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INSTRUGOES

@ Verifique se este CADERNO DE QUESTOES corresponde ao Processo Seletivo para o qual
vocé estainscrito. Caso nao corresponda, solicite ao Fiscal da sala que o substitua.

@ Esta PROVAconsta de 40 (quarenta) questdes objetivas.

©® Casoo CADERNO DE QUESTOES esteja incompleto ou apresente qualquer defeito, solicite
ao Fiscal da sala que o substitua.

@ Para cada questdo objetiva, existe apenas uma (1) alternativa correta, a qual devera ser
assinalada na FOLHADE RESPOSTAS.

@ O candidato deveraresponder a Prova Escrita Objetiva, utilizando caneta esferografica
de tinta azul, fabricada em material transparente. Nao sera permitido o uso de lapis,
lapiseira/grafite e/ou borracha durante a realizagao da Prova. (conforme item 6.15.2 do
Edital de Abertura)

@ Preencha com cuidado a FOLHA DE RESPOSTAS, evitando rasuras. Eventuais marcas
feitas nessa FOLHA, a partirdo numero 41, serao desconsideradas.

@ Durante a prova, néo sera permitida ao candidato qualquer espécie de consulta a livros,
codigos, revistas, folhetos ou anotagdes, nem sera permitido o uso de telefone celular,
transmissor/receptor de mensagem ou similares e calculadora.

© Aoterminaraprova, entregue a FOLHADE RESPOSTAS ao Fiscal da sala.

© Aduragdodaprova é de 3 (trés) horas e 30 (trinta) minutos, ja incluido o tempo destinado ao
preenchimento da FOLHADE RESPOSTAS. Aofinal desse prazo,a FOLHADE RESPOSTAS
sera imediatamente recolhida.

@ O candidato somente podera se retirar da sala de Prova uma (1) hora apés o seu inicio.
Se quiser levar o Caderno de Questdes da Prova Escrita Objetiva, o candidato somente
podera seretirar da salade Provauma (1) hora e 30 (trinta) minutos apés o inicio.

® O candidato que seretirar da sala de Prova, ao conclui-la, ndo podera utilizar sanitarios
nas dependéncias do local de Prova. (conforme item 6.15.7 do Edital de Abertura)

® A desobediéncia a qualquer uma das recomendacdes constantes nas presentes instru¢des
podera implicara anulagao da prova do candidato.

Boa Prova!
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X FAURGS

Ity As questdes 01 a 05 referem-se ao texto a seguir.

01.
02.
03.
04.
05.
06.
07.
08.
09.
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.

Aconteceu no mesmo dia. Primeiro, houve uma mae falando da homossexualidade do filho, que ela, em tese, acabava
de descobrir: "E uma doenga, ndo €?", perguntou. Ela queria encontrar, na minha confirmagdo, uma razao para per-
doar o filho por ele ser como é.

Mais tarde, alguém, falando de um parente préximo que € toxicomano, afirmou mais do que perguntou: "Ele é
doente" — no tom de quem procura uma confirmacdo que permita perdoar o inelutavel.

Nos dois casos, respondi com cautela, mais ou menos desta forma: "Certo, deve haver razoes para ele ser assim,
mas ele ndo é doente como alguém que pega um virus ou uma bactéria, nem como alguém que seja invadido por
um cancer". A observacdo convidava meus interlocutores questionar o que eles entendiam por "doente".

A mae do primeiro exemplo acrescentou que, de fato, ndo devia se tratar tanto de uma doenca quanto de uma
disposicdo genética.

Meu segundo interlocutor poderia ter dito a mesma coisa. Afinal, logo na sexta passada, a revista Science publi-
cou uma pesquisa de Karen Ersche, da Universidade de Cambridge (Reino Unido), defendendo a tese de que existe
uma predisposigao genética __ toxicomania (de fato, sem entrar em detalhes, a pesquisa de Ersche mostra que
deve haver essa predisposicao, embora ela ndo sele o destino de ninguém).

Desde quinta-feira passada, também recebi varios comentarios ___ Ultima coluna que escrevi. Muitos diziam
que, claro, cross-dressers, travestis e transexuais devem ser tratados com respeito por uma razao simples: "eles sao
doentes".

Parece que a possibilidade de respeitar a diferenca passa pelo reconhecimento de que essa diferenca constitui
uma patologia ou uma espécie de malformacao congénita (no fundo, a excecdo genética é isso).

Alguns perguntardo: "ndo é melhor assim?". Sem essa "injecao" de patologia (ou de teratologia), os diferentes
seriam apenas julgados em nome de um moralismo qualquer: os drogados seriam vagabundos, os homossexuais,
sem-vergonhas, e, quanto aos cross-dressers e etc., nem se fala.

Em outras palavras, a substituicao da moral tradicional ou religiosa pela medicina, em geral, produz uma nova to-
leréncia as diferengas: elas ndo sdo punidas, sao diagnosticadas.

Mais um exemplo. Obviamente, para nossa protegao, ndo deixamos de prender os criminosos, mas ja "sabemos"
que muitos deles ndo sdo "ruins", eles s6 tém um problema de cortex pré-frontal — por causa dessa malformacdo,
continuam impulsivos que nem adolescentes.

Perdoamos facilmente, mas nao é por misericordia ou compreensdo, é porque respeitamos e desculpamos doen-
tes e vitimas de anomalias genéticas. E um progresso?

Acima de seu sistema juridico, a sociedade produz e alimenta um sistema de crencas, regras e expectativas que
facilita a coexisténcia mais ou menos harmoniosa de seus cidadaos. Para essa funcdo, a modernidade escolheu a
medicina (do corpo e das almas). Com isso, o controle sobre nossas vidas seria aparentemente mais suave, mais "li-
beral". Mas é s6 uma aparéncia.

Pense bem. Certo, se toda excecdao ou anormalidade for doenca ou malformacao, os diferentes nao serdo propri-
amente punidos. No entanto, a sociedade esperara que alguém ...... "cure".

Outro "problema": se os desvios da norma forem tolerados por serem efeitos de doenca ou malformacao, o que
aconteceria com quem pratica desvios, mas nao apresenta as "malformagdes” que ...... desculpariam?

O que acontece se eu quero me drogar, ser cross-dresser ou, mais geralmente, infrator sé porque estou a fim de
uma "farra" e sem poder alegar nenhuma das predisposicées genéticas para essas "condigGes"? Ai vai ser o qué?
Voltamos as puniges corporais?

Em suma, gostaria que fosse possivel ser anormal sem ser "doente". E, se fosse o caso, me sentiria mais livre
sendo punido do que sendo "curado".

Adaptado de: CALIGARIS, C. Os diferentes sao todos doentes? Folha.com
http://www1.folha.uol.com.br/colunas/contardocalligaris/1045827-os-diferentes-sao-todos-doentes.shtml, acessado em: 28
de margo de 2012.

(FR Assinale a alternativa que preenche, correta e respec- | il Assinale a alternativa que preenche, correta e respec-
tivamente, as lacunas com tracos continuos das tivamente, as lacunas com tracos pontilhados das
linhas 08, 13 e 15. linhas 35 e 37.

(A)a-a-a (A) Ihes — Ihes
(B)a—-a-a (B) os —os
(C)a-a-a (C) lhes—o
(D)a-a-a (D) os — lhes
(BE) a—-a-a (E) os—o0
JL
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(kX Assinale a alternativa que apresenta ponto de vista

expresso no texto.

(A) A consideracdao das caracteristicas bioldgicas
como causa dos desvios de conduta é uma crenga
gue permite um convivio harmonioso entre os
individuos na sociedade.

(B) A consideracdao das caracteristicas bioldgicas
como causa dos desvios de conduta decorre da
adogao de um sistema de crencas que fundamenta
praticas de controle social aparentemente mais
liberais que as fundamentadas em algum tipo de
moralismo.

(C) A consideracdo das caracteristicas bioldgicas como
causa dos desvios de conduta é consequéncia de
avancgos cientificos capazes de dar fundamento
mais solido para as praticas de controle social.

(D) A consideracdo das caracteristicas bioldgicas como
causa dos desvios de conduta permite a conscien-
tizacdo sobre as praticas mais adequadas de pre-
vengao e punigao de comportamentos desviantes.

(E) A consideracdo das caracteristicas bioldgicas como
causa dos desvios de conduta decorre de avangos
cientificos que, no plano da intervencdo social,
permitem o aprimoramento das medidas punitivas.

X FAURGS

Considere as afirmacdes a seguir sobre a pontuacao
do texto.

I - A supressdo concomitante das virgulas depois de
alguém (I. 04) e de toxicémano (. 04) NAO
representa desrespeito a norma gramatical.

II - Mantendo-se o sentido original da frase, a su-
pressdo da virgula depois de homossexuais
(I. 21) NAO representa desrespeito a norma
gramatical.

III- E possivel substituir o ponto final depois de
punidos (1. 35) por ponto-e-virgula, com o devi-
do ajuste de passagem de mailscula a mindscula
na primeira letra do vocabulo no (I. 35).

Quais estdo corretas?

(A) Apenas L.

(B) Apenas II.

(C) Apenas III.
(D) Apenas I e III.
(E) Apenas II e III.

¥ Assinale a alternativa que apresenta o significado de

inelutavel (1. 05).

(A) Diz-se daquilo contra o que ndo se pode lutar.

(B) Diz-se daquilo que, por ndo representar morte ou
extingdo, nao admite luto.

(C) Diz-se daquilo que, por ser aceitavel, ndo merece
ser combatido.

(D) Diz-se daquilo que foi estabelecido de forma paci-
fica.

(E) Diz-se daquilo que é aceito sem dor, sem senti-
mento de luto.

Assinale alternativa que apresenta a sequéncia de
nimeros que estd em ordem crescente, da esquerda
para a direita.

A -7, —%, 0, 05, 1, 2
(B) —%, -7, 0, 05, 1, 2
© -7, —%, 0, v2, 05, 1
(D) —%, -7, 0, ¥2, 05, 1
E) -7, —%, 0, 05, V2, 1

I

FAURGS — HCPA — Edital 02/2012

A

Considere as estratégias abaixo, para calcular 20% de
um valor V.

I - Multiplicar V por 20 e dividir o resultado por 100
II - Multiplicar V por 0,2

III- Dividir V por 5

IV - Dividir V por 10 e multiplicar o resultado por 2

Quais permitem obter o resultado correto para o cal-
culo de 20% de um valor V?

(A) Apenas II.

(B) ApenasIe Il

(C) Apenas III e 1V.
(D) Apenas I, Il e 1V.
(B) L IIIll e IV.

Pag. 4
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fFX No extrato da conta de 4gua de um apartamento resi-

dencial é apresentado o consumo, em m°®, de julho a
novembro de 2011.

CONSUMOS
Més Consumao

Dez/2011 c
Nov/2011 21
Out/2011 20
Set/2011 17
Agoi2011 19
Juli2011 16

Com base nesses dados e sabendo que a média mensal
de consumo de agua de julho a dezembro de 2011 foi
de 18 m?, o consumo C, em dezembro, foi de

(A) 15 m>.
(B) 16 m®.
(C) 17 m?
(D) 18 m®.
(E) 19 m>.

X FAURGS

O Relatério de Gestao 2011 do Hospital de Clinicas
de Porto Alegre encontra-se publicado em
http://www.hcpa.ufrgs.br/downloads/Publicacoes/rela
torio_gestao_hcpa_2011.pdf. Na pagina 99 desse rela-
tdrio, consta a informagdo que das 140 pessoas que
solicitaram demissdao no ano de 2011, 14 apresenta-
ram como motivo “mudanca de pais/estado/cidade”.
Nos demais pedidos de demissao, foram apresentados
outros motivos.

Portanto, em relagdo ao total dos pedidos de demis-
sao, o percentual de pessoas que nao apresentaram o
motivo “mudanca de pais/estado/cidade” para pedir
demissao foi de

(A) 10%.
(B) 14%.
(C) 80%.
(D) 86%.
(E) 90%.

i) Cubos de 10 cm de aresta serdo colocados justapos-
tos em uma caixa em forma de bloco retangular, pre-
enchendo-a totalmente, como sugere a figura abaixo.

Considerando o total de cubos que preencherdo com-
pletamente a caixa, pode-se afirmar que a capacidade
da mesma é de

(A) 90 cm®.

(B) 900 cm?®.

(C) 9.000 cm®.
(D) 90.000 cm?.
(E) 900.000 cm®.

I

FAURGS — HCPA — Edital 02/2012
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FER No que diz respeito a satide, segundo a Lei n © 8.080/90,
é correto afirmar que

(A)

(B)

(©)

(D)

(B)

o dever do Estado de garantir a saude isenta as
pessoas, as familias e as empresas de qualquer
responsabilidade em relacdo a promocdo, manu-
tencdo, protecao e recuperacao de movimentos
em prol da satde de todos.

a salde diz respeito somente as acdes que se
destinam a garantir as pessoas e a coletividade
condigbes de bem estar fisico, proporcionando,
assim, a reducdo de riscos de doencas contagio-
sas através de prevencao e de medicamentos a-
dequados aos tratamentos.

a saude tem como fatores determinantes e condi-
cionantes, entre outros, a alimentagdo, a moradi-
a, 0 saneamento basico, o meio ambiente, o tra-
balho, a renda, a educacdo, o transporte, o lazer
€ 0 acesso aos bens e servigos essenciais.

os niveis de saude da populacdo nao servem
como indicadores do nivel de organizacado social e
econdmica do Pais, visto que existe uma série de
variaveis ndo possiveis de controle, como a proé-
pria estrutura organica e genética de cada uma
das pessoas da coletividade.

o dever do Estado de garantir a salde diz respei-
to as acOes de recuperacdo e organizacao de
servicos de assisténcia, ficando a responsabilidade
de promogdo e protegdo as pessoas, familias,
empresa e sociedade.

X FAURGS

iPA O Sistema Unico de Salude (SUS) é constituido pelo
conjunto de

(A)

(B)

(©)

(D)

(B)

servicos de salde prestados por érgdos e insti-
tuicoes de competéncia federal, quer de adminis-
tracdo direta ou indireta, e pelas fundagdes manti-
das pelo Poder Publico.

acbes de atendimento e assisténcia prestados por
orgaos federais, estaduais e municipais, excetu-
ando o6rgdos de administracdo indireta e funda-
¢OGes mantidas pelo Poder Publico.

acoes e servicos de salde prestados por 6rgaos e
instituicbes publicas federais, estaduais e munici-
pais, da administracdo direta e indireta, e pelas
fundacbes mantidas pelo Poder Publico.

acoes e servicos de salde prestados por 6rgaos e
instituicbes publicas federais, estaduais e munici-
pais e 6rgaos de iniciativa privada, quando man-
tenedores de fundagoes.

acles assistenciais de salde prestadas por 6rgaos
e instituigdes publicas federais, estaduais € munici-
pais e pela iniciativa privada destinada a promocao
e protecao da populacgdo.

FEX Em

relacdo as diretrizes que norteiam as acdes e

servicos que integram o SUS, é correto afirmar que
faz parte de seus principios

(A)

(B)

(©)

(D)

(B)

I

FAURGS — HCPA — Edital 02/2012

A

a preservacao da autonomia da familia, cabendo
a esta, em todas as situacdes, a tomada de decisdao
sobre o tratamento, recursos e outras questOes
necessarias para a protecdo, manutencdo e resgate
da salde da pessoa assistida.

a reserva de informagdes sobre o potencial dos
servicos de salde, visto que a grande procura por
parte dos possiveis usuarios prejudica a assisténcia
com exceléncia aqueles que realmente necessi-
tam de atendimento e cuidados.

a utilizagdo da epidemiologia para o estabelecimen-
to de prioridades, a alocacao de recursos e a ori-
entacdo programatica.

a individualizacdo do acesso aos servicos de sau-
de, em todos os niveis de assisténcia, priorizando
criangas, idosos e, posteriormente, adultos.

a protecao a pessoa assistida, evitando informa-la
sobre sua saude, proporcionando-lhe, assim, mai-
or estabilidade psicoldgica para dar continuidade
ao tratamento e demais agbes em busca de sua
integridade fisica e moral.

Pag. 6
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K28 A lei n° 8.080/90 prevé que a Unido, os Estados, o Dis-

trito Federal e os Municipios exercerdo atribuigdes co-
muns em seu ambito administrativo.

Assinale a alternativa que apresenta tais atribuicoes.

(A) Acompanhar e analisar o nivel de salde da popu-
lacdo, resguardando seus resultados do conheci-
mento publico, com o objetivo de evitar crises ou
panicos quando ocorrer indices que exijam medi-
das mais drasticas de contencdo de surtos de epi-
demias que possam ameacar o bem publico.

(B) Definir instdncias e mecanismos de desenvolvi-
mento de agles e servigos de salde, sem exer-
cer, numa primeira fase, atitudes de maior con-
trole ou fiscalizacdao, estimulando, assim, o inte-
resse e 0 envolvimento de um ndmero maior de
profissionais e empresas em atuar na area de
saude.

(C) Requisitar bens e servicos, por parte da autorida-
de competente da esfera administrativa, quando
necessario, tanto de pessoas naturais como juri-
dicas, para atendimento de necessidades coleti-
vas, urgentes e transitdrias, decorrentes de situa-
¢Oes de perigo iminente, de calamidade publica
ou de irrupcao de epidemias, sendo-lhes assegu-
rada justa indenizacao.

(D) Isentar-se de maiores envolvimentos com o0s
orgados de fiscalizagdo do exercicio profissional ou
com outras entidades representativas da socieda-
de civil, visto que sua fungdo ndo é de controle
ético para o exercicio da profissdo ou pesquisa li-
gada a area da saude e, sim, focar sua atencao
nas agoes de assisténcia oferecidas a populagao.

(E) Avaliar o desempenho dos profissionais que atuam
na area de salde sem, contudo, envolver-se na
formulacdo e na execugdo da politica de desen-
volvimento de recursos humanos para a salde,
possibilitando, assim, um acompanhamento
imparcial dos resultados destes.

X FAURGS

I Em relacdo as disposicdes da Lei n° 8.080/90, é

INCORRETO afirmar que

(A) serdo observados, na prestagao de servigos priva-
dos de assisténcia a salde, os principios éticos e
as normas expedidas pelo érgdo de direcdo do
SUS quanto as condigOes para seu funcionamento.

(B) os servigos publicos que integram o SUS consti-
tuem campo de pratica para ensino e pesquisa,
mediante normas especificas, elaboradas conjun-
tamente com o sistema educacional.

(C) a participacdo direta ou indireta de empresas ou
de capitais estrangeiros na assisténcia a saude é
permitida, fortalecendo, assim, as relacdes de co-
operacdo e de doacdes entre o Pais e as demais
Nagoes.

(D) os servigos de saude dos hospitais universitarios e
de ensino integram-se ao SUS, mediante convé-
nio, preservada a sua autonomia administrativa
em relacdo ao patrimonio, aos recursos humanos
e financeiros, ensino, pesquisa e extensao dos limi-
tes conferidos pelas instituicdes a que estejam
vinculados.

(E) os servigos de saude das Forcas Armadas, em tem-
po de paz, poderdo integrar-se ao SUS, havendo
interesse reciproco, conforme se dispuser em
convénio que, para esse fim, for firmado.

Considere as questbes abaixo sobre a Humanizagao
do SUS.

I - Valorizagcdo dos diferentes sujeitos implicados no
processo de producdo de salde: usuarios, traba-
Ihadores e gestores.

IT - Defesa de um SUS que reconhece a diversidade
do povo brasileiro e a todos oferece a mesma
atencdo a saude, sem distingdo de idade, raca,
cor, origem, género e orientagao sexual.

III- Mudanca nos modelos de atencdo e gestdo em
sua dissociabilidade, tendo como foco as necessi-
dades dos cidaddos, a produgdo de saude e o
proprio processo de trabalho em salde, valori-
zando os trabalhadores e as relacoes no trabalho.

Quais estao corretas?

(A) Apenas L.

(B) Apenas II.
(C) Apenas III.
(D) Apenas I eIl
(B) I, Il e I1I.

I
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A Politica Nacional de Humanizacio (PNH) estrutura-se,

respectivamente, a partir de

(A) principios, metas, diretrizes e dispositivos.
(B) principios, métodos, diretrizes e dispositivos.
(C) politicas, metas, direitos e dispositivos.

(D) politicas, métodos, direitos e dispositivos.
(E) principios, métodos, direitos e dispositivos.

X FAURGS

Com a implementacdo da PNH, trabalha-se para
alcancar

(A) a reducao das filas de espera, com ampliagcdao do
acesso e atendimento acolhedor e resolutivo,
baseado em critérios de risco.

(B) a integragao de recursos vinculados a programas
especificos de humanizagdo e de outros recursos
de subsidio a atencdo, unificando-os e repassan-
do-os, fundo a fundo, mediante o compromisso
dos gestores com a PNH.

(C) uma politica incentivadora de agles integrais,
promocionais e intersetoriais de salde.

(D) praticas de planejamento, monitoramento e ava-
liagao.

(E) a acdo da midia e discursos sociais amplos.

PXY Quando vocé cumpre de modo exato o que foi prome-
tido, demonstra cuidado e atencdo individual aos
clientes, conhecimento de causa e cortesia, apresen-
ta-se de maneira adequada e, finalmente, tem boa
vontade em ajudar os clientes, vocé esta se utilizando
de fatores de qualidade CESAR.

Assinale a alternativa que apresenta, respectivamente,
0 que cada letra dessa sigla significa.

(A) Confiabilidade — Encantamento — Seguranga —
Apresentacdao — Receptividade

(B) Confiabilidade — Empatia — Seguranca — Aparéncia —
Resposta

(C) Confiabilidade — Encantamento — Satisfacdo —
Aparéncia — Resposta

(D) Confiabilidade — Encantamento — Simpatia — Apre-
sentagdao — Receptividade

(E) Conforto — Empatia — Simpatia — Apresentacdo —
Receptividade

Processo constitutivo das praticas de producdo e
promocao de saude que implica responsabilizacdo do
trabalhador e/ou da equipe pelo usuario, desde a sua
chegada para o atendimento até a sua saida. Faz par-
te de tal processo ouvir as queixas do paciente, consi-
derando suas preocupagoes e angustias, fazendo uso de
uma escuta qualificada, que possibilite analisa-las e,
colocando os limites necessarios, garantir atencao
integral, resolutiva e responsavel por meio do acio-
namento e da articulacdo das redes internas dos ser-
vicos (visando a horizontalidade do cuidado) e redes
externas, com outros servigos de salde, para conti-
nuidade da assisténcia quando necessario.

O texto acima refere-se ao conceito de

(A) Acolhimento.
(B) Ambiéncia.
(C) Apoio Institucional.

(D) Atencdo especializada / servico de assisténcia
especializada.

(E) Protagonismo.

PXR Considere as dimensGes da satisfacdo de atendimento
aos clientes.

I - Cortesia e gentileza (educagao, respeito, conside-
racao e amabilidade)

II - Confiabilidade (auséncia de risco ou perigo durante
a prestacao do servico)

III- Comunicacao (facilidade de contato, auséncia de
empecilhos fisicos a locomogao) e acessibilidade
(informacdo sobre o servico em linguagem compre-
ensivel pelo usuario)

Quais sao corretas?

(A) Apenas L.

(B) Apenas II.
(C) Apenas III.
(D) Apenas I eIl
(E) I, I e I1I.

ﬂ Ao estar em uma posicao de atendimento ao publico,
espera-se que o atendente o faca de maneira cortés,
profissional e que seja capaz de esclarecer as dlvidas
que porventura sejam apresentadas. No entanto,
sabe-se que, muitas vezes, ao procurar o atendimen-
to, o cidadao ja se encontra em estado de irritagao
em relacdo ao servigo prestado.

Qual, dentre as opgbes abaixo, caracteriza um compor-
tamento, por parte do atendente, que pode aumentar a
tensdo desse encontro?

(A) Prometer e cumprir.

(B) Ouvir o cidadao.

(C) Usar palavras adequadas.

(D) Apresentar postura profissional.
(E) Agir com prepoténcia.

I
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PEY Postura de atendimento é o tratamento dispensado as

pessoas. Esta relacionado ao funcionario em si, com
as suas atitudes e o seu modo de agir com quem esta
sendo atendido naquele momento. Para bem atender,
o profissional devera

(A) sempre compreender e atender as necessidades
de quem estd sendo atendido e fazer o correto
encaminhamento das questdes levantadas.

(B) entender o lado humano e justificar as falhas da
organizacdo a partir da explicacdo de que “errar é
humano”.

(C) manter estado de espirito positivo e ter atitudes
adequadas no momento, procurando criar atmos-
fera de intimidade e proximidade com o outro.

(D) ter uma postura fisica adequada, mantendo
semblante rigido e agindo de forma calculista.

(E) manter uma boa apresentacao, cuidando sempre
da higiene pessoal, sendo que os homens e as
mulheres deverdao sempre estar com os cabelos
curtos.

X FAURGS

PXA A qualidade de atendimento é, cada vez mais, foco de

atencdo das organizacoes. Essa realidade é bastante
complexa, considerando que muitas variaveis interferem
na execucdo do servico de atendimento ao publico.
Considere as afirmacOes abaixo, acerca das caracte-
risticas e da qualidade do atendimento.

I - O resgate da legitimidade e a manutencao da boa
imagem dos 6rgaos publicos perante a sociedade
devem ser primordiais nos programas de qualidade
do atendimento aos clientes.

IT - A aproximagdo entre atendente e cliente de-
pende de caracteristicas do perfil do atendente,
como presteza, discri¢cdo e tolerancia.

III- A empatia entre atendente e cliente ocorre quando
o atendente nao se mostra discreto e objetivo no
atendimento.

Quais sao corretas?

(A) Apenas L.

(B) Apenas II.
(C) Apenas III.
(D) Apenas I eIl
(E) I, I e I1I.

PE A qualidade do servico de atendimento ao publico no

contexto da realidade brasileira, nos ambitos estatal e
privado, constitui um desafio institucional que exige
transformacgdes urgentes. Muitas dessas transformagoes
dependem da postura e da competéncia do atendente.
Acerca desse assunto, considere as afirmagdes abaixo.

I - A padronizagao e a uniformidade nos procedimentos
de atendimento ao publico contribuem para a
eficiéncia e a qualidade da prestacdo de servigos.

II - O bom atendimento pode implicar a busca de
informacdes adicionais, objetivando atender as
necessidades do cliente.

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

Quais estao corretas?

(A) Apenas L.

(B) Apenas II.
(C) Apenas III.
(D) Apenas I eIl
(B) I, Il e I1I.

Em relagdo a qualidade de atendimento, considere
as afirmac0Oes abaixo.

I - Quando uma pessoa reclamar do atendimento
que recebeu, o Assistente de Recepgdo devera
ouvir atentamente a insatisfacdo e perguntar se a
pessoa pode oferecer sugestdes para ajudar a
melhorar o atendimento.

II - O trabalho em equipe depende das normas funda-
mentais que guiam comportamentos importantes
e incluem expectativas de como as pessoas devem
agir, refletindo na qualidade do atendimento.

III- Ao esclarecer uma duvida com um colega de
trabalho, o Assistente de Recepcdo que atende
ao publico utiliza o que se denomina comunicagao
lateral.

Quais sdo corretas?

(A) Apenas L.

(B) Apenas II.
(C) Apenas III.
(D) Apenas I eIl
(E) I, I e III.

I
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S&o0 muitas as variaveis que interferem na execucdo

do servigo de atendimento ao cliente. Considerando
essas variaveis e a influéncia que elas exercem na
qualidade do atendimento, assinale a opgao correta.

(A) A prestacdo de servigo nas organizacdes publicas,
gue estd diretamente relacionada ao préprio
negdcio, configura-se como missdo dessas orga-
nizagoes.

(B) Etica no atendimento ao cliente define-se como o
gue é correto ou bom na conduta do atendimen-
to, e a preocupacao com o que deve ser feito li-
mita-se ao que determinam as leis que regem o
servigo realizado.

(C) O conhecimento do atendente acerca do servico a
ser prestado é condicao suficiente para um aten-
dimento de qualidade.

(D) O éxito da opgdo por uma forma diferenciada de
prestacao de servicos publicos pressupde um
atendimento que considere apenas padroes de
exceléncia oriundos da organizagao do trabalho.

(E) A satisfacdo dos usuarios ndo possui relagdo com
as condigdes de trabalho do atendente.

X FAURGS

PX] Assinale a alternativa que apresenta atitudes que contri-

buem positivamente para administrar conflitos.

(A) Aprender a ouvir e impor sua opinido.

(B) Colocar-se no lugar do outro e esclarecer as
davidas que possam surgir.

(C) Nunca dizer ndo e evitar fazer julgamentos.

(D) Deduzir o que o outro quer dizer e comunicar-se
adequadamente.

(E) Demonstrar interesse pelo outro e agir com pouca
objetividade.

No que se refere aos requisitos necessarios ao profis-
sional de atendimento ao cliente, assinale a opgao
correta.

(A) O conhecimento especializado e restrito a fungdo
de atendimento ao cliente é condicdo suficiente
para que o profissional preste servico de excelente
qualidade.

(B) O atendente ndo precisa preocupar-se com as in-
formagdes atuais acerca do servigo que presta e
da fungdo que exerce, visto que dispde de manuais
de consulta que lhe garantem, no momento em
que for necessario, a prestacdo da informagdo
correta.

(C) O atendimento ao publico é uma atividade em
que nao se pode ser criativo, especialmente em
situacdes de conflito e tensdo, pois essa atitude
pode comprometer o profissionalismo que a funcdo
requer.

(D) A auto-observacdo e a observacdao do comporta-
mento do cliente sdo dispensaveis nessa atividade,
pois afetam a objetividade do atendente.

(E) Caso nao tenha desenvolvido habilidades de
controle emocional, o atendente torna-se facil-
mente uma espécie de para-raios afetivo, captando
as descargas emocionais dos clientes e entrando
em sintonia com elas, quando as relagbes sociais
do atendimento sdo envolvidas em situagbes de
tensdo e conflito com o publico.

Acerca da qualidade no atendimento ao cliente, con-
sidere as afirmagOes abaixo.

I - O atendente, ao desempenhar seu trabalho, cria
uma relacdo interpessoal que possibilita a apro-
ximagao entre a satisfacao do cliente e os objeti-
vos da organizacgao.

II - O trabalho desenvolvido pelo funcionario que
exerce a fungdo de atendimento ao publico deve
ser considerado mera reproducao de procedimentos
padronizados.

III- A avaliacdo de satisfacdao do cliente deriva da
mesma premissa que orienta o estabelecimento
de padrdes de qualidade pelas organizagOes, ou
seja, da necessidade de envolver a ética do cliente
sobre as demandas de atendimento.

Quais sao corretas?

(A) Apenas L.

(B) Apenas II.
(C) Apenas III
(D) Apenas I eIl
(B) I, Il e I1I.

Assinale a alternativa que se relaciona com o fator
“seguranga”, considerando o ponto de vista do cliente.

(A) Saber ouvir as necessidades dos clientes.

(B) Ter a capacidade de encaminhar os problemas
que possam ocorrer durante o atendimento.

(C) Conhecer com detalhes toda rotina do seu Setor.

(D) Consultar os manuais de orientagdes no momento
de fornecer as informacodes.

(E) Ser capaz de reconhecer as necessidades do cliente
e combina-las com os servicos oferecidos.

I
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EPA Assinale a alternativa INCORRETA, em relacdo ao

atendimento nota 10.

(A) Considerando a natureza das regras e dos proce-
dimentos institucionais, mesmo que seja possivel
uma adequacdo que conduza a satisfagdo do cli-
ente, uma conduta flexivel em situacdo de aten-
dimento ao usuario deve ser evitada.

(B) A separacao definitiva entre servico de atendi-
mento e servico de atendimento de qualidade é
fundamentada na avaliacdo do tempo demasiado
de espera do usuario.

(C) A prestacao do bom atendimento baseia-se na
concessao da informacao correta, independente-
mente da forma como ela é transmitida.

(D) O cliente considera importante as aparéncias das
instalacdes e dos equipamentos.

(E) Os Atendentes de Recepcdo devem sempre ter
boa vontade em ajudar os clientes.

X FAURGS

EF} No atendimento ao cliente, o profissional devera

(A) atender as solicitacdes conforme as necessidades
do cliente.

(B) mostrar-se insensivel as necessidades individuais
do cliente enquanto soluciona um problema.

(C) atender varios clientes ao mesmo tempo, de-
monstrando agilidade no atendimento.

(D) envolver-se na situacao do cliente para melhor
atender suas necessidades.

(E) ndo atender a solicitacdo caso a solugdo esteja
em outro setor.

Conscientes de que resultados positivos sé serdo
alcangados na medida em que o cliente esteja cada
vez mais satisfeito, as empresas que realizam atividades
de atendimento vém investindo na busca da exceléncia
do servigo.

Acerca do atendimento, assinale a opgao correta.

(A) O atendimento ao cliente deve ser customizado,
pois o cliente deve ser compreendido como alguém
com necessidades Unicas.

(B) A satisfacdo de todas as necessidades do cliente é
requisito basico ao atendimento de qualidade.

(C) A padronizacdo e a uniformizacdao dos procedi-
mentos de atendimento ao publico contribuem
para a eficiéncia e a qualidade da prestacdo de
servigos.

(D) A prestacao de informagdes fidedignas causa
morosidade no atendimento e, consequentemente,
sobrecarga de trabalho, o que, muitas vezes,
justifica atendimento desinteressado.

(E) As normas institucionais sdao preponderantes no
atendimento ao publico e podem ser ignoradas
para que seja dado um bom atendimento ao cliente.

INAElY As questdes 36 a 38 referem-se ao texto

Bioética e Informagdo, de autoria de José
Roberto Goldim e Carlos Fernando Francisconi.
O texto faz uma reflexdo sobre a ética, abor-
dando questGes inerentes ao exercicio profis-
sional na area de saude.

Assinale a alternativa que indica o que deve ser feito
por um profissional de atendimento na Recepcao.

(A) Receber o cliente com antipatia.
(B) Demonstrar seguranca nas informagoes.

(C) Demonstrar que temos muitas atividades para
realizar.

(D) Solidariedade para com suas necessidades.
(E) Inflexibilidade e autonomia nas informagoes.

EfA Assinale a alternativa INCORRETA com relacio a

preservacao de informagdes de pacientes.

(A) As informagOes que os pacientes fornecem, assim
como os resultados de exames e procedimentos
realizados com finalidade diagndstica ou terapéu-
tica, sao de propriedade exclusiva do paciente e
do médico responsavel pelo mesmo.

(B) Funcionarios administrativos tém o mesmo
compromisso que médicos e enfermeiros para
com a preservacao de todas as informagdes a que
tiverem acesso por forca de sua atuagdo profis-
sional.

(C) Podemos distinguir trés diferentes formas de
romper com a preservacao das informacgoes: as
excecbes a preservacdo, a quebra de privacidade
e a quebra de confidencialidade.

(D) Além de se constituir como obrigacdo legal, a
garantia da preservagao das informagdes deve
ser abordada tanto pela questdo da privacidade
quanto pela da confidencialidade.

(E) O direito a privacidade ndo se extingue com a
morte da pessoa. O dever de confidencialidade
gue todos os profissionais de salde devem observar
se mantém mesmo apos a morte do paciente.

I
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X FAURGS

Considere os critérios abaixo, a serem levados em | [Tt As questdes 39 e 40 referem-se ao texto,

conta numa situacdo de quebra de confidencialidade
eticamente admitida.

I - Quando um sério dano fisico a uma pessoa identi-
ficavel e especifica tiver alta probabilidade de
ocorréncia.

II - Quando um beneficio real resultar dessa quebra
de confidencialidade.

III- Quando for o Ultimo recurso, apos ter sido utilizada
persuasao ou outras abordagens.

IV - Quando esse procedimento for generalizavel, sendo
novamente utilizado em outra situagao com as mes-
mas caracteristicas, independentemente de quem
seja a pessoa envolvida.

Quais sao corretos?

(A) Apenas L.

(B) Apenas II e III.
(C) ApenasIelV.

(D) Apenas II, IIT e IV.
(B) I, II, Il e IV.

Etica Profissional como Compromisso Socidl,
de Rosana Soibelmann Glock e José Roberto
Goldim.

Em um hospital universitario, durante o periodo de
uma internacdo, pelo menos quantas diferentes pes-
soas podem lidar com o prontuario do paciente?

EF) Assinale a alternativa INCORRETA, com relagdo a ética

profissional da area da saude.

(A) Etica, Moral e Direito sdo trés areas de conheci-
mento que se distinguem, porém possuem gran-
des vinculos e, até mesmo, sobreposigoes.

(B) Tanto a Moral como o Direito baseiam-se em
regras que visam estabelecer uma certa previsibi-
lidade para as agdes humanas.

(C) As leis tém uma base territorial, e, por isso, va-
lem apenas para aquela area geografica onde
uma determinada populacdo ou seus delegados
vivem.

(D) Tanto a Moral como o Direito baseiam-se em
regras que visam estabelecer uma certa previsibi-
lidade para as agdes humanas.

(E) A ética profissional inicia-se no momento da pratica
profissional.

€ o estudo geral do que é bom ou

mau, correto ou incorreto, justo ou injusto, adequado
ou inadequado.

(A) Cinco.

(B) Dez. (A) O Direito
(C) Vinte e cinco. (B) A Etica

(D) Setenta e cinco. (C) A Moral

(E) Cem. (D) A Bioética

(E) Livre-arbitrio
I
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