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p
Leia atentamente as instru¢cdes abaixo.
01- Vocé recebeu do fiscal o seguinte material:

a) Este Caderno, com 40 (quarenta) questdes da Prova Objetiva do Curso de Formacao, sem repeticdo ou falha, conforme dis-
tribuicéo abaixo:

Técnicas de Negociacéo Metodologia Atendimento
Redacéo Oficial Cientifica ao Publico
‘ 01a10 11a20 21a30 31a40 |

b) Um Cartdo de Respostas destinado as respostas das questdes objetivas formuladas nas provas.

02- Verifique se este material estd em ordem e se 0 seu home e nimero de inscricdo conferem com 0s que aparecem no Cartao de
Respostas. Caso contrario, notifique imediatamente o fiscal.

03- ApoOs a conferéncia, o candidato devera assinar no espaco proprio do Cartdo de Respostas, com caneta esferografica de tinta
na cor azul ou preta.

04- No Cartdo de Respostas, a marcacgdo da alternativa correta deve ser feita cobrindo a letra e preenchendo todo o espaco interno
do quadrado, com caneta esferografica de tinta na cor azul ou preta, de forma continua e densa.

Exemplo: | A B . D

05- Para cada uma das questdes objetivas, séo apresentadas 5 (cinco) alternativas classificadas com as letras (A, B, C e D), mas
s6 uma responde adequadamente a questao proposta. Vocé s6 deve assinalar uma alternativa. A marcagdo em mais de uma
alternativa anula a questdo, mesmo que uma das respostas esteja correta.

06- Sera eliminado do Concurso Publico o candidato que:

a) Utilizar, durante a realizagdo das provas, telefone celular, bip, walkman, receptor/transmissor, gravador, agenda telefonica, note-
book, calculadora, palmtop, relégio digital com receptor ou qualquer outro meio de comunicacao.

b) Ausentar-se da sala, a qualquer tempo, portando o Cartédo de Respostas.
Observacgdes: Por motivo de segurancga, o candidato s6 poderaretirar-se da salaap6s 1 (uma) hora a partir do inicio da prova.
Podendo levar seu Caderno de Questdes.

O candidato que optar por se retirar sem levar seu Caderno de Questdes ndo podera copiar sua marcacao de
respostas, em qualquer hipétese ou meio. O descumprimento dessa determinagdo serd registrado em ata,
acarretando a eliminagédo do candidato.

07- Reserve os 30 (trinta) minutos finais para marcar seu Cartdo de Respostas. Os rascunhos e as marcacdes assinaladas no
Caderno de Questfes nado serdo levados em conta.
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AGENTE DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

TECNICA DE REDACAO OFICIAL

01. Quando se redige um documento para enviar a uma au-
toridade, deve-se observar com atencéo a forma de tratamento.
Tendo em vista a norma do emprego dos pronomes de tratamento,
numere a segunda coluna de acordo com a primeira, adequando
0 pronome & pessoa.

1- Vossa Exceléncia () Ministro de Estado

2- Vossa Senhoria () Reitor de Universidade

3- Vossa Magnificéncia () Chefe de Departamento

4- \Jossa Eminéncia Reverendissima ( ) Duques e Principes

5- Vossa Exceléncia Reverendissima () Deputado Estadual

6- Vossa Alteza ( ) Rei

7- Vossa Majestade () Embaixador
() Bispos
() Governador
() Cardeal
() Jduiz

() Prefeito Municipal

A sequéncia correta é:

A) 1-3-2-6-1-7-1-5-1-4-1-1

B) 1-5-2-6-1-4-1-7-3-2-1-1

C) 5-4-2-1-6-1-4-7-1-3-1-1

D) 5-6-2-1-4-1-1-1-7-3-2-1

02. Nas opcdes que se apresentam a seguir, esta em desacordo

com o que reza o Manual de Redacéo da Presidéncia da Republica

a afirmacao:

A) Oficio, Aviso e Memorando sdo os tipos de expedientes do
chamado Padréo Oficio

B) “Respeitosamente” e “Atenciosamente” sdo as formas de trata-
mento que devem ser utilizadas no fecho das correspondéncias
oficiais

C) O assunto constitui o resumo do que sera comunicado na cor-
respondéncia oficial

D) O destinatario de um oficio s6 pode ser um 6rgéo publico, nunca
um particular

03. Abreviam-se normalmente os pronomes de tratamento re-
ferentes ao cargo ocupado pelo destinatario. As opgdes seguintes
seguem esta norma, exceto a exposta no item:

A) Representante militar e Prefeito
B) Presidente da Republica

C) Embaixador e Ministro de Estado
D) Deputados e chefes de empresas

04. a correspondéncia entre o pronome de tratamento e o res-
pectivo vocativo ndo esta correta na alternativa:

A) Vossa Magnificéncia: Magnifico Reitor

B) Vossa Exceléncia: Excelentissimo Senhor / ou Senhor...

C) Vossa Senhoria: llustrissimo Senhor

D) Vossa Eminéncia: Eminentissimo Senhor Cardeal

05. 0 instrumento de comunicagdo em que sdo transmitidas
informagdes ou solicitagdes de carater rotineiro, muito utilizado
por dirigentes e chefes de empresas ou de reparticdes publicas,
denomina-se:

A) Carta
B) Aviso
C) Oficio
D) Memorando

06. Nzo ha correspondéncia entre o texto apresentado e sua
respectiva identificagdo na opgao:
A) Inicio de ATA:

Aos oito dias do més de julho de dois mil e doze, com inicio
as treze horas, em primeira convocacao, realizou-se, no saldo nobre
da Academia de Ciéncias, situada na Rua Primeiro de Abril, s/n°,
terceiro andar, a quinta reunido geral.....

B) Fecho de OFICIO:

Atenciosamente,

Fulano de Tal
Diretor

C) Inicio de MEMORANDO:

Mem. N. 000/XZX

Rio de Janeiro, xx de xxxxx de XXXXx.

Ao Chefe do Departamento XXxxx

ASSUNO: XXXXXXXXX

D) Inicio de OFICIO:

Rio de Janeiro, xx de xxxxx de XXxx.
Sr. Diretor,
Fulano de Tal, brasileiro, solteiro, domiciliado e residente na
rua do Brejo... vem requerer seu desligamento desta reparticéo, por
motivo de mudanga de ....

O7. Esta em desacordo com o Manual de Redacéo da Presidéncia
da Republica uma das afirmacdes seguintes, referentes a forma de
apresentacado de um documento no Padrao Oficio. Essa afirmativa
encontra-se no item:

A) Deve-se utilizar a fonte Arial ou Arial Black de corpo 12 no texto
em geral, 11 nas citacdes e 10 nas notas de rodapé

B) Deve-se utilizar espacamento simples entre as linhas e de 6
pontos apds cada paragrafo, ou, se o editor de texto utilizado
ndo comportar tal recurso, deixa-se uma linha em branco

C) Deve ser feita na cor preta e em papel branco a impresséo
dos textos. A impresséo colorida deve ser usada apenas para
graficos e ilustracdes

D) Devem ter o arquivo de texto preservado, dentro do possivel,
todos os documentos elaborados, para consulta posterior ou
aproveitamento de trechos para casos analogos

08. Baseando-se nos principios que regem a Redacéo Oficial,

tém-se, a seguir, algumas alternativas. Nao obedece ao que esta

determinado no Manual de Redagao da Presidéncia da Republica

a opcao:

A) Redacgao Oficial € a maneira como o Poder Publico redige os
atos normativos e as comunicacdes

B) Nem sempre a Redagéo Oficial deve ser isenta da interferéncia
da individualidade que a elabora

C) A comunicacédo é sempre feita em nome do Servico Publico,
mesmo que um chefe de determinada se¢&o assine um expe-
diente

D) O uso do padrao culto da lingua nédo implica linguagem rebus-
cada e tampouco pobreza de expressao
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AGENTE DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

09. os principios que garantem o entendimento da mensagem
do documento oficial s&o:

A) Aimpessoalidade e o uso do padréo culto da lingua

B) O emprego dos pronomes de tratamentos e o fecho adequado
a comunicagdo

C) Aclareza, a precisdo, a correcéo, a coesao e a coeréncia

D) O tipo de linguagem administrativa utilizada pelo emissor

10. Nas opcdes a seguir, aponte o item correto no tocante ao

oficio:

A) Deve-se colocar o nimero do documento e a sigla na parte
inferior da folha

B) Esse documento trata de assuntos oficiais dos 6rgdos da Ad-
ministrac@o Publica entre si e com particulares

C) Esse tipo de expediente trata apenas de assuntos oficiais dos
orgaos da Administracéo publica entre si

D) O conteldo do texto do Oficio ndo tem carater oficial

NEGOCIACAO

11. cada estilo de negociador possui diferentes necessidades
ou fatores que o motivam. O estilo direcionado para o Relacio-
namento € o tipo:

A) apoiador

B) controlador

C) analitico

D) catalisador

12. De acordo com as boas praticas da negociacéo, a melhor
reacdo diante de uma proposta de prego fora da realidade é:

A) pedir uma justificativa do pre¢co com base nos principios

B) apresentar uma solugdo de meio-termo

C) declarar a outra parte que, caso persista essa posi¢ao, vocé
seréa forgado a interromper a negociagao

D) pedir a troca do outro negociador

13. Ao reconhecer gue uma tatica de negociagao traigoeira esta
sendo usada, a atitude mais adequada é:

A) fingir que nada houve, dando ao outro negociador o beneficio
da davida se ele esta usando ou néo a tatica-truque

B) identificar a tatica-truque, aborda-la explicitamente com a outra
parte e questionar a legitimidade e a conveniéncia da atitude
dele

C) zangar-se e prometer a Si mesmo nunca mais negociar com
aquela pessoa

D) reagir a altura, adotando taticas semelhantes

. Uma grande vantagem do método da negociacgao por princi-
14.u d do método d iaca inc
pios sobre o método da barganha posicional é:

A) reduzir, sempre, o tempo e 0 desgaste na negociagao

B) n&o gerar conflitos e, portanto, assegurar o bom relacionamento
entre as partes

C) gerarumaboa MAANA e, assim, melhor equilibrar o poder entre
as partes

D) evitar que as pessoas se apeguem as suas posi¢des dando
menor atencao ao atendimento dos seus interesses.

15. 0 método da negociacdo baseada em principios pode ser
resumido nos seguintes pontos:

A) poder, informagédo e tempo

B) necessidades, interesses e criatividade

C) pessoas, interesses, opcdes e critérios

D) comunicagéo, consenso, sinergia e motivacao

16. Nnuma negociacdo, muitas das vezes, o problema parece
ser um conflito de posi¢8es levando a um impasse. Neste caso, a
melhor atitude inicial a ser tomada pelo negociador é:

A) propor, logo, o envolvimento de uma terceira parte no processo

B) usar argumentos de poder para forcar a um acordo

C) fazer concessdes em outros pontos nao muito importantes para criar
um clima de boa-vontade na outra parte para chegar a um acordo

D) buscar os interesses por tras das posi¢Ges declaradas e pro-
curar concilia-los

17. Pode-se avaliaruma negocia¢do como bem-sucedida quando:

A) néo houve conflitos para gerar o acordo e as partes ficaram satisfeitas.

B) a comunicacdo foi eficiente e o bom relacionamento entre as
partes foi preservado

C) oacordo atendeu aos interesses legitimos de ambas as partes e da
comunidade impactada, preservou o relacionamento e nao envolveu
tempo e desgastes acima dos absolutamente necessarios

D) o acordo foi fechado e as partes envolvidas ficaram satisfeitas
pois foram ouvidas e tiveram a oportunidade de apresentar as
suas argumentagdes

18. A etapa de planejamento é importante para o alcance de um
bom resultado no processo de negociagcédo porque:

A) reduz as incertezas envolvidas no processo

B) garante a eficacia da comunicagdo

C) reduz o tempo e o desgaste envolvidos no processo

D) protege o negociador de aceitar acordos demasiadamente
desfavoraveis

19. Numa negociacao, sempre sao usadas variaveis para a busca
pelo acordo, que sao:

A) forgas, fraquezas e presséo

B) percepgdo, emogdo e comunicacao

C) informacéo, tempo e poder

D) necessidades, interesses e criatividade

20. 0 melhor acordo que pode ser obtido numa negociacéo € aquele:

A) que atende aos interesses legitimos de cada uma das partes no
limite do possivel, é duradouro e leva em conta os interesses
da comunidade impactada.

B) que atende a todos os interesses verbalizados das partes

C) que ira trazer mais vantagens para as partes

D) que preserva o bom relacionamento entre as partes e tem por
base padrdes objetivos.

METODOLOGIA CIENTIFICA

21. A Revolucéo Industrial ocorrida no final do século XVIII € um
marco fundamental na estruturagdo do mundo contemporaneo, por
redefinir a maneira de as pessoas viverem desde entdo. Marque
abaixo a opcéo que melhor retrata essa afirmativa:

A) O “mundo das maquinas” define os tempos e 0s movimentos
das pessoas

B) Areafirmacéo do “tempo natural” sobre o “tempo social”

C) Areligido mostra sua supremacia sobre a ciéncia

D) A vitoria dos principios da ética sobre os do lucro

22. O debate acerca das diferengas entre religido e ciéncia tem
marcado o mundo das ideias nos ultimos séculos. Para além das
discussdes apaixonadas dos defensores de cada uma dessas
vertentes, podemos afirmar que:

A) Areligido se baseia em teorias e paradigmas

B) A ciéncia acredita em dogmas ou verdades eternas

C) Areligido nega a emocao em detrimento da razéo

D) Aciéncia prega o principio da razao sobre o principio do dogma
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23. Podemos afirmar gue uma ciéncia se constitui quando incor-
pora os seguintes elementos:

A) Um certo recorte da realidade, um conjunto de dogmas e uma
metodologia

B) Um certo recorte da realidade, um conjunto de paradigmas e
uma metodologia

C) Um conjunto de paradigmas e um conjunto de dogmas

D) Um conjunto de paradigmas, um certo recorte da realidade e
um conjunto de dogmas

24. viver no mundo contemporaneo deve ser um exercicio dara-
z&0. Contudo, uma das formas de classificar a razao é diferenciando
razao pratica e razéo critica. Baseado nisso, podemos afirmar:

A) Por razéo préatica entendemos como uma forma de pensar
alternativamente a realidade

B) Por razédo critica entendemos como uma forma de pensar
alternativamente a realidade

C) Porrazao pratica entendemos a utilizag&o da intuicdo no nosso
cotidiano

D) Porrazao critica entendemos a utilizagao das crengas no nosso
cotidiano

25. umdos objetivos mais importantes do planejamento de uma
pesquisa é o de sistematizar o trabalho de entender ou mesmo
buscar solugdes para os problemas com os quais nos deparamos.
Partindo desse principio, podemos afirmar que a etapa do diag-
ndstico é fundamental por nos permitir:

A) Chegar rapidamente a uma conclusédo, sem a necessidade da
pesquisa

B) Partir para a acao, ou seja, a solugao

C) Identificar com clareza, preciséo e conciséo o problema

D) Definir as normas a serem criadas

26. A importancia de se levantar o “estado geral da arte” ou os

estudos acerca do problema é fundamental no planejamento da

pesquisa, pois nos permite:

A) Utilizar os conhecimentos ja existentes para melhor analisarmos
0 problema

B) Copiar as metodologias

C) Somente utilizar as fontes de informagao ja disponiveis

D) Aumentar a nossa erudi¢@o no tema

27. Quando tratamos das metodologias de pesquisa, embora sem
esgotar o assunto, podemos afirmar que existem classicamente
dois grupos: as quantitativas e as qualitativas. Marque abaixo, a
opcao que melhor retrata esses dois grupos:

A) Os métodos quantitativos séo fundamentais quando queremos
aferir a qualidade das coisas

B) Os métodos qualitativos sédo fundamentais quando queremos
aferir a quantidade das coisas

C) Os métodos quantitativos nos permitem avaliar opinides

D) Os métodos qualitativos nos permitem avaliar opinides

28. Nas pesquisas de intervencédo, temos que seguir 0 seguinte
caminho:

A) Definir os métodos a serem utilizados sem nos preocupar com
o diagnéstico

B) Intervir diretamente na realidade a partir da nossa sensibilidade

C) Realizar um diagnostico e definir as metodologias a serem
utilizadas para depois realizar a intervengéo

D) Partir diretamente para a pratica, ou seja, a intervencao

29.n0 compararmos um paradigma com um dogma, podemos afirmar:

A) Um paradigma se baseia na emogéo

B) Um dogma se baseia na razéo

C) Um dogma é uma verdade eterna e universal

D) Um paradigma é uma verdade cientifica e sempre pode ser
contestado

30. Qualquer planejamento de pesquisa depende da defini¢cdo
de pelo menos um objetivo. Para que o objetivo da pesquisa seja
eficaz, é necessario que este seja:

A) Apresentado na forma de um pressuposto
B) Claro, preciso e conciso

C) Uma conclusédo da pesquisa

D) Um balanco de toda a teoria necessaria

ATENDIMENTO AO PUBLICO

31. Alguns desafios que as organizagfes enfrentam hoje sdo:

A) Lideranca efetiva e valorizagao das pessoas

B) Treinamento intensivo e plano de cargos

C) Abordagem agressiva no mercado e salarios competitivos

D) Analise do mercado e uso de tecnologia e estabilidade financeira

32 Na tentativa de desenvolver o autoconhecimento, o processo
de individuag&o tem como objetivo:

A) Alimentar nossos ideais de sucesso profissional

B) Adquirir conhecimentos necessarios para nossa seguranga
pessoal

C) Tornar-nos o quanto possivel nés mesmos para uma existéncia
melhor

D) Desempenhar tarefas sociais para nos relacionarmos melhor

33.0 processo motivacional se caracteriza por:

A) Conjunto de a¢8es da organizagao, como beneficios e avaliagdo
de nosso desempenho

B) Fatores externos que geram curiosidade e tranquilidade em
nossas vidas

C) Processo interno que gera estimulos, interesses e incentiva
nossas agoes

D) Incentivos da organizacao para otimizar nossas agoes e agregar
valor ao trabalho

34. podemos afirmar gue os canais de comunicagdo com maior
impacto na compreensao e transmissdo das mensagens séo:

A) Palavra e audigéo

B) Tom de voz e linguagem corporal
C) Linguagem corporal e tato

D) Palavras e gestos

35. Foco nas relagBes interpessoais e desejo de obter o consenso
sdo caracteristicas da:

A) Fala direta

B) Estilo empreendedor
C) Estilo autocratico

D) Falaindireta

36. Processo de feedback significa:

A) uma forma de poder criticar o desempenho de uma pessoa.
B) um processo de ajuda para mudanca de comportamento.
C) um canal de comunicagéo realizado pelo emissor.

D) um beneficio realizado pelas organizagfes.

37. Podemos destacar como resultados na formacao de equipes:

A) Aprendizagem constante e interagao entre seus membros

B) Atualizacéo e rapidez nas promoc¢des

C) Formacao académica com énfase nas atribuicbes de cada um
D) Reciclagem automatica com repercussao na carreira
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38. Afase do atendimento gue impacta na percepcéo do cliente
e se relaciona ao local do servi¢o, o qual deve ser em ambiente
bem cuidado, funcional e organizado, é:

A) Pré-atendimento
B) Execucéo do atendimento
C) Pés-atendimento
D) Atendimento personalizado

39. Qualificar o atendimento tem como consequéncias:

A) Receber do cliente informages valiosas, podendo usa-las em
suas promocgdes

B) Fornecer a organizacgao fatos e informacg0es para fazer avalia-
¢Bes de mercado

C) Aumentar competéncias e diminuir a incidéncia de reclamacgfes

D) Aumentar as ofertas no mercado de trabalho

40. Ao lidar com clientes insatisfeitos com o servigo prestado,
devemos ter como procedimento:

A) Controlar os ruidos e solicitar que retornem em outro momento

B) Explicar as razdes e dar solugbes de como resolver

C) Ratificar todos os dados e demonstrar total simpatia

D) Controlar o client,e explicando que € o procedimento da em-
presa
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