos e Informacdes sobre atos
de governo; apresentacdo de reclamac®es re-
lativas a prestacdo dos servicos Publicos em
geral ou de denuncias do exercicio negligente
ou abusivo de cargo, emprego ou fun¢éo pu-
blica.

E instituida com a finalidade de viabilizar os di-
reitos dos cidad&os de serem ouvidos e terem
suas demandas pessoais e coletivas tratadas
adequadamente no dmbito do 6rgdo ou enti-
dade a que pertencem.

O papel da ouvidoria publica € o de se contra-
por ao 6rgdo/entidade, na defesa do cidadao,
garantindo que o cidadao tenha sua demanda
efetivamente considerada e tratada a luz dos
seus direitos constitucionais e legais.

Esta correto o que se afirma em:

(A) Apenas Il e lll.

(B) Apenas [; 1l e IV.

(C) Todas as afirmativas.
(D) Apenas I; lll e IV.

(E) Apenas I; Il e lll.

37- Acrescente C para a afirmativa correta e E para a
afirmativa errada, considerando o que explicita o
Guia de Orientacdo para a Gestdo de Ouvidorias
(2013) quanto ao publico-alvo:

As ouvidorias publicas podem atender ao pu-
blico externo e ao publico interno.

Publico externo sé@o os cidadaos e entidades
civis, usuérias ou ndo das atividades e servi-
¢os prestados pelo 6rgéo ou entidade.

Publico interno sao as autoridades e os servi-
dores do érgéo/entidade.

Qualquer pessoa pode apresentar uma suges-
tdo ou uma queixa & ouvidoria, de preferéncia
diretamente ao Ouvidor, sem o pagamento de
uma taxa ou sem passar por alguma instancia
de intermediacgéo.

Assinale a alternativa correta, considerando o pre-
enchimento de cima para baixo:
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Quvidor

38- De acordo com o Manual de Atendimento de Ou-
vidoria (2017), ndo hd uma formacado especifica
para ser um ouvidor, entretanto as pessoas que
atuam nas ouvidorias devem ter ou desenvolver
competéncias fundamentais. Entre essas compe-
téncias é correto afirmar, EXCETO:

(A) Ter concentracao.

(B) Interromper o interlocutor quando necessario.

(C) Prestar atencdo aos detalhes.

(D) Ter dominio da lingua portuguesa escrita e fa-
lada, bem como a adequacé&o da linguagem ao
publico que esta sendo atendido.

(E) Utilizar a linguagem corporal para sinalizar com
gestos, expressoes faciais e falas baseadas na
funcdo fatica da lingua portuguesa, indicando
atencao.

39- Ainda de acordo com o Manual de Atendimento
de Ouvidoria (2017), deve ser atitude do ouvidor
EXCETO:

(A) Elaborar relatérios gerenciais sobre as mani-
festacdes recebidas, apresentando recomen-
dacdes de melhoria nos servigos.

(B) Respeitar a diversidade de raga, género e
credo.

(C) Auséncia de julgamentos sobre os casos apre-
sentados.

(D) Responsividade em relacéo a busca de respos-
tas as demandas do cidadao (velocidade + dis-
posicéo de servir).

(E) Zelar pela boa aparéncia.

40- Associe a segunda coluna a primeira, conside-
rando, conforme o Manual de Atendimento de Ou-
vidoria (2017), as posturas que devem ser evitadas:

Apatia

Mé vontade

Frieza

Desdém

Automatismo

— O cidadéo é tratado de forma distante.

— O servidor publico ndo demonstra que se im-
porta com 0 usudrio.

— O servidor publico se dirige ao usudrio de cima
para baixo, desconsiderando-lhe o conheci-
mento.

— O servidor publico tenta livrar-se do usuério,
sem atender a demanda apresentada ou des-
prezando sua necessidade.

— O servidor publico repete sempre a mesma
coisa, com 0S mesmos movimentos, transmi-
tindo distanciamento da situacgéo.

Assinale a alternativa correta, considerando o pre-
enchimento de cima para baixo:

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

(B) 5;
(©) 2;
(D) 3;
(E) 3

agrwONE

4:3:2;1
5:1;3; 4.
1, 4,2;5
05;2:4;1

’ ’ ’ ’
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