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De acordo com o comando de cada uma das questdes de 1 a 20, marque, na folha de respostas, para cada item: o campo designado
com o codigo C, caso julgue o item CERTO; o campo designado com o cddigo E, caso julgue o item ERRADQO; ou o campo
designado com o cddigo SR, caso desconheca a resposta correta. Marque, obrigatoriamente, para cada item, um, e somente um, dos
trés campos da folha de respostas, sob pena de arcar com os prejuizos decorrentes de marcagdes indevidas. A marca¢do do campo
designado com o cédigo SR néo implicara apenacgéo. Para as devidas marcagdes, use a folha de rascunho e, posteriormente, a folha
de respostas, que é o inico documento valido para a corregdo da sua prova.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Texto I — questdes 1 e 2

O processo de comunicagdo € a base do atendimento.
A comunicagfo pode ser definida como o processo de passar
informacdo e compreensdo de uma pessoa para outra. Toda
comunicagdo envolve pelo menos duas pessoas: a que envia
e a que recebe. Para que haja comunicago utiliza-se um
processo que contém no minimo quatro elementos:

+ emissor ou fonte de comunicagéo — pessoa que elabora a
mensagem, tendo como objetivo atingir o receptor;

* mensagem — O que se quer transmitir;

» canal — meio utilizado para transmitir a mensagem;

* receptor ou destino da mensagem — pessoa para quem ¢é
enviada a mensagem.

QUESTAO 1 1

Considerando as informagdes contidas no texto I, constitui
deficiéncia na comunicagdo, ocasionada pelo emissor, o(a)

@ formagio de julgamentos a respeito da mensagem recebida,
antes de examinar seu conteudo.
utilizagdo de um meio de comunicagéo inapropriado, que ndo
alcanga o destino.
uso de linguagem e conceitos inadequados na formulagéo da

(2]
(3]
mensagem.
O nio-solicitagdo de esclarecimentos, quando ha duvidas quanto
ao conteido da mensagem recebida.
(5]

selecdo voluntaria dos conteidos da mensagem, sé recebendo
o que lhe convém.

QUESTAO 2 1

Ainda considerando o texto I, para que haja uma comunicagéo
efetiva é necessario

@ organizar e priorizar as mensagens que se deseja transmitir,
preparando o que se deseja dizer, em vez de falar
impulsivamente.

@ preparar o ouvinte para receber as informagdes, fazendo a
apresentacdo do assunto, de modo que ele saiba sobre o que
se vai falar.

® deixar o ouvinte a vontade, evitando coloca-lo em situagdo
defensiva, pois as pessoas se sentem tensas quando seu
controle é ameagado.

® ser consciente, indo direto ao ponto essencial da questfo,
mantendo estabilidade em suas agdes.

® confirmar a compreensio do ouvinte acerca do que foi dito.

QUESTAO 3 1

Acerca das relagdes humanas no trabalho, julgue os seguintes

itens.

@ Uma boa relagdo interpessoal predispde a uma condigdo
emocional positiva, levando o funciondrio a uma maior
produtividade.

® Imposi¢do de idéias, julgamento pessoal e estimulo a
competitividade sdo atitudes gerenciais que favorecem as
relacdes humanas no ambiente profissional.

® Relagdes humanas saudaveis incentivam a busca de solugdes
originais de novos problemas.

® O funciondrio satisfeito no trabalho esta mais apto a realizar
sua tarefa de forma eficiente. Isso significa que no seu
ambiente profissional as relagdes humanas sdo tratadas de
forma inteligente.

® A presenga de atitudes criticas a vista de terceiros, o
oferecimento de ordens arbitrarias e a manifestagdo de

favoritismo propiciam um incremento da producéo.

QUESTAO 4 1

Acerca das caracteristicas do atendimento ao publico, julgue os

itens a seguir.

@ O individuo que procura atendimento apresenta necessidade
que deverd ter encaminhamento por meio do atendente.

® No atendimento ao publico, o servidor deve ser objetivo,
detendo-se exclusivamente no que julga ser mais importante
a4 ajuda que esta prestando.

® Os guichés de atendimento s3o canais especializados para
entrar em contato com o publico e com as suas necessidades.

® O atendimento ao publico € uma atividade independente das
fungdes organizacionais da instituigdo.

® O bom atendimento depende somente das diretrizes e normas

existentes na instituigfo.
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QUESTAO 5 !

No atendimento ao publico, o recepcionista deve ser sensivel ao
contexto que o cerca, possibilitando maior eficicia em seu
trabalho. As atribuigdes inerentes ao atendimento podem ser
monotonas, pois ocorre a repetigdo da mesma informagdo ou
orientacdo para diversas pessoas e mesmo a execucdo de
trabalhos muito semelhantes. Entretanto, o atendimento possui
um elemento basico que pode tornad-lo interessante. Esse
elemento ¢ o relacionamento humano, que enriquece o trabalho,
diminui a monotonia e cria experiéncias singulares. O contato
entre pessoas pode ser estimulante, mas no desempenho do
trabalho esse contato deve seguir algumas normas. Julgue os itens
abaixo, relativos as normas de atendimento ao publico.

@ O atendimento deve ser breve e objetivo, mas ser realizado
com boa carga de atengéo e gentileza.

® E importante conhecer as condigdes que envolvem o cliente,
uma vez que a pessoa que procura atendimento publico, se
normalmente, tem um problema a resolver, esta desgastada
pela espera, apressada e pode estar emocionalmente alterada.
Assim, o recepcionista deve ser cordial e envolver-se na
problematica do cliente

® O recepcionista deve ser capaz de prever e(ou) identificar
problemas no atendimento, analisar as causas e
conseqiiéncias, tomar providéncias para evita-los e(ou)
soluciona-los, recorrendo exclusivamente a sua propria
capacidade de percepgdo e iniciativa.

® A boa comunicagdo € um fator essencial no atendimento ao
publico. O recepcionista deve preocupar-se com a
objetividade ao se expressar, procurando verificar o
entendimento das mensagens transmitidas e recebidas.

® O atendente deve ter especial atengfio para nio cometer
discriminagdes e prestagdes de atendimentos diferenciados
em funcdo da etnia, nivel social ou econdmico e preferéncias
religiosas dos clientes.

QUESTAO 6 |

Julgue os itens que se seguem, no tocante a boa qualidade do
atendimento ao publico.

@ Atitudes de civilidade, cortesia e afabilidade sdo desejaveis,
mas ndo obrigatdrias.

® A prestagio do atendimento baseia-se na concessdo da
informagéo correta e independe do modo como é realizada.

® A qualidade do atendimento deve variar de acordo com o tipo
de cliente.

® O bom atendimento pode implicar a busca de informagdes
adicionais, objetivando atender a necessidade do cliente.

® A qualidade do atendimento é comprometida de modo
irreparavel quando nfo se detém a informag@o demandada
pelo cliente.

QUESTAO 7 1

Acerca da qualidade do atendimento ao publico, julgue os
seguintes itens.

@ A qualidade do atendimento depende do treinamento do
atendente e da localizacdo do posto de atendimento.

® A demorano atendimento ao cliente € um indicador critico da
perda de qualidade do servigo de atendimento.

® A qualidade do atendimento € resultante da combinagfo dos
fatores humanos, materiais, técnicos e orgamentarios da
institui¢do.

® A qualidade do atendimento é fungdo da prestagdo de
informagdes corretas e do adequado tratamento dispensado ao
cliente.

® A qualidade do servigo de atendimento tem sido objeto de
estudos, sobretudo nas areas da Psicologia, da Administracdo
e da Sociologia.

QUESTAO 8 1

Hoje os cidaddos sdo mais exigentes e conscientes de seus
direitos; cobram ndo s6 a ampliagcdo da oferta, mas também a
qualidade dos servigos prestados pelo Estado. Com relago a esse
tema, julgue os itens abaixo.

@ O atendente deve ter consciéncia da importancia de seu papel
tanto para a comunidade quanto para a organizacdo, pois ele
¢ o agente mediador entre o publico e a instituigdo.

O A defini¢do do campo de responsabilidades profissionais do
atendente deve incluir um sélido conhecimento da legisla¢éo
pertinente a sua darea de atuacdo, bem como o
desenvolvimento de atributos pessoais necessarios a eficacia
e a eficiéncia dos servicos prestados.

® A percepgio daimagem da instituigfio pelo publico independe
da qualidade do atendimento oferecido por ela.

® Uma importante atribui¢io do atendente é estar atento as
mudangas e a evolucdo das necessidades do cliente, para
propor novos mecanismos que venham a contemplar as reais
necessidades do publico.

® O atendente deve mostrar-se atencioso e cooperativo de forma
a entender os problemas e as intengdes do cliente, mesmo que
esse comportamento leve ao descumprimento de normas
existentes na instituigdo.

QUESTAO 9 1

Ter habilidade para o bom relacionamento ¢ exigéncia de
qualquer emprego, principalmente daqueles que envolvem
prestagd@o de atendimento ao usudrio. Com base nessa premissa,
julgue os itens abaixo.

@ Saber compreender os outros tem um impacto consideravel no
sucesso do trabalho.

® Para um bom relacionamento, deve-se escutar ativamente,
sentir empatia e reconhecer as opinides dos outros.

® Procurar reconhecer os estilos € motivos das pessoas €é
dispensavel para poder trabalhar com elas de forma eficaz.

® Expressar-se objetiva e claramente é uma habilidade
importante em qualquer relacionamento,
profissional.

® O bom relacionamento humano pressupde que ndo ha
necessidade de se estabelecer e impor limites.

QUESTAO 10 1

A motivagdo das pessoas ¢ o determinante principal
para a obtencdo de resultados positivos no trabalho. O meio
mais eficaz de o empregado apresentar esses resultados é
promover a sua vontade de realizé-los. Quando o gerente ndo
se aproxima suficientemente das pessoas que dirige, ndo
busca a sua cooperagdo, ndo oferece feedback, ndo busca
compreender as pessoas, surge uma barreira invisivel que
dificulta a participagdo dos empregados no esforco coletivo.
Essas relagdes interpessoais infortunadas contribuem para o
aparecimento de problemas organizacionais.

pessoal ou

Considerando o texto acima, ¢ correto afirmar que a falta de
motivagao

@ conduz a um estagio de colaboragdo natural e espontanea.
® leva ao desanimo no trabalho.

® gera agbes conjuntas no trabalho.

® prejudica o aprimoramento técnico.

® favorece o desenvolvimento de espirito de equipe.
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Texto I — questdes 11 e 12

Boas relagdes humanas no trabalho sdo necessarias para que haja
cooperacdo. A ultima coisa que se deseja acrescentar ao estresse inerente
ao trabalho sdo as brigas. Reduzir o estresse ou a tens@o no ambiente de
trabalho ¢ uma das razdes para se construir bons relacionamentos.

Relacionamentos aprimorados possibilitam criar um ambiente
com pessoas dispostas a trabalhar e trabalhar bem, agregando mais valor
a instituicdo. Melhorar os relacionamentos no trabalho torna a vida mais
facil. Além disso, a maneira como as pessoas se relacionam pode ser o
diferencial entre o sucesso e o fracasso do trabalho.

Assim, o conhecimento aprofundado dos diversos fatores que
afetam as relacdes humanas permite a obtengdo de resultados mais
eficazes no trabalho.

QUESTAO 11 1

Com relagdio as idéias do texto II, constituem fatores que podem
construir melhores relacionamentos o(a)

reconhecimento e a valorizagéo das pessoas como individuos.
compartilhamento de preocupagdes e anseios com outras pessoas.
oferecimento de elogios e incentivos.

decisdo unilateral sobre o que ¢ importante para o trabalho.
respeito as diferengas individuais.

90d®Q

QUESTAO 12

Ainda considerando as idéias do texto II, € correto afirmar que relacdes
humanas eficazes no trabalho resultam em

@ maior inquietude.

® incremento na produtividade.
® reconhecimento da lideranca.
O alta rotatividade de pessoal.
® maior indice de absenteismo.

Texto III — questdes de 13 a 18

1 A PARANAPREVIDENCIA j4 ¢ a quarta maior empresa do
estado. Até o ano passado, ocupava a 14.% posi¢do entre as maiores
empresas instaladas no Parand. Com o crescimento de 113,44% no

+ exercicio de 2001, subiu dez posi¢des, ficando atras apenas de
COPEL, Itaipu e HSBC. O ranking é publicado pela revista de
economia Amanha.

7 “Q crescimento acima de 113% foi resultado, em sua maior
parte, das transferéncias que o governo do estado obteve em
negociagdes com o governo federal”, explica Ricardo Smijtink,

1o diretor-presidente da instituicdo e secretdrio estadual da
Administracdo e da Previdéncia.

A PARANAPREVIDENCIA foi criada pelo governo estadual

13 em 1998 para administrar o sistema previdenciario dos funcionarios
publicos estaduais. Adotou um modelo inédito ao ser organizada
como empresa de carater privado, sem fins lucrativos, para trabalhar

16 sob contrato de gestdo para o estado. “Hoje”, lembra Smijtink, “esse
modelo ¢ copiado, em parte ou integralmente, pelo Rio de Janeiro,
Pernambuco e Mato Grosso, entre outros.”

19 A entidade se colocou entre as quatro maiores empresas do
Parand ao atingir R$ 1,089 bilh&o em valor ponderado de grandeza
(VPG), o critério de classificagdo usado pela revista Amanha. O

22 VPG ¢ uma ponderagéo entre os principais componentes do balango:
patriménio liquido ajustado (50%), receita bruta (40%) e resultado
liquido (lucro ou prejuizo, que entra na conta com peso de 10%).

25 No exercicio de 2001, a COPEL ficou com um VPG de R$ 3,563
bilhdes, Itaipu com R$ 2,171 bilhdes e o banco HSBC com R$ 1,922
bilho.

2 “O ritmo de crescimento continua intenso este ano”, diz
Smijtink. “E provavel que a PARANAPREVIDENCIA venha a subir
ainda mais no ranking”. Em 30 de junho de 2001, seu patriménio era

31 de R$ 2 bilhdes. Doze meses depois, ja estava em R$ 2,7 bilhdes,
com um aumento de 35,70%. No final de julho ultimo, ultrapassou
R$ 3 bilhdes, com um acréscimo de 11,2% em um més.

Internet: <www.maringa.com/atualidades/noticias/2002/
agosto/13/03.htm>.  Acesso em 29/9/2002 (com adaptagdes)

QUESTAO 13 1

Com referéncia as idéias do texto III, julgue os itens
abaixo.

[ 1]
(2]

Em conformidade com o texto, a revista Amanhi é

uma publicag@o do governo paranaense.

De acordo com as informagdes apresentadas, uma

mesma pessoa € responsavel pela administragdo tanto

da “PARANAPREVIDENCIA” ((.1) quanto da
“revista de economia Amanha” ({.5-6), além de ser o
“secretario estadual da Administragio e da

Previdéncia” ((.10-11).

Sdo em numero de quatro “os principais componentes

do balango” (0.22): patrimdnio liquido ajustado, receita

bruta, lucro e prejuizo.

Nas linhas 26 e 27, em lugar das duas ocorréncias da

palavra “com”, pode-se subentender a expressdo

“ficou com um VPG de” (0.25).

De acordo com os dados apresentados entre as linhas

30 e 33, “35,70%” correspondem & diferenga

percentual entre “R$ 2,7 bilhdes” e “R$ 2 bilhdes”.

QUESTAO 14 1

Acerca das idéias e estruturas do texto III, julgue os itens
que se seguem.

(1]

No texto, embora as expressdes “Até o ano passado”
(0.2) e “no exercicio de 20017 (0.3-4) se refiram ao ano
de 2001, caso elas fossem trocadas de posigdo entre si
haveria alteragdes das idéias originais.

Caso a expressdo ‘em parte ou integralmente’ ((.17)
fosse reescrita como integral e parcialmente, nio
haveria erro gramatical, mas o sentido do texto seria
alterado.

Nalinha 25, seria correto substituir a sigla “VPG” pela
expressdo “critério de classificag@o usado pela revista
Amanha” (0.21).

O termo “que” (0.24) refere-se ao “valor ponderado de
grandeza (VPG)” (0.20-21).

De acordo com os dados apresentados entre as linhas
30 e 33, em pelo menos um dos meses de 2002, o
patrimonio da PARANAPREVIDENCIA apresentou
crescimento superior a R$ 300 milhdes.

QUESTAO 15 1

Ainda acerca das idéias e estruturas do texto III, julgue os
itens abaixo.

[ 1]
2]

E correto inferir que a palavra “ranking” ({.5) tem o
significado de classifica(;ﬁo

A expressdo “instituicdo” ((.10)
“PARANAPREVIDENCIA” @.1).

As expressdes “foi criada” ((.12), “administrar” ((.13),
“Adotou” ((.14), “ser organizada” ({.14) e “trabalhar”
(0.15) foram todas usadas para apresentar agdes
praticadas pela “PARANAPREVIDENCIA” (0.12).
A palavra “inédito” (0.14) corresponde a idéia de
originalidade e se refere a forma como foi organizada
a PARANAPREVIDENCIA: “empresa de carater
privado, sem fins lucrativos, para trabalhar sob
contrato de gestdo para o estado” ((.15-16).

Em lingua portuguesa, ¢ muito comum, em uma
mesma classe de palavras, duas ou mais delas
representarem uma mesma idéia. Exemplo disso € a
preposi¢do “sob” ((.16), que poderia, sem alteragdo do
texto, ser substituida por sobre.

refere-se a
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QUESTAO 16 1

Com referéncia as expressdes usadas no texto III e as informagdes nele veiculadas, julgue os seguintes itens.

@ Na linha 2, a expressdo “14.*” corresponde, por extenso, a décima-quarta.

A A expressio “no exercicio” ({.4) poderia, sem altera¢do do sentido do texto, ser substituida por na atividade.

® Afirmar que COPEL, Itaipu e HSBC ficaram bem classificadas estaria em conformidade com a informag&o constante da linha
5 do texto.

@ A expressio “113%” (0.7) poderia, sem alteragdo do valor que ela representa e mantendo-se a corregfo gramatical, ser substituida
por cento e treze por cento.

@® Seria correto substituir o trecho “se colocou entre as” ((.19) por passou a fazer parte do grupo das.

QUESTAO 17 1

As idéias originais do texto III seriam mantidas, caso se substituisse

O “instaladas” ((.3) por estabelecidas.

@O “Adotou” (0.14) por  Optou por.

® “atingir” ((.20) por alcancar.

O ‘E provavel’ (1.29) por  Deseja-se.

® “Doze meses depois” ((.31) por  Um segundo ano.

QUESTAO 18

I

Acerca da compreensdo das idéias do texto III, julgue os itens subseqiientes.

@ Na linha 7, o termo ‘sua’ refere-se a ‘resultado’.

O As idéias orlgmals seriam mantidas, caso se substituisse a expressdo “contrato de gestdo” ({.16) por acordo de administracao.

® A expressdo “uma ponderagdo” ((’ 22) poderia, sem alteracéo do sentido original, ser substituida por um concenso.

® Contextualmente, as expressoes “patrimonio” (0.23) e “receita” ({.23) sdo sindnimas.

® As informagdes originais seriam mantidas caso se reescrevesse o trecho ‘O ritmo (...) ranking’ ({.28-30) como De acordo com
SmlJtmk este ano o ritmo de crescimento continua intenso, sendo provavel que a PARANAPREVIDENCIA suba ainda
mais no ranking.

QUESTAO 19 1

O Ministério da Satde divulgou nesta quarta-feira a criagcdo de 130 centros de referéncia em Satude do Trabalhador em todo

o0 pais.

Considerando que a organizagdo de um texto pressupde a ordenacio logica e coerente de seus fragmentos, julgue se cada um dos itens
a seguir apresenta uma proposta correta de continuagéo para o fragmento de texto acima.

@ Os centros serdo responsaveis pelo atendimento de pessoas que sofrem acidentes de trabalho ou desenvolvem problemas
relacionados as suas profissdes.

® De acordo com o ministro da Satde, essa € uma forma de proteger a satde do trabalhador.

® Até o final deste ano, sessenta centros deverdo estar funcionando naquele estado e capacitando pessoal para o atendimento nessa
area.

® A principal a¢do, no entanto sera o tratamento dos cinco problemas que tém maior gravidade e prevaléncia na satide do trabalhador.

® Esses dados referem-se apenas aos trabalhadores do setor formal da economia e, mesmo nesse caso, muitos acidentes deixaram

de ser informados ao Instituto Nacional de Seguridade Social (INSS).

Fragmento e itens adaptados. Internet: <http://br.news.
yahoo.com/020919/89ub.html>. Acesso em 30/9/2002.

QUESTAO 20 1

1 Em todas as na¢des, ascende a alguns trilhdes de ddlares o total de dividas ndo equacionadas dos regimes previdenciarios,
tornando letra morta os direitos sociais estabelecidos nas Cartas Magnas desses paises. Na opinido de Myron Scholes, prémio
Nobel de Economia, o problema da previdéncia social devera ser identificado e solucionado antecipadamente pelos governos para

+ que os mercados financeiros e as economias possam crescer de forma sustentada. Mesmo os Estados Unidos da América e a Unido
Européia defrontam-se com o problema e estudam uma forma de adotar um sistema privatizado de contas individuais, que reduziria
enormemente o papel da politica nos problemas sobre limites de idade para a aposentadoria e coisas semelhantes. Na Unido

7 Européia, a migracdo interna de trabalhadores exige que os paises-membros adotem sistemas previdenciarios compativeis e
compensaveis entre si.

Internet: <http://celepar7cta.pr.gov.br;PRPrevidéncia/ SitePRPrev.nsf/20783...>. Acesso em 29/9/2002 (com adaptagdes).
Com relagéo ao fragmento de texto acima, julgue os itens que se seguem.

@ A expressdo “letra morta” ({.2) refere-se ao envelhecimento de “todas as nagdes” ({.1).

® O crescimento sustentado das economias depende da solugéo do “problema da previdéncia social” ((.3).

® Seria correto substituir a expressdo “defrontam-se” ({.5) por confrontam-se.

® Adotar “um sistema privatizado de contas individuais” ({.5) nfio significara o fim da atuag#o politica na area de previdéncia social.
® Subentende-se, em lugar do termo “si” (0.8), a expressdo “trabalhadores” (0.7).
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