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Atencao: Fraudar ou tentar fraudar Certames Publicos é Crime previsto no art. 311-A do
Cédigo Penal.

ORIENTAGOES IMPORTANTES AO CANDIDATO:

1. Conferéncia de documentos:

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

v Confira o Caderno de Questdes quanto a falhas de impressao ou numeragao.
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NOITE

2. Cumprimento das normas:
v/ O descumprimento de qualquer regra constante no Edital, Caderno de Questbes
ou Folha de Respostas podera acarretar a eliminacdo do candidato.

3. Folha de Respostas:

v E o tnico documento valido para avaliacgo.

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.

(PE)

4. Divulgagéao 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 Questdes 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.

V4

SELECAO PUBLICA SIMPLIFICADA DO

6. Permanéncia em sala e saida do local de prova:
v Observe o tempo minimo de permanéncia em sala previsto no Edital.
v Néo se retire do local de prova sem autorizagéo do fiscal.

v Ao concluir a prova, entregue todos os materiais de aplicacao exigidos e siga as
orientacdes da equipe de fiscalizagao.
v Certifique-se de assinar os documentos de controle, quando solicitado.
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LINGUA PORTUGUESA

Questéao 01
Leia o texto.

Em uma escola, a direcdo decidiu ampliar o tempo
destinado a leitura em sala de aula. Ao final do semestre,
os professores verificaram melhora na compreensao dos
textos por parte dos estudantes. Apesar disso,
destacaram que o desenvolvimento dessa habilidade
dependia também da continuidade das préticas de leitura
em diferentes disciplinas.

A interpretacdo CORRETA do texto é:

(A) A compreensdo dos textos apresentou evolucdo
porque os estudantes passaram a dedicar menos
tempo as demais atividades escolares.

(B) Os professores concluiram que a leitura em sala
produzia resultados limitados quando comparada as
atividades desenvolvidas em casa.

(C) A direcdo verificou que o desempenho dos
estudantes dependia prioritariamente da reducédo da
carga de conteudos ministrados.

(D) A melhoria observada foi relacionada a ampliacdo
das atividades de leitura, sem que isso eliminasse a
importancia de sua continuidade.

(E) O aumento do tempo de leitura tornou dispensaveis
as demais estratégias de ensino utilizadas nas
diferentes disciplinas.

Questéao 02
Leia o texto.

Em uma campanha voltada ao uso consciente da agua,
0s organizadores verificaram que a divulgacdo de
informacdes técnicas despertava o interesse do publico.
Contudo, perceberam que as mudancas de
comportamento ocorriam com maior frequéncia quando
essas informagBes eram acompanhadas de exemplos
relacionados ao cotidiano das pessoas.

Com base no texto, assinale a alternativa CORRETA.

(A) O interesse despertado pelas informagGes técnicas
tornou desnecessaria a utlizagdo de exemplos
relacionados as situacgdes cotidianas.

(B) A campanha passou a priorizar exemplos praticos
em razao da dificuldade do publico em compreender
as informacdes técnicas apresentadas.

(C) As mudancas de comportamento ocorreram porque
as informag8es técnicas substituiram as orientaces
anteriormente utilizadas na campanha.

(D) O texto indica que a combinacao entre informacdes
técnicas e exemplos préaticos favoreceu a mudanca
de comportamento do publico.

(E) Os organizadores concluiram que os exemplos

cotidianos despertavam interesse, embora
produzissem pouca influéncia sobre as atitudes do
publico.
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Questao 03
Considere o trecho a seguir;

"A préatica de atividades fisicas pode contribuir para o
bem-estar das pessoas, favorecendo aspectos
relacionados a salude e a qualidade de vida. Entretanto,
os beneficios dependem de habitos adequados e de
cuidados compativeis com as caracteristicas individuais."

A luz das informacdes expressamente contidas no texto,
assinale a alternativa que apresenta interpretacéo
compativel com o seu contetdo.

(A) A pratica de atividades fisicas pode favorecer a
salde e a qualidade de vida, desde que seja
acompanhada de habitos adequados e de cuidados
compativeis com as caracteristicas individuais.

(B) A pratica de atividades fisicas contribui para o
bem-estar das pessoas, desde que realizada
conforme orientacdes gerais aplicaveis
indistintamente a todos os individuos.

(C) A pratica de atividades fisicas favorece a saude e o
bem-estar, sendo suficiente, por si sO, para
assegurar melhoria da qualidade de vida de todas as
pessoas.

(D) Os beneficios decorrentes da pratica de atividades
fisicas estdo condicionados principalmente a
intensidade dos exercicios, independentemente dos
habitos adotados pelo individuo.

(E) A melhoria da salde e da qualidade de vida decorre
da adocdo de habitos saudéaveis, ainda que né&o
sejam observados cuidados relacionados as
caracteristicas individuais.

Questao 04
Leia o texto.

Um 6rgao publico passou a disponibilizar parte de seus
servigos por meio eletrdnico. Embora muitos usuarios
tenham aderido rapidamente a nova modalidade, outros
continuaram  procurando atendimento  presencial,
principalmente por desconhecerem as ferramentas
digitais ou por preferirem o contato direto com os
servidores.

A interpretacdo CORRETA do texto é:

(A) A procura pelo atendimento presencial permaneceu
elevada em razdo da baixa qualidade dos servicos
eletronicos oferecidos pelo 6rgao.

(B) A implantacdo dos servigos digitais reduziu o
interesse dos usuarios pelo atendimento prestado
pelos servidores publicos.

(C) A resisténcia ao uso dos servicos digitais decorreu
da inexisténcia de recursos tecnoldgicos suficientes
para atender aos usuarios.

(D) O atendimento eletrdnico passou a substituir
gradualmente todas as modalidades de atendimento
disponibilizadas pelo 6rgéo.



(E) A adesdo aos servigos eletronicos ocorreu de forma
desigual porque diferentes usuérios apresentavam
necessidades e preferéncias distintas.

Questao 05
Considere o trecho a seguir:

"O trabalho em equipe permite reunir diferentes
conhecimentos e experiéncias para alcancgar objetivos
comuns. No entanto, para que essa colaboracdo seja
eficiente, €& necessario estabelecer comunicacgao

adequada e organizacédo das responsabilidades."

A luz das informacdes expressamente consignadas no
texto, assinale a alternativa que traduz a conclusao que
dele se extrai.

(A) A obtencédo de resultados satisfatérios em atividades
coletivas exige a integracdo de conhecimentos
diversos e a definicho de responsabilidades,
dispensando, contudo, a adogcdo de mecanismos
especificos de comunicacéo.

(B) A comunicacdo entre os integrantes representa
condigdo indispensavel para o éxito do trabalho em
equipe, ainda que inexista organizacdo prévia das
responsabilidades assumidas por cada participante.

(C) A eficiéncia da atuagdo coletiva decorre
primordialmente da adequada distribuicdo das
responsabilidades, sendo a comunicacdo fator
acessorio a consecucdo dos objetivos comuns.

(D) A diversidade de conhecimentos e experiéncias
constitui elemento suficiente para assegurar a
eficiéncia do trabalho em equipe, desde que os
integrantes compartilhem objetivos comuns
previamente estabelecidos.

(E) A consecucao eficiente dos objetivos comuns, no
contexto do trabalho em equipe, pressupfe nao
apenas a integracdo de conhecimentos e
experiéncias diversificados, mas também a
existéncia concomitante de comunica¢do adequada e
de organizacao das responsabilidades.

Questao 06
Leia o texto.

Uma equipe responsavel pela organizacdo de
documentos administrativos revisou os procedimentos
adotados para o arquivamento de informacdes. Depois
da padronizacdo dos registros, a localizagdo dos
documentos tornou-se mais rapida. Ainda assim, 0s
responsaveis reconheceram que a eficiéncia do sistema
dependeria da observancia permanente das regras
estabelecidas.

De acordo com o texto, € CORRETO afirmar que:

(A) A rapidez na localizagdo dos documentos decorreu
da reducao da quantidade de registros mantidos pela
equipe responsavel.

(B) O novo sistema de arquivamento produziu resultados
porque substituiu integralmente os procedimentos
anteriormente utilizados.
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(C) A reorganizagdo do arquivo eliminou a necessidade
de seguir critérios para o registro das informacgfes
administrativas.

(D) A revisdo dos procedimentos demonstrou que o
arquivamento anterior dificultava a consulta em
gualquer circunstancia.

(E) A padronizacdo dos procedimentos favoreceu a
localizacdo dos documentos, desde que as regras
continuassem sendo observadas.

Questéao 07
Leia o trecho.

"Embora o treinamento tenha produzido resultados
positivos, a administracdo decidiu manter acdes
permanentes de aperfeicoamento."

Assinale a alternativa que reescreve o trecho sem alterar
seu sentido.

(A) Como o treinamento produziu resultados positivos, a
administracdo deixou de considerar necessérias
novas ac¢des de aperfeicoamento.

(B) Mesmo tendo produzido resultados positivos, o
treinamento ndo afastou a decisdo da administracao
de manter a¢des permanentes de aperfeicoamento.

(C) O treinamento produziu resultados positivos, de
modo que a administracdo substituiu as acdes
permanentes por medidas temporarias.

(D) A administracdo manteve acbes permanentes de
aperfeicoamento porque o treinamento deixou de
produzir os resultados esperados.

(E) Os resultados positivos do treinamento levaram a
administracdo a encerrar as atividades voltadas ao
aperfeicoamento continuo.

Questao 08
Leia o texto.

Ao analisar os resultados de um projeto social, os
coordenadores observaram que o0 numero de
participantes havia aumentado de forma constante.
Entretanto, verificaram que alguns beneficiarios
deixavam de frequentar as atividades ap0s os primeiros
meses. Em raz&o disso, passaram a investigar os fatores
relacionados a permanéncia dos participantes no projeto.

Assinale a alternativa que apresenta a interpretacé@o
CORRETA do texto.

(A) A reducdo da permanéncia dos participantes
decorreu da diminuigdo das atividades promovidas
pelos responsaveis pelo projeto.

(B) O acompanhamento dos beneficiarios  foi
interrompido porque os resultados obtidos indicavam
estabilidade na participacao.

(C) O crescimento do numero de participantes n&o

impediu que os coordenadores identificassem a
necessidade de compreender as causas da evasao.



(D) A investigacdo realizada pelos coordenadores teve
como finalidade ampliar o numero de vagas
oferecidas pelo projeto social.

(E) O aumento da participacdo revelou que o0s
beneficiarios passaram a permanecer nas atividades
durante todo o desenvolvimento do projeto.

Questéao 09
Leia o texto.

Uma prefeitura implantou um programa de atendimento
itinerante para aproximar determinados servicos da
populagdo residente em dareas mais afastadas. Apoés
alguns meses de funcionamento, verificou-se aumento
na procura pelos servicos oferecidos. Os responsaveis
pelo programa ressaltaram, contudo, que esse resultado
ndo autorizava concluir que todas as necessidades da
populacdo haviam sido atendidas, razdo pela qual
decidiram realizar pesquisas periddicas de satisfacao.

Com base no texto, assinale a alternativa CORRETA.

(A) A decisdao de realizar pesquisas decorreu da
diminuicdo da utilizagdo dos servicos disponibilizados
a populacéo.

(B) O atendimento itinerante passou a produzir
resultados reduzidos apods o crescimento da procura
pelos servicos oferecidos.

(C) A ampliagdo da procura demonstrou que as
demandas da populacdo passaram a ser
integralmente atendidas pelo programa.

(D) As pesquisas de satisfagdo foram planejadas para
substituir os registros de atendimento realizados
durante o funcionamento do programa.

(E) O aumento da procura pelos servicos nado foi
considerado suficiente para avaliar plenamente a
eficacia do programa.

Questéo 10
Leia o texto.

Ao avaliar os resultados de um projeto de incentivo a
leitura, os coordenadores observaram que o nimero de
livros emprestados havia aumentado de maneira
significativa. Entretanto, constataram que esse indicador,
considerado isoladamente, ndo permitia concluir que os
participantes estavam desenvolvendo o habito da leitura,
razdo pela qual passaram a acompanhar também a
frequéncia as atividades e a participacdo nas discussdes
promovidas pelo projeto.

Com base no texto, assinale a alternativa CORRETA.

(A) Os responsaveis verificaram que a ampliacdo dos
empréstimos ocorreu em razdo da reducdo das
atividades desenvolvidas pelo projeto.

(B) A participagdo nas discussdes revelou que o nimero
de empréstimos deixara de representar qualquer
aspecto relevante da avaliagdo.
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(C) Os coordenadores concluiram que um Unico
indicador era insuficiente para avaliar, de forma
abrangente, os resultados do projeto.

(D) A frequéncia as atividades foi utilizada para substituir

a analise da quantidade de livros emprestados
durante o projeto.

(E) O aumento do numero de empréstimos demonstrou
gue todos os participantes passaram a desenvolver o
hébito da leitura.

MATEMATICA

Questédo 11

Uma cooperativa organizou 2.160 produtos em
embalagens com a mesma quantidade de unidades.
Apés montar 18 embalagens completas, restaram 360
produtos para uma nova organizacado. A quantidade de
produtos colocada em cada uma das embalagens
completas foi:

(A) 96 unidades.
(B) 98 unidades.
(C) 100 unidades.
(D) 94 unidades.
(E) 92 unidades.

Questao 12

Uma equipe de trabalhadores percorreu trés trajetos
durante uma atividade externa. O primeiro trajeto teve
4,8 km, o segundo teve 2.350 metros e o terceiro teve
1.750 metros. Considerando todas as distdncias em
quildmetros, a distancia total percorrida foi:

(A) 8,80 km.
(B) 8,70 km.
(C) 8,60 km.
(D) 8,90 km.
(E) 8,50 km.

Questao 13

Uma escola recebeu 35 pacotes de folhas de papel,
contendo 120 folhas em cada pacote. Apés utilizar uma
parte do material em atividades pedagdgicas e distribuir
as 1.800 folhas restantes igualmente entre 15 setores
administrativos, cada setor recebeu:

(A) 120 folhas.
(B) 110 folhas.
(C) 100 folhas.
(D) 115 folhas.
(E) 105 folhas.

Questéao 14

Uma escola adquiriu 24 caixas de lapis, contendo 48
unidades em cada caixa. Apoés distribuir igualmente os
lapis entre 12 salas e reservar 96 unidades para



atividades administrativas,
recebida por cada sala foi:

a quantidade de lapis

(A) 88 lapis.
(B) 84 lapis.
(C) 80 lapis.
(D) 86 lapis.
(E) 82 lapis.

Questéo 15

Uma empresa de logistica realizou o transporte de trés
materiais destinados a uma obra. Foram transportados
2,75 toneladas de areia, 1.680 quilogramas de brita e
920 quilogramas de cimento. Considerando que 1
tonelada corresponde a 1.000 quilogramas, o peso total
da carga transportada foi:

(A) 5,35 toneladas.
(B) 5,25 toneladas.
(C) 5,55 toneladas.
(D) 5,15 toneladas.
(E) 5,45 toneladas.

Questao 16

Uma biblioteca organizou seus livros em estantes com
capacidade para 36 exemplares cada uma. Apoés
preencher 25 estantes completas, foram separados 180
livros para empréstimos imediatos. Considerando que
todos os livros pertenciam ao acervo organizado, o
namero total de livros envolvidos nessa organizacéo foi:

(A) 1.040 livros.
(B) 1.000 livros.
(C) 1.060 livros.
(D) 1.020 livros.
(E) 1.080 livros.

Questéo 17

Um reservatério possui capacidade de 7.500 litros.
Durante uma inspec¢édo, foram retirados 1,35 m3 de agua
e, posteriormente, adicionados 650 litros. Considerando
gue 1 m3 corresponde a 1.000 litros, o volume final de
agua no reservatorio ficou em:

(A) 6.700 litros.
(B) 6.400 litros.
(C) 6.600 litros.
(D) 6.800 litros.
(E) 6.500 litros.

Questéo 18

Uma equipe de manutencdo possui 3 rolos de fio elétrico
com comprimentos iguais. Apos utilizar 245 metros de
fio, ainda restaram 1.015 metros no total. Considerando
que cada rolo possuia a mesma quantidade de fio antes
do uso, o comprimento inicial de cada rolo era:
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(A) 420 metros.
(B) 400 metros.
(C) 380 metros.
(D) 390 metros.
(E) 410 metros.

Questao 19

Um laboratério recebeu trés recipientes contendo
determinada substancia. O primeiro recipiente possui 2,4
litros, o segundo possui 850 mililitros e o terceiro possui
1,75 litros. ApOs reunir o conteldo dos recipientes, 0
volume total obtido foi:

(A) 4,95 litros.
(B) 5,00 litros.
(C) 4,75 litros.
(D) 4,65 litros.
(E) 4,85 litros.

Questao 20

Uma industria produziu 6,5 toneladas de determinado
material em um turno. Desse total, foram encaminhadas
1.250 quilogramas para o setor de embalagem e 2,75
toneladas para o setor de armazenamento. A quantidade
restante destinada a outro setor foi:

(A) 2,25 toneladas.
(B) 2,00 toneladas.
(C) 1,75 toneladas.
(D) 2,50 toneladas.
(E) 1,50 toneladas.

ATENDIMENTO AO PUBLICO E ETICA

Questao 21

Um servidor responsavel pelo atendimento ao publico
verifica que um colega vem fornecendo orientacdes
divergentes da regulamentacdo vigente, ocasionando
retrabalho e prejuizo aos usuérios. Considerando os
deveres éticos e a conduta profissional esperada, a
atitude mais adequada é:

(A) Comunicar a inconsisténcia  pelos canais
institucionais apropriados, buscando a correcdo da
pratica e a uniformizacdo das orienta¢gfes prestadas
a0s Usuarios.

(B) Recomendar que os usudarios consultem diferentes
servidores antes de adotar qualquer providéncia
relacionada ao procedimento administrativo.

(C) Corrigir as informagdes durante os préprios
atendimentos, evitando comunicar o fato para
preservar o relacionamento entre os servidores.

(D) Orientar os usuarios a desconsiderarem as
informacgdes anteriormente recebidas, sem registrar a
ocorréncia para evitar questionamentos internos.



(E) Aguardar eventual manifestacdo da chefia sobre o
problema, mantendo os atendimentos conforme a
rotina ja estabelecida no setor.

Questao 22

Ao atender um cidaddo com dificuldades de
compreensdo das orientacbes fornecidas, o servidor
percebe que sera necessario mais tempo para concluir o
atendimento. Nessa situacéo, a conduta mais adequada
é:

(A) Fornecer ao usuario copia das normas aplicaveis,
recomendando leitura posterior para complementar
0s esclarecimentos prestados.

(B) Encerrar o atendimento apés transmitir as
informacdes essenciais, orientando o cidaddo a
retornar acompanhado caso permanecam duavidas.

(C) Restringir o atendimento aos aspectos documentais
do procedimento, deixando orientacdes adicionais
para outro momento.

(D) Solicitar que outro usudrio explique o procedimento
ao cidadao, considerando a elevada demanda
existente na unidade.

(E) Adaptar a comunicagdo as necessidades do usuario,

fornecendo  esclarecimentos  suficientes  para
assegurar a compreensdo das informacgfes
relevantes.

Questao 23

Durante o atendimento, um cidadao solicita que seu
processo receba tratamento prioritario em razdo de
amizade com servidor de outro setor. A luz das normas
de conduta profissional, 0 comportamento adequado é:

(A) Esclarecer que a tramitacdo observara os critérios
legais e administrativos aplicaveis, sem
favorecimentos decorrentes de relagbes pessoais.

(B) Promover o adiantamento da andlise documental
quando houver disponibilidade operacional do setor
no momento do atendimento.

(C) Encaminhar o pedido a chefia para que seja avaliada
a conveniéncia administrativa da prioridade solicitada
pelo cidadéo.

(D) Priorizar a demanda caso nao haja prejuizo
perceptivel ao andamento dos demais processos em
tramitacdo na unidade.

(E) Registrar informalmente a solicitagdo para
consideracdo  futura, evitando  manifestacé@o
conclusiva durante o atendimento inicial.

Questéo 24

Ao iniciar o expediente, o servidor identifica erro material
cometido por ele proprio em atendimento realizado no
dia anterior, capaz de produzir prejuizo ao usuario caso
permaneca sem corre¢cdo. Considerando as normas de
conduta profissional, a providéncia mais adequada
consiste em:
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(A) Corrigir informalmente o registro administrativo,
evitando comunicacdes internas para preservar a
celeridade do servico.

(B) Adotar as medidas necessarias para corrigir o erro,
comunicar a ocorréncia conforme os procedimentos
internos e informar o usudrio quando a situacdo
exigir.

(C) Encaminhar o caso diretamente ao superior
hierarquico, deixando de adotar providéncias até o
recebimento de orientagdo especifica.

(D) Cancelar o procedimento administrativo relacionado
ao atendimento anterior, permitindo que novo pedido
seja apresentado pelo usudrio.

(E) Aguardar eventual manifestacdo do usuario sobre o
equivoco antes de promover qualquer alteracdo no
procedimento administrativo.

Questao 25

Durante um atendimento, o servidor identifica que o
cidadéo recebeu orientacdo equivocada em outro 6rgéo
publico, circunstancia que dificultou a correta instrugao
de seu requerimento. Considerando os principios éticos
e a qualidade do atendimento, a conduta mais adequada
é:

(A) Informar que o equivoco decorreu exclusivamente da
atuacédo do outro 6rgéo, recomendando ao cidadao
apresentar reclamacdo antes de prosseguir com o
atendimento.

(B) Esclarecer corretamente o procedimento aplicavel,
orientar o cidaddo sobre as providéncias necessarias
€ manter postura respeitosa em relacdo a atuacao de
outros érgaos publicos.

(C) Limitar-se a receber a documentacdo disponivel,
deixando que a unidade responsavel identifique
posteriormente as inconsisténcias existentes no
requerimento.

(D) Recomendar ao cidaddo reiniciar integralmente o
procedimento administrativo, evitando interferéncia
em orientacdes anteriormente recebidas.

(E) Encerrar o atendimento apds informar que a
responsabilidade pela correcdo do procedimento
pertence ao 6rgdo que prestou a orientacao inicial.

Questao 26

Durante o atendimento, o servidor identifica equivoco
cometido pela prépria Administracéo, que podera causar
atraso na conclusdo do procedimento solicitado pelo
cidaddo. Considerando os principios éticos e de
gualidade no atendimento, a conduta mais adequada é:

(A) Orientar o cidaddo a apresentar novo requerimento,
deixando a apuracdo do erro administrativo para
etapa posterior do processo.

(B) Prosseguir com o atendimento sem mencionar o

equivoco, aguardando manifestacdo da unidade
responsavel pela analise do procedimento.



(C) Informar a ocorréncia, indicar as providéncias
cabiveis e adotar medidas para minimizar os efeitos
do equivoco.

(D) Encaminhar imediatamente o cidaddo ao setor
responsavel pela falha, interrompendo o atendimento
até que a situacao seja solucionada.

(E) Registrar o equivoco nos sistemas internos,
concluindo o atendimento sem fornecer informagdes
adicionais sobre seus possiveis efeitos ao usuario.

Questao 27

Durante o atendimento, um cidad&@o solicita acesso a
informag¢des constantes de processo administrativo do
gual ndo participa. A legislagdo ndo autoriza o
fornecimento desses dados nas circunstancias
apresentadas. Nessa situagdo, o servidor deve:

(A) Disponibilizar resumo do conteddo do processo,
evitando a entrega dos documentos administrativos
correspondentes.

(B) Fornecer as informagBes de menor relevancia
administrativa, preservando aquelas que possam
comprometer a tramitagdo do processo.

(C) Explicar os limites legais de acesso as informagdes,
fundamentar a negativa quando cabivel e orientar o
cidaddo sobre os meios adequados para exercer
seus direitos.

(D) Permitir consulta parcial aos documentos,
considerando que o interesse manifestado pelo
cidaddo demonstra finalidade legitima.

(E) Encaminhar integralmente o pedido ao setor
responsavel, abstendo-se de prestar qualquer
esclarecimento sobre as restricBes existentes.

Questéo 28

Em uma unidade de atendimento, o servidor percebe
gue determinado procedimento administrativo exige a
apresentacdo de documento que deixou de ser previsto
em norma recentemente atualizada. Considerando os
principios de qualidade no atendimento ao publico, a
conduta mais adequada é:

(A) Suspender o atendimento até que a chefia publique
orientacdo especifica destinada exclusivamente aos
servidores da unidade.

(B) Aplicar a regulamentagdo vigente, orientar
corretamente o cidaddo sobre a documentacéo
exigida e comunicar a necessidade de atualizacdo
das rotinas internas do setor.

(C) Manter a exigéncia documental até que todos os
servidores recebam treinamento formal sobre a nova
regulamentacdo administrativa.

(D) Informar ao cidaddo que a documentacdo
anteriormente exigida continua sendo recomendavel
para evitar questionamentos durante a andlise do
processo.
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(E) Solicitar ao cidaddo os documentos previstos nas
normas antiga e atual, permitindo que a unidade
responsavel decida quais seréo utilizados.

Questao 29

Em razéo da elevada procura por determinado servico, a
unidade de atendimento pretende adotar medidas para
reduzir o tempo de espera dos usuarios sem
comprometer a qualidade da prestacao do servigo. A
medida mais compativel com esse objetivo é:

(A) Concentrar o atendimento em menor nlmero de
servidores durante os horarios de maior movimento
para uniformizar as orientacdes prestadas.

(B) Revisar os fluxos de trabalho, padronizar
procedimentos, monitorar indicadores de
desempenho e aperfeicoar continuamente a
organizagdo do atendimento.

(C) Limitar os esclarecimentos prestados aos usuarios as
informacdes indispensaveis para aumentar a
capacidade diaria de atendimento.

(D) Reduzir as etapas de conferéncia documental
durante o atendimento inicial para ampliar a
produtividade da unidade.

(E) Direcionar parte dos usuarios para retorno em outra
data, priorizando o encerramento dos atendimentos
iniciados no expediente.

Questéao 30

Em um 6rgao publico, foi implantado sistema eletrdnico
de atendimento que parte dos usuarios ainda encontra
dificuldade para utilizar. Nessa situacdo, a atuagdo mais
compativel com o0s principios de qualidade no
atendimento consiste em:

(A) Direcionar prioritariamente os usuarios com menor
dominio tecnoldgico para outros setores, visando
manter maior fluidez na unidade de atendimento.

(B) Realizar integralmente o procedimento em nome do
usudrio, reduzindo sua participacdo para evitar
possiveis equivocos durante o atendimento.

(C) Limitar os esclarecimentos as funcionalidades
principais do sistema, deixando as demais
informacdes para consultas futuras pelo usuario.

(D) Informar que o sistema substituiu o atendimento
convencional, recomendando que o usuario retorne
apo6s adquirir maior familiaridade com a plataforma.

(E) Prestar orientagdo clara sobre a utilizagdo do
sistema, oferecendo apoio compativel com as
atribuicbes do servidor e preservando a autonomia
do usuario.
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