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Julgue os itens, para as questdes de 01 a 04.

No caso dos itens a seguir, € apresenta uma situagao hipotética acerca da ética e qualidade de atendimento
no servico publico, seguida de uma assertiva a ser julgada.
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Hélio ¢ servidor publico do setor de atendimento de um tribunal judiciario. Ele tem muitos afazeres
e, por isso, deixa os clientes a espera de atendimento enquanto resolve os problemas internos do
setor. Nessa situacdo o comportamento de Hélio caracteriza atitude contraria a ética no servigo
publico.

Gabriel é um servidor publico exemplar, cortés, disponivel e atencioso no trabalho. Ele resiste a
todas as pressdes de seus superiores hierarquicos e ndo aceita nenhum presente de cliente em troca
de suas agdes no trabalho. Nessa situagdo Gabriel estd cumprindo com ética o desempenho do seu
cargo publico.

Marilena ¢ servidora publica em um tribunal judiciario. Ela zela pelo material sob sua guarda, é
assidua e pontual, respeita os colegas e privilegia o atendimento de seus superiores hierarquicos,
demonstrando total prontidao as requisi¢cdes deles em detrimento das solicitagdes de seus colegas e
dos usuarios do seu setor. Nessa situagdo Marilena apresenta comportamento profissional ético e
compativel com a fungéo publica.

Rodrigo e servidor ptblico e trabalho no setor de assisténcia social de um tribunal judiciario. Ele
atende a dezenas de pessoas por dia, é sempre cortés, justo e prestativo no atendimento, e mesmo
quando n@o detém a informagao solicitada pelo usuario, ele inova, sugerindo alguma alternativa
conforme sua opinido. Nessa situacdo o atendimento prestado por Rodrigo é de muita qualidade,
pois atende as expectativas dos usuarios.

A respeito das relagdes publicas (RP), julgue os itens a seguir

O propdsito central das RP ¢ a promog@o do conhecimento e da compreensio das realizagdes e
objetivos da empresa junto ao publico-alvo.

Para garantir a confianca do publico, as RP de uma organizag¢do devem apresentar fraqueza e
consisténcia de agoes.

Acerca do trabalho de relagdes publicas (RP), em uma organizagdo, julgue os itens subseqiientes.
O trabalho de RP tem se expandido como necessario e merecedor de respeito e apoio publico,
embora muitas organizagdes ainda se julguem capazes de manejar suas RP sem o auxilio de
assessoria técnica.

A imagem de uma organizagdo € objeto de analise constante dos profissionais de RP, que cuidam
da corre¢do de uma eventual imagem equivocada e da manutencdo da imagem desejada. Isso é
valido em relag@o a imagem externa, pois a imagem interna independe do trabalho de RP.

Os instrumento que fornecem feedback acerca da eficiéncia e eficacia da organizacdo incluem as
pesquisas de opinido, os servigos de ouvidoria e a caixa de sugestdes.

O objetivo principal das RP e promover o conhecimento e a compreenséo, por parte do publico
alvo, das realizagdes e dos objetivos de determinada organizagéo.

As organizagdes bem sucedidas reconhecem que grande parte de seu sucesso deve-se ao trabalho de
RP, que por meio da comunicagdo continua, ajuda a criar e manter credibilidade da organizagdo o
mercado.

Um agente administrativo que, devido as suas atribuigdes profissionais, exerca atividades nas areas de
reacdes publicas, deve dar atengdo ao processo de comunicacdo humana. A respeito desse assunto, julgue
o0s seguintes itens.
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O trabalho na area de relagdes publicas exige do profissional boa capacidade de comunicagio,
profundo conhecimento acerca dos procedimentos e servigos do setor, além de habilidade
interpessoal.

A comunicagdo enseja a transferéncia e a compreensdo de mensagens entre o emissor € o receptor.
O emissor ou fonte de comunicaco inicia o processo de transmissao pela decodificagdo de um
pensamento, idéia ou informacao.

De modo geral, no contexto da comunicacdo interpessoal, o ser humano vé a realidade de modo
particular; ele interpreta o que vé e isto ¢ a realidade para ele.



A comunicacdo tem sido, ao longo do tempo, um dos aspectos mais criticos para o sucesso das
organizagdes segundo as Relagdes Humanas. O foco principal das relagdes publicas € promover o
conhecimento, por parte do cliente, dos servicos prestados pela organizagdo. Acerca desse tema, julgue os
itens.

16. O bom trabalho de relagdes publicas exige, necessariamente, a adaptacdo da mensagem ao publico-
alvo.

17. O profissional de relagdes publicas deve, quando estiver escutando alguém, realizar pequenas
acdes, como mexer em papéis, brincar com um lapis, organizar objetos na mesa, pois elas mesmas
demonstram ao interlocutor um clima de descontragao.

18. O trabalho de relagdes publicas ¢ realizado exclusivamente por meio do modelo de atendimento
humano.
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