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RECEPCIONISTA ATENDENTE

LEIA ATENTAMENTE AS INTRUGOES:

> Durante a realizac3o da prova ndo serd permitido ao candidato, sob pena de exclusdo do Concurso
Publico:
a) Qualquer espécie de consulta bibliografica, utilizacdo de livros, manuais ou anotagdes;
b) Comunicagdo entre candidatos;
c) Uso de maquina calculadora;
d) Uso de reldgio de qualquer tipo;
e) Agendas eletronicas, telefones celulares, smartphones, MP3, notebook, palmtop, tablet, BIP,
walkman, gravador ou qualquer outro receptor ou transmissor;
f) Uso de dculos escuros, bonés, protetores auriculares e outros acessérios similares;
g) Perturbar de qualquer modo a execugdo dos trabalhos;

» Todas as respostas do Caderno de Prova deverao ser transportadas para o Cartao Resposta;

» Nao serdo computadas as questoes ndo assinaladas ou que contenham mais de uma resposta, ementa
ou rasura;

> 0 gabarito da letra escolhida deve ser pintado de forma a completar todo o circulo. Exemplo:

POOQ0Q

> Para a realizacdo da Prova Escrita, o candidato devera utilizar caneta esferografica de tubo
transparente nas cores azul ou preta;

> Nao é permitido ao candidato a permanéncia no local de prova como também de utilizar os banheiros
ap0s a realizacdo da prova, na entrega do caderno de provas e gabarito, o candidato devera retira-se
do local;




Ao terminar a prova, o candidato entregard ao fiscal o Caderno de Prova e o Cartdo Resposta
devidamente preenchido e assinado;

A Prova escrita tera duracdo 03h00min (trés horas), incluindo o tempo para preenchimento do cartio
resposta. A duragdo minima para realizacdo da prova é de 01 (uma) hora.

A Prova serd composta por 40 questdes de multipla escolha, sendo cada questdo composta de 05
alternativas (a, b, c, d, e), possuindo somente uma alternativa correta;

Verifique se o Caderno de Provas estd completo, sem falhas de impressdo e se a quantidade de
questdes esta correta;

Vocé devera transcrever as respostas das questdes para o Cartdo-Resposta, que serd o Unico
documento vélido para a correcdo das provas.

0 preenchimento do Cartdo Resposta é de inteira responsabilidade do candidato e ndo serd
substituido em caso de erro do candidato.

BOA PROVA!




Lingua Portuguesa

O texto seguinte servira de base para responder as
guestdes de 1 a 5.

A histéria inspiradora da mulher que sobreviveu por
guarenta anos apoés receber transplante de coragéo e
pulméo

A briténica Katie Mitchell é a paciente com maior tempo
de sobrevivéncia ap6s um transplante combinado de
coracdo e pulmdo no Reino Unido. Moradora de
Londres, ela passou pela cirurgia ha trinta e oito anos,
guando estava com quinze anos, apés ser diagnosticada
com a rara sindrome de Eisenmenger, que provoca
pressdo elevada nas artérias pulmonares, danos
irreversiveis e insuficiéncia cardiaca.

Ao relembrar o aniversario do transplante, Mitchell afirma
pensar sempre na doadora. "So sei que era uma mulher
jovem. Sua familia decidiu doar os 6rgdos em um
momento de dor profunda, e sou muito grata por isso."

Segundo Anthony Clarkson, porta-voz do Servigco
Nacional de Saude britanico (NHS), o caso de Mitchell
demonstra a importancia da doacdo de érgaos, ja que o
procedimento € complexo e raro — apenas cinco por ano
no pais.

Antes da operacdo, Katie mal conseguia subir escadas e
apresentava coloracdo azulada pela falta de oxigénio.
"Assim que voltei do transplante, estava rosada. A
melhora foi imediata”, lembra.

Hoje, ela reflete sobre ser a pessoa que mais viveu com
um transplante duplo. "Penso muito na familia da
doadora. Gracas a eles, ganhei uma vida normal."

No Reino Unido, cerca de doze pessoas aguardam um
transplante duplo e mais de oito mil estdo na fila por
algum 6rgéo.

O cirurgido Aaron Ranasinghe explica que a taxa de
sobrevivéncia apés esse tipo de operacao é de cerca de
85% no primeiro ano e pouco mais da metade vive por
até doze anos. "O fato de Katie ter chegado tao longe é
extraordinario."

Clarkson reforca que sua histéria comprova como a
doacdo salva e transforma vidas — e que cada doador
pode ajudar até nove pessoas.

https://www.bbc.com/portuguese/articles/cvg7pj5n35yo.adaptado.

Questéo 01

Antes da operacao, Katie mal conseguia subir escadas e
apresentava coloracdo azulada pela falta de oxigénio.
"Assim que voltei do transplante, estava rosada. A
melhora foi imediata”, lembra.

Com base exclusivamente no trecho acima e nas regras
de sintaxe de concordancia verbal, assinale a alternativa
correta.
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(A) O verbo "conseguia" concorda com o sujeito "Katie",
mantendo-se na 32 pessoa do singular, conforme as
normas de concordancia verbal da lingua
portuguesa.

(B) O verbo "apresentava" esta no pretérito perfeito do
indicativo porque concorda com o termo "Katie mal
conseguia”, que funciona como nucleo do sujeito da
oracao.

(C) O verbo "lembra" concorda com o inicio da oracao,
ao resgatar o termo "operagdo”, um elemento parte
integrante do adjunto adverbial de tempo.

(D) O verbo “"voltei" encontra-se no  pretérito
mais-que-perfeito, pois concorda com o sujeito oculto
"eu”, ja que o enunciado expressa uma experiéncia
compartilhada.

(E) O verbo "foi" concorda com o advérbio "imediata”,
apresentando-se corretamente no singular, sendo um
elemento invariavel.

Questéo 02

O texto destaca a trajetéria de Katie Mitchell como
exemplo de superacdo e também como defesa de uma
causa humanitéria.

Assinale a alternativa que apresenta corretamente o
tema central do texto.

(A) a dificuldade enfrentada pelos pacientes que
aguardam transplantes e a demora dos
procedimentos nos hospitais britanicos.

(B) o avanco da medicina britinica no campo dos
transplantes e a lideranca mundial do Reino Unido
nesse tipo de procedimento.

(C) a preocupacao do sistema de salde britanico com o
aumento dos casos de insuficiéncia cardiaca e
doencas pulmonares graves.

(D) a valorizagdo da doacdo de érgdos como ato capaz
de salvar vidas e gerar novos CcOmMecos,
exemplificada pela histéria de Katie Mitchell.

(E) o impacto da falta de oxigénio no organismo e suas
consequéncias fisioldgicas, exemplificadas pela
doenca de Katie Mitchell.

Questao 03

Ao relembrar o aniversario do transplante, Mitchell afirma
pensar sempre na doadora. "S6 sei que era uma mulher
jovem. Sua familia decidiu doar os o6rgaos em um
momento de dor profunda, e sou muito grata por isso."

Com base no trecho e nas regras de sintaxe de
concordancia nominal, assinale a alternativa correta.

(A) O adjetivo "jovem" concorda com o substantivo
"doadora”, ndcleo do termo "pensar sempre na
doadora", conforme a norma de concordancia
nominal.

(B) O adjetivo "grata" concorda com o sujeito "eu"
subentendido na forma verbal "sou", ajustando-se em
género e numero conforme a norma-padrdo da
lingua portuguesa.



(C) O adjetivo "grata" concorda com o substantivo
"familia", pois ambos pertencem ao mesmo periodo e
expressam vinculo afetivo.

(D) O pronome indefinido "um" concorda em ndmero e
género com o substantivo "momento”, estabelecendo
relacdo semantica de acordo com a regra.

(E) O adjetivo "isso" concorda com o advérbio "muito",
criando uma expressao de valor quantitativo.

Questéao 04

Hoje, ela reflete sobre ser a pessoa "que" mais viveu
com um transplante duplo.

Sintaticamente, o vocabulo destacado na frase exerce a
funcéo de

(A) conjuncéo integrante.

(B) pronome indefinido.

(C) objeto direto do verbo "viveu".

(D) sujeito do verbo "viveu".

(E) pronome demonstrativo.

Questéo 05

A britanica Katie Mitchell é a paciente com maior tempo
de sobrevivéncia apds um transplante combinado de
coracao e pulméo no Reino Unido.

Com base no trecho e na analise morfolégica, assinale a
alternativa que contenha apenas adjetivos.

(A) "coracao" e "pulmao”

(B) "maior" e "sobrevivéncia"
(C) "britanica" e "combinado”
(D) "paciente" e "tempo"

(E) “transplante" e "Reino"

Matematica

Questao 06

Raul é o encarregado da construcdo de uma praca
publica e precisou calcular a érea total de grama a ser
plantada em um terreno retangular de 45 metros de
comprimento por 32 metros de largura. A empresa
fornecedora de grama cobrava por metro quadrado, mas
o orgcamento deveria ser apresentado em hectares para
fins de licitacdo publica (sabendo que 1 hectare = 10.000
m?2). Raul entdo decidiu converter a medida obtida para
essa unidade.

Qual é a area do terreno em hectares?

(A) A éarea é de 1,440 hectares.
(B) A area é de 0,144 hectares.
(C) A éarea é de 1,200 hectares.
(D) A éarea é de 0,120 hectares.
(E) A éarea é de 0,014 hectares.
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Questao 07

Pedro precisou encher uma pequena piscina cilindrica de
2 metros de didmetro e 1,2 metro de profundidade para
usar como reservatdrio durante uma obra e quer saber
quantos litros de &agua serdo necessarios. Qual é o
volume (V) de agua necessario? (considere 1= 3,14)

(A) V=3.140 litros
(B) V =2.000 litros
(C) V =4.520 litros
(D) V = 3.768 litros
(E) V =2.500 litros

Questao 08

No processo de producdo de uma pequena fébrica de
velas, 8 funcionéarios fazem 240 velas em 5 horas de
trabalho. Porém, para cumprir uma alta demanda, a
gerente decidiu aumentar o nimero de funcionarios para
12, mantendo o mesmo ritmo de produgdo e as mesmas
condicdbes de trabalho. Considerando que todos
produzem na mesma propor¢do, em quantas horas a
nova equipe produzira as mesmas 240 velas?

(A) Em 3 horas e 20 minutos.
(B) Em 4 horas.
(C) Em 2 horas e 50 minutos.
(D) Em 5 horas.
(E) Em 4 horas e 30 minutos.

Questao 09

Enquanto organizava suas financas, Rogério aplicou R$
2.000,00 em uma conta que rende juros compostos de
5% ao més. ApOs 3 meses, ele comparou o valor obtido
com o que teria conseguido em uma aplicacdo de juros
simples na mesma taxa e periodo.

I.O montante obtido com juros compostos € maior que o
obtido com juros simples.

[1.O valor dos juros simples seria R$ 450,00.
111.0 montante em juros compostos seria R$ 2.315,25.

IV.A diferenca entre os montantes das duas aplicacdes
seria de R$ 15,25.

Esta CORRETO o que se afirma em:

(A) IelV apenas.

(B) Iell, apenas.

(©) I, 1l eIV, apenas.
(D) 11, I e IV, apenas.
(E) I, Il elll, apenas.

Questao 10

Em uma liquidacdo, uma loja ofereceu 25% de desconto
em todos os produtos. Carla comprou uma jaqueta que
custava R$ 320,00, pagou com cartdo e recebeu um
desconto adicional de 10% sobre o valor ja reduzido.



(_)O preco inicial da jaqueta era R$ 320,00.

(_)O valor pago apés o primeiro desconto foi de R$
250,00.

(_)O preco final, apds o segundo desconto de 10%, foi
de R$ 216,00.

(__)O desconto total em relacdo ao preco original foi de
35%.

A sequéncia CORRETA, de cima para baixo, é:
(A) V,F,V, V.
(B) F,V,F, V.
(©) V,F,V,F.
(D) V,V,F, F.
(E) F,V,V, V.

Conhecimentos Gerais

Questéo 11

A organizacdo politica e administrativa do Estado
brasileiro é baseada na forma federativa, que assegura
autonomia a Unido, aos Estados, ao Distrito Federal e
aos Municipios. Sobre essa estrutura, analise as
afirmacdes a seguir:

I.LA Unido exerce competéncia sobre politica externa e
defesa nacional.

[1.0s Estados tém autonomia para elaborar suas proprias
Constituicdes.

[11.0s Municipios ndo possuem poder legislativo proprio.

IV.O Distrito Federal n&do acumula competéncias
legislativas de Estado e de Municipio.

V.0 principio federativo estd previsto na Constituigdo
Federal de 1988.

Esta correto o que se afirma em:

(A) 1l elll, apenas.
(B) I, 1l eV, apenas.
(©) NI, VeV, apenas.
(D) I, eV, apenas.
(E) 1elV, apenas.

Questéao 12

Os simbolos nacionais representam a identidade e os
valores da Repulblica Federativa do Brasil. Analise as
afirmacdes abaixo, marcando V para verdadeiras e F
para falsas:

(__)A Bandeira Nacional foi instituida em 1889 e contém
o lema "Ordem e Progresso".

(_)O Hino Nacional teve sua melodia composta por
Francisco Manuel da Silva.

(_)O Selo Nacional é usado apenas em documentos
internacionais.

(_)O Braséo da Republica apresenta um ramo de café e
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outro de cana, simbolos da economia agricola.

(_)A Constituicao Federal
quatro simbolos nacionais.

reconhece oficialmente

A sequéncia correta, de cima para baixo, é:

(A) V,F,V,V,F.
(B) F,F,V,F, V.
©) V,V,V,F, F.
(D) V,V,F, F,V.
(E) F,V,F, F, V.

Questao 13

A crescente exposicdo de criancas e adolescentes nas
redes sociais tem gerado preocupacdes entre
especialistas sobre a adultizacdo precoce, fenbmeno em
que menores séo induzidos a adotar comportamentos,
linguagens e aparéncias tipicas da vida adulta. Essa
pratica, muitas vezes ligada a criacdo de conteudo digital
e a busca por visibilidade online, pode causar alteracdes
emocionais e psicoldgicas. De acordo com especialistas,
qual € um dos principais impactos associados a
adultizacdo na infancia e na adolescéncia?

(A) Melhora a autoestima e o senso de responsabilidade
pessoal.

(B) Aumento da criatividade e da maturidade social.

(C) Comprometimento da formagéo da identidade e do
equilibrio emocional.

(D) Fortalecimento das relagdes familiares e escolares.

(E) Maior protecdo contra conteldos inadequados na
internet.

Questao 14

Piratuba esta localizada na regido Oeste do estado de
Santa Catarina, préxima a divisa com o Rio Grande do
Sul. O municipio possui relevo ondulado, clima
subtropical e é banhado por importantes cursos d'agua,
como o Rio do Peixe, que contribui para a economia
local e para o turismo. Além disso, a cidade possui um
destaque geografico e natural que impulsionam a
atividade turistica da regido. Qual caracteristica natural
se destaca na paisagem de Piratuba e influencia
diretamente sua principal atividade econémica?

(A) A presenca de fontes termais que favorecem o
turismo de lazer e saude.

(B) A existéncia de vastas planicies voltadas a
agricultura mecanizada.

(C) O predominio de clima semiarido com longos
periodos de seca.

(D) A localizacdo em area litoranea, voltada a pesca e ao
comércio maritimo.

(E) A presenca de serras com altitudes elevadas e neves
frequentes no inverno.



Questao 15
Leia o excerto abaixo:

A Comissdo Mundial sobre Meio Ambiente e
Desenvolvimento (CMMA), também conhecida como
Comissdo Brundtland, publicou em 1987 o relatério
"Nosso Futuro Comum". Este relatério foi fundamental
por popularizar o conceito de desenvolvimento
sustentavel, definido como "aquele que satisfaz as
necessidades do presente sem comprometer a
capacidade das futuras gera¢cBes de suprirem as suas
préprias necessidades."

Com base nesse conceito, assinale a alternativa que
melhor relaciona o desenvolvimento sustentavel as
politicas ambientais atuais:

(A) Defende o consumo sem restricbes de energia e
agua.

(B) Indica o uso ilimitado dos recursos naturais para
gerar lucro.

(C) Esta voltado exclusivamente ao avango tecnolégico
urbano.

(D) Refere-se apenas ao aumento da producado agricola
e industrial.

(E) Representa o equilibrio entre crescimento
econdmico, justica social e preservacdo ambiental.

Conhecimentos Especificos

Questéo 16

O arquivamento é uma atividade essencial para a
organizacdo e preservacao da documentacdo produzida
pelas instituicbes publicas e privadas. Ele permite o
acesso rapido as informacdes, facilita a tomada de
decisdes e garante a memdria institucional. Para que

esse processo seja eficiente, € necessario observar
principios técnicos e administrativos.

Com base nas nog¢bes de arquivamento e procedimentos
administrativos, assinale a alternativa correta:

(A) O arquivamento em ordem cronolégica é indicado
apenas para documentos sigilosos, pois dificulta o
acesso por terceiros.

(B) O protocolo é o setor responsavel exclusivamente
pela digitalizacdo de documentos arquivados.

(C) O arquivo corrente é aquele que reine documentos
frequentemente consultados e possuem valor
administrativo.

(D) A classificacdo documental deve ser feita apés o
descarte dos documentos, para evitar sobrecarga
nos arquivos permanentes.

(E) A tabela de temporalidade documental é utilizada
apenas por instituicbes privadas, ndo sendo
obrigatéria na administracdo publica.

Questéao 17

Em uma secretaria municipal, a equipe responsavel pelo
atendimento ao publico enfrenta dificuldades de
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convivéncia. Alguns servidores tém se desentendido em
raz8o de divergéncias de opinido e comportamentos
individualistas. A chefia percebeu que a produtividade
diminuiu e que o ambiente se tornou tenso, refletindo até
na forma como os cidadaos sao atendidos.

Diante dessa situagéo, a gestédo decidiu adotar medidas
voltadas a melhoria das relagfes pessoais e a promog¢ao
de um clima organizacional mais colaborativo.

Com base nos principios da convivéncia profissional e na
importancia do relacionamento interpessoal no servigo
publico, assinale a alternativa correta ao enfrentamento
da situacéo descrita.

(A) A gestdo deve aplicar sangOes imediatas a todos os
servidores envolvidos nos desentendimentos,
independentemente da gravidade, para garantir
disciplina e controle do ambiente.

(B) A gestdo deve promover espacos de diadlogo e
escuta ativa, incentivar o trabalho em equipe e
reforcar valores como respeito, empatia e
cooperacao, pois um ambiente harmonioso aumenta
o desempenho coletivo.

(C) O gestor deve se manter neutro diante dos conflitos,
para nao parecer tendencioso, deixando que os
préprios servidores resolvam suas diferencas.

(D) A solucdo mais eficaz é transferir os servidores que
discordam entre si para setores diferentes, evitando
qualquer contato entre eles.

(E) O foco deve ser exclusivamente nas demandas
externas, pois conflitos internos sdo inevitaveis e ndo
interferem na qualidade do servico prestado ao
cidadéo.

Questéao 18

A comunicacédo escrita desempenha um papel essencial
no trabalho da recepcionista, especialmente em
ambientes institucionais e administrativos, onde o
registro correto das informacdes garante o bom
andamento das atividades. Recados, anotagcbes e
bilhetes devem ser redigidos com clareza, objetividade e
correcdo gramatical, transmitindo a mensagem com
precisdo e formalidade adequada. Além disso, é
fundamental observar a discricdo e a responsabilidade
no tratamento das informacdes, principalmente quando
envolvem assuntos sigilosos ou dados pessoais. Um
recado mal redigido ou incompleto pode gerar ruidos na
comunicacao, causar retrabalho, comprometer decisbes
e até prejudicar a imagem da instituicdo. Por isso, a
recepcionista deve dominar as técnicas da comunicagao
escrita, mantendo sempre o foco na transparéncia,
eficiéncia e respeito ao destinatario.

Com base nessas informacfes, assinale a alternativa
correta:

(A) O uso de linguagem informal e abreviacdes é
aceitavel em bilhetes internos, desde que o contetido
principal da mensagem seja compreendido.



(B) As anotacOes de recados podem incluir opinides
pessoais da recepcionista, caso auxiliem na
compreensdao do contetido pelo destinatério.

(C) O registro escrito deve conter informacdes
completas, como data, horario, remetente e
destinatéario, garantindo rastreabilidade e precisédo na
comunicacao.

(D) Em ambientes publicos, a comunicagdo escrita da
recepcionista deve priorizar a agilidade, e ndo a
escrita, como a corre¢ao gramatical.

(E) A redagdo de recados e bilhetes deve priorizar a
concisdo, mesmo que comprometa a formalidade e a
clareza.

Questéo 19

A qualidade no atendimento ao publico € um dos pilares
fundamentais da administracdo publica e privada,
refletindo diretamente na credibilidade da instituicdo. O
recepcionista deve atuar de forma ética e profissional,
observando um conjunto de atributos que asseguram a
exceléncia do servico prestado. A comunicabilidade
envolve a clareza e a empatia na transmissao das
informacdes, garantindo que o cidaddo compreenda a
mensagem. A apresentacdo pessoal traduz respeito e
zelo pela imagem institucional. A atencdo e o interesse
revelam disposicdo genuina em compreender as
demandas do usuario, enquanto a cortesia e a tolerancia
reforgam o respeito e o equilibrio emocional no trato com
0 publico. A presteza e a eficiéncia asseguram agilidade
e qualidade nas respostas, evitando atrasos
desnecessarios. A discricdo protege informacdes
sigilosas e mantém a confidencialidade. J4 a conduta e a
objetividade garantem que o servidor aja com
profissionalismo e foco na solugéo, sem dispersées ou
julgamentos pessoais. Em conjunto, esses elementos
compdem um padréo de atendimento pautado na ética,
no respeito e na busca constante pela satisfacdo do
cidaddo, objetivo central da gestédo publica de qualidade.

Durante o atendimento em um 4rgdo publico, um
cidaddo apresenta uma reclamacdo com tom exaltado,
exigindo uma solu¢éo imediata. O recepcionista mantém
postura calma, ouve atentamente, responde de forma
clara e objetiva, sem se alterar, e encaminha o caso com
agilidade ao setor competente, assegurando o sigilo das
informacgdes fornecidas.

Considerando os principios da qualidade no atendimento
ao publico, a conduta do recepcionista descrito no caso
demonstra:

(A) Falta de objetividade, pois o servidor deveria ter
interrompido o cidaddo para conduzir o dialogo
diretamente a solugao do problema.

(B) Adocéo de principios de atencao, cortesia, presteza,
discricdo e tolerancia, condutas essenciais para
preservar a imagem institucional e assegurar a
satisfacdo do usuario.

(C) Desatencéo aos preceitos de comunicabilidade e
interesse, uma vez que o servidor ndo se posicionou
de maneira enfética frente a reclamacéao.
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(D) Excesso de formalidade, pois a comunicagdo em tom
sereno ndo contribui para a resolugdo efetiva de
conflitos com cidadaos insatisfeitos.

(E) Postura incompativel com a eficiéncia, ja que ao
manter a calma e ouvir o cidaddo ele retardou o
processo de atendimento.

Questao 20

Em um setor administrativo, a equipe utiliza diariamente
copiadoras e impressoras de computador para produzir
documentos oficiais, relatérios e comunicados internos.
Para garantir a eficiéncia do trabalho, os servidores
devem dominar o funcionamento correto desses
equipamentos, incluindo configuracdo, manutencéo
preventiva, uso responsavel do papel e dos cartuchos de
tinta ou toner, além do cumprimento das normas de
seguranca e confidencialidade.

Recentemente, a unidade registrou atrasos na entrega
de documentos devido a erros de configuracdo das
impressoras, atolamentos frequentes de papel nas
copiadoras e uso inadequado do equipamento por parte
de alguns servidores, que ndo respeitaram as instrucdes
de operacao. Além disso, foram identificadas impressdes
indevidas de documentos confidenciais por falta de
atencao a fila de impressado e ao controle de acesso as
impressoras.

Considerando esse contexto, analise as afirmativas a
seguir:

1.0 correto manuseio das copiadoras e impressoras inclui
a conferéncia prévia da configuracdo, verificacdo de
papel e toner, e atencdo ao equipamento durante a
operagao.

LA manutencdo preventiva € desnecessaria se 0
equipamento ndo apresentar problemas aparentes, ja
que seu uso eventual ndo compromete a qualidade da
impressao.

lll.Garantir a confidencialidade dos documentos
impressos ou copiados faz parte das responsabilidades
do servidor, incluindo controle de acesso e atencao a fila
de impressao.

IV.A capacitacdo dos servidores quanto ao uso correto
de copiadoras e impressoras contribui diretamente para
a eficiéncia, reducdo de desperdicios e seguranca da
informacéo.

Assinale a alternativa correta:

(A) 1, 11l e IV estéo corretas.
(B) I, 1l e IV estdo corretas.
(C) I, 1, lll e IV estao corretas.

(D) Il e IV estao corretas.
(E) Ielll estdo corretas.

Questéao 21

Os procedimentos de compra e controle de estoque de
materiais permanentes na administracdo publica devem
seguir critérios técnicos, legais e organizacionais,



visando garantir a economicidade, a transparéncia e a
adequada gestéo patrimonial.

Com base nessas nocfes, assinale a alternativa correta:

(A) O controle de estoque de materiais permanentes
dispensa inventario fisico, pois os registros contabeis
sao suficientes.

(B) Materiais permanentes sdo bens duraveis, que
mantém sua identidade fisica ap6s o uso e devem
ser registrados no patrimdnio da instituicdo.

(C) Materiais permanentes sdo aqueles consumidos em
até 12 meses e nao exigem registro patrimonial.

(D) O procedimento de compra de materiais
permanentes nao exige planejamento prévio, pois
depende exclusivamente da demanda imediata dos
setores.

(E) A compra de materiais permanentes pode ser
realizada sem processo licitatério, desde que haja
urgéncia administrativa.

Questéo 22

A gestédo eficiente de materiais e controle de estoque é
essencial para garantir o abastecimento adequado, evitar
desperdicios e assegurar o funcionamento continuo das
atividades organizacionais. Os materiais podem ser
classificados de acordo com sua natureza e finalidade, e
o controle de estoque envolve técnicas que permitem
acompanhar entradas, saidas e niveis de reposicao.

Com base nessas nocfes, assinale a alternativa correta:

(A) O inventario fisico é dispensavel quando se utiliza
sistemas informatizados de controle de estoque.

(B) O controle de estoque é responsabilidade exclusiva
do setor contébil, ndo exigindo integracao com outras
areas.

(C) Materiais permanentes sao aqueles consumidos
rapidamente e ndo exigem registro patrimonial.

(D) Materiais de consumo sao aqueles que se deterioram
com o uso e ndo mantém sua identidade fisica.

(E) O estoque minimo representa o volume ideal para
atender a demanda maxima da organizagéo.

Questéo 23

Durante uma emergéncia no ambiente de trabalho, um
colaborador apresenta-se inconsciente. Antes de acionar
os servicos de emergéncia, um colega deve avaliar os
sinais vitais, a fim de verificar se ha condicbes de vida e
priorizar as medidas adequadas. Considerando os sinais
vitais, assinale a alternativa INCORRETA:

(A) A temperatura corporal é irrelevante na avaliacdo
inicial de emergéncia, podendo ser totalmente
ignorada.

(B) Medir a pressdo arterial é util para identificar
alteracbes graves, mas ndo substitui a observacao
da respiracao e do pulso.

(C) Observar a respiracdo e a cor da pele ajuda a
identificar sinais de hipdxia ou falta de oxigenacéo.
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(D) A verificagdo correta dos sinais vitais permite
priorizar ac¢des de primeiros socorros de forma
segura e eficaz.

(E) A auséncia de pulso e respiracdo indica necessidade
imediata de iniciar manobras de reanimacdo
cardiopulmonar (RCP).

Questao 24

A comunicacdo telefénica é uma das principais
atribuicbes do recepcionista, pois é o primeiro ponto de
contato entre o publico e a instituigcdo. Atender ligacdes
com atencdo, clareza, cordialidade e postura profissional
é fundamental, j& que o atendimento telefénico reflete
diretamente a imagem da organizagdo. Além disso,
envolve registro adequado de recados, transmissdo de
informacbes precisas e uso de uma linguagem
adequada, evitando mal-entendidos e garantindo
eficiéncia no fluxo de comunicacéo interna e externa.

Considerando a importéncia da comunicacado telefonica
no contexto de recepcdo, assinale a alternativa
INCORRETA:

(A) Durante a ligagdo, o uso de linguagem informal e
girias pode aproximar o atendimento e torna-lo mais
espontaneo.

(B) O tom de voz deve ser agradavel, demonstrando
interesse e paciéncia durante todo o atendimento.

(C) E recomendavel que o recepcionista anote
corretamente recados, registrando data, hora, nome
do solicitante e motivo do contato.

(D) O recepcionista deve atender a ligacdo de forma
cordial, identificando o setor e colocando-se a
disposicéo para ajudar.

(E) Caso o responsavel ndo esteja disponivel, o
recepcionista deve se oferecer para anotar o recado
e garantir que a mensagem seja entregue ao
destinatério.

Questéao 25

Um recepcionista de um 6rgdo publico recebe
informacBes  confidenciais sobre um  processo
administrativo que envolve dados pessoais de cidadaos.
Durante o expediente, ele conversa com colegas sobre o
caso, mesmo sem necessidade de compartilhar os
detalhes, e alguns colegas comentam a situacdo em
ambientes externos.

Com base no texto apresentado, qual é a atitude
incorreta do servidor em relagéo ao sigilo profissional?

institucionais e
protecdo de

(A) Seguir normas
relacionadas a

confidencialidade.
(B) Garantir que informacdes sensiveis permanecam

restritas a equipe que precisa delas para executar
suas funcgoes.

(C) Preservar informagdes confidenciais recebidas,
compartilhando-as apenas com pessoas autorizadas.

legislagbes
dados e a



(D) Agir com discricdo, evitando expor dados pessoais
de terceiros durante o trabalho.

(E) Discutir detalhes de processos administrativos
confidenciais em ambientes externos ou com
pessoas ndo autorizadas.

Questao 26

Analise as afirmativas a seguir sobre técnicas de
atendimento ao cliente e assinale V para as verdadeiras
e F para as falsas:

(__)Utilizar a escuta ativa, demonstrando interesse pelas
palavras e sentimentos do cliente, contribui para um
atendimento mais eficaz.

(__)Responder de forma mecéanica e padronizada, sem
considerar o contexto ou a necessidade do cliente, é
uma técnica adequada.

(__)Fazer perguntas abertas permite entender melhor as
expectativas do cliente e identificar solugbes mais
adequadas.

(_)Controlar o tom de voz, a postura corporal e o
contato visual sdo técnicas importantes para transmitir
seguranca e cordialidade.

Disponivel em:<https://www.infobip.com/pt/blog/tecnicas-atend
imento-cliente>

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia
correta:

(A V,V,V,F.
(B) F,F,V,F.
(C) V,F,V, V.
(D) V,F, F,V.
(E) F,V,F,V.

Questéo 27

A redacéo oficial exige o uso adequado de abreviacdes e
formas de tratamento, observando a padronizacdo e o
respeito & hierarquia administrativa. Analise as
alternativas a seguir e assinale a INCORRETA:

(A) O emprego inadequado de formas de tratamento
pode comprometer a imagem da instituicdo e
demonstrar desconhecimento das normas do Manual
de Redacéao da Presidéncia da Republica.

(B) As abreviagbes em documentos oficiais devem
seguir a norma culta, sem uso de pontos, simbolos
ou expressoes coloquiais, garantindo clareza.

(C) A forma de tratamento "Vossa Senhoria" é
empregada para se dirigir a autoridades em geral,
como chefes de secao, diretores e coordenadores, e
deve ser usada por escrito de maneira formal.

(D) As abreviagbes de formas de tratamento, como "V.
Sa." e "V. Exa.", podem ser usadas livremente em
documentos oficiais, sem necessidade de respeitar a
hierarquia ou o contexto formal do destinatario.
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(E) O tratamento "Vossa Exceléncia" é reservado para
altas autoridades, como ministros, governadores,
prefeitos, juizes e parlamentares, sendo um sinal de
respeito institucional e formalidade.

Questao 28

Um servidor recebe um memorando urgente contendo
instrucbes sobre prazos de entrega de relatorios
administrativos. Em vez de registrar corretamente o0s
detalhes e informar a equipe, ele apenas Ié rapidamente
e repassa a informagéo de memdria para alguns colegas,
omitindo datas e responsabilidades. Como resultado, os
relatérios foram entregues fora do prazo, gerando
atrasos na tramitacéo do setor.

Considerando contexto apresentado, quais falhas de
recebimento e transmisséo de informag8es ocorreram?

(A) Falta de atencdo apenas, sem impactos praticos
sobre o setor ou sobre 0s prazos dos relatérios.

(B) Nenhuma falha, pois a informagdo chegou aos
destinatarios, mesmo que parcialmente.

(C) Falta de registro adequado, omissdo de detalhes e
comunicacao parcial, comprometendo a
confiabilidade e a eficiéncia do setor.

(D) Excesso de formalidade, que atrasou o entendimento
da equipe, mas garantiu precisdo total das
informacdes.

(E) Boa pratica de comunicagdo, pois 0 memorando foi

repassado rapidamente a equipe, agilizando o
processo.

Questao 29

A organizacdo do local de trabalho é essencial para
garantir a fluidez das atividades administrativas e o bom
atendimento ao publico. Nesse sentido, assinale a
alternativa que expressa corretamente o conceito e a
importancia da organizacdo do ambiente de trabalho:

(A) Dispor os materiais e equipamentos de modo que
favoregcam a agilidade, a seguranca e a estética do
ambiente, garantindo funcionalidade e eficiéncia.

(B) Manter o local sempre limpo e silencioso, sem
considerar o fluxo de pessoas ou a necessidade de
acesso rapido aos documentos.

(C) Utilizar qualquer espaco disponivel para armazenar
documentos, desde que néo atrapalhe o transito de
pessoas.

(D) Organizar o ambiente apenas quando houver
auditoria ou visita da chefia, como forma de
demonstrar boa aparéncia profissional.

(E) Centralizar todos os documentos na mesa do

recepcionista para facilitar o controle individual do
trabalho.

Questao 30

O setor de protocolo enviou um comunicado interno
dizendo: "Horarios mudaram. Resolvam como acharem
melhor."



N&o especificou quais setores seriam afetados nem os
novos horarios. O tom é brusco e pouco respeitoso.
Muitos colaboradores ficaram confusos e cometeram
erros nas tarefas.

Com base no texto apresentado, quais atributos da
redacdo e da comunicagcdo organizacional foram
desrespeitados?

(A) Formalidade, concisdo e empatia, jA que o texto é
direto e objetivo, respeitando hierarquia e emocdes
do publico.

(B) Padronizacdo e clareza, pois a mensagem segue
modelo formal da instituicdo e ¢é facilmente
compreendida.

(C) Clareza, objetividade e cortesia, pois o comunicado
ndo fornece informagfes completas, deixa decisdes
vagas e utiliza tom rispido.

(D) Nenhum atributo foi desrespeitado, pois a
comunicacao cumpre sua fungéo interna.

(E) Objetividade e cortesia, pois 0 comunicado apresenta
informacdes detalhadas e tom respeitoso.

Questéo 31

No contexto da administragdo publica, o controle de
entradas e saidas de pessoas € um procedimento
essencial para garantir a seguranga patrimonial, o sigilo
das informag®es institucionais e a adequada gestdo do
fluxo de visitantes e servidores.

Nesse sentido, analise as assercdes a seguir e a relacédo
proposta entre elas:

I.O controle de entradas e saidas deve ser realizado de
forma sistematica, registrando dados como horario,
identificacdo e motivo da visita, de modo a assegurar a
rastreabilidade e a integridade das informagdes.

PORQUE

II.LA auséncia de registro formal das movimenta¢bes de
pessoas nas dependéncias publicas pode gerar falhas
na seguranca, dificultar a responsabilizacdo em caso de
incidentes e comprometer a transparéncia administrativa.

A respeito dessas assercdes, assinale a opgao correta:

(A) As assercoes | e Il sdo proposi¢es verdadeiras, mas
a Il ndo é uma justificativa correta da |.

(B) A assercdo | é uma proposicdo falsa e a Il € uma
proposi¢éo verdadeira.

(C) A assercao | € uma proposicédo verdadeira e a Il é
uma proposicéo falsa.

(D) As asserc0es | e Il sdo proposicoes falsas.

(E) As assercg0es | e Il séo proposicOes verdadeiras e a Il
€ uma justificativa correta da I.

Questéo 32

No contexto das atividades de caixa, a expressao
"quebra de caixa" refere-se a diferenca entre o valor que
deveria estar no caixa e o valor efetivamente apurado ao
final do expediente. Essa diferengca pode ocorrer por
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diversos motivos, como erros operacionais, falhas de
registro ou manuseio incorreto de numerario.

Com base nessa definicdo, assinale a alternativa correta:

(A) Algumas instituicbes adotam uma gratificacdo
chamada "quebra de caixa" para compensar riscos e
pequenas diferencas operacionais no manuseio de
dinheiro.

(B) A quebra de caixa negativa representa um excedente
de valores, indicando que houve erro a favor da
empresa.

(C) A quebra de caixa é irrelevante para o controle
financeiro, pois ndo afeta o balango contabil da
organizacéo.

(D) A quebra de caixa positiva ocorre quando o valor

apurado é inferior ao valor registrado nos controles
internos.

(E) A quebra de caixa é sempre considerada fraude e
deve ser punida com demissdo imediata do
responsavel.

Questao 33

Durante o expediente, uma recepcionista percebe que o
ambiente da recepcdo esta com odor desagradavel e
gue sua aparéncia pessoal foi comprometida apds um
atendimento mais movimentado. Considerando as boas
praticas de higiene e imagem profissional, qual deve ser
a conduta correta e adequada nessa situacao?

(A) Abrir as janelas e usar perfumes fortes para
mascarar o odor, mantendo o foco no atendimento.

(B) Esperar o final do expediente para realizar a higiene
pessoal, evitando se ausentar do posto de trabalho.

(C) Solicitar a um colega que realize a limpeza do local,
sem se preocupar com a propria apresentacao, pois
a responsabilidade é do setor de limpeza.

(D) Ignorar o desconforto momentaneo, pois o foco deve
estar no atendimento ao publico, ndo na aparéncia
pessoal, independente da situacgéo.

(E) Fazer uma pausa breve, higienizar-se
adequadamente, verificar o uniforme e comunicar a
necessidade de limpeza do ambiente de forma
discreta e profissional.

Questao 34

O conjunto de principios, valores e normas que orientam
0 comportamento dos profissionais no exercicio de suas
funcdes, vai além do simples cumprimento de regras:
trata-se da capacidade de agir com integridade, justica e
responsabilidade, mesmo diante de situa¢gdes complexas
ou pressdes externas. No contexto da administracdo
publica, assume um papel ainda mais relevante, pois
estd diretamente relacionada ao interesse coletivo e ao
uso responsavel dos recursos publicos. O servidor
recepcionista deve pautar suas a¢bes pela probidade,
imparcialidade, transparéncia e respeito ao cidadéao,
agindo sempre com decoro, eficiéncia e lealdade
institucional. Isso implica ndo apenas evitar condutas



ilicitas, mas também adotar uma postura proativa na
defesa do bem comum, na preservagéo da imagem da
instituicdo e no fortalecimento da confianga publica. A
auséncia compromete a legitimidade da administracéo,
gera conflitos internos e prejudica a efetividade dos
servicos prestados a sociedade.

Diante do texto apresentado, qual tema é abordado,
assinale a alternativa correta:

(A) Conduta funcional e responsabilidade administrativa.
(B) Politicas de gestao e eficiéncia operacional.
(C) Etica profissional e compromisso com 0 Servico

publico.

(D) Controle interno e transparéncia administrativa.

(E) Disciplina interna e normas de qualidade
organizacional.

Questéo 35

Em uma reparticdo publica municipal, diversos

servidores atuam diretamente no atendimento ao
cidaddo. Apds algumas reclamacdes sobre demora, falta
de cortesia e falhas na comunicacdo, a chefia decidiu
realizar uma capacitacdo para reforcar boas préaticas de
atendimento. Durante o treinamento, foram abordados
temas como empatia, eficiéncia, ética, postura
profissional, escuta ativa e clareza nas informac8es
prestadas.

Considerando os principios da administracdo publica, a
importancia da imagem institucional e as boas praticas
no atendimento ao publico, analise as afirmacdes a
seguir e assinale a alternativa correta ao contexto
descrito.

(A) O servidor publico nao precisa se preocupar com a
imagem  institucional do  6rgdo, pois a
responsabilidade por isso € exclusiva da chefia e do
setor de comunicagéo.

(B) O servidor deve priorizar a rapidez no atendimento,
mesmo que isso comprometa a clareza das
informacdes, pois o principal objetivo é reduzir o
tempo de espera do cidadéo.

(C) O atendimento ao publico deve ser sempre
impessoal, o que significa evitar qualquer tipo de
acolhimento ou dialogo proximo com o cidaddo, para
nao comprometer a neutralidade do servidor.

(D) A eficiéncia e a cortesia devem caminhar juntas: o
servidor deve atender com agilidade, mas também
com respeito, atencdo e linguagem adequada,
buscando resolver a demanda do cidaddo de forma
completa.

(E) A empatia no atendimento é importante apenas em
situagbes de reclamacgédo formal, sendo dispensavel
nos atendimentos rotineiros que envolvem
solicitacdes simples.

Questéo 36

O arquivamento é uma atividade essencial para a
organizacao, preservacao e recuperacao de documentos
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em instituicdes publicas e privadas. Para garantir a
eficiéncia na gestdo documental, é necessario aplicar
métodos de arquivamento que considerem a natureza
dos documentos, a frequéncia de uso, a estrutura
organizacional e os principios da arquivologia. Os
métodos de arquivamento s&o técnicas utilizadas para
ordenar fisicamente os documentos dentro dos arquivos,
facilitando sua localizagdo e acesso. Entre os principais
métodos estdo o alfabético, numérico, geografico,
cronolégico e tematico, cada um com caracteristicas,
vantagens e limitacdes especificas.

Considerando os métodos de arquivamento e o0s
principios que regem a organizacdo documental, analise
as afirmativas abaixo e marque V, para verdadeiro e F,
para falso:

(_)O método alfabético € indicado para arquivar
documentos relacionados a nomes de pessoas fisicas ou
juridicas, sendo eficiente quando ha grande rotatividade
de consulta.

(__)O método numérico exige o uso de indices auxiliares
para localizar os documentos, o que pode tornar o
processo mais seguro, porém menos agil.

(_)O método geogréfico é utilizado para arquivar
documentos com base em datas e periodos, sendo ideal
para registros histéricos.

(_)O método cronologico €é eficaz para arquivar
documentos sequenciais, como protocolos, atas e
registros de entrada e saida, organizando-os por data.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia
correta:

(A F,V,F, V.
(B) V,V, F, V.
(C) V,V, F,F.
(D) V,F,F, V.
(E) V,V,V,F.

Questéao 37

No contexto da Administragcdo Pdublica, considere as
afirmativas a seguir sobre o processo de expedicdo de
correspondéncias e documentos:

I.A expedicdo consiste no envio de materiais oficiais
exclusivamente para destinatarios internos da instituicao,

sendo diferente da distribuicdo, que é voltada para
destinatérios externos.

I.LO processo de expedicdo exige etapas como
preparacdo do documento, enderecamento correto,
registro do envio e acondicionamento apropriado para
garantir que o material chegue ao destinatario final.

lll.Registrar informag6es como remetente, destinatario,
data, hora e assunto é essencial para evitar duplicidade
de comunicagfes e manter o controle da expedicéo.

IV.O servidor responsavel deve zelar pelo sigilo das
informa¢des contidas nos documentos, garantindo que
dados sensiveis ndo sejam divulgados indevidamente
durante o processo de expedicao.



Assinale a alternativa correta:

(A) Apenas |, lll e IV estdo corretas.

(B) As alternativas I, Il, Il e IV estédo corretas.
(C) Apenas I, Ill e IV estéo corretas.

(D) Apenas | esta correta.

(E) Apenas | e Il estdo corretas.

Questéo 38

Em relac@o as atribuigcbes do recepcionista no controle
de agenda e protocolos administrativos, analise as
afirmativas a seguir:

|.Registrar com clareza os compromissos, reunifes e
atendimentos, evitando conflitos de horarios.

Il.Controlar a entrada e saida de documentos, garantindo
registro, tramitagdo e arquivamento adequados.

[ll.Alterar compromissos e prazos conforme sua
conveniéncia, sem necessidade de autoriza¢do superior.

E correto o que se afirma em:

(A) 1l elll, apenas.
(B) 1, apenas.

(C) 1ll, apenas.
D) I, ell.

(E) 1ell, apenas.

Questéao 39

Um recepcionista € responsavel pela entrega de
correspondéncias e encomendas em um 6rgao publico.
Durante o processo, ele observa que alguns envelopes
contém informagcbes sigilosas sobre processos
administrativos e dados pessoais de cidaddos. Para
agilizar a entrega, decide deixar alguns envelopes em
locais de facil acesso, sem conferir individualmente os
destinatérios.

Com base no texto apresentado, analise as afirmativas a
seguir sobre sigilo e responsabilidade na entrega de
correspondéncias e encomendas:

I.O recepcionista agiu corretamente, pois a entrega
rapida € mais importante do que conferir destinatarios,
mesmo quando se trata de documentos sigilosos.

I.E responsabilidade do recepcionista garantir que cada
correspondéncia ou encomenda seja entregue ao
destinatario correto, mantendo sigilo e seguranca das
informacdes.

[l.Documentos sigilosos devem ser tratados com
cuidado adicional, evitando exposicdo a pessoas hao
autorizadas durante todo o processo de entrega.

IV.A falha na entrega correta ou a divulgacéo indevida de
informac0des sigilosas compromete a responsabilidade do
recepcinista e a confianca na instituicao.

Assinale a alternativa correta:

(A) As alternativas I, Il, lll e IV estdo corretas.
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(B) Apenas | esta correta.

(C) Apenas I, lll e IV estdo corretas.
(D) Apenas |, Il e IV estdo corretas.
(E) Apenas Il e lll estdo corretas.

Questéao 40

Os servicos de recepcdo sdo fundamentais para o
funcionamento de qualquer organizagdo, pois
representam o primeiro contato entre o publico e a
instituicdo. O profissional que atua nesse setor precisa
demonstrar competéncia técnica, postura adequada e
habilidades interpessoais para garantir um atendimento
eficiente e acolhedor.

Sobre as caracteristicas dos servicos de recepgdo,
assinale a alternativa INCORRETA:

(A) O profissional de recepcdo deve restringir suas
atividades ao suporte interno da instituicdo, evitando
0 contato direto com o publico externo para néo
comprometer a rotina administrativa.

(B) O recepcionista deve manter-se informado sobre as
rotinas da instituicdo, a fim de prestar informacdes
corretas e seguras.

(C) E funcdo da recepcdo filtrar o acesso de pessoas,
controlar entradas e saidas, e organizar o fluxo de
atendimento.

(D) A recepcdo € o setor responsavel por acolher,
orientar e encaminhar o publico de forma cordial e
eficiente.

(E) A imagem institucional pode ser influenciada pela
gualidade do atendimento prestado na recepcao.
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RECEF

CIOMNICSTA A

TEMDEMTE

1




RASCUNHO

1 6 Ll 16 21 26 31 36
2 7 12 17 22 27 32 37
3 8 13 18 23 28 33 38
4 9 14 19 24 29 34 39
5 10 15 20 25 30 35 40

RECEPCIONISTA ATENDENTE - 1



AMAUC

ASSOCIACAO DOS MUNICIPIOS
DO ALTO URUGUAI CATARINENSE

BOA PROVAI
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