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1. Confira, abaixo, o seu namero de inscri¢do, turma e nome. Assine no local indicado. Lingua
2. Aguarde autorizacdo para abrir o caderno de prova. Antes de iniciar a resolucdo das
b ; o B Portuguesa
questdes, confira a numeracédo de todas as paginas.
3. A prova é composta de 40 questdes objetivas.
4. Nesta prova, as questdes objetivas sdo de mdltipla escolha, com 5 alternativas cada
uma, sempre na sequéncia a, b, c, d, e, das quais somente uma deve ser assinalada. .
_ y o o - Matematica
5. Alinterpretagdo das questdes é parte do processo de avaliagcdo, ndo sendo permitidas
perguntas aos aplicadores de prova.
6. Ao receber o cartdo-resposta, examine-o e verifique se o nome impresso nele
corresponde ao seu. Caso haja qualquer irregularidade, comunique-a imediatamente ao
aplicador de prova. Informatica
7. O cartdo-resposta devera ser preenchido com caneta esferogréafica preta, tendo-se o
cuidado de néo ultrapassar o limite do espaco para cada marcacao.
8. N&o serdo permitidos empréstimos, consultas e comunicagdo entre os candidatos,
tampouco o uso de livros, apontamentos e equipamentos eletrdnicos ou nao, inclusive .
relégio. O ndo cumprimento dessas exigéncias implicara a eliminagao do candidato. Conhecw_nentos
9. Nao sera permitido ao candidato manter em seu poder relogios, aparelhos eletrdnicos Ger_als €
(BIP, telefone celular, tablet, calculadora, agenda eletrénica, MP3 etc.), devendo ser Atualidades
desligados e colocados OBRIGATORIAMENTE no saco plastico. Caso essa exigéncia
seja descumprida, o candidato sera excluido do concurso.
10. A duracdo da prova € de 4 horas. Esse tempo inclui a resolucdo das questbes e a
transcrigdo das respostas para o cartao-resposta. .
_ , , Conhecimentos
11. Ao concluir a prova, permaneca em seu lugar e comunique ao aplicador de prova. Crm
Aguarde autorizacao para entregar o caderno de prova e o cartdo-resposta. EspeC|f|cos
12. Se desejar, anote as respostas no quadro abaixo, recorte na linha indicada e leve-o
consigo.
DURAGCAO DESTA PROVA: 4 horas.
NUMERO DE INSCRIQAO TURMA NOME DO CANDIDATO
ASSINATURA DO CANDIDATO
RESPOSTAS
01 - 06 - 11 - 16 - 21 - 26 - 31- 36 -
02 - 07 - 12 - 17 - 22 - 27 - 32- 37-
03 - 08 - 13- 18 - 23 - 28 - 33- 38 -
04 - 09 - 14 - 19 - 24 - 29 - 34 - 39 -
05 - 10 - 15 - 20 - 25 - 30 - 35 - 40 -







LINGUA PORTUGUESA

O memorando a seguir é referéncia para as questdes 01 e 02.

Memorando nimero 08 28/06/2013
Ao Senhor Diretor Fulano de Tal
Assunto:

Nos planos de acado estabelecidos na reunido de 05/06/2013 incluiu-se a necessidade de aquisi¢cdo de dois arquivos metdlicos,
pastas méveis e um computador, para gue se atenda a nova demanda de materiais didaticos no setor de Histéria.

As especificacdes desses materiais, assim como os orgcamentos, se encontram discriminados em documento de licitagdo na
secretaria da escola.

Atenciosamente,

Sicrano de S. Filho.

Professor

01 - Assinale a alternativa que completa o assunto do memorando.

a) Aquisicdo de material didatico de Historia.

»b) Aquisicdo de equipamentos para organizar material didatico.
c) Pedido de orcamento para compra de material.

d) Solicitagdo de ordem para orgamento.

e) Verificacdo de material didatico.

02 - A expressdo para que, em destaque no texto, pode ser substituida sem prejuizo de sentido por:

a) onde.

b) porque.

»c) a fim de que.
d) jaque.

e) que.

03 - Leia o seguinte texto:

Ha certa tendéncia a confundir os pronomes de tratamento iniciados por Vossa (Vossa Santidade, Vossa Exceléncia, Vossa
Eminéncia etc.) com os pronomes da segunda pessoa do plural (vés, vosso). Uma maneira de evitar esse tipo de confuséo € lembrar
que o popular pronome “vocé” deriva da antiga forma Vossa Mercé. Isso quer dizer que a mesma concordancia que se usa com
vocé vale para todos os outros pronomes de tratamento. Facil, ndo?

Alguém diria, por exemplo, algo como “Vocé trouxestes vossos documentos”? Tomara que nédo. Todos dizemos corretamente:

“Vocé trouxe seus documentos”. Com os outros pronomes € a mesma coisa.
(Thais Nicoleti, consultora de Lingua Portuguesa do Jornal Folha de S. Paulo/ blogfolhadehttp://thaisnicoleti.blogfolha.uol.com.br/2013/02/11/)
Considerando a explicacdo de Thais Nicoleti, assinale a alternativa correta.

»a) Vossa Exceléncia defendeu suas convicgdes.

b) Vossa Exceléncia defendestes suas convicgdes.
c) Vossa Senhoria defendias vossas convicgoes.
d) Vossa Senhoria defenderias suas convicgdes.
e) Vossa Exceléncia defenderds suas convicgdes.

04 - Com o ac6rdao, o Supremo Tribunal da Justica esta dizendo que é fungao do Judiciario induzir o cidad&@o a ser virtuoso (prover
os filhos com afeto e ndo s6 com meios de subsisténcia).

(Folha de S. Paulo, 19 de maio de 2012, “Dilemas da Justiga”, Hélio Schwartsman)
Qual alternativa apresenta corretamente o plural de acérdéo e cidadédo?

a) acorddes e cidadaos.
b) acdérddos e cidaddes.
»c) acorddos e cidadaos.
d) acoérddes e cidadaos.
e) acorddes e cidaddes.



05 - Numere as partes da circular abaixo, de forma a constituir um texto coerente:

06 -

07 -

08

09

( ) Para compor esse grupo de trabalho, serdo indicados dois representantes da Administracdo Central, um
representante da Procuradoria Federal e um representante da Ouvidoria interna.

( ) Em vista do exposto, solicitamos a indicacdo do representante de sua unidade que participar4 do grupo de
trabalho, a fim de avancarmos na discussdo de um modelo de gestdo que disponibilize ao publico um horério
ininterrupto de atendimento e que néo sobrecarregue, porém, nds, os funcionarios.

() Com o intuito de reavaliar a jornada de trabalho de 30 horas nas unidades académicas e administrativas, sera
formado um grupo de trabalho para analisar a aplicagdo do decreto niumero 1.590, de 12 de agosto de 1995.

(Adaptado de circular nimero 2009/UFSC/Gabinete da Reitoria).

Assinale a alternativa correta que apresenta a numeragao correta, de cima para baixo.

a) 3-2-1.
by 2-1-3.
c) 1-3-2
»d)2-3-1.
e) 3-1-2.

MATEMATICA

Suponha que, para pagar uma divida, vocé pode usar somente as cédulas de dinheiro que tem no seu bolso. S&o cinco
notas de R$ 2,00, trés notas de R$ 5,00, duas notas de R$ 10,00 e duas notas de R$ 50,00. O montante da sua divida é
de R$ 135,00, e depois que vocé faz o pagamento sobram duas cédulas do dinheiro que vocé tinha no inicio. O valor
de umadelas é:

a) R$ 2,00.
»b) R$ 5,00.
¢) R$10,00.
d) R$20,00.
e) R$50,00.

o) Waioto70

Ao lado esté o calendario dos meses de maio e junho de 1970. A s Bl oo Rl

copado mundo desse ano comecou no dia 31 de maio e a final foi L . 2 |3
no dia21 de junho, com o Brasil sagrando-se tricampedo mundial. 19 |4 | s | 6| 7|8 |9 O
A selecéo brasileira estreou no dia 03 de junho, ganhando da 20 | 11112 | 131 12 | 15 el
Tchecoslovaquia por 4 x 1. Em seguida jogou no dia 7 de junho,

21 18 19 20 21 22 23 24

ganhando da Inglaterra por 1 x 0 e no dia 10 de junho ganhou da
Romeénia por 3 x 2. Passando para a etapa seguinte, jogou contra 22 25 26 27 28 29 30 3
0 Peru (4 x 2) no dia 14 de junho e contra o Uruguai (3 x 1) no dia

17 de junho. A final foi contra a Itélia, e o Brasil venceu por 4 x 1. @ Junho 1970

Olhando o calendario, € correto afirmar que: oy i e Bl B il

a) O Brasil jogou uma de suas partidas em uma terga-feira. 22 |1 | 2|3 | 4|86 Nl
b) O Brasil jogou uma de suas partidas em um sabado. P
»c) O Brasil jogou trés partidas em quartas-feiras.

d) O Brasil jogou somente duas partidas em um domingo.
e) O Brasil jogou uma de suas partidas em uma quinta-feira. 25 22 23 24 25 26 27 28

8 9 10 1 122 13 14

24 15 16 17 18 19 20 21

26 29 30

Jodo e Maria discutem sobre figuras geométricas. Joao diz que um quadrado € qualquer figura geométrica que tenha
quatro lados e esses lados devem ser iguais. Maria teima que nado. Ela perguntou a Jodo se ele achava que o quadrado
era também um retangulo, e ele disse na hora: Claro que nédo! Contente com a resposta dele, Maria disse: o retangulo
é um quadrilatero que tem os quatro angulos retos, e € claro que o quadrado € um retangulo! Com base nas
informacgd6es presentes nessa discussdo e nos conhecimentos sobre essas figuras geométricas, assinale a alternativa
correta.

a) O quadrado ndo pode ser um caso particular de retangulo.

b) O quadrado é o Unico tipo de quadrilatero que tem os quatro lados iguais.
c) O quadrado pode ter lados de tamanhos diferentes.

d) O retangulo pode ter &ngulos diferentes.

»e) O retdngulo ndo pode ser um caso particular de quadrado.

Oresultadode5x 3+2x 4 éigual a:

»a) 23.
b) 28.
c) 68.
d) 100.

e) 120.



10 - Entre as trés horas e quinze minutos da manha e as treze horas e quarenta e cinco minutos da tarde de um mesmo dia
se passaram:

a) nove horas.

b) nove horas e meia.
c) dez horas.

»d) dez horas e meia.
e) onze horas.

INFORMATICA
11 - Qual o comando utilizado para listar os arquivos e diretérios da pasta no Sistema Operacional LINUX?
a) cd
b) dir
c) df
»d) Is
e) mkdir

12 - Assinale a alternativa em que consta o programa, no Sistema Operacional Windows, utilizado para exibir a estrutura
hierarquica de arquivos, pastas e unidades no computador.

a) Internet Explorer.

b)  FireFox.

c) Chrome.

»d) Windows Explorer.
e) WordPad.

13 - No Editor de textos Microsoft Word versédo 2007, qual a funcionalidade da acé&o justificar?

a) Centralizar o texto.

»b) Alinhar o texto as margens direita e esquerda, adicionando espago extra entre as palavras, conforme necessario.
c) Controlar todas as alteracdes feitas no documento, incluindo insergées, exclusdes e alteracdes de formatagao.
d) Mostrar as revisdes em uma janela separada.

e) Inserir notas de rodapé.

14 - Sobre LibreOffice 4.0 ou superior, considere as seguintes afirmativas:

1. O LibreOffice Impress é utilizado para fazer apresentagdes.

2. A extensdo padréo dos arquivos de apresentacédo é .odt

3. Normal, Estrutura de Tdpicos, Notas, Folhetos e Classificador de Slides sdo op¢6es da aba “Exibir” do software
de apresentacéo.

4. Ateclade atalho F5inicia o modo de apresentacédo de slides.

Assinale a alternativa correta.

a) Somente as afirmativas 1 e 2 sdo verdadeiras.
b) Somente as afirmativas 3 e 4 sdo verdadeiras.

c) Somente as afirmativas 2, 3 e 4 sdo verdadeiras.
»d) Somente as afirmativas 1, 3 e 4 sdo verdadeiras.
e) As afirmativas 1, 2, 3 e 4 séo verdadeiras.

15 - Qual das alternativas abaixo apresenta a formula que soma as células do intervalo A1 a A10, no MS EXCELL 2007 em
portugués?

»a) =SOMA(A1:A10)

b) =SOMAR(A1;A10)

c) =ADD(A1,A10)

d) =ADICIONA(AL;A10)
e) =ADICIONAR(A1;A10)

~

CONHECIMENTOS GERAIS E ATUALIDADES

*16 -Considerando a localizacdo de Araucaria, assinale a alternativa que apresenta os municipios limitrofes, ou seja,
aqueles que fazem divisa com Araucéria.

a) Balsa Nova, Campo Largo, Curitiba, Contenda, Fazenda Rio Grande e Quitandinha.

b) Campo Magro, Contenda, Curitiba, Mandirituba, Sdo José dos Pinhais e Tijucas do Sul.

¢) Balsa Nova, Campo Magro, Colombo, Contenda, Curitiba, Lapa e Mandirituba.

d) Colombo, Contenda, Curitiba, Fazenda Rio Grande, Mandirituba, Quitandinha e Sdo José dos Pinhais.
e) Balsa Nova, Campo Largo, Campo Magro, Contenda, Curitiba, Fazenda Rio Grande e Quitandinha.

* — Questdo anulada, portanto todos os candidatos serdo pontuados.
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A partir dos investimentos realizados pelo Governo Federal, na década de 70 do século XX, Araucéria passou a se
destacar pela atividade industrial, configurando-se como um dos municipios do estado do Parana que obtém maior
valor adicionado nesse setor. Com base nessa afirmacdo, assinale a alternativa que apresenta a atividade industrial
de maior representatividade econémica para o municipio de Araucaria.

a) Fabricacdo de celulose, papel e produtos de papel.

b) Fabricacédo de produtos quimicos.

»c) Fabricacéo de coque, de produtos derivados do petréleo e de biocombustiveis.
d) Fabricacdo de produtos de madeira.

e) Fabricacdo de maquinas e equipamentos.

O indice de Gini (criado pelo matematico Conrado Gini) mede o grau de concentracdo de renda em um determinado
grupo. Ele aponta a diferenc¢a entre os rendimentos dos mais pobres e dos mais ricos. Numericamente, variade 0 a 1.
O valor zero representa a situacdo de igualdade, ou seja, todos tém a mesma renda. O valor um (1) estd no extremo
oposto, de desigualdade maxima, isto €, uma s6 pessoa detém toda a riqueza (IPEA, 2013). Na tabela abaixo esta
indicado o indice de Gini da renda domiciliar per capita para os anos 2000 e 2010 de alguns municipios da Regi&o
Metropolitana de Curitiba:

Municipio 2000 2010
Almirante Tamandaré 0,4759 0,4402
Araucaria 0,4834 0,4637
Campina Grande do Sul 0,5079 0,4434
Campo Largo 0,5005 0,4535
Campo Magro 0,5109 0,3984
Colombo 0,4732 0,4196
Curitiba 0,5942 0,5652
Fazenda Rio Grande 0,4538 0,4922
Pinhais 0,4896 0,5082
Piraguara 0,5056 0,4307
Quatro Barras 0,5549 0,4915
S&o José dos Pinhais 0,5258 0,4599

Fonte: http://tabnet.datasus.gov.br/cgi/ibge/censo/cnv/ginipr.def. Acesso em 11 de agosto de 2013.
Com base na definicdo do indice de Gini e natabela, considere as seguintes afirmativas:

1. Curitiba € o municipio com maior concentragao de renda tanto para o ano de 2000 quanto para o de 2010.

2. Todos os municipios apresentaram reducgéo de concentracdo de renda do ano 2000 ao ano de 2010.

3. Em 2000, Araucaria foi o quarto municipio com melhor distribuicao de renda, ficando atras de Fazenda Rio Grande,
Colombo e Almirante Tamandaré.

4. Em 2010, Araucéria foi o segundo municipio com melhor distribuicdo de renda, ficando atras de Campo Magro.

Assinale a alternativa correta.

a) Somente a afirmativa 1 é verdadeira.

»b) Somente as afirmativas 1 e 3 sdo verdadeiras.
c) Somente as afirmativas 2 e 4 sdo verdadeiras.
d) Somente as afirmativas 2, 3 e 4 sdo verdadeiras.
e) As afirmativas 1, 2, 3 e 4 sdo verdadeiras.

No dia 05 de junho de 2013, varios jornais do Parana e do Brasil divulgaram que a Petrobras investird R$ 144 milh6es
em uma fébrica localizada no municipio de Araucaria. Essa fabrica, comprada pela Petrobras da Vale por US$ 234
milhdes, emprega atualmente 470 funcionarios. Com base nessas informacdes e nos conhecimentos sobre o
municipio, assinale a alternativa que indica o principal produto fabricado pela indlstria adquirida pela Petrobréas e que
recebera os investimentos citados.

a) Biocombustivel.
b) Gas natural.

¢) Gasolina.

»d) Fertilizantes.

e) Massa asfaltica.


http://tabnet.datasus.gov.br/cgi/ibge/censo/cnv/ginipr.def
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“Parana tem 52 cidades com epidemia de dengue, diz Secretaria da Saude” (Portal G1 Parana, 01 maio 2013).
“Numero de casos confirmados de dengue bate recorde no PR” (Gazeta do Povo, 04 jun. 2013).

Essas frases sdo de noticias a respeito da dengue no Parana. Com base nos seus conhecimentos sobre a doenca,
assinale a alternativa correta.

a) A maior quantidade de casos de dengue no Parana esta localizada na Regido Metropolitana de Curitiba, local que retne
as condi¢gBes ambientais ideais para a reproduc@o do mosquito transmissor.

b) Os casos de dengue ocorrem principalmente nas zonas rurais, pois tais lugares apresentam inimeras fontes de agua
limpa, as quais favorecem o desenvolvimento da larva do mosquito transmissor.

c) Embora o Paranéa tenha apresentado muitos casos de dengue em 2013, entre os estados da Regido Sul é o que apresenta
a menor quantidade de notificagcdes da doenca.

d) A transmissao da dengue pelo mosquito Aedes aegypti ocorre quando o macho infectado pelo virus pica uma pessoa.
Como o virus fica incubado no inseto, ele transmite a doenca durante toda a sua vida.

»e) Os meses de novembro a abril sdo considerados os mais criticos em relagdo a doenga, pois é quando ha a temperatura
favoravel ao desenvolvimento da larva do mosquito transmissor.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

“Ata é o registro escrito do que se passa ou do que se passou em uma reunido, assembleia ou convengdo. O objetivo
principal da ata é expressar as ocorréncias de uma reunido de forma clara e precisa” (Gold, 2010, p. 182). O redator da
ata deve pensar nas informacfes apresentadas durante a reunido para saber distinguir as principais ideias das
informacdes secundérias. Assinale a alternativa que corresponde aos elementos basicos de uma ata.

a) Nome dos participantes da ultima reunido, identificacdo dos presentes, ordem do dia sem as decisdes tomadas,
identificacdo do presidente e do secretario e fechamento.

b) Dia, més, ano, horério, local da reunido, ordem do dia com as decisdes tomadas, temas e decisdes das demais reunibes
ocorridas no més.

c) Local da reunido, identificagdo dos presentes, contratacdes informadas pelo setor de recursos humanos, identificagcdo do
presidente e do secretario.

»d) Dia, més, ano, horario, local da reuniéo, identificacéo dos presentes, ordem do dia com as decisdes tomadas, identificagcao
do presidente e do secretério e fechamento.

e) Dia, més, ano, horario, local da reuniéo, identificagdo dos presentes, identificacdo do presidente e do secretario.

“A eficacia do texto empresarial moderno equivale a forga da retérica classica. [...] ha que se perceber como o simples
e-mail cotidiano funciona como instrumento de endomarketing, reforcando ou conferindo novos rumos a cultura da
empresa” (Gold, 2010, p. 6). Por isso, 0 texto empresarial:

»a) deve ser percebido como um instrumento relacionado a fungéo estratégica empresarial.
b) & um instrumento de segundo plano da empresa.

c) deve ser percebido como um instrumento de uso de alguns setores da empresa.

d) é utilizado para compor exclusivamente relatorios financeiros.

€) é oinstrumento préprio para a confeccéo de cartas pessoais.

Ao escrever aclientes, responder solicitac8es, passar informacgdes sobre diversos assuntos ou subsidiar informacdes
para a tomada de decisdes, algumas caracteristicas sao fundamentais para um texto empresarial (Gold, 2010). Séo
elas:

»a) Objetividade, clareza, concisao, corre¢do gramatical, linguagem adequada e coeréncia.
b) Objetividade, frases curtas, vocabulério informal e corre¢céo gramatical.

c) Frases longas, texto longo e bem explicativo e excesso de informagdes.

d) Frases rebuscadas, vocabulario sofisticado e texto complexo.

e) Objetividade, clareza, excesso de informacdes, vocabulério informal e frases longas.

“O conceito de correspondéncia abrange maior quantidade de pormenores caracterizadores que o de carta. Esta
comunicacédo é escrita, acondicionada em envelope (ou semelhante) e enderegcada a uma ou varias pessoas. A carta
comercial é o meio de comunicagao muito usado na industria e no comércio” (Medeiros e Hernandes, 2009, p. 77).
Quanto a espécie, a carta pode ser:

» a) particular, bancaria, comercial ou oficial.

b) familiar, de amigos, de colegas ou de bancos.
c) objetiva, formal, informal ou complexa.

d) particular, bancaria, complexa ou empresarial.
e) empresarial, ativa, inativa ou formal.

“Suavoz, ao atender a qualquer chamada, deve ser segura, atenta, natural; o vocabuléario deve ser correto, profissional;
vocé deve ser agradavel” (Medeiros e Hernandes, 2009, p. 140). Ao atender ao telefone na empresa, deve-se:

a) falar rapidamente e ndo repetir as informacdes, pois isso pode irritar o cliente.
»b) falar com cortesia, prestando atencéo as informacgdes prestadas.

c) atender ao terceiro toque e falar rapido.

d) identificar o setor sem obrigatoriedade de identificar a empresa.

e) falar: “Al6, bom dia!”.
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As ligagoes internacionais “podem ser feitas direta ou indiretamente. No primeiro caso, vocé faz uso da telefonista. No
segundo, vocé pede a ajuda dela. Tenha o maximo de cuidado, principalmente quanto ao nimero e ao horario”
(Medeiros e Hernandes, 2009, p. 149). Ao fazer umaligagao internacional, é interessante consultar ndo s6 o fuso horério
como também uma ferramenta utilizada em atendimentos telefdnicos em ambito nacional e internacional para
padronizar a forma como soletramos nomes e sobrenomes. O nome dessa ferramenta é:

a) lista telefénica.

b) manual de instrucéo de trabalho.
c) internet.

»d) codigo fonético internacional.

e) guia de atendimento telefénico.

“O primeiro contato cliente-empresa geralmente se d4 através da/o telefonista. A segunda intermediacdo pode se dar
por meio da/o secretaria/o ou qualquer outro auxiliar administrativo que faga parte da sua equipe” (Neiva e D Elia, 2009,
p. 181). A Unica forma de o cliente ligar diretamente para o setor que deseja é se a empresa possuir o sistema:

a) Caodigo Fonético Internacional.
»b) DDR — Discagem Direta de Ramal.
c) PABX inteligente.

d) Fax portatil.

e) Telefonista on line.

Quando vocé recebe uma ligagao “atenda prontamente, sempre que possivel ao primeiro toque. As pessoas que ligam
ficam mal impressionadas quando o telefone toca, toca e ninguém atende. Pense um pouco: o que lhe agrada mais
guando faz uma ligagdo? Nao é a atengao, a objetividade e a cortesia da resposta imediata?” (Neiva e D Elia, 2009,
p. 184). Nesse sentido, considere as seguintes maneiras de atender uma chamada telefénica:

1. Empresa X, Maria, bom dia, em que posso lhe ajudar?

2. Albd, pois ndo, quem fala? Maria, bom dia.

3. Recursos Humanos, Maria, bom dia, com quem eu falo?
4. Maria nalinha, pode falar, quer falar com quem?

Sao formas adequadas de atender uma chamada telefénica:

a) 1,2,3e4

»b) 1 e 3 apenas.
c) 2e4apenas.
d) 1,2e3apenas.
e) 1,3e4apenas.

“Dentro de uma empresa, uma das principais qualidades desejaveis [...] € a capacidade de relacionar-se bem com
executivos, auxiliares, colegas, visitantes. Em suma, € necessario promover boas relagdes no escritorio. As Relagcdes
Humanas interessam-se pelos seguintes aspectos do comportamento: atitudes, motivacdo, satisfacdo de
necessidades, frustragdo, comportamento defensivo” (Medeiros e Hernandes, 2009, p. 7). Pensando nesses aspectos
do comportamento e seu significado, numere a coluna da direita de acordo com sua correspondéncia com a colunada
esquerda.

1. Atitude. ( ) E um conjunto de fatores que despertam, sustentam e/ou dirigem o comportamento.
2. Motivacgéo. Inclui o incentivo, que é um objeto ou fato capaz de remover o estado de impulso.
3. Frustracéo. ( ) Eapredisposicéo parareagir positiva ou negativamente com relagdo a pessoas, objetos
4. Comportamento ou situacgdes.

defensivo. ( ) Manifesta-se como irritagao, agresséao, hostilidade, raiva, projecéo, regresséo.

() E ocomportamento que visa proteger o ego da ansiedade. E um ato de autoprotec&o.

Assinale a alternativa que apresenta a numeracgdo correta da coluna da direita, de cima para baixo.

b) 2-4-1-3.
»c)2-1-3-4.
d 1-2-3-4.
e) 3-1-4-2

“Organizag6es gastam uma quantidade incrivel de dinheiro com marketing para chamar a atengao de futuros clientes.
Normalmente o primeiro contato com um novo cliente é feito por telefone. Sendo assim, esta é a primeira impressao
gue o cliente tera de sua empresa. Se vocé é o funcionario responsavel pelo atendimento telefénico, é importante
causar boa impressao” (Bennet, 2008, p. 37). Com relagdo ao atendimento efetivo, assinale a alternativa correta.

»a) A utilizacéo profissional do telefone inclui atender e responder as ligagdes.

b) Um bom atendimento telefonico é aquele que gera necessidade no cliente de procurar outra empresa para contratar.
c) A utilizagdo profissional do telefone inclui evitar certificar-se de que as informacdes estédo precisas.

d) Um bom atendimento é aquele em que eu coloco o cliente em linha de espera e transfiro quando for possivel.

e) As ligacdes devem ser respondidas indiferentemente se a informacao obtida para dar retorno esteja correta.
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“A procura de documentos de todos os tipos aumentou muito nos Ultimos anos, gracas principalmente a necessidade
cada vez maior de informagdes. O arquivo ndo se reduz apenas a guardar documentos; significa também uma fonte
inesgotavel de informagdes, que pretende atender a todos e a todas as questées” (Medeiros e Hernandes, 2009, p.
229). Pensando nos principais elementos de um arquivo e seu significado, numere a coluna da direita de acordo com
sua correspondéncia com a coluna da esquerda.

1. Seguranca. () O arquivo oferece condi¢ces de consulta imediata, proporcionando pronta
2. Precisao. localizagdo dos documentos.
3. Simplicidade. ( ) O arquivo deve acompanhar o desenvolvimento ou o crescimento da
4. Flexibilidade. empresa, ajustando-se ao aumento do volume e a complexidade.
5. Acesso. ( ) O arquivo precisa ser claro e de facil compreenséo.

() O arquivo deve oferecer garantia de exatiddo na consulta a documentos e

assegurar a sua localizacgéo.
( ) O arquivo deve apresentar condicbes minimas, incluindo-se medidas de

prevencao contra incéndio e extravio.

Assinale a alternativa que apresenta a numeracao correta da coluna da direita, de cima para baixo.

a) 5-2-4-1-3.
by 1-2-4-5-3.
) 3-5-2-4-1.
d 1-4-3-2-5.
Pe)5-4-3-2-1.

“Também conhecido como arquivo de andamento, ou de follow up, precisa ser organizado convenientemente e, para
isso, existem métodos tradicionais” (Medeiros e Hernandes, 2009, p. 230). Os trés principais métodos tradicionais que
tém por finalidade dar suporte aos profissionais responsaveis pela organizagdo e manutencdo dos arquivos
empresariais séo:

» a) método cronoldgico, método alfabético e métodos modernos.

b) método cronolégico, método alfabético e métodos por cores.

c) método de tempo, método de espécies e métodos modernos.

d) método por tipologias, método alfabético e método por simbolos.
e) método cronolégico, método de cadastro e métodos por nomes.

“A expressao referéncias cruzadas € largamente usada pelas pessoas que lidam com arquivos, enquanto entre 0s
bibliotecarios a palavra mais empregada é remissao” (Medeiros e Hernandes, 2009, p. 231). A principal finalidade das
referéncias cruzadas é a de informar:

a) aos colaboradores que utilizam o arquivo que o arquivo fisico ndo deve ser misturado com o arquivo eletrénico.
»b) a quem for consultar o arquivo que determinado assunto ou nome esta arquivado em tal pasta.

c) aos colaboradores que utilizam o arquivo que apés a consulta devem colocar a pasta em cima do arquivo de ago.
d) aquem for consultar o arquivo que ele esta dividido por cores.
e) aos colaboradores que utilizam o arquivo que toda sexta-feira havera organizacdo das pastas.

“0 uso do computador facilitou a vida dos profissionais em todo o mundo. Mas se as informac8es nao forem guardadas
em pastas bem definidas, € missdo impossivel procurar algum documento existente na maquina” (Grion, 2008, p. 87).
A técnica utilizada para organizar e arquivar os documentos eletronicos é:

a) ADC - arquivamento de documentos do computador.
b) GDE - guarda de documentos eletrnicos.

»c) GED — gestéo eletrbnica de documentos.

d) ADE - arquivamento de documentos eletrénicos.

e) GDI - guarda de documentos institucionais.

“Toda a finalidade do arquivamento se resume em preservar a documentacgao, tornando-a (til como informacé&o. Sao
objetivos do arquivamento: recolher, selecionar, classificar, catalogar, garantir conservacdo e confidencialidade e
proporcionar consulta imediata” (Neiva e D’Elia, 2009, p. 232). Para que essa organizagdo se efetive, € importante
compreender atipologia dos arquivos, que séo divididos em:

a) morto, acessivel e inacessivel.
b) ativo, milenar e praticavel.
c) inativo, valido e acessivel.

»d) ativo, inativo e histérico.
e) ativo, inativo e valido.
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“Acessorios sao materiais que objetivam auxiliar o equipamento. A correta e eficiente utilizagao deles criara condicdes
favoraveis para o andamento do servico. A escolha acertada dos acessérios esta diretamente ligada ao sistema e
método de classificacdo e arquivamento empregados, assim como ao conhecimento dos tipos e modelos existentes
no mercado” (Medeiros e Hernandes, 2009, p. 243). Considerando os principais acessoérios de um arquivo e seu
significado, numere a coluna da direita de acordo com sua correspondéncia com a coluna da esquerda.

1. Pastas. ( ) Sao saliéncias colocadas na parte superior das pastas ou das guias que recebem
2. Guias. as anotacfes ou dizeres pertinentes.

3. Projec0es. () Servem paradividir as pastas ou documentos em grupos.

4. Tiras deinsercéo. ( ) Servem para agrupar e proteger 0os documentos comuns a um assunto e,
5. Notacdes. normalmente, tém dimensdes padronizadas.

( ) Séao os dizeres, as inscricfes registradas nas tiras de insercdo e em seguida
inseridas nas pastas ou guias.

( ) Papeletas ou rotulos que, ap6s receberem os dizeres ou inscri¢des
correspondentes, deverdo ser inseridas nas proje¢des das pastas.

Assinale a alternativa que apresenta a numeracao correta da coluna da direita, de cima para baixo.

by 3-1-2-5-4
) 2-4-1-3-5
»d)3-2-1-5-4
e) 5-4-3-2-1

“Ha muitos clientes que entram em nossa empresa através do telefone e se retiram desgostosos, falando mal dos
produtos e da marca que representamos. ISso porque, na maioria das vezes, as pessoas que atendem ao telefone ndo
sabem como utiliza-lo, colaborando assim para que o atendimento da empresa se torne deficiente e prejudicial” (Neiva
e D’Elia, 2009, p. 181). No que se refere aos procedimentos técnicos a serem adotados quando se realiza uma ligacgéo,
identifique as afirmativas a seguir como verdadeiras (V) ou falsas (F):

( ) Em todas as chamadas realizadas, deve ser feita a conferéncia do nimero a ser discado.

) Deve-se utilizar sempre a linguagem formal, sem uso de girias ou tratamento intimo.

) Deve-se atender utilizando o nome da empresa, do setor, seu nome e um cumprimento cortés.

) Quando um cliente solicitar uma informacéo, ela deve ser fornecida prontamente; caso ndo seja possivel, deve-
se assumir o compromisso de retornar aligagao.

—~ e~

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia correta, de cima para baixo.

a) F-V-F-F.
b) F-F-V-V.
) V-V-F-F.
d V-F-F-V.
Pe)V-V-V-V.

Ao nos comunicarmos dentro da empresa, cabe a andlise de que meio utilizar para efetivarmos esse processo. “A
decisdo sobre qual meio utilizar para suas comunicacdes € uma das mais complexas de todo o planejamento de
comunicagado” (Medeiros e Hernandes, 2009, p. 34). Sobre a estratégia para a escolha do canal para a comunicacgéo,
considere os seguintes itens:

1. Conhecer os receptores da comunicac¢do: quem sdo? que fazem?

2. Utilizar o veiculo de comunicacao sugerido pela chefia, dispensando uma analise prévia.
3. Escolher os veiculos a serem utilizados: telefone, fax, e-mail, jornal, revista.

4. Verificar os recursos financeiros disponiveis para utilizacdo dos canais escolhidos.

A estratégia para a escolha do canal implica o atendimento aos itens:

a) 1e4apenas.
b) 2e 3apenas.
c) 1,2e3apenas.
d) 2,3e4apenas.
»e) 1, 3 e4apenas.

Sobre os deveres do servidor, previstos na Lei Municipal 1.703/2006, assinale a alternativa correta.

a) O servidor devera representar um colega contra a legalidade, omisséo ou o devido exercicio do dever legal.

b) Arealizacdo de cursos de especializagédo ou aperfeicoamento sdo de escolha do servidor.

c) Os dados cadastrais do servidor servem apenas para registro, estando ausente o dever de manté-los atualizados.
d) Nenhum tipo de requisigao tera preferéncia sobre o servigo para o qual foi designado o servidor.

»e) A representacdo contra omissao sera apreciada pela autoridade superior aquela contra a qual foi formulada.

Assinale a alternativa que NAO corresponde a uma das proibicdes dos servidores.

a) Ausentar-se do servi¢o durante o expediente, sem previa autorizagcao do chefe imediato.

b) Recusar fé a documentos publicos.

»c) Atender pessoas estranhas ao servico, que busquem informag@es sobre a atividade a qual est4 vinculado.
d) Emprestar dinheiro e cobrar juros abusivos.

e) Utilizar pessoal ou recursos materiais da reparticdo em servi¢os ou atividades particulares.



