Sesc RoGndsdotare PROCESSO SELETIVO
AVISO DE RECRUTAMENTO E SELECAO 21/2025

CARGO/FUNCAO E UNIDADES: Assistente Il/ Fungio: Assistente de Relacionamento
com Cliente (Natal e Grande Natal)
Atencéao: NAO ABRA este caderno antes do inicio da prova.
Tempo total para resolucao desta prova: 3 (trés) horas.

INSTRUGCOES
Assine seu nome, de forma legivel, no espaco abaixo indicado e coloque o numero correspondente a
sua colocagao na lista de presenga no campo inferior a esquerda. No caso de haver divergéncia entre
n° de ordem e nome do candidato, sera considerado para fins de resultado/correcdo o0 nome assinado.

Leia o caderno de prova com tranquilidade e atencéo e, em caso de duvidas, contate o fiscal da prova;

Verifigue no caderno de prova se faltam folhas, se a sequéncia de questdes esta correta e se ha
imperfeicbes graficas que possam causar duvidas. Comunique imediatamente ao fiscal qualquer
irregularidade;

O caderno devera conter 10 (dez) questdes objetivas e 1 (uma) questao discursiva;

E dada tolerancia de 10 (dez) minutos de atraso para entrada na sala. Apds esse tempo, ndo sera
permitida a entrada de candidatos para execugéo da prova;

Para cada uma das questbes objetivas sdo apresentadas 05 (cinco) alternativas (de “A” a “E”), das
quais apenas 1 (uma) € correta. Nas questdes em que houverem menos de 5 alternativas ocorrera
em decorréncia de se tratar de questdes de concurso publico que n&do poderao ser alteradas;

A interpretagdo das questdes é parte integrante da prova, ndo sendo permitidas perguntas aos fiscais;
Responda a prova com caneta esferografica de tinta preta ou azul,;

Sera eliminado do processo seletivo o candidato que, durante a prova, se comunicar com outro
candidato, efetuar consultas em livros, aparelhos eletrdnicos, aparelhos celulares ou similares;
relégios, calculadoras, livros de anotagdes, impressos, apostilas, internet, entre outros recursos e/ou
material de consulta.

O Campo de Respostas Oficial encontra-se abaixo e devera ser preenchido, pelo(a) candidato(a),
colocando a “letra” correspondente a alternativa escolhida. Esse campo servira como unica fonte de
correcao da prova e nao podera ser rasurado nem substituido.

Por politica da Instituigdo, o candidato ndo podera levar o caderno de prova ou rascunho, a qualquer
momento, podendo levar apenas a folha de Conferéncia do Gabarito para simples
acompanhamento/verificagédo junto ao Gabarito Oficial Preliminar a ser divulgado.

Os ultimos 3 (trés) candidatos deverao entregar a prova juntos.

Aguarde a autorizagao do fiscal da prova para o seu inicio.

Boa proval!

ASSINATURA DO (A) CANDIDATO(A) — Utilizar letra de forma DATA

CAMPO DE RESPOSTAS

QUESTOES| 01| 02| 03| 04| 05| 06| 07| 08| 09| 10

RESPOSTAS




1. (IGEDUC/2025) O texto seguinte servira de base para responder a questao:
Agradeca pelas camas modernas

Atualmente, a maioria das pessoas do mundo ocidental tem a sorte de acordar em uma
cama macia, talvez com um colchdo de molas ou espuma. Mas nem sempre foi tudo tao
confortavel assim.

Na era medieval, muitas pessoas abriam seus olhos pela manha, respirando ar abafado em
total escuriddo. Eram as condi¢des no interior de uma "caixa-cama".

Esses populares armarios para dormir eram totalmente fechados. Eles ajudavam a manter
as pessoas quentes a noite, embora, muitas vezes, nao fossem maiores do que um guarda-
roupa.

Pouco tempo depois, veio os colchdes revestidos — sacos de materiais baratos, como palha
ou folhas. Infelizmente, eles também ofereciam o esconderijo ideal para pulgas, carrapatos e
percevejos.

Mas os verdadeiros criadores da péssima qualidade de sono, sem duvida, foram os
vitorianos. Eles inventaram uma série de solugbes desagradaveis para as pessoas sem teto,
que variavam de fileiras de camas em forma de caixao até uma corda, onde as pessoas se
penduravam para descansar.

Depois de tanta informacéo, reuna alguns colegas noturnos, reserve mais tempo para dormir
no inverno e, se, por acaso, vocé acordar durante a noite, imagine-se como um pioneiro
moderno do habito perdido de dormir em dois tempos. E impossivel prometer que vocé ira
sair pulando da cama, totalmente renovado, em uma manha de segunda-feira. Mas, sem
duvida, € um bom comeco.

(https://www.bbc.com/portuguese/articles/c0jg26jq2550)

"Esses populares armarios para dormir eram totalmente fechados. Eles ajudavam a manter
as pessoas quentes a noite, embora, muitas vezes, nao fossem maiores do que um guarda-
roupa.”

Em relacdo a ortografia, a acentuagdo e a coesado e coeréncia dos vocabulos do trecho,
identifique a alternativa INCORRETA.

A) A palavra guarda-roupa segue a regra do emprego do hifen, da mesma forma que o
vocabulo 'manda-chuva’

B) A palavra 'armarios' € acentuada por ser uma paroxitona terminada em ditongo crescente.
C) O 'ch' encontrado na palavra 'fechado' também pode ser encontrado nos vocabulos:
chacina; chalé;, chamego e charco.



D) A expressao 'esses populares armarios para dormir' € um elemento de coesao referencial
anafdrico utilizado para substituir 'caixa-cama’'.

2. (COMPERVE /2021) Para responder a questao, considere o excerto abaixo.

Por mais que os imodveis sejam diferentes, € sempre bom olhar no préprio prédio e fazer
uma avaliacao honesta dos pontos fortes e fracos do imdovel e da conservagao.

O termo em destaque conecta

A) periodos e estabelece relagdo de adigao.

B) periodos e estabelece relagdo de oposigao.
C) oragdes e estabelece relagao de causa.

D) oragdes e estabelece relagdo de concessao.

3. (IBF/2019) Para fazer 200 ml de molho de tomate é necessario usar 20ml de extrato
de tomate. Assinale a alternativa correta quanto a quantidade de molho de tomate que
é possivel fazer com 100 ml de extrato de tomate.

Alternativas

A) 400 ml
B) 500 ml

C) 1000 ml
D) 2000 ml

4. (AGIRH/ 2025) Na cantina da escola, Nicole comprou 3 salgados, 2 doces, 1
refrigerante e 5 balas. Sabendo que cada salgado custou R$ 5,75; cada doce R$ 3,25;
o refrigerante R$3,30 e cada bala R$0,20 centavos, quanto Nicole gastou?

A) R$ 25,75.
B) R$ 28,05.
C) R$ 35,50.
D) R$ 38,75.

5. (IBFC/2019) Diante da planilha a seguir, indique a fungao correta para somar o valor
total dos itens e preencher na célula B6.
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A) =SOMA(B2-B5)
B) =SOMA(B2:B5)

C) =CALCULA(B2:B5)
D) =SOMA(VALOR)

6. (FUNCERN/2019) O texto abaixo é parte de uma propaganda de um fornecedor de
servigos de armazenamento de dados na nuvem:

“Mantenha a produtividade quando vocé estiver fora do escritério. E possivel acessar seus
arquivos sem estar online, isso significa que os arquivos mais importantes sempre estarao
com vocé”

Na prefeitura do municipio de Narnia, utilizam esse servigo da Microsoft que é denominado
de
Alternativas

A) GDirive.
B) Dropbox.
C) Gigadrive.
D) OneDrive

7. (IESES/2025) No contexto das técnicas de atendimento ao cliente, é essencial que o
profissional adote comportamentos e posturas adequadas para garantir a satisfagao
do publico. Assinale a alternativa que apresenta uma pratica correta nesse tipo de
atendimento:

A) Responder de forma técnica e rapida, sem se preocupar com a linguagem do cliente.

B) Evitar contato visual direto com o cliente, pois isso pode gerar desconforto e tensao.

C Priorizar os procedimentos internos da empresa, mesmo que isso signifique ignorar a
insatisfacao do cliente.

D) Manter postura empatica, escutando com atengdo e demonstrando interesse genuino
pelas necessidades do cliente.

8. (Instituto Sele¢ao/2025) Associe a segunda coluna de acordo com a primeira, que
relaciona as caracteristicas essenciais de um atendimento eficaz e seu conceito:

Primeira coluna:

1. Comunicabilidade.
2. Atencgao.

3. Cortesia.

4. Apresentacao.

Segunda coluna:



(__) Agir com respeito, educacédo e empatia, tratando o publico de forma amigavel e
profissional, sem perder a objetividade.

(__) O servidor deve manter uma postura adequada, utilizando vestimenta e comportamento
condizentes com o ambiente profissional.

(__) Capacidade de se expressar de forma clara e eficiente, garantindo que o cliente
entenda a mensagem e se sinta confortavel para se expressar.

(__) Estar disponivel para ouvir o cliente, compreendendo suas necessidades e
demonstrando interesse genuino em resolvé-las.

Assinale a alternativa que apresenta a correta associacéo entre as colunas:

A)3,4,1,2.
B)2,4,1,3.
C)1,2,3, 4.
D)3,2,1, 4.

9. (IDECAN/2025) Durante o atendimento telefénico institucional, é correto afirmar que
o servidor deve priorizar o(a):

A) linguagem informal para facilitar a comunicacao e criar proximidade

B rapidez no atendimento, mesmo que ndo compreenda completamente a solicitagao.

C) clareza, tom de voz adequado, identificagdo do setor e cortesia na comunicagdo com o
interlocutor.

D) uso de girias e expressdes regionais como forma de identidade cultural.

E) interrupcao da chamada em caso de divergéncia com o solicitante.

10. (CPCON/2025) Um atendimento adequado requer, primordialmente, uma boa
comunicagao, para, assim, ser possivel a obtencao dos resultados esperados.

Portanto, sobre o tema processo de comunicagao e feedback, € CORRETO afirmar
que:

A) o processo de feedback precisa ter sua implementacdo bem analisada e identificar se
vale a pena, pois sempre é desfavoravel para a empresa receber criticas negativas, e nesse
caso, é essencial que a organizagao ignore tais reclamagdes para que nao fortaleca essa
cultura de feedback.

B) a comunicacéao informal segue uma hierarquia e possui regras bem definidas dentro do
ambiente organizacional, e é a principal forma de conversagao organizacional.

C) a comunicagao acontece sob duas formas, a comunicagao formal e a informal.

D) a empresa precisa saber ouvir, ou seja, selecionar as criticas positivas das negativas e, a
partir dai, apreender apenas as mensagens que estao elencadas como positivas.

E) a comunicagédo formal € a que menos é esperada e desejada nas organizagdes, pois
pode direcionar a assuntos e temas irrelevantes, bem como diminuir a qualidade do clima
organizacional.



QUESTAO DISCURSIVA
ATENGAO! SOMENTE A FOLHA OFICIAL SERA CORRIGIDA

1. O Servigo Social do Comércio — Sesc RN tem como missao promover o bem-estar e a
qualidade de vida da populagédo, especialmente dos trabalhadores do comércio de bens,
servicos e turismo, por meio de agbes nas areas de educacdo, saude, cultura, lazer e
assisténcia. Nesse contexto, o cargo de Assistente de Relacionamento com Cliente tem papel
essencial na criagcdo de vinculos com o publico, na escuta ativa das necessidades da
comunidade e na promoc¢ao de um atendimento humanizado, eficiente e alinhado aos
principios institucionais.

Considerando os desafios contemporaneos relacionados a inclusido social, a fidelizagao dos
usuarios e ao alcance das metas institucionais, redija um texto dissertativo-argumentativo
abordando como a atuacdao do SESC, por meio da oferta de credenciais e servigos,
pode contribuir para o bem-estar dos trabalhadores do comércio e para o
fortalecimento de vinculos com empresas, empreendedores e a sociedade. Considere,
ainda, o papel do assistente administrativo nesse processo de aproximagao e
divulgacao das agdes da instituicao. Leve em conta sua vivéncia profissional, suas
competéncias socioemocionais e seu compromisso com a ética e a exceléncia no
atendimento ao publico.



FOLHA OFICIAL
QUESTAO 01 DISCURSIVA
ATENGAO! SOMENTE A FOLHA OFICIAL SERA CORRIGIDA!
- Nao deve conter rasuras;
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W Servico Social do Comércio
Rio Grande do Norte

PROCESSO SELETIVO
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CARGO/FUNGAO E UNIDADES: Analista I/ Fungio: Assistente de
Relacionamento com Cliente (Natal e Grande Natal)

Atencao Candidato,

Esse é o anexo de CONFERENCIA DO GABARITO. Ele n3o tem validade oficial para
o certame, servindo apenas para facilitar seu acompanhamento/verificacdo do
Gabarito Oficial Preliminar do Sesc/RN.

Para isso, anote abaixo o Gabarito da sua prova, conforme CAMPO DE RESPOSTAS
OFICIAL.

Certifique-se de estarem idénticos.

Confira os documentos que serdo divulgados no site oficial do Sesc/RN, no dia
agendado para a divulgagdo do Gabarito Oficial Preliminar e compare seu Gabarito
com o Gabarito da Prova realizada.

Lembre-se que “Se do exame de recursos resultar na anulagdo de questao(des), a
pontuagdo correspondente a essa(s) questdo(des) sera atribuida a todos os
candidatos, independentemente de terem recorrido. E se houver alteragdo do gabarito
oficial preliminar, por forga de impugnacgdes, as provas serao corrigidas de acordo com
o gabarito oficial definitivo”.

Visualize o Quadro de Notas que sera divulgado no site e continue acompanhando as
demais etapas.

Boa prova!

CAMPO DE RESPOSTAS — CANDIDATO

QUESTOES | 0102|0304 |05| 06|07 080910

RESPOSTAS

Este Campo de Respostas tem o intuito EXCLUSIVO de facilitar ao candidato o

acompanhamentol/verificagcao do Gabarito Oficial Preliminar, ndo sendo permitida a

utilizagao para qualquer outro fim.
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