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SANTOS

COMPANHIA DE ENGENHARIA DE TRAFEGO — CET/SANTOS

AGENTE DE ATENDIMENTO / ALMOXARIFE / ASSISTENTE ADMINISTRATIVO

NOME DO CANDIDATO ASSINATURA DO CANDIDATO RG DO CANDIDATO

LEIA COM ATENCAO AS INSTRUCOES ABAIXO

VI.

VII.

VIl

XI.

XIl.

INSTRUGOES GERAIS

Nesta prova, vocé encontrara 06 (seis) paginas numeradas sequencialmente, contendo 40 (quarenta)
guestdes objetivas correspondentes as seguintes disciplinas: Lingua Portuguesa 10 (dez) questdes,
Nocdes de Informatica 05 (cinco) questdes, Legislacdo 10 (dez) questdes e Conhecimentos
Especificos 15 (quinze) questdes.

Assine e preencha a Folha de Respostas nos locais indicados, com caneta azul ou preta.

Verifigue se seu nome e nimero de inscricdo estao corretos na Folha de Respostas. Se houver erro,
notifique o fiscal.

Verifique se a impresséo, a paginacéo e a numeracgéo das questdes estdo corretas. Caso observe
qualquer erro, notifique o fiscal.

Marque a Folha de Respostas cobrindo fortemente o espaco correspondente a letra a ser assinalada,
conforme o exemplo na prépria Folha de Respostas.

O sistema de leitura e processamento das Folhas de Respostas néo registrard a resposta em que houver
falta de nitidez na marcag&o e/ou marcacao de mais de uma alternativa.

A Folha de Respostas ndo pode ser dobrada, amassada, rasurada ou manchada. Exceto sua assinatura,
nada deve ser escrito ou registrado fora dos locais destinados as respostas.

. Ao terminar a prova, entregue ao fiscal a Folha de Respostas e este Caderno. As observacdes ou
marcacdes registradas no caderno nao serdo levadas em consideracéo.

Vocé dispde de 03 (trés) horas para fazer esta prova. Reserve os 20 (vinte) minutos finais para
marcar a Folha de Respostas.

O candidato s podera retirar-se do setor de prova 01 (uma) hora ap6s seu inicio.

O candidato poderé levar seu Caderno de Questdes apés transcorridas 02 (duas) horas do inicio da
prova. Em hipétese alguma o candidato podera levar o Caderno de Questdes antes do horario permitido.

E terminantemente proibido o uso de telefone celular, e demais aparelhos eletrénicos.
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LINGUA PORTUGUESA

3)

Analise o texto abaixo e responda as questdes
delab.

Noruega...

“...Em maio e junho a area do Dalsnibba é coberta
de neve e do alto as pessoas veem as montanhas
brancas e se deparam com o famoso inverno
Noruegués. Ja em agosto e setembro, quando os
dias sdo mais longos, o céu estrelado é uma visao
maravilhosa daqui. Muitas pessoas visitam o lugar
para observar as estrelas com telescépios.

A simplicidade do lugar com constru¢cdes de
madeira vermelha e branca emolduradas por grama
verde esmeralda convidam o visitante a apreciar a
beleza do lugar como a tela de um belo quadro: sem
pressa.

Pelo vilarejo, locais e turistas se misturam
andando sem pressa, distraidamente pelas
ruazinhas. Num charmoso café de cerca branca,
com uma floreira carregada de flores cor de rosa,
as pessoas conversam animadas enquanto na
padaria, um delicioso aroma de péo fresquinho atrai
mais e mais fregueses. Noruegueses possuem uma
incrivel habilidade de fazer paes deliciosos,
portanto va preparado para se esbaldar...”

Trecho retirado de Tuka Pereira. Catraca livre.com.br. Janeiro 2018.

1

2)

Analise as afirmativas abaixo e dé valores

Verdadeiro (V) ou Falso (F).

( )No inverno, muitas pessoas observam as
estrelas com o telescépio.

( ) Quando os dias sdo mais longos, as montanhas
ficam cobertas de neve.

( ) O visitante deve se apressar para ver toda a
beleza do lugar.

( ) Os turistas caminham pelas ruas, em meio aos
moradores do vilarejo.

Assinale a alternativa que apresenta a

sequéncia correta de cima para baixo.

Assinale a alternativa correta. No trecho: “A
simplicidade do lugar com construcdes de
madeira vermelha e branca emolduradas por
grama verde esmeralda convidam o visitante a
apreciar a beleza do lugar como a tela de um
belo quadro: sem pressa.”, temos um paragrafo
predominantemente:

a) Injuntivo.

b) Narrativo.

c) Descritivo.

d) Dissertativo.

4)

5)

6)

7

8)

Observe o trecho: “...portanto v preparado
para se esbaldar...”, e assinale a alternativa
correta, em relacdo ao significado da palavra
sublinhada.

a) Degustar com voracidade.

b) Experimentar um alimento novo.

c) Aproveitar algo com entusiasmo e diverséo.

d) Comer um balde de péo fresco.

Observe o trecho: “Muitas pessoas visitam o

lugar para observar as estrelas...” e analise as

afirmativas abaixo em relacao a sintaxe.

I. Muitas pessoas: sujeito composto.

Il. Para observar as estrelas: oragédo subordinada
adverbial final.

[ll. O lugar: objeto direto.

Assinale a alternativa correta.

a) Il e lll estdo corretas.

b) I, Il e lll estdo corretas.

c) | e lll estdo corretas.

d) Apenas Il esta correta.

Observe a oragao: “..um delicioso aroma de
pao fresquinho atrai mais e mais fregueses”.
Em relagcdo a classificagdo das palavras,
assinale a alternativa incorreta.

a) Delicioso: qualidade, adjetivo.

b) Aroma: nome, substantivo masculino.

c) Atrai: acdo, verbo.

d) Mais: numeral multiplicativo.

Em relacdo a ortografia correta das palavras,

assinale a alternativa correta.

a) O pésgraduado é co-autor do livro escrito.

b) Os pré-escolares fizeram um passeio de micro-
Onibus.

¢) O superhomem contaatacou 0s inimigos.

d) Depois do ultra-som, tomou um antinflamatério.

Assinale a alternativa que preencha correta e
respectivamente as lacunas:

muitas duavidas. Qual deles o}
melhor? dois dias que estamos debatendo
para decidir. Ontem controvérsias.

a) Surge / sdo / Faz / houveram.

b) Surgem/é/Fazem / houveram.
c) Surge / sdo / Fazem / houve.

d) Surgem/é/Faz/ houve.

Em relagcé@o ao uso ou ndo da crase, analise as
afirmativas abaixo.

I. O pagamento foi feito a prazo.
Il. A partida tera inicio as 20h.
lll. Vou a Espanha.

Assinale a alternativa correta.

a) Apenas as afirmativas | e Il estdo corretas.
b) Apenas as afirmativas Il e Ill estdo corretas.
¢) Apenas a afirmativa Il esta correta.

d) As afirmativas I, Il e lll estéo corretas.
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9) Sou favoravel que ele participe do
trabalho. Esta ansioso nos ajudar e
tenho simpatia ele. Fiquem cientes

Assinale a alternativa que preencha correta e
respectivamente as lacunas.

a) a/ por/ por/ disso.

b) em/a/ para/ nisso.

c) a/em/com/ nisso.

d) de/a/com/ disso.

10) Em relagcdo a correta pontuagdo, assinale a
alternativa correta.
a) A duas mulheres Marli e Sandra, eram irmas
gémeas.
b) A duas mulheres Marli e Sandra eram irmas,
gémeas.
c) A duas mulheres, Marli e Sandra, eram irmas
gémeas.
d) A duas mulheres, Marli e Sandra eram irmas
gémeas

NOCOES DE INFORMATICA

LEGISLACAO

11) Ao criar um documento de texto, a extensao
seré:
a) .jpg
b) .pdf
c) .txt
d) .mp3

12) Assinale a alternativa que apresenta a principal
funcdo do programa de antivirus geralmente
utilizado em um computador.

a) Permitir que hackers acessem o sistema
b) Proteger contra virus e malwares

c) Acelerar a velocidade da internet

d) Criar apresentagfes de slides

13) Assinale a alternativa que apresenta qual
navegador da web €& desenvolvido pela
Microsoft.

a) Firefox
b) Chrome
c) Edge
d) Safari

14) O propésito principal de um correio eletrénico
é:
a) Fazer compras online
b) Compartilhar fotos
c) Enviar e receber mensagens eletrdnicas
d) Editar documentos de texto

15) Assinale a alternativa que NAO apresenta um
exemplo de um programa de planilha:
a) Microsoft Excel
b) Google Sheets
c) PowerPoint
d) LibreOffice Calc

16) Considerando a Lei Brasileira de Inclusao da

Pessoa com Deficiéncia (Estatuto da Pessoa

com Deficiéncia), analise as afirmativas abaixo.

I. A avaliagdo da deficiéncia, quando necesséria,
serd biopsicossocial, realizada por equipe
multiprofissional e interdisciplinar.

Il. A avaliacdo, quando necesséria, considerara,
entre outros, os impedimentos econdmicos.

lll. Para fins de aplicacdo do Estatuto, consideram-
se barreiras arquitetdnicas as existentes nas
vias e nos espacos publicos e privados abertos
ao publico ou de uso coletivo.

Estdo corretas as afirmativas:

a) | e ll apenas c) ll elll apenas

b) I e lll apenas d) | apenas

17) Considerando a Lei Brasileira de Inclus&o da

Pessoa com Deficiéncia (Estatuto da Pessoa

com Deficiéncia), assinale a alternativa correta.

a) A pessoacom deficiéncia esta obrigada a fruicdo de
beneficios decorrentes de acéo afirmativa

b) A pessoa com deficiéncia sera protegida de toda
forma de negligéncia, discriminacdo, exploracao,
violéncia, tortura, crueldade, opressao e tratamento
desumano ou degradante, sendo considerado
especialmente vulneravel, para os fins da
mencionada protecao, entre outros, o adolescente

c) Se, no exercicio de suas fungbes, 0s juizes e o0s
tribunais tiverem conhecimento de fatos que
caracterizem as violagbes previstas nesta Lei,
devem remeter pecas a Policia Civil para as
providéncias cabiveis

d) A deficiéncia afeta a plena capacidade civil da
pessoa para exercer o direito a curatela

18) Considerando a Lei de Acesso a Informacdo,

analise as afirmativas abaixo e dé valores

Verdadeiro (V) ou Falso (F).

( ) A divulgacéo de informag8es de interesse publico,
independentemente de solicitagBes, é uma das
diretrizes a serem observadas na execucao dos
procedimentos previstos nesta Lei.

() Para os efeitos desta Lei, considera-se integridade
a qualidade da informacdo que tenha sido
produzida, expedida, recebida ou modificada por
determinado individuo, equipamento ou sistema.

( ) O acesso a informagéo de que trata esta Lei ndo
compreende as informacdes referentes a projetos
de pesquisa e desenvolvimento cientificos ou
tecnolégicos cujo sigilo seja imprescindivel a
seguranca da sociedade e do Estado.

( ) Informado do extravio da informa¢éo solicitada,
podera o interessado requerer a autoridade
competente a imediata abertura de sindicancia
para apurar 0 desaparecimento da respectiva
documentacdo e, observada a hipétese de
extravio, o responsavel pela guarda da informacgéo
extraviada devera, no prazo de 10 (dez) dias,
justificar o fato e indicar testemunhas que
comprovem sua alegacao.

Assinale a alternativa que apresenta a

sequéncia correta de cima para baixo.

a V-F-V-V c) F-F-V-V

b) F-V-F-V d V-V-F-V
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20) Observando o que dispde a Lei

19) A respeito da Lei de Acesso a Informacéo, Lei

n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, assinale
a alternativa incorreta.

a) Constituem condutas ilicitas que ensejam
responsabilidade do agente publico ou militar,
entre outras, recusar-se a fornecer informacéo
requerida nos termos desta Lei, retardar
deliberadamente o seu fornecimento ou fornecé-la
intencionalmente de forma incorreta, incompleta
ou imprecisa

A pessoa fisica ou entidade privada que detiver
informacdes em virtude de vinculo de qualquer
natureza com o poder publico e deixar de observar
o disposto nesta Lei estara sujeita, entre outras, a
suspensao temporaria de participar em licitagdo e
impedimento de contratar com a administragdo
publica por prazo n&o superior a 1 (um) ano

c) As sancgbes de adverténcia, rescisdo do vinculo
com o poder publico ou suspenséao temporaria de
participar em licitacdo e impedimento de contratar
com a administracdo publica poderdao ser
aplicadas juntamente com a multa, assegurado o
direito de defesa do interessado, no respectivo
processo, no prazo de 10 (dez) dias

Os orgdos e entidades publicas respondem
diretamente pelos danos causados em
decorréncia da divulgacdo ndo autorizada ou
utilizacdo indevida de informacdes sigilosas ou
informacdes pessoais, cabendo a apuracdo de
responsabilidade funcional nos casos de dolo ou
culpa, assegurado o respectivo direito de regresso

b)

d)

Geral de
Protecdo de Dados Pessoais, Lei n® 13.709, de
14 de agosto de 2018, analise as afirmativas
abaixo.

I. Compete ao Conselho Nacional de Proteg&o de
Dados Pessoais e da Privacidade, entre outros,
disseminar o conhecimento sobre a protecéo de
dados pessoais e da privacidade & populacao.

. Compete & Autoridade Nacional de Protecéo de

Dados, entre outros, promover e elaborar

estudos sobre as praticas nacionais e

internacionais de protecdo de dados pessoais e

privacidade.

Compete ao Conselho Nacional de Protecéo de

Dados Pessoais e da Privacidade, entre outros,

fiscalizar e aplicar sancdes em caso de

tratamento de  dados realizado em
descumprimento & legislagéo.

Assinale a alternativa correta.

a) Apenas as afirmativas | e Il estdo corretas

b) Apenas as afirmativas | e Ill estdo corretas

c) Apenas as afirmativas Il e Il estdo corretas

d) Apenas a afirmativa Il esta correta

21) Observando o que disp8e a Lei Geral de Protecéo

22)

de Dados Pessoais, Lei n®13.709, de 14 de agosto
de 2018, assinale a alternativa correta.

a) Para os fins desta Lei, considera-se dado pessoal
sensivel o dado relativo a titular que ndo possa ser
identificado, considerando a utilizagdo de meios
técnicos razoaveis e disponiveis na ocasido de seu
tratamento

Para os fins desta Lei, considera-se operador
pessoa natural a quem se referem os dados
pessoais que séo objeto de tratamento

Para os fins desta Lei, considera-se anonimizacao
a exclusdo de dado ou de conjunto de dados
armazenados em banco de dados,
independentemente do procedimento empregado
Para os fins desta Lei, considera-se bloqueio a
suspensao temporaria de qualquer operacdo de
tratamento, mediante guarda do dado pessoal ou
do banco de dados

b)

d)

O titulo que diz respeito ao acesso a justica no

Estatuto do Idoso possui capitulo préprio acerca da

“Protecao Judicial dos Interesses Difusos, Coletivos

e Individuais Indisponiveis ou Homogéneos”. A

respeito deste tema, analise as afirmativas abaixo e

dé valores Verdadeiro (V) ou Falso (F).

() Para as ac0es civeis fundadas em interesses difusos,
coletivos, individuais indisponiveis ou homogéneos,
considera-se legitimada, concorrentemente, a Ordem
dos Advogados do Brasil, entre outras instituigoes.

( ) Para defesa dos interesses e direitos protegidos por
esta Lei, sdo admissiveis todas as espécies de acdo
pertinentes.

( ) Para instruir a peticdo inicial, o interessado podera
requerer as autoridades competentes as certiddes e
informacBes que julgar necessédrias, que Sserao
fornecidas no prazo de 20 (vinte) dias.

( ) Qualguer pessoa poder4, e o servidor deverd,
provocar a iniciativa do Ministério Publico, prestando-
Ihe informacdes sobre os fatos que constituam objeto
de acdo civil e indicando-lhe os elementos de
convicgao.

Assinale a alternativa que apresenta a

sequéncia correta de cima para baixo.

a)V-F-V-V c) F-F-V-V

b) F-V-F-V d V-V-F-V

23) Observando-se o que dispde o Estatuto do

Idoso acerca dos crimes contra o idoso,
assinale a alternativa incorreta.

a) Os crimes definidos nesta Lei sdo de a¢éo penal
publica incondicionada

Nao constitui crime a negativa de crédito motivada
por superendividamento da pessoa idosa

Lavrar ato notarial que envolva pessoa idosa sem
discernimento de seus atos, sem a devida
representacdo legal, configura crime previsto no
referido Estatuto

No crime de deixar de prestar assisténcia a pessoa
idosa, quando possivel fazé-lo sem risco pessoal,
em situacdo de iminente perigo, ou recusar, retardar
ou dificultar sua assisténcia a salde, sem justa
causa, ou nao pedir, nesses casos, 0 socorro de
autoridade publica, o agente fica isento da pena, se
da omissdo nédo resultar lesdo corporal grave ou
morte

b)

<)

d)
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24) Acercadalei n®11.340, de 7 de agosto de 2006,
Lei Maria da Penha, analise as afirmativas
abaixo.

I. E vedada a aplicagéo, nos casos de violéncia
doméstica e familiar contra a mulher, de penas
de cesta basica ou outras de prestacao
pecuniaria, bem como a substituicdo de pena
gue implique o pagamento isolado de multa.

Il. Exclui-se da competéncia dos Juizados de
Violéncia Doméstica e Familiar contra a Mulher
a pretenséo relacionada a partilha de bens.

lll. Os atos processuais no julgamento das causas
decorrentes da pratica de violéncia doméstica e
familiar contra a mulher ndo poderao realizar-se
em horario noturno.

Assinale a alternativa correta.

a) Apenas as afirmativas | e Il estdo corretas

b) Apenas as afirmativas | e lll estéo corretas

c) Apenas as afirmativas Il e Il estdo corretas

d) Apenas a afirmativa Il esta correta

25) A respeito da Lei n°® 11.340, de 7 de agosto de
2006, Lei Maria da Penha, assinale a alternativa
correta.

a) Sdo formas de violéncia doméstica e familiar
contra a mulher, entre outras, a Vvioléncia
psicoldgica, entendida como qualquer conduta
gue configure calunia, difamagéo ou injdria

b) Em termos de assisténcia a mulher em situagéo
de violéncia doméstica e familias, o juiz
determinara a inclusdo da mulher em situacéo
de violéncia doméstica e familiar no cadastro de
programas assistenciais do governo federal,
estadual e municipal, ainda que por prazo
incerto

c) O juiz assegurara a mulher em situacdo de
violéncia doméstica e familiar, para preservar
sua integridade fisica e psicolégica, entre outras
providéncias, a manuten¢cdo do vinculo
trabalhista, quando necessario o afastamento
do local de trabalho, por até seis meses

d) A inquiricdo de mulher em situacdo de violéncia
domeéstica e familiar ou de testemunha de
violéncia doméstica, quando se tratar de crime
contra a mulher, obedecera, entre outras
diretrizes garantia de que, em hipétese
especificas, a mulher em situacéo de violéncia
doméstica e familiar, familiares e testemunhas
terdo contato direto com investigados ou
suspeitos e pessoas a eles relacionadas

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

26) A comunicacdo é um processo fundamental no
ambiente organizacional. Como temos de lidar
com pessoas diferentes, devemos saber como
nos comunicar melhor com os diversos
publicos. Assinale a alternativa cujo elemento
do processo de comunicacéao esta
corretamente definido.

a) Emissor — pessoa que recebe a mensagem

b) Receptor — representa as barreiras de
comunicacao

c) Feedback — pessoa que envia e recebe a

mensagem

d) Canal — meio pelo qual a mensagem ¢é
transmitida

27) € o conjunto de percepcdes, opinides e

sentimentos gue se  expressam no
comportamento de um grupo ou uma
organizagdo, em um determinado momento ou
situacao.

Assinale a alternativa que
corretamente a lacuna.

a) Cultura organizacional

b) Clima organizacional

c) Motivacao

d) Misséo organizacional

preencha

28) A cultura é um aspecto presente nas
organizagbes e afeta seu desempenho e
funcionamento. Ela engloba os simbolos,
valores e praticas que existem e foram
desenvolvidos desde sua criagdo. Os trés niveis
da cultura organizacional popularmente
estudados séo:

a) Artefatos, valores e pressupostos basicos
b) Artefatos, valores e feedback

¢) Motivacéo, valores e pressupostos béasicos
d) Motivacéo, clima e feedback

29) Acerca do almoxarifado, assinale a alternativa
correta.

a) O armazém, depdsito, ou almoxarifado néo esta
diretamente ligado a movimentacdo ou
transporte interno de cargas, podendo separa-
los

b) O sistema de almoxarifado deve ser adaptado
as condicdes especificas da armazenagem e da
organizacdo

¢) Almoxarifado e estoque s&o sinbnimos

d) A eficiéncia de um sistema para estocagem de
cargas e o capital necessario independem da
escolha adequada do sistema
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30) A administracdo de um almoxarifado demanda

uma conduta transparente por parte daqueles

que ali trabalham, pois é o local que guarda

grandes quantias em valor. Quanto a

Administracdo do Almoxarifado, assinale a

alternativa incorreta.

a) O gestor de um almoxarifado deve zelar pela
gualidade dos materiais sob sua guarda e pela
acuracidade do estoque existente

b) O patrimbnio armazenado serda utilizado para o
funcionamento correto da empresa, na
transformacédo de produtos e vendas, gerando
lucros e crescimento

c) E importante para a administragio de um
almoxarifado que os funcionarios conhegam e
saibam preencher os formularios e as planilhas
utilizados naquele local

d) A administracdo de tempo € um tema defasado
gue nao preocupa gerentes e empresas, uma
vez que ndo se relaciona com as demandas do
almoxarife

31) Em relacdo ao uso do correio eletrénico (e-

mail), é correto afirmar que:

a) a linguagem do texto dos correios eletrénicos
deve ser informal, como a que é usada em
documentos oficiais

b) ndo é permitido anexar, no mesmo e-mail, fotos
e arquivos em PDF

c) o campo “Assunto” deve ser o mais claro e
especifico possivel, relacionado ao conteudo
global da mensagem

d) é recomendado utilizar Imagens no corpo do e-
mail e fundo ou papéis de parede eletrbnicos

32) No que se refere ao uso de pronomes de

tratamento nas comunicag¢des oficiais, assinale

a alternativa correta.

a) Tradicionalmente, o emprego dos pronomes de
tratamento adota a segunda pessoa do plural

b) Os pronomes de tratamento sdo utilizados em
guatro momentos distintos: no enderegcamento,
no vocativo, no corpo do texto e na assinatura

c) Os pronomes Vossa Exceléncia ou Vossa
Senhoria séo utilizados para se comunicar
indiretamente com o receptor

d) A concordancia verbal com os pronomes de
tratamento se da na terceira pessoa do plural

33) A comunicacdo formal é aquela que observa

certos modelos e canais determinados pela

organizagdo. J& a comunicagdo informal é

aguela que ndo utiliza os canais oficiais da

instituicdo, nem precisa obedecer aos niveis
hierarquicos ou ao organograma da empresa.

Diante do exposto, assinale a alternativa

correta:

a) Quando dois colegas de trabalho conversam na
hora do almoco, por exemplo, estdo em um
processo de comunicacgéo formal

b) A comunicacao informal deve ser evitada dentro
da organizacao

¢) A comunicacéo formal, de modo geral, ocorre de
maneira escrita

d) Uma boa oratéria é suficiente para que a
comunicacao nao tenha ruidos

34) Uma organizacdo € formada por

36) As empresas sdo geridas por

diversas

pessoas, reunidas para alcancar um objetivo.

Sobre isso, analise as afirmativas abaixo.

I. Um grupo de pessoas pode ser definido como um
conjunto de dois ou mais individuos que estabelecem
contatos pessoais, significativos e propositais, uns
com o0s outros, em base de continuidade, para
alcancar um ou mais objetivos comuns.

II. Os grupos em uma organizacédo podem ser formais e
informais: os primeiros podem ser visualizados pela
estrutura organizacional. Os segundos, por sua vez,
sdo formados por pessoas que tém interesses
comuns e se formam pela necessidade de interagao.

1. O grupo informal, devido seu histdrico de formagéo e
particularidades. é mais facil de ser identificado se
comparado ao grupo formal.

Estéo corretas as afirmativas:

a) I, 11, 1 c) lelll apenas

b) I eIl apenas d) Il e lll apenas

35) Atender bem e com qualidade sdo requisitos

importantes para o bom desempenho de um
atendente. As principais caracteristicas que
compdem o perfil ideal de um profissional de
atendimento séo:

a) Ser resignado, cortés, educado e petulante

b) Ser educado, petulante, atroz e empético

c) Ser paciente, soberbo, petulante e inddcil

d) Ser paciente, atencioso, educado e empético

pessoas. O
publico interno refere-se a todas as pessoas
gue trabalham na mesma empresa ou que
prestam servi¢os a ela. O publico externo sao
as pessoas que estdo fora da empresa, que
consomem 0s produtos e servigos e que séo a
razdo da existéncia da empresa. Com base
nisso, assinale a alternativa correta.

a) E plenamente possivel ter um atendimento ao
cliente externo eficaz sem que o cliente interno seja
satisfeito com as a¢fes que séo estabelecidas

b) Com relacéo ao cliente externo, € dificil reconhecé-
lo, porém, é muito facil identifica-lo dentro da propria
organizacéo

¢) Tanto clientes internos quanto externos devem ter
um atendimento de qualidade

d) Acomunicacéo externa é aimagem que a empresa
ou propriedade projeta para o publico externo. Uma
boa comunicacgdo externa ndo impacta diretamente
na imagem do produto ou servico

37) Os 6rgédos publicos possuem grande volume de

documentacéo. Toda a expedicdo e recepcéo de
documentos devem ser protocoladas e registradas
em sistema, visando evitar extravios, perda de
prazos e demais problemas no processo. Contudo,
com o uso datecnologia é possivel minimizar esse
fluxo de documentos que ocorre por meio fisico.
Sobre algumas das vantagens do uso da
tecnologia, analise as afirmativas abaixo.

I. Reducdo do papel.

II. Agilidade no processo.

lll. Facilidade no compartilhamento das informacdes.
Estdo corretas as afirmativas:

a) I, I, 1 c) lelll apenas

b) I e Il apenas d) Il e lll apenas
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38) De acordo com Wagner e Hollenbeck, a gestao
de conflitos existe em todas as empresas, tanto
com o cliente externo como com o interno. As
equipes de trabalho também entram em
conflitos, que podem ser vistos de maneira
positiva e negativa. O lado positivo ocorre
guando o conflito é bem gerenciado nas
equipes, pois pode trazer um novo momento no
grupo, uma nova fase em que:

I. Rompe-se o equilibrio da rotina.

Il. Mobilizam-se as energias criativas que estavam
latentes.

lll. Desafiam-se posicdes e ideias estagnadas.

IV. Escondem-se problemas que estavam latentes.

Estéo corretas as afirmativas:
a) I, Il e lll apenas

b) I e ll apenas

c) Il elV apenas

d) II, lll e IV apenas

39) De acordo com a Lei de Acesso a Informacéo, o
6rgédo ou entidade publica devera autorizar ou
conceder o acesso imediato a informacéo
disponivel. No entanto, ndo sendo possivel
conceder o acesso imediato, o 6rgdo ou
entidade que receber o pedido deveré:

a) Em prazo néo superior a 20 dias, comunicar a
data, local e modo para se realizar a consulta,
efetuar a reproducao ou obter a certidao

b) Em prazo ndo superior a 60 dias, comunicar a
data, local e modo para se realizar a consulta,
efetuar a reproducéo ou obter a certidéo

c) Em 7 dias duteis, improrrogavel, fornecer a
informacé&o solicitada

d) Em 10 dias Uteis, improrrogavel, fornecer a
informacé&o solicitada

40) Em relacdo a Lei de Acesso a Informacdao, é
correto afirmar que:

a) Apenas agentes publicos poderdo apresentar
pedido de acesso a informagdes aos 6rgdos e
entidades

b) Os 6rgdos e entidades do poder publico ndo
devem viabilizar alternativa de encaminhamento
de pedidos de acesso por meio de seus sitios
oficiais na internet

c) Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos
motivos determinantes da solicitacdo de
informacdes de interesse publico

d) Para o0 acesso a informacdes de interesse
publico, a identificacdo do requerente pode
conter exigéncias que inviabilizem a solicitagdo
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