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ORIENTAGOES IMPORTANTES AO CANDIDATO:

1. Conferéncia de documentos:

v Verifique seu nome, nimero do documento e nimero de inscrigao
em todos os materiais entregues.

v Confira o Caderno de Questdes quanto a falhas de impresséao ou
numeracao.

2. Cumprimento das normas:

v O descumprimento de qualquer regra constante no Edital, Caderno
de Questdes ou Folha de Respostas podera acarretar a eliminagao
do candidato.

3. Folha de Respostas:

v E o tnico documento valido para avaliac&o.

v Preencha corretamente o campo da assinatura.

v Assinale apenas uma alternativa por item.

v Utilize apenas caneta esferografica azul ou preta.

v Devolva a Folha de Respostas preenchida e assinada ao fiscal.

4. Divulgagao de provas e gabaritos:
v Estarao disponiveis no site do Instituto IGEDUC
(www.igeduc.org.br), conforme o Edital.

5. Condutas proibidas:

v Manusear o Caderno de Questbes antes do horario oficial.
v Comunicar-se com outros candidatos durante a prova.

v Usar aparelhos eletrénicos de qualquer tipo.

v Anotar o gabarito fora da Folha de Respostas.

6. Exceto quando o enunciado da questao determinar o
contrario, considere as seguintes regras:

v As questdes de Lingua Portuguesa devem ser respondidas
conforme a norma culta vigente a época da aplicagéo da prova; as de
informatica, com base na versdo mais atualizada dos softwares
mencionados na mesma data; e as de legislacdo, considerando a
versao vigente e mais atual de cada lei.
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CONHECIMENTOS GERAIS

O texto seguinte servira de base para responder as
guestdes de 1 a 8.

Por que nossas fotos da Lua geralmente ficam
horriveis

Quando a superlua aparece no céu, o espetaculo é
impressionante a olho nu, mas as fotos feitas com o
celular costumam sair borradas. Isso ndo ocorre por falta
de habilidade, e sim por limitagdes técnicas do aparelho,
embora algumas orientacbes possam melhorar o
resultado.

O principal problema é a superexposicdo a luz. Como a
Lua aparece pequena em um fundo escuro, o celular
interpreta a cena como noturna, mas a parte fotografada
esta iluminada pelo Sol. O resultado é um borrao claro e
sem detalhes. Uma solugdo é fotografar logo apds o
crepusculo, quando ha menos contraste entre a Lua e o
céu.

E possivel também ajustar manualmente a exposi¢éo por
meio de aplicativos ou do modo profissional do celular,
controlando o ISO e a velocidade do obturador. Testar
diferentes configuracdes ajuda a encontrar o melhor
equilibrio.

Outro fator é que, embora a Lua pareca grande a olho
nu, ela ocupa um espaco minimo no campo de visdo das
cameras do celular. Isso é reforcado pela "iluséo lunar",
gue faz a Lua parecer maior quando esta proxima ao
horizonte. Por isso, na foto, ela aparece muito pequena.

O uso do zoom nem sempre resolve, pois a maioria dos
celulares utiliza zoom digital, que apenas recorta a
imagem e reduz a qualidade. Alguns modelos possuem
zoom Optico mais eficiente. Também é possivel acoplar o
celular a um telescépio, mesmo simples, para revelar
mais detalhes. Para evitar tremores, recomenda-se usar
tripé, apoiar o aparelho ou acionar o temporizador.

Mesmo sem ampliar a Lua, ainda é possivel apostar na
criatividade, enquadrando-a com elementos em primeiro
plano. Especialistas lembram que fotografar apenas a
Lua é comum, mas composicdes criativas ddo mais
identidade a imagem.

Por fim, alguns celulares usam inteligéncia artificial para
melhorar as fotos, o que cria expectativas irreais. Se a
intencdo for manter a autenticidade, explore outros alvos
do céu noturno, como a Via Léactea, auroras ou cometas,
gue se adaptam melhor as caracteristicas das cameras
de smartphone.

https://lwww.bbc.com/portuguese/articles/cde6dpj16860.adaptado.

Questéo 01

Para evitar tremores, recomenda-se usar tripé, apoiar o
aparelho ou acionar o temporizador.

Em relagdo as classes de palavras, é correto afirmar
gue, nesta frase
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(A) "tremores" e "tripe" ndo possuem artigo, logo sua
classificagdo na frase varia de acordo com o verbo,
podendo, nesta frase, apresentar mais de uma
classificagdo morfoldgica.

(B) "aparelho" e "temporizador" s&do substantivos, nao
pela classificagdo de palavras, mas pela presenca
dos artigos definidos que comprova a veracidade da
informacéo.

(C) "tremores" e ‘tripe" sdo, morfologicamente,
complementos nominais de seus respectivos verbos
gue indicam acao e, consequentemente, necessitam
da presenca de elementos nominais.

(D) "aparelho" e “temporizador® sdo verdadeiros
substantivos, pois além da classe de palavras, a
presenca de artigos definidos comprova a veracidade
da informacéo.

Questéo 02

Se a intencdo for manter a autenticidade, "explore"
outros alvos do céu noturno, como a Via Lactea.

Considerando a interacéo entre o periodo condicional e o

uso pragméatico do verbo destacado, € correto afirmar
que a forma verbal "explore” configura-se como

(A) modo imperativo de valor diretivo, cuja forma
coincide morfologicamente com o presente do
subjuntivo, mas cujo emprego no enunciado produz
orientacdo expressa ao interlocutor.

(B) modo condicional, j& que a presenca do "se" introduz
relacdo de dependéncia légica que, em tese,
permitiria  interpretar a acdo verbal como
consequéncia hipotética condicionada ao
cumprimento da premissa enunciada.

(C) modo subjuntivo, pois a forma verbal retoma
estrutura potencial pendente da condicdo expressa
na oracdo introdutéria e, por isso, vincula-se
semanticamente ao cenério hipotético formulado pelo
enunciador.

(D) modo indicativo, visto que o enunciado pode ser
interpretado como expressdo de expectativa objetiva
segundo a qual o leitor, ao cumprir a condi¢é&o inicial,
realizard a acéo descrita pelo verbo destacado.

Questéao 03

Mesmo sem ampliar a Lua, ainda é possivel apostar na
criatividade, enquadrando-a com elementos em primeiro
plano.

Em relacdo aos mecanismos de coesdo textual
presentes na frase, assinale a alternativa correta.

(A) A forma verbal "apostar" assegura coesdo por
concordancia com o termo "Lua", estabelecendo
vinculo sintético entre os periodos.

(B) O pronome obliquo atono "a", em “"enquadrando-a”,
retoma o substantivo "Lua", estabelecendo coeséo
referencial por retomada anaférica.



(C) A expressdo ‘"em primeiro plano"  substitui
semanticamente o termo "Lua", promovendo coesao
por equivaléncia lexical.

(D) O advérbio "ainda" retoma integralmente o sentido de
todo o periodo anterior, funcionando como substituto
nominal de "Lua".

Questao 04

Outro fator é que, embora a Lua pareca grande a olho
nu, ela ocupa um espac¢o minimo no campo de visdo das
cameras do celular.

Em relacdo aos aspectos de Ortografia oficial presentes
na frase, assinale a alternativa CORRETA.

(A) O vocéabulo "visdo", presente na expressdo “"campo
de visdo", recebe acento grafico por constituir
excecdo as regras gerais de acentuagao.

(B) A forma verbal "paregca" pode ser substituida por
"parece" sem alteracdo de correcdo gramatical nem
de sentido na frase.

(C) A expressdo "a olho nu" esta grafada corretamente,
por se tratar de locucdo adverbial formada por
preposicdo, substantivo e adjetivo, sem emprego de
hifen.

(D) O emprego do "a" em "a olho nu" admite crase
facultativa, por anteceder palavra masculina usada
em sentido genérico.

Questéo 05

O texto aborda as dificuldades técnicas de fotografar a
superlua com celulares e apresenta orientacdes para
melhorar o resultado das imagens.

De acordo com o texto-base, a principal causa de as
fotos da superlua feitas com celular geralmente sairem
borradas é:

(A) a auséncia de recursos de inteligéncia artificial nos
celulares mais simples, o que impede a correcao
automatica dos erros de exposicado.

(B) a baixa resolucdo das cameras de celular, que
impede a captacéo adequada de objetos celestes em
qualquer condicdo de luminosidade.

(C) a superexposicdo provocada pela diferenca de
luminosidade entre a Lua iluminada pelo Sol e o céu
escuro, que leva o celular a interpretar
incorretamente a cena como noturna.

(D) a distancia excessiva entre a Terra e a Lua durante o
fendbmeno da superlua, o que reduz a nitidez das
imagens registradas.

Questao 06

Especialistas lembram que fotografar apenas a Lua é
comum, mas composi¢des criativas ddo mais identidade
"a imagem".

Em relacdo ao sinal indicativo de crase na expresséo
destacada, € CORRETO afirmar que:
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(A) ocorre porque o termo "imagem" é nucleo de objeto
direto e, por isso, exige preposicdo por determinagéo
sintatica.

(B) ocorre porque héa a fusdo da preposicéo exigida pelo
verbo "dar" com o artigo feminino que antecede o
substantivo "imagem".

(C) ocorre por se tratar de locucdo adverbial feminina
formada pelo substantivo "imagem".

(D) ocorre por exigéncia semantica do verbo "dar”,
independentemente da presencga de artigo feminino
diante de "imagem".

Questao 07
Alguns modelos possuem zoom "6ptico mais eficiente".

Sintaticamente, o elemento destacado exerce a fungéo
de:

(A) complemento nominal.

(B) predicativo do sujeito.

(C) adjunto adnominal do objeto direto.
(D) objeto indireto.

Questao 08

Por fim, alguns celulares usam inteligéncia artificial para
melhorar as fotos, o que cria expectativas irreais.

Em relacdo a sintaxe do periodo, assinale a alternativa
CORRETA.

(A) A oracdo introduzida por "o que" é oracado
subordinada substantiva objetiva direta, exercendo a
funcéo de objeto direto do verbo "“cria".

(B) A oracao iniciada por "o que" é oragdo subordinada
adjetiva explicativa, pois caracteriza diretamente o
termo "celulares".

(C) O termo "por fim" introduz uma oragdo coordenada
conclusiva, estabelecendo relacdo de concluséo
I6gica entre dois periodos independentes.

(D) O segmento "para melhorar as fotos" constitui objeto
indireto do verbo "usam", introduzido pela preposicéo
"para".

Questao 09

A criac8o de senhas fortes € uma das primeiras linhas de
defesa para a seguran¢a de contas online. Uma senha
forte dificulta a acéo de invasores que tentam adivinha-la
ou usar ataques de forca bruta.

Julgue os itens a seguir como Verdadeiro (V) ou Falso
(F) sobre as boas praticas para a criacdo e
gerenciamento de senhas:

(_) Uma senha forte deve combinar letras mailsculas,
mindsculas, nimeros e simbolos, e ter no minimo 8
caracteres.

(_) E uma prética segura reutilizar a mesma senha em
multiplos servicos online, desde que ela seja uma senha
forte.



(_) A autenticacao de dois fatores (2FA) é um método
gue adiciona uma camada extra de seguranga, exigindo
uma segunda forma de verificacdo além da senha, e
torna a reutilizagdo de senhas menos arriscada.

(_) Trocar de senhas com frequéncia (a cada 3 meses,
por exemplo) é sempre mais importante do que garantir
gue a senha seja Unica para cada servico.

Marque a alternativa CORRETA que corresponde a
sequencia de cima para baixo das lacunas acima:

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

Questéao 10

Esta funcdo é uma das mais poderosas do Excel para
andlise de dados, permitindo agregar, resumir e analisar
grandes volumes de informacdes de uma planilha ou
banco de dados, reorganizando e calculando os dados
de diversas maneiras (como somas, contagens e
médias) sem alterar os dados originais. Um professor,
por exemplo, pode usé-la para analisar as notas dos
alunos por turma, por disciplina ou por avaliagdo. Qual
recurso do Excel corresponde a descri¢cdo acima?

(A) Formatagdo Condicional.
(B) Funcéao SE.

(C) Tabela Dinamica.

(D) Validacao de Dados.

Questéao 11

Para manter a consisténcia visual em um documento,
como garantir que todos os titulos de capitulo tenham a
mesma fonte, tamanho e cor, a melhor pratica é utilizar
um conjunto de definicdes de formatacdo que pode ser
aplicado a partes do texto com um Unico clique. Essa
abordagem é mais eficiente do que formatar cada titulo
manualmente. Qual recurso do Word é descrito acima?

(A) Estilos.
(B) SmartArt.

(C) Pincel de Formatagao.
(D) WordArt.

Questéo 12

Julgue as seguintes afirmacdes sobre o uso de formulas
no Microsoft Excel no contexto da administragdo publica:

Julgue os itens a seguir como Verdadeiro (V) ou Falso
(F):

(_) A funcdo SOMA é utilizada para calcular a média de
um conjunto de valores.

() A fungdo SE permite a criacdo de ldgicas
condicionais, retornando um valor caso a condicdo seja
verdadeira e outro caso seja falsa.
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(_ ) A funcdo PROCV ¢ utilizada para buscar um valor
em uma coluna e retornar um valor correspondente de
outra coluna.

(_) A funcdo CONT.SE é utilizada para contar o nimero
de células que atendem a um determinado critério.

Marque a alternativa CORRETA que corresponde a
sequencia de cima para baixo das lacunas acima:

(A) F-V-V-V.
(B) V-F-V-V.
(C) F-V-F-V.
(D) V-V-V-F.

Questéao 13

No Microsoft Excel, a formatacdo condicional é uma
ferramenta que aplica um formato especifico a uma
célula (como cor de fundo ou cor da fonte) com base em
uma condicdo ou critério. Um gerente de estoque pode
usar essa ferramenta para destacar automaticamente
produtos com quantidade abaixo do minimo.

Julgue os itens a seguir como Verdadeiro (V) ou Falso
(F) sobre a aplicacdo da formatacao condicional:

(_) E possivel aplicar mais de uma regra de formatac&o
condicional a um mesmo intervalo de células.

(_) Uma regra de formatacdo condicional pode ser
baseada em uma férmula, por exemplo, =A1>B1.

(_) Uma vez aplicada, a formatacéo condicional é
estatica e ndo se atualiza se os valores das células
forem alterados.

(_) E possivel usar barras de dados e escalas de cor
para visualizar os valores de um intervalo de células.

Marque a alternativa CORRETA que corresponde a
sequencia de cima para baixo das lacunas acima:

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

Questao 14

O sistema operacional Windows gerencia os recursos de
hardware e software do computador. Desde suas
primeiras versbes com interface grafica, como o
Windows 95, até as mais recentes, a evolugédo focou em
usabilidade, seguranga e gerenciamento de processos.

Analise as seguintes afirmacfes sobre o ambiente
Windows:

I. O "Gerenciador de Tarefas" é uma ferramenta que
permite ao usuério visualizar os processos e aplicativos
em execucdo, monitorar o desempenho do sistema
(CPU, memodria, disco) e finalizar tarefas que ndo estéo
respondendo.

II. O "Explorador de Arquivos" é a interface primaria para
0 gerenciamento de arquivos e pastas, permitindo criar,



copiar, mover, renomear e excluir arquivos, além de
navegar pela estrutura de diretérios do sistema.

lll. O "Painel de Controle" (e suas funcionalidades
migradas para o aplicativo "Configuragfes" nas versdes
mais recentes) centraliza as opc¢des de configuracdo do
sistema, como gerenciamento de contas de usudrio,
instalacdo e desinstalagdo de programas, e
configuracdes de rede.

Estao corretas as afirmativas:

(A) lell apenas.
(B) I, ell.

(C) 1elll, apenas.
(D) Il elll, apenas.

Questao 15

Ao redigir um documento longo, como um relatério ou
uma monografia, a utilizacdo de um recurso que permite
navegar rapidamente entre as se¢bes do documento é
fundamental para a produtividade. No Word, essa
ferramenta exibe uma estrutura de tépicos baseada nos
titulos do documento, permitindo ao usuario saltar para
qgualquer se¢do com um anico clique. Qual é o nome
desse recurso?

(A) Verificacdo de Acessibilidade.
(B) Modo de Leitura.

(C) Painel de Navegacao.

(D) Layout de Impresséo.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Questéo 16

No tramite administrativo, o controle documental é
indispenséavel para garantir rastreabilidade, autenticidade
e correta destinacdo das informacBes recebidas. Ao
registrar documentos que chegam ao setor, é necessario
observar procedimentos formais que assegurem
organizacdo e comprovacao do recebimento.

Considerando esses aspectos, preencha as lacunas com
"V" para verdadeiro e "F" para falso:

(__) Documentos recebidos devem ser datados.
(__) O documento pode ser arquivado sem conferéncia.

(_) Documentos devem ter registro de quem os
encaminhou.

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

Questéao 17

No gerenciamento de agendas e compromissos

institucionais, € essencial que o recepcionista faca o
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registro correto das informacdes, evitando desencontros,
perda de dados e falhas administrativas que impactem o
andamento dos servicos.

Nesse sentido, ao lidar com atualizag6es de horarios e
comunicacao aos envolvidos, preencha as lacunas com
"V" para verdadeiro e "F" para falso:

(_) Alteragbes de horarios devem ser registradas
imediatamente.

(_) Alteracbes podem ser feitas verbalmente, sem
registro.

(_) Agendamento envolve comunicacdo clara ao
responsavel.

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

Questao 18

A recepcionista deve, ao iniciar atendimento:

I Identificar o assunto solicitado.

Il. Registrar informag¢fes quando necessario.

IIl. N&o diferenciar orienta¢des entre usuérios.

IV. Encaminhar corretamente ao setor responséavel.
Assinale a alternativa CORRETA:

(A) Apenas lll e IV estéo corretas.

(B) Apenas Il esta correta.

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

Questao 19

O atendimento telefénico realizado pelo recepcionista
representa oficialmente a instituicdo, sendo necessario
adotar postura comunicativa organizada, identificavel e
acessivel.

Para assegurar que o usuario receba informacdes
completas e compreensiveis, avalie as afirmativas
abaixo, preenchendo com "V" para verdadeiro e "F" para
falso:

(_) E adequado identificar a instituicio durante
atendimento telefonico.

(L) Ainterrupgéo constante facilita intera¢éo.

(_) InformacBes devem ser repetidas sempre que
necessario.

Assinale a sequéncia CORRETA, de cima para baixo:

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



Questao 20

Em atendimento publico, muitas orienta¢cdes envolvem
etapas sequenciais. Diante da necessidade de explicar
procedimentos, o recepcionista deve:

(A) Fornecer respostas curtas, evitando detalhamento
excessivo.

(B) Orientar apenas parcialmente, para ndo ocupar
tempo de atendimento.

(C) Oferecer explicacbes passo a passo, assegurando
gue o usuario compreendeu as instrucdes.

(D) Indicar que a pessoa deve buscar informacoes
diretamente no balcéo.

Questéao 21

Ao emitir e-mail institucional referente a encaminhamento
de documentacéo:

(A) Pode responder
detalhamento.

(B) Deve identificar assunto, destinatario correto e
anexar arquivo em formato adequado.

(C) Pode enviar sem assunto, pois o corpo do e-mail ja
traz a informag&o.

(D) Pode enviar com anexos incompletos, pois sera
pedido depois.

com poucas palavras, sem

Questéao 22

Ao receber informacBes pessoais e sensiveis de um
usudrio, especialmente aquelas que podem gerar
implicagbes administrativas, juridicas ou de identificagcao
individual, o recepcionista deve adotar conduta ética e
responsavel, observando a finalidade institucional e o
sigilo dessas informacfes. Assim, a conduta CORRETA
é:

(A) Fazer cépia do documento para arquivamento
pessoal.

(B) Informar aos demais servidores como forma de
agilizar procedimentos.

(C) Guardar informacgéo como relato pessoal.

(D) Registrar apenas nos meios oficiais e comunicar
somente aos setores autorizados.

Questéo 23

Em uma secretaria publica onde diariamente transitam
diversos cidaddaos com demandas urgentes, o0
recepcionista representa institucionalmente o setor.
Assim, diante de situacfes de conflito ou reclamacéo, a
postura profissional CORRETA é:

(A) Manter expressdo cordial, acolher o relato do
cidadao e encaminhar a demanda formalmente ao
setor competente.

(B) Remeter o usuario ao coordenador do setor sem
registrar o ocorrido.
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(C) Contestar a reclamacgao, explicando que o setor nao
tem responsabilidade pela demanda.

(D) Argumentar imediatamente, demonstrando que o
usuario esta equivocado.

Questao 24

Rotina de registro de solicitaces exige:
I. Nome do solicitante.

Il. Horério do atendimento.

Ill. Motivo da solicitagéo.

IV. Encaminhamento correto.

Assinale a alternativa CORRETA:

(A) Apenas Il e Ill estédo corretas.

(B) Apenas |, Il, lll e IV estdo corretas.
(C) Apenas | e IV estao corretas.

(D) Apenas lll esta correta.

Questao 25

No gerenciamento de compromissos institucionais, a
precisdo das informacdes registradas é fundamental para
evitar desencontros, falhas administrativas e retrabalho
entre setores. Assim, quando uma servidora comunica
necessidade de alteragdo em um agendamento
previamente registrado, a conduta CORRETA por parte
do recepcionista é:

(A) Registrar imediatamente o novo horario, atualizando
a agenda e comunicando mudancga ao responsavel.

(B) Informar que néo é necessario comunicar alteracao.

(C) Registrar apenas  verbalmente, aguardando
confirmacéo posterior.

(D) Solicitar que o usuéario retorne pessoalmente para
atualizacéo.

Questao 26

A comunicacéo interna formal é essencial para garantir
rastreabilidade e continuidade dos atendimentos,
especialmente quando envolve setores técnicos que
atuam a partir de solicitagbes documentadas.
Considerando que uma demanda devera ser
encaminhada ao setor juridico, o registro adequado do
recado deve conter:

(A) Apenas nome do usuério, dispensando motivo.

(B) Nome do usuério, horario, motivo do contato e setor
destinatario.

(C) Doais itens informados verbalmente, sem anotacao.
(D) Apenas horario e nome de quem recebeu o recado.

Questao 27
Para elabora¢do de memorando interno:
I. Deve constar data.

Il. Deve ter setor destinatario.



[ll. N&o precisa referéncia do setor emissor.
IV. Deve conter texto objetivo.
Assinale a alternativa CORRETA:

(A) Apenas IV estéa correta.

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

Questéao 28

No atendimento a uma pessoa idosa com dificuldade
auditiva, especialmente em ambientes publicos que
demandam orientacdo clara e detalhada, € CORRETO
gue o recepcionista:

(A) Fale mais alto e apressadamente para acelerar o
atendimento.

(B) Indique que busque auxilio de acompanhante para
entender.

(C) Fale pausadamente e com articulacdo
garantindo compreenséao.

(D) Entregue documento
explicacdes verbais.

clara,

impresso mesmo sem

Questéo 29

No atendimento  administrativo  realizado  por
recepcionistas em instituicbes publicas ou privadas, é
fundamental observar principios de clareza, neutralidade
e coeréncia nas informacfes transmitidas, garantindo
gue o usuario receba orientacdo adequada e condizente
com o0s procedimentos internos.

Considerando esses aspectos, avalie as afirmacdes a
seqguir, preenchendo com "V" para verdadeiro e "F" para
falso:

(_) E necessério evitar tom de julgamento durante
atendimento.

(L) Informacgdes podem ser transmitidas parcialmente.

(_) Explicagbes devem estar de acordo com o

procedimento oficial.

Assinale a sequéncia CORRETA, de cima para baixo:

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

Questéo 30

No atendimento inicial realizado em 6rgdos publicos, o
recepcionista é responsavel por identificar necessidades,
esclarecer etapas do servico e garantir que o cidadéo
seja direcionado corretamente, evitando deslocamentos
desnecessarios e informacdes incompletas.
Considerando a funcdo de triagem e orientacdo que
caracteriza esse primeiro contato, o recepcionista deve
priorizar:
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(A) Identificacdo das necessidades do usudrio antes de
encaminha-lo para outros setores.

(B) A analise interna da demanda antes de ouvir o
USUArio.

(C) A entrega de
inicial.

(D) O direcionamento imediato para o primeiro setor
disponivel, sem avaliacdo prévia.

informativos, substituindo dialogo

Questéao 31

A Lei n° 10.048/2000 estabelece normas gerais e
critérios basicos para a promocdo da acessibilidade e
prioridade de atendimento as pessoas que especifica.
Com base exclusivamente na Lei n° 10.048/2000,
assinale a alternativa CORRETA sobre o atendimento
prioritario.

(A) Os idosos tém prioridade apenas se tiverem mais de
80 anos, sendo que aqueles entre 60 e 79 anos
devem aguardar na fila comum como qualquer outro
cidadao.

(B) Tém atendimento prioritdrio as pessoas com
deficiéncia, os idosos a partir de 60 anos, gestantes,
lactantes, pessoas com criancas de colo e obesos,
em reparticbes publicas e concessiondrias de
servicos publicos.

< A prioridade de atendimento aplica-se
exclusivamente a hospitais e bancos, ndo sendo
obrigatéria em outros setores do servigco publico
como escolas ou delegacias.

(D) O atendimento prioritario é opcional para os 6rgaos
publicos, dependendo da disponibilidade de
funcionarios, e deve ser oferecido apenas se o
cidadao solicitar formalmente por escrito.

Questéao 32

O uso de cronogramas € vital para o gerenciamento de
projetos e atividades no setor publico, garantindo que
prazos legais e administrativos sejam cumpridos. Analise
as afirmativas a seguir sobre o Gréfico de Gantt:

I. O Gréfico de Gantt é uma ferramenta visual que ilustra
o cronograma de um projeto, mostrando as tarefas a
serem realizadas no eixo vertical e os intervalos de
tempo no eixo horizontal.

Il. Essa ferramenta permite visualizar a duracdo de cada
atividade, o inicio e o fim previstos, bem como a
sobreposicdo de tarefas que podem ser executadas
simultaneamente.

lll. O Gréfico de Gantt é indtil para o acompanhamento
de atividades, servindo apenas para o registro histérico
apos a conclusédo do projeto, pois ndo permite ajustes
durante o processo.

Esta correto o que se afirma em:

(A) 1l apenas.
(B) lell apenas.



(C) 1elll apenas.
(D) 1, 1lell.

Questéo 33

A organizacdo do ambiente de trabalho influencia
diretamente a produtividade e a qualidade do servigco
publico. Acerca da metodologia "5S" aplicada a
organizacao, registre V, para as afirmativas verdadeiras,
e F, para as falsas:

(_) O senso de utilizacdo (Seiri) consiste em separar o
gue é util do que é inutil, descartando ou arquivando o
gue ndo é necessario para a realizacdo das tarefas
imediatas, liberando espaco.

(_) O senso de ordenacao (Seiton) determina que cada
objeto deve ter um lugar definido e deve ser mantido
nesse lugar, facilitando a localizacdo rapida de
documentos e ferramentas.

(_) O senso de limpeza (Seiso) é responsabilidade
exclusiva da equipe de faxina terceirizada, ndo devendo
o servidor publico se preocupar em manter sua mesa ou
equipamentos limpos.

(_) O senso de autodisciplina (Shitsuke) refere-se ao
cumprimento rigoroso dos padrdes estabelecidos e ao
comprometimento continuo com a manutencdo da ordem
e da limpeza.

ApOs analise, assinale a alternativa que apresenta a
sequéncia correta dos itens acima, de cima para baixo:

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

Questéo 34

No gerenciamento de rotinas administrativas, o
estabelecimento de prazos realistas é fundamental para
evitar atrasos e acumulo de servico. Assinale a
alternativa CORRETA sobre a gestdo de cronogramas e
prazos.

(A) A definicho de prazos deve considerar a
complexidade da tarefa, os recursos disponiveis e
uma margem de seguranca para imprevistos, sendo
essencial o monitoramento periédico para identificar
desvios e realizar agbes corretivas antes do
vencimento final.

(B) O cronograma serve apenas cComo uma sugestao
informal, ndo sendo necessario que os servidores se
preocupem em cumpri-lo, pois no servico publico os
prazos ndo sdo importantes.

(C) Uma vez estabelecido o cronograma anual de
atividades, ele ndo pode ser alterado em hipotese
alguma, mesmo que ocorram mudangas nha
legislacéo ou cortes de or¢camento, para manter a
rigidez administrativa.
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(D) Os prazos devem ser definidos sempre com base no
menor tempo possivel imaginavel, ignorando
possiveis problemas, para pressionar a equipe a
trabalhar mais rapido sob estresse constante.

Questao 35

O ciclo PDCA é uma ferramenta de gestdo amplamente
utilizada para o planejamento e a melhoria continua dos
processos de trabalho no setor publico. Assinale a
alternativa CORRETA que descreve as etapas desse
ciclo.

(A) O ciclo PDCA compreende as etapas Planejar,
Executar, Verificar e Agir, aplicadas ao controle e a
melhoria continua dos processos de trabalho.

(B) O ciclo consiste em: Protocolar, Deferir, Carimbar e
Arquivar, representando a sequéncia burocratica
ideal para o tratamento de documentos publicos.

(C) O ciclo PDCA significa: Parar, Descansar, Conversar
e Atrasar, sendo uma técnica utilizada para reduzir o
estresse dos servidores em reparticbes com muito
movimento.

(D) As etapas sdo: Pesquisar, Duvidar, Criticar e
Abandonar, servindo para identificar projetos que néao
valem a pena serem continuados no servi¢o publico.

Questéao 36

O checklist atua como memoaria auxiliar, assegurando o
cumprimento das etapas criticas do processo, reduzindo
erros por esquecimento e aumentando a seguranga e a
eficiéncia.

(A) As listas de verificacdo devem ser utilizadas
exclusivamente em atividades de manutencéo
predial, ndo tendo aplicacdo em processos
administrativos ou de atendimento ao publico.

(B) As listas de atividades servem apenas para
burocratizar o trabalho, obrigando o servidor a perder
tempo marcando itens em um papel em vez de
executar a tarefa de memoria.

(C) O uso de checklists demonstra que o servidor é
incompetente e ndo sabe realizar seu trabalho de
cabeca, devendo ser evitado por profissionais
experientes.

(D) O checklist funciona como uma meméria auxiliar que
garante que todas as etapas criticas de um processo
sejam cumpridas na ordem correta, reduzindo a
variabilidade, prevenindo erros humanos por
esquecimento e aumentando a segurangca e
eficiéncia do servigo.

Questao 37

A ética no servico publico ndo se limita apenas a
distincdo entre o0 bem e 0 mal, mas também a busca pelo
bem comum e pela exceléncia na prestacao do servico a
sociedade. Acerca dos deveres fundamentais do servidor
publico, registre V, para as afirmativas verdadeiras, e F,
para as falsas:



(_) E dever do servidor desempenhar, a tempo, as
atribuicdes do cargo, fungédo ou emprego publico de que
seja titular, exercendo suas fun¢bes com rapidez,
perfeicdo e rendimento.

(_) O servidor pode deixar de utilizar os avancos
técnicos e cientificos ao seu alcance, pois a manutengéo
das tradicdes burocraticas é mais importante para a
estabilidade do servigo publico.

(_) E vedado ao servidor publico o uso do cargo ou
funcdo, facilidades, amizades, tempo, posicdo e
influéncias, para obter qualquer favorecimento, para si
ou para outrem.

(_) A publicidade de qualquer ato administrativo
constitui requisito de eficacia e moralidade, ensejando
sua omissdo comprometimento ético contra o bem
comum, imputavel a quem a negar.

Apds analise, assinale a alternativa que apresenta a
sequéncia correta dos itens acima, de cima para baixo:

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

Questéao 38

Um servidor publico, durante o exercicio de sua funcéo
em uma reparticdo de grande movimento, depara-se com
uma situacdo onde um cidaddo influente oferece uma
vantagem indevida para agilizar um processo
administrativo que estava parado na fila de espera.
Diante dos principios constitucionais e do Cddigo de
Etica Profissional do Servidor Publico, assinale a
alternativa CORRETA sobre a conduta a ser adotada.

(A) O servidor deve recusar a vantagem oferecida,
preservar a impessoalidade e a ordem dos processos
e comunicar o fato a autoridade competente, em
respeito aos principios éticos e constitucionais da

Administracdo Publica.

(B) O funcionario deve aceitar a oferta apenas se o
atraso no processo tiver sido causado por falha da
administracdo, usando o valor como uma forma de
indenizacdo pessoal pelo estresse causado pelo
trabalho acumulado.

(C) O servidor deve agilizar o processo do cidadao
influente sem aceitar a vantagem financeira, pois
manter um bom relacionamento com pessoas
importantes é fundamental para a imagem politica da
instituic@o publica.

(D) O funcionario pode aceitar a vantagem desde que
reverta o valor para a compra de materiais de
escritério que estdo faltando na reparticdo, agindo
assim em prol do interesse coletivo e da eficiéncia do
servigo.

Questéao 39

Para organizar as tarefas diarias, o servidor pode utilizar
a Matriz de Eisenhower (Matriz de Priorizacdo) para
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classificar as atividades de sua lista. Assinale a
alternativa CORRETA sobre a classificagdo e acéo
recomendada para tarefas "Importantes e Urgentes".

(A) Tarefas Importantes e Urgentes sdo aquelas que nédo
agregam valor e apenas distraem o servidor,
devendo ser eliminadas da lista de atividades.

(B) Tarefas Importantes e Urgentes devem ser
delegadas para estagiarios, pois o servidor deve
focar apenas no que é Importante mas Nao Urgente
(planejamento).

(C) Essas tarefas devem ser arquivadas para serem
feitas na semana seguinte, pois a urgéncia
geralmente se resolve sozinha com o tempo.

(D) Tarefas importantes e urgentes exigem acéo
imediata, pois tém alto impacto e prazo iminente,
devendo ser executadas como prioridade maxima.

Questéao 40

O atendimento de qualidade no setor publico exige
competéncias comportamentais especificas para lidar
com a diversidade de usuérios e demandas, garantindo a
satisfacdo e a resolugdo dos problemas. Analise as
afirmativas a seguir sobre as técnicas de atendimento:

I. A escuta ativa € uma ferramenta essencial, onde o
servidor deve concentrar-se totalmente no que o cidadao
esta dizendo, demonstrando interesse e evitando
interrupgbes precoces, para compreender a real
necessidade antes de responder.

IIl. O uso de linguagem técnica complexa e jargdes
burocraticos €é recomendado para demonstrar a
competéncia do servidor e impor respeito ao cidadao,
evitando que ele faga muitas perguntas.

lll. A empatia, capacidade de se colocar no lugar do
outro, permite ao servidor tratar o usuario com a devida
cortesia e humanidade, mesmo em situagfes de conflito
ou reclamacao.

Esta correto o que se afirma em:

(A) 1,1 ell.

(B) Il apenas.
(C) Iellapenas.
(D) Ielll apenas.






