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Cada um dos itens da prova objetiva esta vinculado ao comando que imediatamente o antecede. De acordo com o comando a
que cada um deles esteja vinculado, marque, no cartdo-resposta, para cada item: o campo designado com o cédigo C, caso
julgue o item CERTO; ou o campo designado com o cadigo E, caso julgue o item ERRADO.

A auséncia de marcagdo ou a marcagao de ambos os campos nao serdo apenadas, ou seja, ndo receberdo pontuagado negativa.
Para as devidas marcagdes, use o cartdao-resposta, Unico documento valido para a corre¢ao da sua prova objetiva.

CONHECIMENTOS BASICOS
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Whey protein é a proteina do soro do leite bovino
extraida durante a fabricacdo de queijo. Atualmente, é
utilizada como matéria-prima em suplementos proteicos
para atletas e na industria alimenticia como aditivo na
fabricagdo de uma série de produtos, como férmulas
infantis, alimentos fortificados e com teor lipidico reduzido,
produtos carneos, lacteos e de panificagdo.

O crescimento nas vendas desse tipo de suplemento
foi impulsionado, no ano de 2005, com o langamento de
campanhas publicitarias com jogadores de rugby de alta
visibilidade, que anunciaram aos consumidores em geral os
suplementos proteicos associados ao ganho de massa
muscular. As proteinas soltveis do soro do leite apresentam
excelente perfil de aminodcidos essenciais, e sdo
caracterizadas como proteinas de alto valor bioldgico.
Durante o processamento do suplemento, a gordura e a
lactose sdo filtradas e separadas, para se obter uma
proteina mais concentrada, com menor teor de
carboidratos e de lipidios. A pureza da whey protein
encontrada no comércio varia de 35% a 95%, sendo o
restante dos compostos essencialmente gorduras e
carboidratos. A utilizagdo das proteinas presentes no soro
do leite evidencia propriedades favoraveis a saude, como a
reducdo do risco de doencas cronicas, degenerativas e
infecciosas, a protecdo do organismo contra
microrganismos patogénicos e a prote¢do da mucosa
gastrica contra a acdo de agentes ulcerogénicos.

No Brasil, a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
(Anvisa) regula os alimentos para atletas mediante a RDC
[Resolucdo de Diretoria Colegiada] n.° 18, que classifica a
whey protein como “suplemento proteico para atletas”.
Segundo a Resolugdo, esse produto deve conter, no minimo,
10 g de proteinas por porgao recomendada para consumo
pelo fabricante. Conforme estudos recentemente
divulgados, amostras de whey protein comercializadas no
Brasil apresentaram irregularidades quanto a composicdo
nutricional, considerando-se os limites de tolerdncia
de £ 20 % em relagdo aos valores de nutrientes declarados
na rotulagem.

Internet: <http://www.ial.sp.gov.br> (com adaptagdes).

Quanto as ideias do texto, julgue os itens de 1 a 5.

1 Deduz-se do texto que a whey protein provoca danos
irreversiveis a saude, razdo pela qual seu consumo tem
sido regulamentado pela Anvisa.

2 Compreende-se do texto que os rétulos dos
suplementos alimentares derivados de proteinas
animais falseiam a informacdo nutricional regulada pela
legislacdo vigente.

CRQ-IV

3 Do texto se extrai que investigagcdes tém demonstrado
irregularidades na composicdo quimica de amostras de
whey protein analisadas e, em especial, nos teores de
gorduras e carboidratos totais, em compara¢do com os
citados nos respectivos rotulos.

4 Depreende-se da leitura do texto que, ha mais de uma
década, as pessoas vém consumindo suplementos
dietéticos, incentivadas pelos atletas de alto rendimento
esportivo.

5 O texto sugere uma relagdo entre o aumento, nos
ultimos anos, do consumo de whey protein por
brasileiros e a maior preocupacdo dos consumidores,
sobretudo dos atletas, com a saude e o bem-estar fisico.

Julgue os itens de 6 a 14, considerando a estruturagdo
linguistica do texto.

6 Na linha 2, a flexdo, no masculino, do vocabulo
“extraida” — extraido — preserva a corregdo gramatical
do periodo, mas altera os mecanismos de referenciacdo.

7 A expressdo “alimentos fortificados e com teor lipidico
reduzido” (linha 6) significa que, nos alimentos, ha
adicdo de minerais e vitaminas e que ha diminuicdo da
gordura original do produto.

8 No segundo paragrafo, o deslocamento de “no ano de
2005” para o inicio do periodo — No ano de 2005, o
crescimento [...] foi impulsionado com o langamento
[...] — mantém a corre¢do gramatical e os sentidos do
texto.

9 A supressdo das virgulas antes de “que”, nas linhas 11 e
30, ndo prejudica a corre¢do gramatical nem os sentidos
originais do texto.

10 A supressdo da virgula antes de “e” (linha 14) preserva a
corregao gramatical e a coesao textual.

11 Por razdes sintaticas semelhantes, é correta a supressao
de “de” antes de “lipidios” (linha 19), assim como a
supressdo do elemento “a” (linha 16) que antecede
“lactose” (linha 17), pois os dois elementos por ele
regidos estdo no feminino singular.

12 Sem prejuizo para a corregdao gramatical e para os
sentidos originais do texto, a forma verbal “evidencia”
(linha 23) poderia ser flexionada no plural, caso em que
passaria a concordar com a expressdo “das proteinas”
(linha 22).

13 Na linha 23, ocorre o fendmeno da crase por forga da
regéncia do nome “favoraveis”, que exige a preposicdo
“a”, e da presenca de artigo definido diante de palavra
feminina.

14 A expressdo “esse produto” (linha 32) tem como
referente textual imediato o termo “suplemento”
(linha 31).
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Uma piscina necessita de ser revestida internamente RASCUNHO
com azulejos quadrados. A piscina possui o formato de uma
caixa retangular, com 10 m de largura, 15 m de comprimento

e 1,8 m de profundidade.

Com base nesse caso hipotético, julgue os itens de 15 a 17,

desprezando o espago entre azulejos.

15 Se a piscina estd praticamente cheia, sobrando apenas
10 cm da sua profundidade total, entdo ela contém mais
de 250 mil litros de agua.

16 Pararevestirtodas as paredes e o fundo da piscina, serdo
gastos menos de 200 m? de azulejo.

17 O maior azulejo, que reveste todo o interior da piscina,

sem excessos ou faltas, possui lado igual a 30 cm.

Com relagdo aos conjuntos A = {-2, -1, 0, 2, {-1, 0, 2},

{-2,-1,0,2}}eB={-1,0, {-1, 0}}, julgue os itens de 18 a 20.

18 O conjunto A possui 6 elementos.
19 O conjunto B esta contido no conjunto A.

20 O conjunto A é elemento de si préprio.

P — Se esta chovendo, entdo Maria ndo vai a praga.

Q - Se n3o esta chovendo, entdo Carlos observa o céu.

Considerando como verdadeiras as proposicdes acima

apresentadas, julgue os itens 21 e 22.

21 Se Carlos observa o céu, entdo Maria vai a praga.

22 Se Maria vai a praga, entdo Carlos observa o céu.
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Nos itens que avaliem conhecimentos de informatica, a
menos que seja explicitamente informado o contrario,
considere que: todos os programas mencionados estejam em
configuragdo-padrdo, em portugués; o mouse esteja
configurado para pessoas destras; expressoes como clicar,
clique simples e clique duplo refiram-se a cliques com o
botdo esquerdo do mouse; e teclar corresponda a operagao
de pressionar uma tecla e, rapidamente, libera-la,
acionando-a apenas uma vez. Considere também que nao
haja restricdes de protegdo, de funcionamento e de uso em
relagdo aos programas, arquivos, diretérios, recursos e
equipamentos mencionados.

Julgue os itens de 23 a 27, relativos aos conceitos basicos e
aos modos de utilizacdo de tecnologias, ao programa
Microsoft PowerPoint 2013 e ao sistema operacional
Windows 7.

23 SATA é uma tecnologia de interface de discos que
fornece conectividade ponto a ponto e que permite a
transferéncia de dados a uma velocidade superior a
100 MB/s.

24 Pode-se definir um chipset como sendo o numero de
ciclos digitais que sdo executados a cada segundo. Sua
unidade de medida é o Hertz (Hz).

25 A opgao Redefinir, disponivel no grupo Slides da guia
Pagina Inicial do PowerPoint 2013, tem a funcdo de
reestabelecer as configuragdes-padrdo de posicdo,
tamanho e formatacdo dos espacgos reservados dos
slides.

26 Ao surgir demanda quanto a execugdo de servicos, o
Windows 7 podera executa-los em segundo plano,
quando houver necessidade.

27 No Windows 7, a caixa Pesquisar somente aparecerd no
canto superior direito da tela quando o usuario clicar,
por meio do Windows Explorer, em pastas que contém
arquivos de texto.

As chamadas “Outras Fontes” (ou “fontes alternativas
de energia”, termo que comega a cair em desuso)
aumentaram em 500% a sua participagdo na matriz
energética mundial, segundo a Key World Energy Statistics da
IEA (International Energy Agency), edicdo de 2008. Uma
variagdo que sO foi superada pelo parque nuclear, que
registrou expansao de 589% no periodo.

Internet: <www2.aneel.gov.br> (com adaptagdes).

Tomando o texto acima apenas como referéncia inicial, julgue
os itens de 33 a 36.

33 No grupo “Outras fontes de energia”, estdo presentes o
vento, o sol, o mar, o petréleo, o esgoto, o lixo e dejetos
animais, entre outros.

34 Uma importante possibilidade para o setor energético é
o uso da usina maremotriz, que utiliza a energia das
marés. No Brasil, o estado do Cearad é pioneiro no setor,
com varias usinas desse modelo ja implantadas.

35 Nos paises desenvolvidos, fontes de energia como a
hidrelétrica ja foram quase totalmente aproveitadas, o
gue torna o uso das chamadas “Outras fontes” ainda
mais relevante.

36 No Brasil, o maior potencial de geracdo de energia edlica
esta no Nordeste, sendo o Rio Grande do Norte, a Bahia
e o Ceard grandes produtores na atualidade.
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Acerca de redes de computadores, do programa de
navegacao Google Chrome, em sua versdao mais atual, e dos
sitios de busca e pesquisa na Internet, julgue os itens
de 28 a 32.

28 A Unica diferencga entre as redes de computadores LAN
e MAN refere-se ao nimero de computadores ou nds
conectados a elas. Enquanto a MAN tem uma limitagdo
de cem computadores, a LAN permite que sejam
conectados mais de mil computadores a ela.

29 Quanto a comutagdo (chaveamento) utilizada na
transmissdo, as redes de computadores utilizam, entre
outras, a técnica de comutagao de pacotes.

30 No Google Chrome, ha uma limitagdo quanto a
guantidade de abas abertas. O limite permitido por
janela é de dez abas.

31 Na pagina de downloads do Google Chrome, disponivel
por meio da URL chrome://downloads, ao clicar o
botdo n, é permitido gerar estatisticas de acesso,
como, por exemplo, mostrar um grafico com os sites
mais visitados.

32 O ssitio de pesquisa Google permite ao usudrio alterar o
idioma usado nos resultados da pesquisa.

Segundo numero divulgado no dia 1.° de outubro de
2018 pelo Tribunal Superior Eleitoral (TSE), o Brasil tinha
147.302.354 eleitores aptos a votar em outubro, o que
representa um crescimento de 3,14% em relagdo a 2014, ou
seja, aproximadamente 4,5 milhdes a mais. De acordo com o
TSE, 1.409.774 ndo poderiam votar nem se candidatar, por
estarem com os direitos politicos suspensos, e havia menos
jovens com direito de participar.

Internet: <www.redebrasilatual.com.br> (com adaptag&es).

A respeito das elei¢Ges realizadas no Brasil em outubro
ultimo, julgue os itens de 37 a 40.

37 Segundo a legislagdo, tanto a Camara dos Deputados
quanto o Senado Federal renovam parte de suas vagas
de quatro em quatro anos, sendo um terco em uma
eleicdo e os outros dois tergos na eleigdo seguinte.

38 Nas eleigbes de 2018, o candidato a presidente da
Republica que detinha mais tempo nos programas
eleitorais obrigatdrios na televisdo e no radio
classificou-se para o segundo turno.

39 Assim como ja ocorrera em 2014, treze candidatos a
governador, nas 27 unidades da Federagdo, foram
eleitos no primeiro turno em 2018.

40 Pelo uso indevido de contas do WhatsApp durante o
periodo eleitoral, a empresa baniu milhares delas, sob o
argumento de que foram usadas para espalhar spams ou
desinformacao.

PSA — PROFISSIONAL DE SERVIGOS TECNICO-ADMINISTRATIVOS — TELEATENDIMENTO



CRQ-IV

CONSELHO REGIONAL DE QUIMICA DA 4.2 REGIAO

Aplicacdo: 2018

CONHECIMENTOS COMPLEMENTARES

A Lei n.° 2.800/1956 cria os Conselhos Federal e Regionais
de Quimica, dispde sobre a profissdo do quimico e da
outras providéncias. De acordo com os ditames da

Lei n.°2.800/1956, julgue os itens de 41 a 47.

41 Entre as atribuicdes do Conselho Federal de Quimica,
incluem-se as de convocar e realizar, periodicamente,
congressos de conselheiros federais e regionais para
estudar, debater e orientar assuntos referentes a
profissdo.

42 Cabe aos Conselhos Regionais de Quimica o registro dos
profissionais de quimica e a expedicdo da respectiva
carteira profissional.

43 Os Conselhos Regionais de Quimica devem fiscalizar o
exercicio da profissdo de quimico, cabendo somente ao
Conselho Federal de Quimica a aplicagao de penalidades
decorrentes da infragdo a lei.

44 O profissional da quimica, para o exercicio de sua
profissdo, é obrigado a registrar-se no Conselho de
Quimica a cuja jurisdicdo estiver sujeito, sendo
facultativo o pagamento de uma anuidade ao respectivo
Conselho Regional de Quimica.

45 A fiscalizagdo do exercicio da profissdo de quimico é
exercida pelo Conselho Federal de Quimica e pelos
Conselhos Regionais de Quimica.

46 Os engenheiros industriais, modalidade quimica,
registrados no Conselho Regional de Engenharia e
Arquitetura estdo dispensados do registro no Conselho
Regional de Quimica.

47 As analises quimicas aplicadas a industria ndo podem ser
realizadas por técnicos quimicos quando diplomados por
curso técnico de quimica industrial, oficial ou
oficializado, mesmo apods o registro de seus diplomas

nos Conselhos Regionais de Quimica.

O Conselho Regional de Quimica da 4.2 Regido, designado por
CRQ-IV, com sede na cidade de S3ao Paulo, com jurisdi¢gao no
estado de S3o Paulo, é uma autarquia dotada de
personalidade juridica de direito publico, com autonomia
administrativa, financeira e patrimonial, instituida de acordo
com a Lein.°2.800/1956, publicada no DOU dos mesmos més
e ano, e constituida em conformidade com a Resolucdo
Normativa (RN) n.° 2/1957 do Conselho Federal de Quimica,
designado por CFQ, que dispGe sobre a organizagdo dos

Conselhos Regionais de Quimica.

Considerando o que dispde o Regimento Interno do CRQ-IV
com relagdo aos objetivos da autarquia, julgue os itens

de 48 a 53.

48 S3o objetivos do CRQ-IV garantir a sociedade a
adequada utilizagdo da atividade quimica e zelar para
gue a ética profissional seja cumprida.

49 Cabe ao CRQ-IV registrar empresas com atividade basica
na area quimica, bem como profissionais da quimica que
estejam exercendo atividade da area quimica.

50 Estimular e promover a realizacdo de atividades, com
vistas a motivacgao e divulgacdo da profissao de quimico,
sdo objetivos do CRQ-IV.

51 E vedado ao CRQ-IV exercer acBes de fiscalizacdo
orientadora junto a empresas e drgaos publicos.

52 Empresas com atividade bdsica na area da quimica ndo
sdo registradas no CRQ-1V, cabendo a este somente o
registro de profissionais da quimica.

53 Entre os objetivos estipulados ao CRQ-IV pelo art. 9.° de
seu Regimento Interno, esta o de zelar para que a ética

profissional seja cumprida.
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O Plendrio, 6rgdo deliberativo do CRQ-IV, é constituido pelos
conselheiros regionais efetivos e seus respectivos suplentes,
estes quando no exercicio do cargo de conselheiro efetivo.
Com base nessa informacao, julgue os itens de 54 a 60 acerca
das regras estabelecidas pelo Regimento Interno do Conselho

Regional de Quimica quanto ao Plendrio.

54 Respeitadas a hierarquia e a legislagao, as decisdes do
Plenario sao soberanas e sua diregdo cabe ao presidente
do CRQ-IV.

55 E atribuicdo do Plendrio eleger a Diretoria e aprovar a
estrutura organizacional administrativa do CRQ-IV.

56 O Plenario do CRQ-IV exercerd as fun¢des de sua
competéncia em sessGes ordinarias, sendo vedada a
convocacdo de sessOes extraordinarias para deliberacdo
de assuntos urgentes.

57 A sessdo plendria somente podera ser realizada com a
presenca da maioria absoluta dos conselheiros regionais
efetivos, podendo ser cancelada por decisdo do
presidente ou por deliberagdo do Plenario.

58 A sessdo plenaria constara de trés partes: expediente;
deliberagdo; e ordem do dia.

59 As decisdes do Plenario do CRQ-IV serdo tomadas pelo
voto da maioria dos conselheiros efetivos presentes a
sessdo e nao impedidos de votar.

60 O presidente fara cumprir as decisdes do Plenario, ndo
podendo sustar sua aplicagdo sob qualquer

circunstancia.

No que tange as regras estabelecidas pelo Regimento Interno
do CRQ-IV quanto a sua Presidéncia e Diretoria, julgue os

itens de 61 a 70.

61 O mandato de presidente do CRQ-IV é de quatro anos,
iniciando-se em 1.° de janeiro do ano seguinte ao que for
eleito.

62 O mandato do presidente do CRQ-IV é honorifico, sendo
vedada a reeleigao.

63 O presidente, que é responsavel administrativa e
financeiramente pelo CRQ-IV, tem a atribui¢do de fazer
anualmente a prestacao de contas ao 6rgdo federal
competente, em conformidade com 0 § 2.° do art. 34 da
Lei n.° 2.800/1956.

64 Cabe ao presidente nomear os funciondrios do CRQ-IV,
inclusive para cargos em comissdao, bem como aprovar
seu quadro funcional e determinar a politica de rela¢des
de trabalho.

65 E atribuicdo do presidente representar o CRQ-IV perante
os Poderes Publicos e terceiros, sendo vedada a
delegacdo dessa atribuicdo a outros funcionarios.

66 E permitida a delegacdo de atribuicdes, pelo presidente,
a outros funciondrios do CRQ-IV para a assinatura de
termos dos procedimentos licitatorios.

67 A Diretoria do CRQ-IV é constituida por um
vice-presidente, um primeiro secretario, um segundo
secretario e dois tesoureiros.

68 O cargo de vice-presidente é de livre escolha do
presidente do CRQ-IV, que o selecionara dentre os
indicados em lista triplice apresentada pelo Plenario.

69 E atribuicdo do diretor-geral autorizar aquisicdo,
alienagdo ou oneracdo de bens mdveis e imdveis do
CRQ-IV, assinando, junto com o tesoureiro e com o
presidente, para que o instrumento seja valido.

70 Somente ao primeiro tesoureiro cabe subscrever as
certidOes, carteiras profissionais, notificagdes de multas
e imposi¢cdes de penalidades emitidas ou aplicadas pelo

CRQ-IV.
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\

No que se refere a qualidade no atendimento ao publico,

julgue os itens de 71 a 88.

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

CRQ-IV

Limpeza do ambiente, arrumacao, layout e quadros sdo
exemplos de tangibilidade para avaliagdo do cliente.
Reconhecer as fraquezas e os erros, entregar o que
promete e ser sempre ético sao fatores que auxiliam a
construir uma relagdo de confianga com o cliente.
Responsividade se refere a capacidade que um
profissional tem de prestar servigcos rapidamente, sem
deixar que os individuos esperem desnecessariamente.
Para alcangar um bom atendimento, basta transmitir
algumas instrugdes para o pessoal de atendimento e
esperar que os resultados sejam favoraveis.

Um dos principios do bom atendimento é que ele seja
considerado como parte de um processo mais amplo,
com boa estrutura organizacional e boa administracdo
de relacionamento com todos que contatam a empresa.
Adivinhar os problemas do cliente, antes que ele os
relate, € sinal de um bom atendimento.

“Compreendo porque a questdo com os arranjos de
mesa o deixou aborrecido” é um exemplo de resposta
soliddria a um cliente.

O desconhecimento sobre o servico ou o produto deve
ser evitado no processo de atendimento ao cliente com
qualidade.

O atendente deve vestir-se sobriamente, ter postura
adequada a seu cargo e ser agradavel, simpatico e,
principalmente, eficiente na execugdo de seu trabalho.
Fatores como acessibilidade e localizagdo sdo
irrelevantes para um bom atendimento.

A linguagem verbal e a linguagem ndo verbal ndo sdo
consideradas como um aspecto critico no acolhimento
ao cliente.

No acolhimento ao cliente, a postura corporal do
atendente deve ser excessivamente relaxada.

A apresentacgdo pessoal do atendente deve ser coerente
com sua atividade e com o perfil da institui¢ao.

O atendente que desenvolve a escuta atenta evita
desinformacdo e ma interpretacdo da demanda do
cliente e reune pistas sobre maneiras de melhorar sua
forma de prestar o servico.

Para a prestagdo de atendimentos com qualidade,

existem varios modelos “ideais” ilustrados na literatura.

86

87

88

Aplicacdo: 2018

Quando o cliente chega nervoso, a melhor coisa que o
atendente pode fazer é dizer a ele: “calma, o senhor esta
muito nervoso”.

O objetivo de se oferecer qualidade no atendimento
ao publico é atender, com rigor, a determinadas
especificacBes e as necessidades implicitas e explicitas
do cidad3do, sendo aquelas as vontades que se inserem
na expectativa e no desejo do cidaddo e estas as que sdo
previstas e ofertadas pelo servigo publico.

Considera-se como falta contra a dignidade do trabalho
utilizar informagGes e influéncias obtidas na posicdo

para conseguir vantagens pessoais.

Quanto a técnica de atendimento ao telefone, julgue os itens
de 89 a 96.

89

90

91

92

93

94

95

96

O telefone deve ser atendido até o quinto toque e a
saudacdo deve ser educada.

A saudacgdo “Al6, vocé ligou para a NDB Consultoria.
Quem estd falando é a Maria. Como posso ajudd-lo?”
ilustra um erro e deve ser dita com ritmo rapido.
Quando é preciso inserir informagdes no sistema
durante a conversa telefébnica com o cliente, o
atendente devera deixar o cliente aguardando, ouvindo
uma musica instrumental e calma.

Quando o atendente precisar colocar o cliente em
espera para buscar uma informacao, é correto dizer “um
momento por favor” e tocar uma musica calma.

Sobre a qualidade da voz no atendimento ao telefone, é
correto dizer que as palavras devem ser articuladas com
clareza, o tom de voz ndo deve ser gutural nem nasal, o
nivel de energia deve passar interesse e entusiasmo e o
ritmo da fala ndo deve ser nem lento nem rapido demais.
Quando for necessario transferir chamadas, o atendente
devera fornecer o nome da drea para onde a ligagdo sera
transferida e o nome e o telefone do colaborador para
quem a ligacdo serd transferida.

“Diga ao Jodo que a Regina da livraria ligou” é um
exemplo de recado que deve ser anotado pelo
atendente.

Nas operagGes de receptivo, a unidade de reposta
audivel (URA) podera atender a chamada se o agente
da retengdo ndo estiver disponivel, oferecendo
entretenimento ou informacdo na fila de espera, ou
menu de opg¢des para obter informagdes sobre o

produto e(ou) os servigos.
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Com relagdo a importancia nos servicos, julgue os itens
de 97 a 101.

97 As principais caracteristicas de um servico sdo:
intangibilidade; inseparabilidade; variabilidade; e
perecibilidade.

98 A qualidade técnica de um servigco pode ser entendida
como a vivéncia do atendimento, isto €, a maneira como
o atendimento é entregue ao cliente.

99 Solugdo conforme a demanda do cliente e entrega no
prazo sao exemplos da qualidade técnica de um servigo.

100 A qualidade experimentada pelo cliente é criada no
momento da verdade, quando o prestador de servico e
o cliente se encontram em interagao.

101 O diferencial das empresas estd em oferecer servigos
reconhecidos por seus clientes. Esse reconhecimento se
reverte em aumento de faturamento, em rentabilidade

e, principalmente, em fidelizagdo dos clientes.

109 A rede de rumores é tida pela maioria dos funcionarios
como menos confidvel que os comunicados formais
vindos da cupula da organizacdo.

110 Canais de comunicagdo informais sdo criados
espontaneamente e surgem como resposta as escolhas
individuais.

111 No processo de feedback, atribuir um julgamento de
valor, como, por exemplo, certo ou errado, bom ou mau,

devido ou indevido, faz parte da comunicacgao.

CRQ-IV

A respeito de comunicagdo, julgue os itens de 102 a 111.

102 HA& ruido na comunicagdao entre duas pessoas quando
a mensagem ndo é captada e a comunicagdo €
interrompida.

103 O comportamento passivo na comunicagdo reflete uma
posicdo conciliatdria, que beneficia parcialmente ambas
as partes.

104 Manifestar falha ou inadequagdo na expressdo dos
proprios desejos, de expectativas e de sentimentos é um
exemplo de passividade na comunicagao.

105 Desconsiderar os desejos do outro, tentando alcangar os
proprios desejos, € um exemplo de assertividade na
comunicagao.

106 Os componentes ndo verbais do comportamento
assertivo manifestam-se por meio de contato ocular
direto, nivel de voz compativel com o de uma
conversacdo, fala fluida, gestos firmes, postura ereta,
mensagens na primeira pessoa, verbaliza¢des positivas,
respostas diretas a situacdo e maos soltas.

107 A principal barreira da comunicagdo é de tipo
psicoldgico-emocional; trata-se da tendéncia de criticar
e reprovar as afirmagdes e os comportamentos de
outras pessoas.

108 A comunicagdo descendente acontece entre os
membros de um mesmo grupo, entre os membros de
grupos do mesmo nivel, entre gestores do mesmo nivel
ou entre quaisquer pessoas que estejam em um nivel

horizontal equivalente dentro da organizagao.

Acerca do trabalho em equipe, julgue os itens de 112 a 120.

112 Uma pratica imprescindivel para o desenvolvimento de
equipes vencedoras é a definicdo de metas.

113 Pedir ajuda pode significar fraqueza e a atengdo
dispensada por quem pode ajudar significa ensinamento
e apoio.

114 O feedback constitui uma das habilidades interpessoais
imprescindiveis ao funcionamento produtivo de um
grupo humano em qualquer contexto.

115 A opinido publica pode ser confundida com a vontade
popular, pois esta se relaciona aos sentimentos
individuais mais profundos.

116 A verbalizagdo com baixo nivel de afeto, algumas vezes,
transmite rejeicdo. J4 a verbalizagdo com afeto, que
transmite empatia pelos sentimentos do ouvinte e
respeito pelo seu valor, é receptiva e redutora de defesa.

117 As habilidades dos integrantes de uma equipe sdo
aleatdrias e variadas.

118 As verbalizagdes empaticas consistem, geralmente, de
fala avaliativa, centrada na comunicagdo do interlocutor,
indicando reconhecimento de seu contelddo racional
e(ou) emocional e sinalizando disposi¢do para algum
tipo de ajuda.

119 Nem sempre as pessoas socialmente competentes sdo
as que contribuem para a maximiza¢do de ganhos e a
minimizacdo de perdas para si e para as pessoas com
quem interagem.

120 Competéncia interpessoal é a habilidade de lidar
eficazmente com relagdes interpessoais, isto &, de lidar
com outras pessoas de forma adequada as necessidades

de cada uma e as exigéncias da situacao.
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PROVA DISCURSIVA

= Nesta prova, faca o que se pede, usando, caso deseje, o espaco para rascunho indicado no presente caderno. Em seguida,
transcreva o texto para a respectiva folha de texto definitivo da prova discursiva, no local apropriado, pois ndo serdo avaliados
fragmentos de texto escritos em locais indevidos.

= O texto deverd ter extensdo minima de 15 linhas e maxima de 30 linhas. Qualquer fragmento de texto que ultrapassar a
extensdo maxima de 30 linhas sera desconsiderado. Também sera desconsiderado o texto que ndo for escrito na folha de
texto definitivo.

= O texto devera ser manuscrito, em letra legivel, com caneta esferografica de tinta preta ou azul. Em caso de rasura, passe um
traco sobre o conteldo a ser desconsiderado e prossiga o registro na sequéncia. Ndo serd permitido o uso de corretivo.

= 0O espago destinado a transcricdo de texto da folha de texto definitivo ndo poderd ser assinado, rubricado nem conter
nenhuma palavra ou marca que identifique o candidato, sob pena de anulagdo da prova. Sera admitida a assinatura apenas
no campo apropriado.

= A folha de texto definitivo serd o Unico documento valido para avaliagdo da prova discursiva. A folha para rascunho neste
caderno é de preenchimento facultativo e ndo servira para avaliagdo.

A tabela a seguir apresenta alguns nutrientes e suas principais fungdes no organismo humano.

Nutrientes Principais func¢oes
Constroem o nosso corpo: utilizadas para fazer osso, pele,
Proteinas musculos, dentes etc. Fazem o reparo do corpo, como a

cicatrizacdo de ferimentos.
Fornecem energia para que possamos nos movimentar, falar,

Aclcares
pensar etc.
Gorduras Fornecem energia e constroem 0 NOSSO COrpo.
Sais minerais Constroem o corpo.
Vitaminas Regulam o funcionamento do corpo.
Compde todos os tecidos do corpo; permite o transporte de
Agua substancias; possibilita a eliminacdo de residuo; ajuda a manter

a temperatura corporal.

Maria Angela Borsoi. Nutri¢do e dietética: nogbes basicas. 3.2 ed. S3o Paulo: SENAC, 1997, p. 13-27 (com adaptagdes).

Considerando que o texto acima tenha carater exclusivamente motivador, redija um texto dissertativo acerca do tema a seguir.

Uso e abuso dos suplementos alimentares

industrializados na saude humana

Ao elaborar seu texto, aborde, necessariamente, os seguintes aspectos:

a) conceituagdo, incluindo formas de apresentagao, e caracterizagdo dos suplementos alimentares industrializados;
b) comentario acerca da composicao desses suplementos, em fungdo de sua classificacdo (tipo);
c) atuacdo e funcdo dos suplementos alimentares no organismo humano; e

d) resultados da prescrigdo (uso e abuso) desses suplementos para a saude humana.
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