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[ Cod.05: RECEPCIONISTA ]
PROVA ESCRITA OBJETIVA

MODELO: 1

CADERNO DE QUESTOES
NUMERO DE QUESTOES: 40

Leia atentamente as instrugdes abaixo, e aguarde autorizacdo para abertura
deste caderno de questoes.

1. Confira o seu CADERNO DE QUESTOES nos primeiros 30 minutos de prova. Caso haja
algum erro de impressdo, auséncia de questdo, dentre outros, 0 mesmo poderéa ser substituido
apenas nesse intervalo de tempo.

2. Assine seu nome no espago proprio do CARTAO-RESPOSTA, utilizando caneta

esferografica, de preferéncia, de tinta preta. A nfo assinatura incide na DESCLASSIFICACAO
DO CANDIDATO.

3. No CARTAO-RESPOSTA, marque no espago proprio a opgdo correspondente a sua
resposta. Se vocé assinalar mais de uma opgdo por questdo ou deixar todos 0s campos em
branco, sua prova objetiva sera anulada. PINTE A BOLINHA POR COMPLETO.

4. N&o dobre, ndo amasse nem manche o CARTAO RESPOSTA. Ele NAO podera ser
substituido.

5. Para cada uma das questdes objetivas, sdo apresentadas 4 op¢6es identificadas com as letras
A, B, C e D. Vocé deve, portanto, assinalar apenas uma opg¢do em cada questdo. A marcagdo
em mais de uma opgdo anula a questdo, mesmo que uma das respostas esteja correta.

6. O tempo disponivel para esta prova é de quatro horas.

7. Reserve os 30 minutos finais para marcar seu CARTAO - RESPOSTA. Os rascunhos e as
marcagdes assinaladas no CADERNO DE QUESTOES néo serdo considerados na avaliago.
8. Quando terminar a prova, entregue ao fiscal este CADERNO DE QUESTOES SEM
FALTAR NENHUMA PAGINA OU PARTE DELA, o CARTAO-RESPOSTA, e assine a
LISTA DE PRESENCA. Caso 0 CADERNO DE QUESTOES esteja rasgado ou incompleto,
o candidato serd eliminado.

9. Vocé somente podera deixar o local de prova depois de decorrida 1 hora do inicio da
aplicacdo das provas.

10. Vocé sera excluido do exame caso:

a) Utilize, durante a realizacdo da prova, maquinas e(ou) relégios de calcular, bem
como radios, gravadores, headphones, telefones celulares ou fontes de consulta de qualquer
espécie.

b) Ausente-se da sala em que se realiza a prova levando consigo 0 CADERNO DE
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RECEPCIONISTA
PROVA DE CONHECIMENTOS GERAIS

Leia o texto abaixo, que € parte da obra Vida e Morte Severina, do poeta Jodo Cabral de
Mello Neto, que serviré de base para as perguntas a seguir:

— O meu nome € Severino,
como néo tenho outro de pia.
Como ha muitos Severinos,
que € santo de romaria,
deram entdo de me chamar
Severino de Maria;

como ha muitos Severinos
com maes chamadas Maria,
fiquei sendo o da Maria

do finado Zacarias.

Mais isso ainda diz pouco:
h& muitos na freguesia,

por causa de um coronel
gue se chamou Zacarias

e que foi 0 mais antigo
senhor desta sesmaria.
Como entéo dizer quem falo
ora a VVossas Senhorias?
Vejamos: é o Severino

da Maria do Zacarias,

la da serra da Costela,
limites da Paraiba.

1. Da leitura do texto acima, podemos dizer que ¢ CORRETO afirmar que:

a) Severino é um nome pomposo, que poucos podem usar no sertdo e que existem poucos
Severinos.

b) Severino é nome importante, de gente rica, que tem posses.

c) Severino é nome comum, de retirante e que existem muitos no local onde vivia o
Severino do texto.

d) O Severino do texto € um homem rico, de posses e que, portanto, muito conhecido no
lugar.

2. Em sua apresentacdo Severino fala que ndo tem outro nome de pia. O que ele quis
dizer com essa expressao:

a) Que na sua casa ndo havia nenhuma pia.

b) Que seu trabalho estava relacionado a pias.

c) A expressdo pia que ele utilizou esta relacionada ao piado de aves como os pintos.

d) A expressao tem a haver com pia batismal, local onde o padre batiza e sacramenta
0 nome escolhido para a crianga.



3. Como entdo Severino se apresentava as pessoas, para que ele fosse diferenciado dos
outros Severinos, que também tinham mées com nome semelhante ao de sua mae:

a) Severino da Maria do Zacarias, la da serra da Costela, limites da Paraiba.

b) Severino de Romaria, filho de Maria do Zacarias.

c¢) Severino da Maria do finado Zacarias, santo de romaria.

d) Severino, santo de Romaria, dos limites da Paraiba.

4. Os textos narrativos apresentam acdes de personagens no tempo e no espaco. Qual
desses tipos de texto é do género textual narrativo:
a) Diério. b) Curriculo. ¢) Romance. d) Editorial Jornalistico.

5. Espantoso!
O enunciado traz:
a) Uma oracao. b) Uma frase. ¢) Um periodo.  d) Nenhuma das alternativas.

6. Sobre a grafia (escrita) de algumas palavras, marque o item onde todas as palavras
estdo escritas de forma incorreta:

a) lorgute, estrupo, mortadela e salsicha.

b) logurte, estrupo, mortandela e salchicha.

c) logurte, estupro, mortadela e salchicha.

d) lorgute, estrupro, mortandela e salchicha.

7. Marque um dos itens abaixo onde todas as palavras estdo acentuadas de forma
CORRETA:

a) O café da manha foi servido e todos os presentes tiveram uma grata surpresa: a
presénca de frutas tropicais!

b) Pelé dominou a pelota... O adversario tentou, sem sucesso, tomar-lhe a bola... Como
era previsivel, a bola intrepida foi morrer no fundo das redes.

¢) E preciso que se compreenda a dimensdo da importancia de comer nos horéarios
corretos, para que a dieta tenha efeitos duradouros. Comer rapido também é outro
problema a ser combatido.

d) Linguica e mortadela possuem um alto nivel de gorduras saturadas?

8. As palavras primitivas sao aquelas que dao origem as outras e as palavras derivadas
sdo aquelas que se originam das outras. Marque o item onde sé existem palavras
derivadas:

a) Pedraria, enterrar, maritimo e incapaz.

b) Terra, terreiro, mar e pedra.

c) Peixeiro, pedreiro, capaz e terreno.

d) Rocha, rochedo, marujo e mar.

9. Em qual dos itens abaixo, todas as palavras devem ser acentuadas:
a) Musa, revolver, laringe e maga.

b) Cadaver, esfinge, tonel e rapidez.

¢) Bencao, maga, musica e rapido.

d) Possibilidade, limao, ima e saude.

10. Em respeito as regras de concordancia, estda CORRETO o item:
a) Os gatos venceram e quem perderam foi os cachorros.
b) A diplomacia brasileira geraram conflitos com algumas nag¢des do Mercosul.



¢) Ayrton Senna e Fittipaldi estdo entre os maiores pilotos de corridas do Brasil.
d) Veneza e Roma quer serem reconhecidas como as melhores cidades turisticas italianas.

11. Observe a sequéncia numérica abaixo e marque o item onde os ndmeros nédo
obedecem a l6gica matematica:

a) 1,3,5,7,9, 11, 13...

b) 0, 5, 10, 15, 20, 25...

c) 13, 26, 39, 53, 65, 78...

d) 111, 222, 333, 444, 555...

12. Qual o proximo numero dessa sequéncia numérica: 4, 16, 64,...
a) 128
b) 256
c) 192
d) 320

13. Analise os dois conjuntos e responda:
A={0,2,4,6,8,10,12, 14, 16, 18}
B={4,8,12, 16, 20}

A unido do conjunto A com o conjunto B, resultard em:
a) AUB={4,8, 12, 16}

b) AUB={0,2,4,6,8, 10, 12, 14, 16, 18, 20}

c) AU B={20}

d) AUB={0, 2,4,6,8, 10, 12, 14, 16, 18}

14. Quantos minutos se passaram entre 5h38min e 11h47min?
a) 369
b) 389
c) 399
d) 379

15. Observe o nimero decimal e marque o item a que fracao ele corresponde: 0,747
a) 741
100
b) 747
10
c) 747
1000
d) 747
10000

16. O resultado da multiplicagdo de 158 x 8 €:
a) 1374
b) 1424
c) 1964
d) 1264



17. Recentemente tivemos o Impeachment da ex-presidente Dilma Rousseff. O pedido
aceito pelo Congresso Nacional tinha como fundamentacao:

a) A ex-presidente teria cometido Crime de Responsabilidade, em praticas
conhecidas como pedaladas fiscais.

b) A ex-presidente teria cometido Crime Comum, em praticas conhecidas como
pedaladas fiscais.

c) A ex-presidente teria cometido Tentativa de Obstrucdo de Justica por ter tentado
nomear Lula como ministro.

d) A ex-presidente teria cometido Crime de Responsabilidade ao viajar em avido
presidencial dando carona ao ex-presidente Lula.

18. Em 2017 o Nordeste brasileiro entrou em seu sexto ano consecutivo de seca, fato
inédito nos ultimos 100 anos. A estiagem, iniciada em 2012, ja impacta todos os estados
da regido e esta relacionada tanto a fatores climaticos quanto aos efeitos do agronegaécio.
A Ultima grande seca prolongada na regido ocorreu entre os anos de 1979 a 1983. A
estiagem supera também a grande seca de 1910 a 1915, retratada no romance "O Quinze",
de Rachel de Queiroz. Em relacdo a seca, aponte o item CORRETO:

a) A seca ¢ um fendbmeno meramente climatico e a superacdo do problema depende
exclusivamente dos desdobramentos do clima.

b) A reestruturacdo do DNOCS foi bem-sucedida e as politicas de combate a seca tem
dado resultados bastante animadores.

c) A seca é um problema milenar, agravado pela falta de planejamento e pela falta
de politicas publicas de combate e convivéncia com o fendmeno climatico, além de
outros fatores culturais e sociais.

d) A seca ja ndo tem tanta importancia econémica e social em nosso estado, haja visto a
grande diminuicdo de contingentes populacionais em cidades interioranas.

19. Algumas reformas estdo em evidéncia no cenario politico, econdmico e social
brasileiro e sdo conduzidas pelo Congresso Nacional e o atual Governo. Ha muita
insatisfacdo popular com algumas delas. Marque o item onde NAO consta uma dessas
reformas atualmente discutidas no pais como um todo:

a) Reforma Politica. b) Reforma Trabalhista.

c) Reforma Sanitarista. d) Reforma Previdenciaria.

20. O terrorismo € hoje uma grande ameaca a paz mundial. Conflitos, guerras, preconceito
e 6dio tem sido disseminado por conta da atuacdo de diversos grupos terroristas pelo
mundo. Uma quantidade consideravel desses ataques tem como autor um grupo radical
que se utiliza da distorcdo dos ensinamentos de uma religido para justificar suas acdes.
Ataques como 0s que aconteceram em Paris, na Alemanha e, mais recentemente, em
Barcelona foram atribuidos a este grupo, que é denominado de:

a) Al-Qaeda. b) Estado Islamico. c) Eta. d) Farcs.



PROVA DE CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

21. De acordo com os principios basicos para o bom atendimento ao publico, SER
CORTES, implica:

a) Dar tempo para o cliente explicar o que deseja.
b) Priorizar alguns clientes em detrimento de outros.

¢) Evitar dizer: “ndo deve”, “ndo pode”, “ndo da”.
d) Atender bem qualquer cliente que busque atendimento.

22. Qual das frases abaixo deve ser EVITADA ao telefone?

a) Ao ligar para alguém: - Bom dia, meu nome é Ana Tomas e trabalho na empresa JML
Ltda.

b) Ao receber uma ligacdo: - JML Ltda., Ana Tomas, bom dia.

c) Ao receber uma ligacdo: - O Senhor José ndo esta, seria s6 com ele?

d) Ao receber uma ligacdo: - O Senhor José ndo esta na empresa no momento,
posso ajuda-lo?

23. Dentre os tipos de softwares existentes, podemos dizer que um programa de planilhas
eletrbnicas é um:

a) Software basico. b) Software aplicativo.
c) Software operacional. d) Software utilitario.

24. O Poder Hierérquico é o poder de que dispde o Executivo para distribuir e escalonar
as funcbes de seus Orgaos e a atuacdo de seus agentes, estabelecendo assim a relacao de
subordinacdo. Em relacdo ao Poder Hierarquico analise os seguintes itens:

I. A hierarquia caracteriza-se pela existéncia de niveis de subordinacdo entre érgdos e
agentes publicos, sempre no ambito de uma mesma pessoa juridica. Assim, podemos
verificar a presenca da hierarquia entre Orgdos e agentes na esfera interna da
Administracdo Direta do Poder Executivo, ou entdo hierarquia entre érgdos e agentes
internamente de uma fundacdo publica.

I1. Caracterizam-se pelo poder de comando de agentes administrativos superiores sobre
seus subordinados, contendo a prerrogativa de ordenar, fiscalizar, rever, delegar tarefas a
seus subordinados.

I1l. A hierarquia tem como fundamento a relagéo de subordinacéo e de importancia por
grau de funcdo, de escolaridade, de valor social, econdbmico e outros, entre agentes do
servigo publico.

IV. Para a preservagdo do principio hierdrquico é indispensdvel mencionar que o
descumprimento de ordem de superior hierarquico constitui-se em ato ilicito, passivel de
punicdo administrativa e penal. Assim o servidor publico subalterno deve estrita
obediéncia as ordens e demais instrucées legais de seus superiores.

Analisados os itens ¢ CORRETO afirmar que:
a) Apenas Il esta incorreto. b) Apenas 111 esta incorreto.
c) Apenas IV estéa incorreto. d) Todos os itens estdo corretos.



25. O Excel é um programa da empresa Microsoft, incluido no Pacote Office. Com este
programa é possivel formatar e desenvolver planilhas, como custos de implementag&o de
projetos, demonstracdo de despesas, analise de gréaficos, entre muitas outras funcdes
disponiveis. Em relagdo a essas possibilidades de aplicacdo, marque o item
INCORRETO:

a) Criacédo de Logomarcas e outros materiais de marketing de empresas.

b) Contabilidade, com o uso dos recursos de calculo e demonstrativos de contabilidade,
tais quais: fluxo de caixa e lucros.

c) Calendarios, por ser desenvolvido em formularios e grades, € uma excelente
ferramenta para criacéo de calendarios.

d) Relatérios, mensuracdo de desempenho de um projeto e andlise de variacdo de
resultados.

26. Etica é um conjunto de valores morais e principios que norteiam a conduta humana,
onde cada sociedade e cada grupo possuem seus proprios codigos e condutas éticas.

A partir da anélise da afirmativa, pode-se CONCLUIR que a €tica é construida por uma
sociedade com base nos valores:

a) Histdricos e culturais. b) Sociais e filosoficos.

c) Historicos e filoséficos. d) Culturais e sociais.

27. Utilizar os recursos na execucdo de tarefas, levando ao menor desperdicio, esforco,
custo, retrabalho, reposicdo e aumentando o custo-beneficio com exceléncia, € 0 mesmo
que:

a) Aplicar a seguranca no trabalho.

b) Racionalizar o trabalho.

c) Utilizar recursos sustentaveis.

d) Reduzir os custos através da relacdo custo x tempo.

28. Qual das etapas (ou principios) que regem a classificacdo de materiais abaixo esta
INCORRETA?

a) Catalogacdo: arrolamento de todos os itens de material existentes em estoque,
permitindo uma ideia geral do conjunto.

b) Simplificacdo: reducédo da diversidade de itens de material em estoque que se destinam
a um mesmo fim. Caso existam dois itens de material que sdo empregados para a mesma
finalidade, com 0 mesmo resultado indiferentemente, opta-se pela inclusdo no catalogo
de materiais de apenas um deles.

c) Padronizacdo: estabelecimento de normas técnicas para os itens de material em
si, ou para seu emprego com seguranca. Pode-se dizer, da mesma forma, que a
padronizacdo de itens de material é necessaria para a consecucao da padronizagao
em sua completude. A entidade oficial de padronizagdo no Brasil € a Associagdo
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

d) Codificacdo: atribuicdo de uma série de nimeros e/ou letras a cada item de material,
de forma que essa informacdo, compilada em um d{nico codigo, represente as
caracteristicas do item. Cada item tera, assim, um unico codigo. Dessa maneira, é através
da classificacdo que os itens em estoque sdo agrupados segundo determinados critérios,
sejam eles peso, forma, dimensdes, tipo, uso. O resultado é a otimizacao dos controles de
estoque, dos procedimentos de armazenagem e da operacionalizacdo dos almoxarifados.



29. Segundo o Manual de Redacdo Oficial, os documentos do Padrdo Oficio devem
obedecer a seguinte forma de apresentacdo, EXCETO:

a) Deve ser utilizada fonte do tipo Times New Roman de corpo 14 no texto em geral,
13 nas citaces, e 12 nas notas de rodapé.

b) Para simbolos néo existentes na fonte Times New Roman poder-se-a utilizar as fontes
Symbol e Wingdings.

¢) E obrigatoria constar a partir da segunda pagina o nimero da pagina.

d) Os oficios, memorandos e anexos destes poderdo ser impressos em ambas as faces do
papel. Neste caso, as margens esquerda e direta terdo as distancias invertidas nas paginas
pares ("margem espelho™).

30. O uso correto da lingua portuguesa e a qualidade da diccéo sdo fatores importantes
para assegurar uma boa comunicacao telefonica. E fundamental que o atendente transmita
a seu interlocutor:

a) Compromisso, interesse, inseguranca.

b) Credibilidade, assertividade e descaso.

c) Seguranca, compromisso e credibilidade.

d) Afetividade, intimidade e desconfianca.

31. Quem atende pela primeira vez ao telefone de um cliente insatisfeito tem um papel
central. A sua tarefa principal é:

a) Deve ouvir a reclamacao atentamente e se possivel transmitir a quem a pode resolver.
b) Acalmar os animos do interlocutor e assegurar que a sua reclamacao sera dirigida
a pessoa certa e, sobretudo, de que serd devidamente atendida.

c) Deve se alhear ao problema.

d) Né&o abordar mais o cliente, simplesmente escutar a queixa e informar ao mesmo que
ndo pode resolver e ndo sabe quem pode.

32. Dentre os métodos basicos de arquivamento, aquele que utiliza 0 nome como
elemento principal de busca é chamado de:

a) Alfabético. b) Geogréfico. c) Numérico. d) ldeogréfico.
33. Quanto a comunicacdo, responda V (verdadeiro) ou F (falso) segundo corresponda:
1- Comunicar ¢ diferente de informar.

2- Para que haja comunicacdo é suficiente a existéncia de um emissor e de um receptor.
3- O feed-back ou informacéo de retorno é uma barreira da comunicagéo.

4- Repetir a mensagem do interlocutor prejudica, sempre, a comunicacao.
5- A mensagem deve adaptar-se sempre ao interlocutor.

A sequéncia correta esta representada na opcao:

a) V-V-F-F-V. b) V-F-F-V-V. c) V-F-F-F-V. d) V-F-F-F-F.

34. Para a melhor localizagdo de um documento € necessario realizar algumas operagdes
durante o seu arquivamento. Desta forma, a andlise e identificacdo do contetido de

documentos para selecionar a categoria de assunto a que pertencem é chamada de:

a) Inspecao. b) Classificacgéo. c) Codificacéo. d) Ordenacao.



35. Analise a tabela elaborada no Excel 2016:

Produtos Vendidos | Empresa A|Empresa B |Empresa C
Vestido 10 |~ 8 | 12|~
Calga 5 4 6
Bermuda 3 6
Camiseta 12 10 9
Meia (o par) 10 12 11

Para executar a acdo contida nesta tabela foi utilizado qual dos filtros abaixo?

a) Maior Que b) Prirmeira... C) Barras de... d) Cl:unjunt...

36. A correspondéncia oficial que geralmente é utilizada entre chefes ou dirigentes de
hierarquia equivalente ou superior ao signatario € chamada:

a) Ata. b) Memorando. c) Oficio. d) Despacho.

37. Com relacgdo a elaboracdo de um oficio ¢ CORRETO dizer que:

a) E obrigatorio constar a partir da primeira pagina o nimero da pagina.

b) O inicio de cada paragrafo do texto deve ter 1,5 cm de distancia da margem esquerda.
c) Deve ser utilizada fonte do tipo Times New Roman de corpo 11 nas citagdes.

d) O campo destinado a margem lateral direita terd, no minimo, 3,0 cm de largura.

38. Ao elaborar um e-mail, se preenchermos o campo "Bcc" com algum endereco
eletrénico, o conteldo da mensagem:

a) Sera enviado apenas para este endereco.

b) Sera enviado em copia “carbonada” para este endereco.
c) Nao sera enviado para este endereco.

d) Sera enviado em cdpia “cega” para este endereco.

39. Durante o intervalo de um programa de televisdo, Ana assiste ao comercial da Loja
Mil e Um Conforto, no qual anunciam uma liquidagéo de roupas de cama e banho. Com
relacdo a esta situacdo € CORRETO afirmar que:

a) Ana é a remetente da mensagem.

b) A Loja Mil e Um Conforto € o destinatario da mensagem.
c) A liquidacéo de roupas de cama e banho é a mensagem.
d) A televisdo é o codigo da mensagem.



40. Segundo o Manual de Redacao da Presidéncia da Republica, “o instrumento pelo qual
Ministros ou outras autoridades expedem instrugdes sobre a organizacgao e funcionamento
de servico e praticam outros atos de sua competéncia” ¢ chamado de:

a) Despacho. b) Portaria. c) Pedido de providéncia. d) Requerimento.
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