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CONSELHO REGIONAL DE ODONTOLOGIA DO RIO GRANDE DO SUL Aplicacdo: 2019
CONHECIMENTOS BASICOS
Texto para as questoes de 1a 9. QUESTAO 2
1 Segundo diretriz da Organizacdo Mundial de Sadde

Pelas caracteristicas apresentadas, o texto classifica-se,

(OMS), o consumo de aglcar entre adultos e criangas ndo e .
quanto a tipologia, como

deve passar de 50 gramas por dia, ou seja, a ingestdo desse
4 produto devera ser de, no maximo, 5% do valor energético
total consumido no dia. Faz parte dessa recomendacdo o
consumo de aclcares adicionados as preparagdes na
7 indUstria e dos naturalmente presentes nos alimentos, (B)
como o mel e o dos sucos de frutas. A recomendacdo da
OMS visa ao controle de dois grandes problemas de satude

(A) descritivo, dado que seu objetivo principal é apresentar
a descricdao dos resultados de pesquisa acerca dos
habitos alimentares da populagdo brasileira.
dissertativo, sendo seu objetivo principal informar o
publico leitor a respeito dos maleficios de uma dieta
rica em agUcar para a saude bucal.

10 publica: o avanco da obesidade e do sobrepeso e o aumento (C) dissertativo, com o objetivo de convencer o publico
do aparecimento da carie dentaria, que, além da cavitacdo leitor da necessidade de se aderir a um plano de sadde
dentaria, causa, em seu ultimo grau, a perda do elemento odontoldgico.

13 dentdrio. A cdrie também causa dor, ansiedade, limitagdo (D) narrativo, visto que seu principal objetivo é narrar
funcional, incluindo-se a baixa frequéncia e o mau acontecimentos que envolvem problemas de salde
desempenho escolar em criangas, e desvantagem social. associados ao consumo de acucar.

16 Ademais, € preciso considerar que o tratamento das (E) narrativo, no qual o narrador de terceira pessoa se
doengas bucais € caro, seja para o individuo, seja para o mostra onisciente, ou seja, tem amplo dominio sobre
Estado, logo a prevencdo é a conduta a ser adotada. os episddios narrados e seus personagens.

19 Os profissionais de saude, em especial os
cirurgides-dentistas, precisam destinar uma parte de seus
atendimentos a educa¢do em salde bucal, abordando QUESTAO 3

22 temas como uma correta higienizacdo, o consumo de
bebidas carbonatadas, que promovem a erosdo dentdria
por meio da desmineralizacdo da superficie dentdria, além

25 do alto consumo, principalmente entre os adolescentes e
jovens adultos, de bebidas isotb6nicas e energéticas, que
possuem elevado teor de aglcar e provocam a fragilizacdo

28 do esmalte dentdrio, devido ao seu pH acido. A quantidade

Entende-se da leitura do texto que

(A) a carie dentaria inclui-se entre os grandes problemas
de saude publica identificados pela OMS.

(B) uma dieta saudavel deve ser rica em agucar natural,
como mel e sucos de frutas.

de acucar invisivel presente nas bebidas acucaradas (C) a ansiedade é uma das causas da cirie e
também deve ser discutida com os pacientes, bem como os consequentemente, da perda do elemento dentario
: .

31 beneficios da adogéo de uma dieta saudavel. (D) o principal problema de saude entre adolescentes e

Outra informacdo relevante diz respeito a presenca

de fldor na dgua que se bebe. No Brasil, por medida de

34 saude publica, a dgua da rede de saneamento basico é (E)
fluorada, mas as aguas minerais ndo sdo. Também é preciso
considerar que, embora a exposicdo ao fldor reduza a cérie

37 dentaria, retardando o processo de cavita¢do, a reducgdo de
consumo de acuUcares é considerada o principal fator QUESTAO 4
protetor do aparecimento de caries.

jovens adultos é causado pelo alto consumo de bebidas
isotOnicas e energéticas.

a OMS recomenda a substituicdo do consumo de agua
mineral pelo de dgua da rede de saneamento basico.

No que diz respeito a pontuagdo, estaria preservada a

Internet: <www.localodonto.com.br> (com adaptagdes). N )
corregao gramatical do texto caso

- (A) fosse inserida uma virgula imediatamente apds o
QUESTAO 1 . ‘o ”ops
vocabulo “criangas” (linha 2).
(B) o sinal de dois pontos empregado apds o termo
Na oragdo “mas as dguas minerais ndo sdo” (linha 35), a “publica” (linha 10) fosse substituido por virgula.
conjun¢do “mas” poderia ser substituida, sem prejuizo do (C) avirgula empregada apds a palavra “bucal” (linha 21)
sentido do texto, por fosse substituida por ponto final, feito o devido ajuste
de minuscula para maidscula na letra inicial da palavra
(A) embora. que inicia o novo periodo.
(B) porquanto. (D) fosse suprimida a virgula empregada apds o termo
(C) contudo. “fluorada” (linha 35).
(D) ainda que. (E) fosse inserida uma virgula imediatamente apds o
(E) portanto. vocdabulo “considerada” (linha 38).

CRO-RS TELEFONISTA 1
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QUESTAO 5

Sdo acentuadas graficamente de acordo com a mesma regra
de acentuacdo grafica as palavras

(A)  “aglcar”, “dltimo” e “saude”.

(B) “flaor”, “agua” e “basico”.

(C)  “individuo”, “devera” e “saudavel”.

(D) “aglcares”, “publica” e “acido”.

(E) “além”, “frequéncia” e “também”.

QUESTAO 9

QUESTAO 6

Assinale a alternativa em que é apresentada proposta de
reescrita gramaticalmente correta e coerente para o seguinte
trecho do texto: “Os profissionais de saude, em especial os
cirurgiGes-dentistas, precisam destinar uma parte de seus
atendimentos a educacdo em saude bucal” (linhas de 19 a
21).

(A) Os profissionais de saude, sobre tudo os
cirurgides-dentistas, necessitam destinarem uma
parte de seus atendimentos para a educagio em
saude bucal

(B) Os profissionais de saude, principalmente os
cirurgides-dentistas, deve destinarem uma parte de
suas sec¢oes para educacdo em saude bucal

(C) E preciso que os profissionais de saude,
particularmente os cirurgides-dentistas, reservem
uma parte de seus atendimentos para a educagdo em
saude bucal

(D) E importante que os profissionais de saude,
mormente os cirurgides-dentistas, reservam uma
parte de seus atendimentos para educagdao em saude
bucal

(E) E necessirio que os profissionais de saude,
especialmente os cirurgidoes-dentistas, destinem uma
parte de seus atendimentos a educacdo em saude

A oracdo “embora a exposicdo ao fllor reduza a carie
dentaria” (linhas 36 e 37) expressa, no periodo, circunstancia
de

(A) causa.

(B) condigao.

(C) concessao.
(D) consequéncia.
(E) tempo.

QUESTAO 10

Assinale a alternativa correta no que se refere a corregdo
gramatical e a adequagdo da linguagem do trecho
apresentado a correspondéncia oficial.

(A) Solicito informacgdes a respeito da realizagdo do Curso
Basico de Informatica cuja as inscricdes comegaram no
inicio do més para saber quando de fato inicia e quando
acaba e, ainda, o horario de funcionamento.

(B) Considerando que a proposta encontra-se sem
evolugdo a pelo menos 8 meses, sem resposta desta
Coordenagdo, requero a sua devolugdo a esta
Geréncia.

(C) Ante do exposto, essa Comissdo posiciona-se ao
contrario a solicitagdo apresentada de aumento de
pessoal na Sessdo de Protocolo.

(D) Quanto seu pedido de revisdo de tempo de servico
prestado neste Conselho, informamos que foi
encaminhado, apartir do inicio do més, ao setor
competente.

(E) Informamos que, apds a conclusdo dos trabalhos de
fiscalizagdo, deve ser elaborado relatério conclusivo a

bucal ser encaminhado a Comissdo de Fiscalizacdo deste
Conselho.
QUESTAO 7 ~
QUESTAO 11

Estariam mantidas a corre¢do gramatical e a coeréncia do
texto caso se substituisse

(A)  “Segundo” (linha 1) por A despeito da.
(B) “Faz parte” (linha 5) por Fazem parte.
(C) “visa” (linha 9) por valida.

(D) “caro” (linha 17) por dispendioso.

(E)  “logo” (linha 18) por entretanto.

QUESTAO 8

CRO-RS

Assinale a alternativa em que ha correta identificagdo do
emprego gramatical da palavra destacada do texto.

(A)  “diretriz” (linha 1) — substantivo
(B) “total” (linha 5) — advérbio
(C) “avango” (linha 10) — verbo
(D) “causa” (linha 12) — substantivo
(E) “fator” (linha 38) — adjetivo

Um ano n3o bissexto possui 365 dias. Se o dia 1.°/1 desse ano
caiu em uma terga-feira, entdo o dia 31/12 caird em uma

(A) segunda-feira.
(B) terca-feira.
(C) quarta-feira.
(D) quinta-feira.
(E) sexta-feira.
QUESTAO 12

Sabendo-se que vale a implicagdo AVB — C, entdo também
vale a implicagdo

(A) C—AVB.
(B) C— AMB.
(C) B—A.
(D) A—B.
(E) A—C.

TELEFONISTA
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QUESTAO 13

Alguns selvagens sao cagadores.
Todo felino é cagador.

Algumas aves sdo fracas.
Nenhum cagador é fraco.

A partir das proposi¢cdes acima, é correto, pela ldgica, inferir
que

(A) algum felino é ndo selvagem.
(B) algum cagador é fraco.

(C) algum selvagem ndo é fraco.
(D) algum fraco é felino.

(E) alguma ave é cacadora.

QUESTAO 14

Um trabalhador recebe um salario bruto
de RS 1.500,00 por més. Em determinado més, foi
acrescentada uma comissdo de 10% a seu saldrio e, apds esse
acréscimo, teve 25% de descontos, restando o salario liquido.

Com base nesse caso hipotético, o total do salario liquido do
trabalhador é igual a

(A) RS 1.125,00.
(8) RS 1.237,50.
(C) RS 1.350,00.
(D) RS 1.500,00.
(E) RS 1.650,00.

QUESTAO 15

Uma heranga de RS 27.000,00 deve ser dividida entre
trés filhas, de 6, 12 e 18 anos de idade, de forma diretamente
proporcional as suas idades.

Considerando-se essa situagdo hipotética, a filha do meio
receberd

(A) RS 3.000,00.
(B) RS 4.500,00.
(C) RS 6.000,00.
(D) RS 7.500,00.
(E)  R$9.000,00.

QUESTAO 16

Sabendo-se que X, Y e Z sdo numeros inteiros e positivos
eque X+ Y=10, X + Z< 12 e Y + Z < 14, é correto
afirmar que

(A) Zz<8.
(B) Z<x.
() x<v.
(D) Y<Xx

(E) X+Y+z<1e6.

CRO-RS TELEFONISTA
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QUESTAO 17

Somando-se as distancias 2 dm + 3 km + 4 cm, o resultado
serdigual a

(A) 300,024 dam.
(B) 300,204 dam.
(C) 300,24 dam.

(D) 302,004 dam.
(E) 3.002,04 dam.

QUESTAO 19

QUESTAO 18

CRO-RS

Para montar uma equipe com 3 enfermeiros
e 2 médicos, existem 5 enfermeiros e 6 médicos disponiveis.

Com base nesse caso hipotético, assinale a alternativa que
apresenta o nimero de equipes que podem ser formadas.

(A) 120
(8) 150
(C) 300
(D) 2.880
(E)  7.200

RASCUNHO

Quanto aos direitos e as garantias fundamentais previstos na
Constituicdo Federal de 1988 (CF), assinale a alternativa
correta.

(A) Ninguém serd obrigado a fazer ou a deixar de fazer
alguma coisa sendo em virtude de decisao judicial.

(B) A casa é inviolavel, ninguém nela podendo penetrar
sem o consentimento do morador, salvo durante o dia,
para prestar socorro ou por determinagdo judicial.

(C) E livre o exercicio de qualquer trabalho, oficio ou
profissdo, sendo vedadas as restri¢Ges para sua pratica.

(D) A criacdo de associa¢Oes e de cooperativas independe
de autorizagdo, sendo vedada a interferéncia estatal
em seu funcionamento.

(E) S&o obrigatdrias a filiagdo a entidades associativas e a
permanéncia minima estabelecida no estatuto social.

QUESTAO 20

Em relacdo aos direitos e as garantias fundamentais, assinale
a alternativa correta.

(A) Eassegurado o direito de peticdo aos Poderes Publicos
em defesa de direitos ou contra ilegalidade ou abuso
de poder, mediante o recolhimento de taxas.

(B) E assegurada a obtencdo de certiddes em repartices
publicas, para esclarecimento de situagGes de interesse
pessoal, apds o pagamento de tarifas.

(C)  E assegurado habeas corpus para se ter conhecimento
de informagdes relativas a pessoa do impetrante,
constantes de registros de entidades publicas.

(D) S&o gratuitos para os reconhecidamente pobres o
registro civil e as certidGes de nascimento, casamento,
interdicdo e dbito.

(E) S&o gratuitas as a¢Oes de habeas corpus e habeas data
e, na forma da lei, os atos necessarios ao exercicio da
cidadania.

QUESTAO 21

A criacdo, a incorporagao, a fusdo e o desmembramento de
municipios serdo feitos por meio de lei

(A) federal, dentro do periodo determinado por lei
complementar federal e dependendo de consulta
mediante plebiscito.

(B) federal, dentro do periodo determinado por lei
complementar federal e dependendo de consulta
mediante referendo.

(C) estadual, dentro do periodo determinado por lei
complementar estadual e dependendo de consulta
prévia, mediante referendo.

(D) estadual, dentro do periodo determinado por lei
complementar federal e dependendo de consulta
prévia, mediante plebiscito.

(E) complementar federal, dentro do periodo
determinado por lei estadual e dependendo de
consulta mediante referendo.

TELEFONISTA
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QUESTAO 22

De acordo com a CF, é direito social o(a)

QUESTAO 26

(A) repouso semanal remunerado, preferencialmente no
final de semana.

(B) adicional de um terco, em relacdo a remuneragao
do servico normal, a remuneragdo do servico
extraordindrio.

(C) remuneragdo superior, no minimo, em setenta
porcento, a normal para atividades toxicas, insalubres
ou perigosas.

(D) protecdo do saldrio, constituindo-se crime sua
retencdo dolosa.

(E) seguro contra acidentes de trabalho, a cargo do
empregado, sem excluir a indenizagdo pelo
empregador.

QUESTAO 23

E brasileiro

(A) nato o nascido no estrangeiro de pai ou mde brasileira
que esteja a servico da Republica Federativa do Brasil.

(B) nato o originario de pais de lingua portuguesa que
venha residir no Brasil, tenha idoneidade moral e faca
essa opgao.

(C) naturalizado o nascido no Brasil de pais estrangeiros
que ndo estejam a servigo de seu pais.

(D) naturalizado o nascido no estrangeiro, de pai ou de
mae brasileira, que seja registrado em reparticao
brasileira competente.

(E) naturalizado o nascido no estrangeiro, de pai ou de
mae brasileira, que venha a residir no Brasil e opte pela
nacionalidade brasileira.

QUESTAO 24

No que se refere aos danos causados por seus agentes a
terceiros, as pessoas juridicas de direito publico e as de
direito privado prestadoras de servigos publicos

(A) ndo responderdo pelos danos, cabendo ac¢do direta
contra o responsavel.

(B) responderdo pelos danos, ndo havendo previsdo de
direito de regresso contra o responsavel.

(C) responderdao pelos danos, restando assegurado o
direito de regresso contra o responsavel apenas nos
casos de dolo.

(D) responderdao pelos danos, restando assegurado o
direito de regresso contra o responsavel apenas nos
casos de culpa.

(E) responderdo pelos danos, restando assegurado o
direito de regresso contra o responsavel nos casos de
dolo ou culpa.

QUESTAO 27

O municipio reger-se-a por lei organica votada em

(A) primeiro turno, se aprovada por dois tergos dos
membros da Camara Municipal.

(B) dois turnos, com o intersticio minimo de dez dias, e
aprovada por dois tercos dos membros da Camara
Municipal.

(C) dois turnos, com o intersticio minimo de trinta dias, e
aprovada por um terco dos membros da Camara
Municipal.

(D) dois turnos, com o intersticio minimo de dez dias, e
aprovada por maioria dos membros da Camara
Municipal.

(E) dois turnos, com o intersticio minimo de trinta dias, e
aprovada por maioria dos membros da Camara
Municipal.

QUESTAO 25

A partir do que dispde a Lei n.° 4.324/1964, que criou o
Conselho Federal de Odontologia e os Conselhos Regionais de
Odontologia, assinale a alternativa correta.

(A)  Os Conselhos Regionais de Odontologia sdo compostos
de nove membros e respectivos suplentes, indicados
pelo Conselho Federal dentre os cirurgides-dentistas
inscritos na regiao.

(B) O mandato dos membros dos Conselhos Regionais de
Odontologia, eleitos em votagdo secreta e por maioria
relativa, é anual.

(C) O mandato dos membros dos Conselhos Regionais de
Odontologia é meramente honorifico, sendo exigida a
qualidade de cirurgido-dentista legalizado e brasileiro.

(D) O presidente eleito indicarda os secretédrios, o
corregedor e o tesoureiro que irdo compor a Diretoria
do Conselho Regional de Odontologia.

(E) A renda dos Conselhos Regionais de Odontologia é
composta dos valores integrais referentes a taxa de
expedicdo de carteiras profissionais, a anuidade paga
pelos membros inscritos e as multas aplicadas.

QUESTAO 28

E condicdo de elegibilidade a idade minima de

(A)
(B)
(€
(D)
(E)

CRO-RS

35 anos para governador.

30 anos para deputado federal.
21 anos para prefeito.

18 anos para deputado estadual.
18 anos para juiz de paz.

TELEFONISTA

Compete ao auxiliar em saude bucal, sempre sob a supervisao
do cirurgido-dentista ou do técnico em saude bucal,

(A) preparar modelos em gesso.

(B) fazer a remogao do biofilme.

(C) realizar isolamento do campo operatério.

(D) realizar fotografias e tomadas de uso odontolégico.

(E) inserir, no preparo cavitdrio de restauragdo dentaria
direta, materiais odontoldgicos.



Telefonista
CONSELHO REGIONAL DE ODONTOLOGIA DO RIO GRANDE DO SUL

Aplicacdo: 2019

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

QUESTAO 29

x

No que se refere a estrutura organizacional, assinale a

alternativa correta.

(A)  Estrutura organizacional é um conceito da area de
administracdo e gestdo de empresas que trata da
forma como a empresa é organizada, em torno da
divisdo de atividades e recursos, para cumprir seus
objetivos.

(B) O exemplo mais claro de estrutura organizacional
matriarcal é o exército e suas linhas de comando.

(C) A estrutura organizacional informal define o
relacionamento entre as dreas da empresa,
pressupondo uma agdo mais controlada dos
colaboradores.

(D) A estrutura organizacional informal é representada
pelo organograma e segue estritamente as relagdes
hierarquicas e por departamentos conforme previstas.

(E)  Um organograma é a representacdo grafica de um
procedimento ou problema, cujas etapas ou mddulos
sdo ilustrados, de forma encadeada, por meio de

simbolos geométricos interconectados.

QUESTAO 31

A respeito dos fundos e dos principios de arquivamento,

assinale a alternativa correta.

(A) O principio da organicidade defende que os arquivos
sejam mantidos, guardados e conservados nos locais
onde foram acumulados.

(B) Podem ser acrescentados novos documentos ao fundo
fechado, uma vez que esse fundo pressupGe que a
entidade produtora continua em atividade.

(C)  Um principio que deriva do principio da proveniéncia é
o da indivisibilidade, segundo o qual os fundos de
arquivos devem ser preservados sem dispersdo,
mutilacdo, alienagdo, destruicdo ndo autorizada ou
adicdo indevida.

(D) O principio segundo o qual o arquivo deve ser tratado
como uma formacgdo progressiva, natural e organica é
o da pertinéncia.

(E) O principio da territorialidade confronta o da
proveniéncia e afirma que os arquivos devem ser

organizados por temas ou assuntos.

QUESTAO 32

QUESTAO 30

Acerca dos tipos de estrutura organizacional, assinale a

alternativa correta.

(A) A estrutura organizacional formal territorial é dividida
por publicos.

(B) Quando existem, hierarquicamente, dois
departamentos a coordenar o trabalho de um, tem-se
uma estrutura organizacional formal por projetos.

(C) A estrutura organizacional formal por processos
mistura dois ou mais tipos de estrutura para se adequar
a realidade da empresa e(ou) do mercado.

(D) Construtoras que possuem projetos temporarios e
profissionais que atuam por projeto, e ndo
continuamente na mesma funcgdo, utilizam a estrutura
organizacional formal por clientes.

(E) A estrutura organizacional formal funcional é montada

de acordo com a atribuicao de cada departamento.

CRO-RS TELEFONISTA

Quanto a classificacdo de arquivos, assinale a alternativa

correta.

(A) Os arquivos podem ser classificados em dois grupos:
segundo a entidade criadora e segundo sua extensao.

(B) De acordo com aentidade criadora, os arquivos podem
ser classificados como publicos, institucionais,
comerciais e familiares ou pessoais.

(C) Arquivos de um centro de educagdo experimental ou
de um sindicato enquadram-se como comerciais.

(D) De acordo com a extensdo da atencdo, os arquivos
podem ser correntes, intermediarios ou permanentes.

(E) O arquivo de terceira idade ou permanente consiste no
arquivo vindo do arquivo corrente porque deixou de
ser usado com frequéncia, mas que ainda pode ser
consultado pelo 6rgdo que o produziu e(ou) que o
recebeu caso surja uma situacdo idéntica aquela que o

gerou.



Telefonista
CONSELHO REGIONAL DE ODONTOLOGIA DO RIO GRANDE DO SUL

Aplicacdo: 2019

QUESTAO 33

Com relacdo a Administracdo Geral e Publica, assinale a

alternativa correta.

(A)

(B)

(€

(D)

(E)

A Administracdo precisa recorrer ao Judiciario para
reconhecer a nulidade de seus atos.

Os atos da Administracdo presumem-se legitimos,
inclusive quando houver prova em contrario.

Na descentralizagdo de poderes, ha vinculo hierdrquico
entre a Administracdao central e as entidades que
recebem a titularidade e a execucdo desses poderes,
portanto as entidades sdo subordinadas ao Estado.
Nos contratos civis bilaterais, pode-se invocar a
excec¢do do contrato ndo cumprido para se eximir da
obrigacdo.

As autarquias e as empresas publicas sdo entidades da
administracdo publica indireta que exercem fungdes
tipicas, isto é, exclusivas do Estado, e adotam o regime

juridico de pessoal estatutdrio, exclusivamente.

QUESTAO 34

QUESTAO 35

Quanto ao trabalho em equipe, é correto afirmar que

(A)

(B)

(€

(D)

(E)

CRO-RS

o servidor pode se interpor, em atitude de cunho
pessoal, ante os interesses coletivos, sem risco de
comprometer a eficicia e a segurancga da realizacédo do
servigo do atendimento e da prestagao publica.

a equipe interfuncional consiste em um grupo integro
de colaboradores responsaveis por todo um processo
ou segmento de trabalho, que oferece um produto ou
servico a um cliente interno ou externo.

a pseudoequipe tem a intengdo de produzir
desempenho coletivo.

as competéncias para um bom desempenho no
trabalho em equipe sdo as mesmas competéncias
necessarias para o trabalho individual.

as organizacgoes que se baseiam no trabalho em equipe
buscam evitar condi¢Oes opressivas de trabalho e as
substituem por processos e politicas que estimulam as
pessoas a trabalharem efetivamente para objetivos

comuns.

A redacdo oficial é a maneira por meio da qual o Poder

Publico redige comunicagdes oficiais e atos normativos. Sua

finalidade basica — comunicar com objetividade e maxima

clareza — impGe certos parametros ao uso que se faz da

lingua, de maneira diversa daquele da literatura, do texto

jornalistico, da correspondéncia particular etc. Considerando

essas informacdes, assinale a alternativa correta.

(A)

(B)

(€

(D)

Na identificagcdo do signatdrio, independentemente do
género da pessoa a que se destine o documento, o
cargo devera ser flexionado no género masculino.

Para autoridades de hierarquia superior a do
remetente, utiliza-se o fecho “Atenciosamente,”, em
todas as modalidades de comunicacéo oficial.

Nos casos em que o assunto tratado na exposicdo de
motivos envolva mais de um ministério, a exposi¢ao de
ministros

motivos sera assinada por todos os

envolvidos, sendo, por essa razdo, chamada de
interministerial.

O aviso é o expediente dirigido ao presidente da
Republica ou ao vice-presidente para propor alguma
medida, submeter projeto de ato normativo a sua
consideracdo ou informa-lo de determinado assunto.
A mensagem, como os demais atos assinados pelo
presidente da Republica, traz a identificagdo de seu

signatario.

QUESTAO 36

No que se refere ao atendimento ao publico, é correto

afirmar que
(A) um bom atendimento se trata de resolver os
problemas com eficiéncia e rapidez,

(B)

(D)

(E)
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independentemente de simpatia.

o atendente somente precisa manter a postura em seu
ambiente profissional, pois, naquele momento, ele é o
representante da empresa junto a seu publico de
interesse.

a linguagem técnica facilita a compreensdo dos
assuntos pelo cliente.

o atendente deve conhecer a cultura da
empresa/instituicdo e seus colegas de trabalho para
gue possa agir conforme os interesses institucionais.

a comunicac¢do adequada para o bom atendimento ao
cliente se trata especificamente de usar as palavras

corretas e aplicar uma gramatica de exceléncia.
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QUESTAO 37

A utilizagdo do e-mail para a comunicagao tornou-se pratica
comum, ndo s6 em ambito privado, mas também na
Administracdo Publica. O termo e-mail pode ser empregado
com trés sentidos. Dependendo do contexto, pode significar
género textual, endereco eletrénico ou sistema de
transmissdo de mensagem eletrénica. Com base nessas
informacdes, assinale a alternativa correta.

(A) O texto dos correios eletrénicos deve ser iniciado por
uma saudacdo. Quando enderecado para outras
instituicdes, para receptores desconhecidos ou para
particulares, deve-se utilizar o vocativo conforme os
demais documentos oficiais, ou seja, “Senhor” ou
“Senhora”, seguido do cargo respectivo, ou “Prezado
Senhor”, “Prezada Senhora”.

(B) Atenciosamente é o fecho padrdo em comunicagdes
oficiais, entretanto, com o uso do e-mail,
popularizou-se o uso de abrevia¢des, como “Att.”, e de
outros fechos, como “Abracos”, “SaudacGes”, que, por
serem amplamente usados, ja sdo considerados como
fechos oficiais e, portanto, aceitos em e-mails
profissionais.

(C) Local e data devem constar do corpo da mensagem do
e-mail.

(D) Como género textual, o e-mail pode ser considerado
como um documento oficial, assim como o oficio,
entretanto, nesse género textual, admite-se o uso de
linguagem informal.

(E) Embora seja um sistema de transmissdo de mensagens
eletrénicas com baixo custo e celeridade, o e-mail
ainda ndo se tornou a principal forma de envio e
recebimento de documentos na Administragdo Publica.

QUESTAO 39

Quanto ao atendimento telefonico, assinale a alternativa

correta.

(A) Siléncios prolongados enquanto o cliente fala devem
ser evitados. O atendente devera usar interjeicGes ou
fazer comentarios para que o cliente saiba que ele
permanece ali e que esta lhe dando a devida atencao.

(B) Em alguns casos, o atendente poderda desligar o
telefone antes do cliente.

(C) Para ressaltar a qualidade dos servicos da
organizacgdo/instituicdo em que trabalha, é admissivel
que o atendente faga criticas aos servicos da
concorréncia.

(D) Se o atendente estiver lidando com um cliente dificil,
menos educado ou arredio, deverd proceder da mesma
maneira, demonstrando ao cliente que seu modo de
falar ndo é adequado.

(E) Caso ndo tenha todas as informacdes solicitadas pelo
cliente, o atendente deverd manté-lo na linha, a
espera, enquanto busca as informacdes, ainda que as

pausas sejam longas durante a conversagdo.

QUESTAO 40

QUESTAO 38

CRO-RS

Acerca de comunicacdo, assinale a alternativa correta.

(A) O principio da padronizacio e da formalidade
preconiza o uso de linguagem rebuscada e figuras de
linguagem como no estilo literario.

(B) O feedback permite avaliar a eficacia da comunicagao
e de que forma a mensagem chega ao interlocutor.

(C) O conjunto de varidveis que rodeiam e influenciam o
processo de comunica¢do é denominado ruido.

(D) A formacdo cultural divergente entre os interlocutores
facilita a comunicagdo entre eles.

(E) A escuta ativa funda-se no principio da formagdo de
juizos imediatos e na interrupgao da comunicagao.

A respeito de atendimento telefonico, é correto afirmar que

(A) a formalidade é desnecessaria em locais de trabalho
nos quais se tenha a liberdade de ser um pouco mais
descontraido.

(B) expressdes como “meu amor”, “minha querida” ou
“meu bem” serdo sempre bem recebidas pelo cliente e
entendidas como carinhosas.

(C) outras atividades podem ser realizadas
concomitantemente a esse tipo de atendimento, por
ndo ser presencial.

(D) o cliente pode esperar que o telefone toque até cinco
vezes antes de ser atendido, sem que isso possa se
tornar motivo de reclamacao.

(E) o tom de voz do atendente deve apresentar ritmo e

volume adequados, sendo firme, porém agradavel.
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