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INSTRUGOES

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

Esta PROVAconsta de 40 (quarenta) questdes objetivas, e de uma (1) redagéo.

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

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

Os candidatos que comparecerem para realizar a prova ndo deverdo portar armas, malas, livros,
magquinas calculadoras, fones de ouvido, gravadores, pagers, notebooks, telefones celulares, pen drives
ou quaisquer aparelhos eletrénicos similares, nem utilizar véus, bonés, chapéus, gorros, mantas, lengos,
aparelhos auriculares, prétese auditiva, éculos escuros, ou qualquer outro aderego que lhes cubra a
cabega, o pescogo, 0s olhos, os ouvidos ou parte do rosto. Os relégios de pulso serao permitidos, desde
que permane¢am sobre a mesa, a vista dos fiscais, até a conclusdo da prova. (conforme subitem 7.10
do Edital de Abertura)

E de inteira responsabilidade do candidato comparecer ao local de prova munido de caneta
esferografica preferencialmente de tinta azul, de escrita grossa, para a adequada realizagao de sua

Prova Escrita. Ndo sera permitido o uso de lapis, marca textos, lapiseira/grafite e/ou borracha |

durante a realizagao da prova. (conforme subitem 7.15.2 do Edital de Abertura)

Nao serdo permitidos: nenhuma espécie de consulta em livros, cddigos, revistas, folhetos ou anotacoes,
nem o uso de instrumentos de calculo ou outros instrumentos eletronicos, exceto nos casos estabelecidos
noitem 13 do Edital. (conforme subitem 7.15.3 do Edital de Abertura)

Preencha com cuidado a FOLHADE RESPOSTAS e a FOLHADE REDAQAO, evitando rasuras. Eventuais
marcas feitas nessa FOLHA a partir do nimero 41 serdo desconsideradas.

Ao terminar a prova, entregue a FOLHA DE RESPOSTAS e a FOLHADE REDACAO ao Fiscal da sala.

preenchimento da FOLHADE

doa
HAD E RESPOSTAS ea FOLHADE

Aduragao da prova é de quatro horas (4h), ja incluido o tempo destina

stin
RESPOSTAS e da FOLHADE REDA(;AO ‘Ao final desse prazo,a FOL
REDACAO seréo imediatamente recolhidas.

O candidato somente podera se retirar da sala de prova uma hora (1h) apés o seu inicio. Se quiser
levar o Caderno de Questdes da Prova Escrita Objetiva, o candidato somente podera se retirar da
sala de prova uma hora e meia (1h30min) apos o inicio. O candidato ndo podera anotar/copiar o
gabarito de suas respostas de prova.

Apos concluir a prova e se retirar da sala de prova, o candidato somente podera se utilizar de
sanitarios nas dependéncias do local de prova, se for autorizado pela Coordenagao do Prédio e
estiveracompanhado de um fiscal. (conforme subitem 7.15.6 do Edital de Abertura)

Ao concluir a Prova Escrita, o candidato devera devolver ao fiscal da sala a Folha de Respostas (Folha
Optica) e/fou o Caderno de Respostas, quando se tratar de prova dissertativa. Se assim ndo proceder, sera
excluido do Concurso. (Conforme subitem 7.15.8 do Edital de Abertura)

Textos escritos com caligrafia ilegivel ndo serao corrigidos ou avaliados. No caso de Prova de Redacéo,
podera ser eliminado o candidato que inserir assinatura, rubrica, marcas, sinais ou qualquer outra forma de
identificacio fora do campo préprio a ela destinado.

A desobediéncia a qualquer uma das recomendagdes constantes nas presentes instrucBes podera
implicar a anulacao da prova do candidato.
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Ity As questdes 01 a 05 referem-se ao texto

01.
02.
03.
04.
05.
06.

abaixo.
O estrangeiro

Hoje, mamae morreu. Ou talvez ontem, nao sei
bem. Recebi um telegrama do asilo: “Sua mae faleceu.
Enterro amanha. Sentidos pésames”. Isso ndo esclarece
nada. Talvez tenha sido ontem.

O asilo de velhos fica em Marengo, oitenta
quildmetros de Argel. Vou tomar o 6nibus as duas

X FAURGS

¥R Assinale a alternativa que preenche correta e respecti-
vamente as lacunas das linhas 05, 16, 25 e 27 do texto.

(A) ha - hora — porque — a
(B) a — hora — por que — ha
(C) a—ora — porque — ha
(D) a — hora — por que — a
(E) a —ora - porque — ha

P2 Assinale a alternativa que apresenta uma sequéncia de

07. horas e chego ainda a tarde. Assim, posso velar o corpo . s
08. e estar de volta amanha a noite. Pedi dois dias de pronomes em que todos poderiam ser substltwd_os por
09. licenca a meu patrdo e, com uma desculpa destas, ele a mim, sem que 1550 resultasse em erro gramatical ou
10. ndo podia recusar. Mas ndao estava com um ar muito alteracao no sentido do texto.
11. satisfeito. Cheguei mesmo a dizer-lhe: “A culpa ndo é
12. minha”. Ndo respondeu. Pensei, entdo, que ndo devia (A) me (l. 13) - me (l. 24) — me (|. 41).
13. ter dito isto. A verdade é que eu nada tinha por que me (B) /the(l. 11) — me (l. 24) — me (l. 41).
14. desculpar. Cabia a ele dar-me pésames. Com certeza, (C) me(l. 14) — me (1. 23) — me (l. 38).
15. ira fazé-lo depois de amanhd, quando me vir de luto. (D) mim (1. 22) — me (I. 38) — me (1. 42).
16. Por ____ €& um pouco como se mamae nao tivesse (E) me (. 24) — me (. 41) — me (I. 42)
17. morrido. Depois do enterro, pelo contrario, sera um : : TS
18. caso encerrado e tudo passara a revestir-se de um
19. ar mais oficial. (€} No ultimo paradgrafo do texto, ha vérias elipses que
20. Peguei o Onibus as duas horas. Fazia muito calor. podem ser recuperadas pelo leitor. Assinale com V
21. Como de costume, almocei no restaurante do (verdadeiro) ou F (falso) as afirmagGes a seguir sobre
22. Céleste. Estavam todos com muita pena de mim e as possibilidades de recuperacdo das informacoes
23. Céleste disse-me: “Mde, s6 se tem uma”. Depois do elipticas.
24. almogo, quando sai, acompanharam-me até a porta.
25. Estava um pouco atordoado ____ foi preciso ir a ( ) (Eu) Fiz o percurso a pé. (Eu) Quis ver mamae
26. casa de Emmanuel para lhe pedir emprestadas uma imediatamente. (. 36-37)
27. bracadeira e uma gravata preta. Ele perdeu o tio _ ( ) Como ele estava ocupado, (eu) esperei um
28. alguns meses.
. o Al pouco. (. 39)

29. Corri para nao perder o Onibus. Esta pressa, esta . - o~
30. corrida, os solavancos, o cheiro da gasolina, a lumino- () (O porteiro) £ um velhote, que tem a Legiao
31. sidade da estrada e do céu, tudo isso contribuiu, sem de Honra. (I 41-42)
32. divida, para que eu adormecesse. Dormi durante ( ) Depois (o diretor) apertou a minha mao e
33. quase todo o trajeto. E quando acordei estava apoiado (o diretor) conservou-a durante tanto tempo
34. em um soldado, que sorriu e me perguntou se eu vinha na sua mao que (o diretor) ndo sabia mais
35. de longe. Respondi “sim” para ndo ter de falar mais. como retira-la. (l. 43-45)
36. O asilo fica a dois quildometros da aldeia. Fiz o
37. percurso a pé. Quis ver mamae imediatamente. Mas o A sequéncia correta de preenchimento dos parénteses,
38. porteiro disse-me que eu precisava procurar o diretor. de cima para baixo, €
39. Como ele estava ocupado, esperei um pouco. Durante
40. todo este tempo o porteiro ndo parou de falar. Depois (A) F-V-F-V.
41. o diretor recebeu-me no seu gabinete. E um velhote, (B) V-F-V-F.
42. que tem a Legido de Honra. Fitou-me com seus olhos (C) F-V-V-F
43. claros. Depois apertou a minha mdo e conservou-a (D)V-V-F-F.
44. durante tanto tempo na sua m3o que ndo sabia mais (E) V-F-F-V.
45. como retira-la.

Adaptado de: “O estrangeiro”, de Albert Camus, p. 13-14

(Rio de Janeiro: BestBolso, 2010).
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¥ Considere as afirmacdes abaixo. Ity As questdes 06 a 10 referem-se ao texto
abaixo.

I - Osuijeito do verbo Cabia (l. 14) € dar-me pésames Implementing hygiene monitoring systems

(. 14). . in hospital laundries (a study)
II - O sujeito do verbo Estavam (l. 22) é classificado
como sujeito indeterminado. 01. As textiles sent to hospital laundries contain many
III- O sujeito do verbo Aa (l. 27) é alguns meses | 02. types of pathogenic organisms, it is important that
(1. 28). 03. laundering not only has an appropriate cleaning effect
04. but also has a satisfactory disinfecting effect. Critical to
Quais estdo corretas? 05. this process is the maintenance of an appropriate
06. hygiene level in the clean area of laundries in order to
(A) Apenas I. 07. prevent recontamination of textiles from manual
(B) Apenas II. 08. handling when ironing, folding, packing etc.
(C) Apenas III. 09. The aims of this study were to evaluate the hygienic
(D) Apenas I e III. 10. state of a hospital laundry, to introduce continuous
(E) Apenas II e III. 11. sanitary measures, and to introduce a continuous

12.  hygiene monitoring system with an infection control

. . 13. programme.
E} Assinale a alternativa que apresenta um conector causal. 14 Two systems for evaluating hospital laundry

15. hygiene were combined: HACCP principles (hazard

Eg‘; ;Ss.i?rz)(l 07) 16. analysis and critical control points) and RAL-GZ 992
© enté‘o(l. 12) 17. standar_ds (quality assurance standard for te_xtile care
(D) Mas (I 3;7) 18. of hospltgl laundry). EvaIuatlo_n of the hygienic s_tate of
6 comal(l 39) 19. the hospital laundry was carried out by evaluating the

: 20. number and types of micro-organisms present at the

21. critical control points throughout the whole laundering
22. process, using RODAC agar plates for surface sampling
23. and the pour plate method for investigating water
24. samples.

25. The initial examination showed that the sanitary
26. condition of the laundry did not reach the required
27. hygiene level. Therefore, fundamental sanitation
28. measures were instituted and the examination was
29. repeated. Results were then satisfactory.

30. The most important critical control point was the
31. chemothermal laundering efficiency of the laundering
32. process. To prevent micro-organisms spreading into
33. the entire clean working area, it is important that, in
34. addition to regular sanitary measures such as
35. cleaning/disinfecting all working areas, technical
36. equipment and storage shelves etc., regular education
37. sessions for laundry employees on proper hand
38. hygiene is undertaken and effective separation of the
39. clean and dirty working areas is achieved.

Adaptado de: https://www.sciencedirect.com/science/arti-
cle/pii/S0195670105001180. Acessado em: 17/07/2015.
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A expressao this process, na linha 05, refere-se

(A) ao uso de elementos téxteis em hospitais.

(B) ao tipo de elementos patogénicos.

(C) a limpeza apropriada e desinfecgao satisfatoria.
(D) a manutencao de areas limpas nas lavanderias.
(E) ao manuseio de téxteis ao passar, dobrar e embalar.

Leia as afirmativas abaixo com relagdo ao terceiro
paragrafo do texto (I. 14-24).

I - Os sistemas HACCP e RAL-GZ 992 foram combinados
com a finalidade de avaliar a resisténcia dos téxteis
a sucessivas lavagens.

II - O nUimero e os tipos de micro-organismos presentes
em pontos criticos do processo de lavagem foram
levados em consideragdao para avaliar o estado
higiénico da lavanderia do hospital.

III- Somente a amostragem de superficies foi suficiente
para determinar o grau de limpeza das lavanderias.

Quais estdo corretas?

(A) Apenas L.

(B) Apenas II.

(C) Apenas III.

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

Dentro do contexto em que se inserem, quais as
melhores traducdes para as expressdes Therefore
(I. 27) e then (l. 29), respectivamente?

(A) entretanto — portanto
(B) entdo — entretanto
(C) portanto — entretanto
(D) ndo obstante — entdo
(E) portanto — entdo

Conforme o Ultimo paragrafo do texto, considera-se
que, no combate aos micro-organismos, regular
education sessions for laundry employees on
proper hand hygiene (. 36-38) é uma medida

(A) adicional em relagdo a outras medidas sanitarias
como lavagem e desinfecgdo.

(B) sanitaria suficiente quanto a desinfecgdo das areas
de trabalho da lavanderia.

(C) importante para o controle da eficiéncia termal do
processo de lavagem.

(D) dispensavel quando os empregados ja tiveram
instrucOes e capacitacao.

(E) eficiente somente na separagao de areas limpas e
sujas.

X FAURGS

I0Y No contexto em que se insere, qual o significado da
expressao achieved (l. 39)?

(A) evitada
(B) retomada
(C) descartada
(D) conseguida
(E) repetida

FER Considere as afirmacdes abaixo sobre a Lei n® 8.666/93,
Capitulo III, que trata de contratos administrativos.

I - Os contratos devem estabelecer com clareza e
precisao as condicdes para sua execucao, expressas
em clausulas que definam os direitos, obrigacoes e
responsabilidades das partes, ndo sendo necessario
restringir-se aos termos da licitagdo e de forma
desvinculada da proposta.

II - Em todo contrato é necessaria uma clausula que
estabelega as garantias oferecidas para assegurar
sua plena execugao, quando exigidas.

III- A execugao do contrato devera ser acompanhada
e fiscalizada por um representante da administracao,
especialmente designado, sendo permitida a contra-
tacdo de terceiros para assisti-lo e subsidia-lo com
informag0es pertinentes a essa atribuicdo.

IV- E permitido contrato com prazo de vigéncia inde-
terminado, desde que mantidas as clausulas do
contrato e assegurada a manutengao de seu equi-
librio econémico-financeiro.

V - Os casos de rescisao contratual serdo formalmente
motivados nos autos do processo, sendo assegu-
rados o contraditorio e a ampla defesa.

Quais estdo corretas?

(A) ApenasIe Il

(B) Apenas II e III.
(C) Apenas II, III e 1V.
(D) Apenas II, Ill e V.
(B) I, IL, II, IV e V.

FPY A duracdo dos contratos regidos pela Lei n® 8.666/93
ficara adstrita a vigéncia dos respectivos créditos
orcamentarios. Entre as excegbes, estdo os contratos
relativos a prestacdo de servicos executados de forma
continua, podendo ter a sua duracdo prorrogada por
iguais e sucessivos periodos, com vistas a obtencdo de
precos e condicdes mais vantajosas para a administra-
¢ao, com tempo limitado a

(A) 12 meses.
(B) 24 meses.
(C) 36 meses.
(D) 48 meses.
(E) 60 meses.
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"Um dos conceitos fundamentais do pensamento
lean é que o valor de um servico é definido pela
perspectiva do cliente, neste caso o paciente. Outro
conceito é "

Assinale a alternativa que completa de forma correta
a lacuna do paragrafo acima.

(A) a eliminacao do desperdicio

(B) a redugao do custo de producdo/prestacao de
servigo

(C) o aumento da satisfagao do consumidor
(D) o aumento da transparéncia
(E) a gestdo do conhecimento

O texto abaixo se refere aos cinco passos do pensa-
mento /ean.

Passo 1: passo simples, porém fundamental; é o ponto
de partida do pensamento /ean.

Passo 2: conjunto de todas as acOes indispensaveis
para a producdo de alguma coisa, desde sua criacdo a
formatacao final.

Passo 3: acao de elaborar um produto ou prover um
servico do inicio ao seu término, em um curso continuo,
sem demora ou interrupgao.

Passo 4: acomodacdo das mudancas conforme as
demandas dos clientes.

Passo 5: revisao, na tentativa de refinar o processo de
implementacdo do pensamento /ean, empreendendo-se
esforcos para que o produto/servigo esteja cada vez
mais proximo daquilo que o cliente deseja.

Assinale a alternativa que apresenta, na sequéncia
correta, os cinco passos do pensamento /ean.

(A) Sensei — Especificar o valor — Muda — Tempo de
Ciclo — PDCA.

(B) Puxar — Fluxo — Perfeicao — Tempo de Ciclo — Six
sigma.

(C) Kanban — Takt — Just-in-time — Kaizen — PDCA.

(D) Especificar o valor — Identificar a cadeia de valor —
Fluxo — Puxar — Perfeicao.

(E) Identificar a cadeia de valor — Especificar o valor —
Muda — Fluxo — Perfeicdo.

X FAURGS

Il De acordo com o pensamento /ean, a “muda”’ no
cenario de assisténcia a saude, pode incluir

(A) equipamentos apropriados.

(B) espera.

(C) informacdo acessivel.

(D) seguranca do paciente.

(E) relacionamento com o corpo clinico.

A A mudanca cultural em uma organizacdo, seja ela de
assisténcia a salde ou de qualquer outra area, requer
gue seus lideres adotem os mesmos passos.

Assinale a alternativa que NAO integra o escopo das
acdes da lideranga que visam atingir mudanca cultural.

(A) Visualizar a cultura desejada.
(B) Analisar a cultura existente.

(C) Limitar a discussao franca de problemas e outros
topicos delicados.

(D) Desenvolver uma linha basica de dados (baseline).

(E) Definir responsabilidades e fungdes especificas
para a equipe.

Avedis Donabedian (In: Manual de Gestao Hospitalar —
Colegdo FGV Negdcios, 2012), autor reconhecido no tema
avaliacdo da qualidade dos servicos de salde, absorveu,
na teoria de sistemas, a nog¢ao de indicadores, a partir
de trés componentes:

(A) estrutura, processo e resultado.
(B) financeiro, pessoas e sociedade.
(C) entrada, processo e saida.

(D) clientes, estrutura e producao.
(E) clientes, producao e financeiro.

ﬂ Sao fatores que impactam no bom desempenho das
tarefas: 0 modo como as pessoas estao organizadas,
como sao estimuladas e capacitadas, e de como sao
mantidos o ambiente de trabalho e o clima organi-
zacional. O mostra, graficamente, a
estrutura formal dos cargos no hospital e demonstra
os niveis de fungdo em que esta dividida a estrutura
organizacional.

Assinale a alternativa que completa corretamente a
lacuna do texto acima.

(A) plano de cargos e salarios
(B) mapa estratégico

(C) organograma

(D) fluxograma

(E) mapa de perfil por fungdo

o
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IEY De modo geral, as organizacdes sdo muito semelhantes;

0 que as diferencia sao os seus processos de transfor-
macao de insumos em resultados. No que se refere a
gerenciamento de processos, assinale a alternativa
INCORRETA.

(A) Na area de saude, esta relacionado a existéncia de
protocolos clinicos e procedimentos operacionais
padrao.

(B) Vale-se de uma ferramenta chamada de ciclo PDCA,
cuja finalidade é tornar mais claros e ageis os
processos envolvidos na execucdo da gestao.

(C) Padronizagao € a atividade sistematica de estabe-
lecer e utilizar padrdes instituidos pela lideranga,
sempre com base em evidéncias e nas melhores
praticas, independente da participacdo dos execu-
tores.

(D) A padronizagao é considerada uma atividade de
alta seletividade, nao se aplicando a qualquer
processo.

(E) Em uma organizacdo de salde, pacientes e demais
partes interessadas participam da definicao dos
requisitos dos processos.

X FAURGS

PPA Com relacdo & administracdo por objetivos e autocon-

trole, assinale a alternativa correta.

(A) A administracao por objetivos exige grande esforco
e instrumentos especiais, pois, nas empresas
comerciais, os administradores ndo estdo automa-
ticamente direcionados a um objetivo comum.

(B) Cada participante da empresa contribui com algo
diferente para diferentes objetivos.

(C) O numero de especialistas, altamente instruidos,
que trabalham em empresas comerciais, esta
destinado a diminuir de forma drastica.

(D) A administragdo adequada exige énfase equili-
brada sobre os impulsos, por parte de todos os
administradores.

(E) A maior vantagem da administracdo por objetivos
talvez seja a possibilidade que ela oferece ao
administrador de controlar o desempenho da
equipe.

Considere as afirmacOes abaixo sobre a origem e o
desenvolvimento da administracdo segundo Drucker
(2002).

I - O surgimento da administragdo converteu o
conhecimento sobre ornamento social e luxo no
verdadeiro capital de qualquer economia.

IT - O modelo de comando em que poucos, no topo,
davam ordens e muitos, abaixo, obedeciam, perma-
neceu como norma por quase cem anos.

III- A administragdo tornou-se a nova fungdo social
mundial.

Quais estdo corretas?

(A) Apenas I.
(B) Apenas II.
(C) ApenasIell
(D) Apenas I e III.
(B) I, Il e III.

Para um diagnodstico precoce dos problemas, admi-
nistradores precisam ficar atentos a sinais de alerta.

Considerando que, em certas circunstancias, a teoria
da empresa torna-se obsoleta, assinale a alternativa
INCORRETA.

(A) A organizacao atinge seus objetivos originais.
(B) A organizacdo tem um crescimento rapido.

(C) Ocorre sucesso inesperado — da propria organizacdo
ou de um concorrente.

(D) Ocorre fracasso inesperado — da propria organizacdo
ou de um concorrente.

(E) A organizacao nao atinge suas metas.

No que se refere as decisGes de alto risco, abordadas por
Drucker (2002) ao tratar do tema “Como escolher o
Pessoal”, assinale a alternativa INCORRETA.

(A) E altamente arriscado escolher gerentes em
organizagOes profissionais, por exemplo, em um
laboratério de pesquisa.

(B) Independentemente de o0s gerentes tentarem
manter em segredo suas decisdes acerca de
pessoal, ndo € possivel oculta-las, pois tais decisoes
sao eminentemente visiveis.

(C) Se os executivos seguirem todas as fases da decisao,
suas decisOes sobre pessoal nao irdo falhar.

(D) Nao se sabe como testar ou predizer se o tempe-
ramento de uma pessoa ajustar-se-4 a um novo
ambiente.

(E) Se uma pessoa mudar de um tipo de trabalho
para outro e ndo corresponder a expectativa da
fungdo, o executivo responsavel pela decisdao deve
remové-la, rapidamente, daquele lugar.
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PXA Um dos principais desafios em gestdo de pessoas é

lidar com profissionais com baixa maturidade, que tém
dificuldade para conversar de forma franca, honesta e
aberta. Muitos gestores deixam de apontar questdes de
desenvolvimento, porque consideram muito dificil fazer
com que os funcionarios compreendam a verdadeira
situagdo de seus comportamentos e, assim, produzir
resultados mais eficientes.

As alternativas abaixo apresentam possibilidades de
comportamento de um funcionario de baixa maturi-
dade, quando participa de uma conversa franca sobre
seu desempenho, EXCETO

(A) a dificuldade de manter um didlogo baseado na
I6gica e justica.

(B) o acobertamento de seus pontos cegos, esqui-
vando-se ou se tornando vitima.

(C) a intolerancia a contrariedades.

(D) a manutencdo de bons relacionamentos, o que
acaba fazendo com que seja desculpado pela sua
capacidade de produzir resultados.

(E) a dificuldade para assumir responsabilidades pelas
proprias tarefas.

X FAURGS

P A Norma Regulamentadora (NR) n® 32, do Ministério do

Trabalho, tem por finalidade estabelecer as diretrizes
basicas para a implementacao de medidas de protecao
a seguranga e a saude dos trabalhadores dos servigos
de salde, bem como daqueles que exercem atividades
de promogdo e assisténcia a salide em geral.
Os grupos de trabalhadores abaixo devem ser capaci-
tados quanto aos principios de higiene pessoal, risco
bioldgico, risco quimico, sinalizacdo, rotulagem, EPI, EPC
para o trabalho em instituigoes de salide, EXCETO

(A) empresas de limpeza e conservagao.
(B) trabalhadores de manutencao.
(C) trabalhadores de limpeza.

(D) empresas que prestam assisténcia técnica e manu-
tencdo nos servicos.

(E) trabalhadores de servigos administrativos.

PR Os processos de mudanca sdo inevitaveis e saudaveis

para as organizacOes, embora haja, nas empresas,
profissionais resistentes as mudangas.

Considere as caracteristicas abaixo sobre o perfil de
pessoas que resistem a mudangas.

I - Individuo que resiste, porque mudar implica abrir
mdo de vantagens ja alcancadas.

II - Individuo que tem medo de aprender algo novo.

I1I- Individuo que ndo aprendeu o que precisa ser feito
€ por que precisa ser feito.

Quais dessas caracteristicas podem ser muito Uteis
para uma melhor compreensdo do que a empresa
precisa para ter sucesso em sua nova fase?

(A) Apenas I.

(B) Apenas II.

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

A hotelaria hospitalar tem por objetivo demonstrar ao
cliente que ele esta no centro da atengdo e do cuidado.
A categoria profissional que atua na hospitalidade dos
hospitais, viabilizando o acesso do cliente a infraestru-
tura do hospital e a servigos externos e que aten-
dera as necessidades do paciente ndo voltadas para a
saude fisica, é designada

(A) governanta.

(B) camareira.

(C) gestor de hotelaria hospitalar.
(D) concierge.

(E) hoteleiro.

PX A hospitalidade, no sentido geral, engloba uma cadeia
de fatores que dizem respeito a relagdo entre hdospede
e anfitrido. No ambiente hospitalar, seu tema é a
acolhida do paciente e de seus familiares.

Qual dos fatores abaixo costuma ser determinante na
percepcao do cliente em relacdo a qualidade, quando
atendido em um hospital?

(A) O tempo de espera para que 0S servigos sejam
prestados.

(B) Os critérios de classificagao dos clientes por suas
necessidades.

(C) Um conjunto de processos bem desenhados e
executados com esmero.

(D) A padronizacao do atendimento.
(E) O bom servigo prestado como um favor especial.
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PXY Os talentos de uma organizacdo podem ser segmentados

pelos diferentes padrdoes de produtividade, quando o
assunto é melhoria de performance da equipe.

Numere a coluna da direita de acordo com a da esquerda,
associando o nivel de performance as caracteristicas dos
talentos.

(1) Alta Performance ( ) Reativos
(2) Média Performance ( ) Mantenedores
(3) Baixa Performance ( ) Inativos

( ) Proativos

( ) Resilientes

A sequéncia numérica correta de preenchimento dos
parénteses da coluna da direita, de cima para baixo, é

(A)2-3-1-2-1.
(B) 3-2-3-1-1.
(C)1-2-1-3-2.
(D)3-2-1-1-3,
(E) 2-1-3-2-3.

X FAURGS

EPA No que se refere & mobilizacio de talentos, assinale a
alternativa que apresenta a estratégia correta em relagao
as diferentes posturas desses individuos.

(A) Nao engajados: com calma, objetividade e clareza,
comunique as consequéncias do baixo desempenho.

(B) Desengajados: agradeca pelo seu desempenho.

(C) Engajados: informe os impactos negativos da nao
entrega.

(D) Desengajados: esclareca o que precisa ser feito e
marque acompanhamento.

(E) Engajados: aumente os desafios, pois o individuo

aprecia obter maior volume de trabalho e nao
necessita de apoio.

Da mesma forma que o espirito empresarial exige
administracdo empreendedora, isto &, praticas e poli-
ticas internas ao empreendimento, exige também
praticas e politicas externas, no mercado. Drucker
(2002) apresenta quatro estratégias que sao especifi-
camente empreendedoras. Sao elas, EXCETO:

(A) “Entrar com tudo e rapidamente”.

(B) “Atacar onde eles ndo estao”.

(C) “Encontrar e ocupar um nicho ecoldgico especiali-
zado”.

(D) “Praticar a imitagao criativa”.

(E) “Modificar as caracteristicas econdmicas de um
produto, mercado ou setor”.

EEX Para atuar nas mais diversas areas das empresas de
hospitalidade, o profissional necessita de formacao que
considere conhecimentos, habilidades e atitudes perti-
nentes as tarefas laborais. Visando proporcionar uma
hospitalidade significativa e tendo presente a dimensao
profissional dos colaboradores da hotelaria, s3o neces-
sarias competéncias, EXCETO a

(A) cognitiva.
(B) produtiva.
(C) pessoal.

(D) emocional.
(E) de ponta.

EFR A limpeza hospitalar é o processo de remoco de suji-

dade mediante a aplicacdo de acdo ou energia em um
determinado periodo; as areas sdo classificadas para
melhor parametrizacdo dos servicos e direcionamento
das equipes.

A definicao “ambiente ocupado por pacientes com
doencas infecciosas de baixa transmissibilidade e
doencas nao contagiosas” indica

(A) areas criticas.

(B) areas semicriticas.

(C) unidades de internacao.

(D) unidades de tratamento semi-intensivo.
(E) areas ndo criticas.

E¥Y A agregacdo de valor é um dos fundamentos da
hospitalidade. Conforme esse fundamento, os trés
momentos distintos, mas perfeitamente concatenados
e harmonicos entre si — boas-vindas, atencao dada
durante toda a estada, despedida —, sao denominados

(A) cadeia da hospitalidade.
(B) cadeia da acolhida.

(C) cadeia do atendimento.
(D) ciclo do hospede.

(E) ciclo da hospedagem.

E Entre os principios basicos que precisam ser respeita-
dos para que haja uma boa acolhida, destacam-se

(A) seguranga e cortesia.

(B) contato e simpatia.

(C) coeréncia e simpatia.

(D) empatia e cortesia.

(E) hospitalidade e coeréncia.
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Considere as afirmagbes abaixo sobre os principais
mandamentos que podem compor uma carta de hospi-
talidade.

I - A cortesia se manifesta por meio da boa aparéncia,
da educacao, da amabilidade e da presteza.

II - A melhor maneira de se acolher alguém é querer
acolhé-lo.

III- A hospitalidade consiste em tratar o visitante como
um amigo.

Quais estdo corretas?

(A) Apenas L.

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

X FAURGS

EF) Assinale a alternativa INCORRETA com relacdo aos
direitos dos pacientes, segundo a Cartilha de Direitos
e Deveres dos Pacientes do Hospital de Clinicas de Porto
Alegre.

(A) Dispor de um local digno e adequado para o seu
atendimento.

(B) Ter acesso as informagbes existentes em seu
prontuario, de acordo com a legislagdo vigente
e as normas estabelecidas pelo hospital.

(C) Ter respeitados sua individualidade, sua privacidade,
seus valores éticos e culturais e sua integridade
fisica, mental e emocional.

(D) Receber visitas, conforme sua patologia, de acordo
com as normas do hospital.

(E) Receber atendimento humanizado, atencioso, respei-
toso, seguro e adequado as suas necessidades.

O convivio social ou o viver em grupo € uma das
necessidades fundamentais de todo ser humano. A
hospitalidade, esséncia da vida em grupo, € uma
necessidade

(A) bioldgica, primitiva e social.

(B) basica, primitiva e de seguranca.

(C) natural, bioldgica e social.

(D) de aceitacdo, de conforto e de seguranca.
(E) bioldgica, de conforto e de seguranca.

38,

Conforme a Cartilha dos Direitos e Deveres dos Pacientes
do Hospital de Clinicas de Porto Alegre, pode-se afirmar
gue é dever do paciente

(A) fazer siléncio no hospital, apos as 20h, pois o sono
€ 0 repouso sao indispensaveis para a recuperagao
da sua salde e a dos outros pacientes.

(B) informar ao profissional de salde ou a equipe
responsavel sobre qualquer mudanca inesperada
em sua condicdo de salde.

(C) fazer perguntas, sempre que tiver dividas, somente
a equipe médica; notificar se compreende ou ndo
as informacdes e orientacdes recebidas.

(D) verificar, antes de receber sangue ou hemode-
rivados, se as bolsas contém carimbo atestando a
validade e as verificacdes realizadas.

(E) liberar o leito assim que receber alta e o seu familiar
conseguir organizar a saida.

ET] A metodologia /ean considera fundamental a utilizacdo
de técnica de controle visual (ou de transparéncia).
O objetivo do controle visual & muito simples: todos os
participantes precisam ter condicOes de ver e entender
cada aspecto do fluxo e a situagao de todas as agdes
em todos os momentos.

Dentre as alternativas abaixo, qual apresenta uma
técnica considerada de controle visual?

(A) Causa-raiz.

(B) Cinco porqués.
(C) Cinco esses (5S).
(D) 5W2H.

(E) Sixsigma.
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PROPOSTA DE REDAGAO

Considere o texto que segue.

A atividade de hotelaria representa parte da acdo curativa ou de reabilitacao de pacientes. Tal é sua
importancia que servigos formais desta natureza passaram a fazer parte de organograma em setores publicos
ou privados.

A hotelaria hospitalar foi criada para uma continua procura de exceléncia, que concilia os objetivos do
hospital com o ato de hospedar, sem perder de vista a especificidade de sua clientela. Ela representa uma
mudanca na esséncia do atendimento em hospitais, pois propde a introdugao de novos servigos e processos
nas atividades diarias, com destaque para o fato de ndo tratar as pessoas como pacientes, mas como clientes
em busca do melhor servico.

Ha, contudo, que se considerar o papel de gestores de hospitais para a funcionalidade da hotelaria.
Cabe a eles promover condicOes de trabalho satisfatérias, dependendo dos recursos fisicos e econdmicos
disponiveis, e ainda despender esforcos e apoio em busca da qualidade do atendimento e do bom anda-
mento do trabalho.

Texto adaptado de: Barbosa, J. G; Meira, P. L; Dyniewicz, A. M. Hotelaria Hospitalar — Novo Conceito em Hospedagem ao Cliente -
Cogitare Enfermagem. 2013 Jul/Set; 18(3):587-91, disponivel em http://ojs.c3sl.ufpr.br/ojs/index.php/cogitare/article/view/33576.

Vocé devera elaborar uma redagao sobre o tema: o desenvolvimento
de processos na area de hotelaria para o conforto, hospitalidade e
segurancga do paciente.

Instrucoes:

1. O texto elaborado deve abordar o tema proposto. Deve ter carater dissertativo, com uma ideia principal
e argumentos que a sustentem por meio de apresentacao, desenvolvimento e desfecho. Além da abordagem
do tema e do carater dissertativo, estardo sob avaliacdo outros aspectos, como ponto de vista claramente
explicitado e criativo; coesdo e coeréncia textuais; frases complexas e vocabulario variado, bem como a
expressao na lingua padrao escrita do portugués brasileiro.

2. Apresente um titulo para sua redacdo na primeira linha da Folha de Redacdo.

3. A versdo final do texto deve ter, no minimo, 30 (trinta) linhas, excluindo-se o titulo, e, no maximo, 70
(setenta) linhas. O texto definitivo deve ser escrito, preferencialmente, com caneta esferografica de tinta
azul. A letra deve ser legivel e de tamanho regular.

4. Nao insira assinatura, rubrica, marcas, sinais ou qualquer outra forma de identificacdo além da solicitada,
fora do campo proprio, sob pena de eliminacao.
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34,

35.

RASCUNRO RAS

CUNRO RAS

CUNRO

RASCUNRO
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36.

RASCUNKG RAS

CUNRO RASEC

CUNHRHO RASCUNRO

37.

38.
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43.
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49.
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RASCUNRO RASCUNFRO RAS

CUNRO RASCUNRFO
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