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Fundacao do ABC - Complexo de Saude de Maua - SP
Recepcionista

PORTUGUES

Ortografia oficial

Acentuacéao grafica

Flexao nominal e verbal

Pronomes: emprego, formas de tratamento e colocagao
Emprego de tempos e modos verbais. Vozes do verbo
Concordancia nominal e verbal

Regéncia nominal e verbal

Ocorréncia da crase

Pontuacao

Interpretacdo de texto

Questdes

Gabarito

ATUALIDADES

Fatos politicos, esportivos, culturais, econdmicos e sociais ocorridos no Brasil e no
mundo, veiculados em meios de comunicagao de massa, como jornais, radios, inter-
net e televisdo nos ultimos 12 (doze) meses anteriores a data de publicagdo do Edital. 1

NOCOES DE SAUDE PUBLICA

NOB/96 e NOAS 01 e 02

Politicas de Saude: Organizagdo dos servicos de saude no Brasil; Sistema Unico de
Saude: principios e diretrizes, controle social, indicadores de Saude

Sistema de vigilancias em saude epidemioldgica

Endemias e epidemias: situagao atual, medidas de controle e tratamento
Modelo Assistencial, Planejamento e programacao local de saude
Politica Nacional de Humanizagao

Constituicdo Federal /88, Secéo Il - Da Saude

Lei Federal n° 8.080 de 19/09/1990

Lei Federal n° 8.142 de 26/12/1990




Politica Nacional de Atencao Basica a Saude Portaria 2488/2011
Estratégias de Saude da Familia Nucleos de “Apoio a Saude da Familia
Cartilha de Direito e Deveres do usuario do SUS

Redes de atencéao a saude

Politica Nacional de Promoc¢ao de saude Promocéo da saude

Politica Nacional de Educagao Permanente em saude

Modelo de atencao e processo de trabalho no SUS

Determinantes do processo saude-doenca

Politicas de saude e histéria das politicas de saude no Brasil: retrospectiva histoérica.... 168
Reforma sanitaria

Sistemas e servicos de saude

Financiamento publico e privado da saude no Brasil

Controle social: conselhos e conferéncias de saude

Conferéncias Nacionais de Saude

Organizacao do SUS

Legislacao estruturante, principios e diretrizes do SUS; Constituicdo Federal de 1988;
Lei 8.080/90 e Lei 8.142/920; Principios e Diretrizes

Pacto pela Saude, de Gestao e pela Vida

Planejamento e Gestdo em saude

Modelos de atengao a saude

Vigilancia a Saude: nogdes basicas

Programas nacionais de saude

Atencao Primaria a Saude: conceitos, principios e organizagdo no Brasil; Histéria da

Estratégia de Saude da Familia: histérico, processo de implantagéo, organizagéo e
normatizacdes

Processo de Trabalho em Salde

Epidemiologia basica: indicadores de saude; sistemas de informagdes; métodos epide-
mioldgicos; principais agravos de interesse publico

Demografia basica: perfis nacionais, alteracdes recentes e perspectivas
Interesse publico

Questodes

Gabarito

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Qualidade no atendimento. Atendimento ao publico externo e interno, pessoalmente,
via telefone ou online

Nocobes de controle de ligagcbes
Atualizacao de cadastro telefénico
Técnicas de arquivamento




Operacao de equipamentos de escritério: copiadoras, impressoras e computador

Noc¢des sobre SAME (SPP) Servigo de Arquivo Médico e Estatistica

Noc¢des sobre documentos especificos do setor (Atestado do 6bito, Declaragcéo de nas-
cidos vivos, documentacéo de abertura de prontuario entre outros), abreviacoes e for-
mas de tratamento

Etica e Sigilo profissional
Trabalho em equipe

Pacote Office 2016 Word e Excel
Questdes

Gabarito




Portugués

— Definigoes

Com origem no idioma grego, no qual orfo significa “direito”, “exato”, e grafia quer dizer “acdo de escrever”,
ortografia € o nome dado ao sistema de regras definido pela gramatica normativa que indica a escrita correta
das palavras. Ja a Ortografia Oficial se refere as praticas ortograficas que sdo consideradas oficialmente como
adequadas no Brasil. Os principais topicos abordados pela ortografia sdo: o emprego de acentos graficos que
sinalizam vogais ténicas, abertas ou fechadas; os processos fonoldgicos (crase/acento grave); os sinais de
pontuacao elucidativos de fungdes sintaticas da lingua e decorrentes dessas fungdes, entre outros.

Os acentos: esses sinais modificam o som da letra sobre a qual recaem, para que palavras com grafia
similar possam ter leituras diferentes, e, por conseguinte, tenham significados distintos. Resumidamente, os
acentos sao agudo (deixa o som da vogal mais aberto), circunflexo (deixa o som fechado), til (que faz com que
o som fique nasalado) e acento grave (para indicar crase).

O alfabeto: é a base de qualquer lingua. Nele, estao estabelecidos os sinais graficos e os sons representados
por cada um dos sinais; 0s sinais, por sua vez, sdo as vogais e as consoantes.

As letras K, Y e W: antes consideradas estrangeiras, essas letras foram integradas oficialmente ao alfabeto
do idioma portugués brasileiro em 2009, com a instauragdo do Novo Acordo Ortografico. As possibilidades da
vogal Y e das consoantes K e W sdo, basicamente, para nomes proprios e abreviaturas, como abaixo:

— Para grafar simbolos internacionais e abreviagdes, como Km (quilémetro), W (watt) e Kg (quilograma).

— Para transcrever nomes préprios estrangeiros ou seus derivados na lingua portuguesa, como Britney,
Washington, Nova York.

Relacao som X grafia: confira abaixo os casos mais complexos do emprego da ortografia correta das
palavras e suas principais regras:

«ch” ou “x”?: deve-se empregar o X nos seguintes casos:

— Em palavras de origem africana ou indigena. Exemplo: oxum, abacaxi.
— Apés ditongos. Exemplo: abaixar, faixa.

— Ap0s a silaba inicial “en”. Exemplo: enxada, enxergar.

— Ap0s a silaba inicial “me”. Exemplo: mexilhdo, mexer, mexerica.

s” ou “x”?: utiliza-se 0 S nos seguintes casos:
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— Nos sufixos “ese”, “isa”, “ose”. Exemplo: sintese, avisa, verminose.

— Nos sufixos “ense”, “osa” e “0s0”, quando formarem adjetivos. Exemplo: amazonense, formosa, jocoso.

—Nos sufixos “és” e “esa”, quando designarem origem, titulo ou nacionalidade. Exemplo: marqués/marquesa,
holandés/holandesa, burgués/burguesa.

— Nas palavras derivadas de outras cujo radical ja apresenta “s”. Exemplo: casa — casinha — casarao; analise
— analisar.

Porque, Por que, Porqué ou Por qué?

— Porque (junto e sem acento): & conjuncgao explicativa, ou seja, indica motivo/razdo, podendo substituir o
termo pois. Portanto, toda vez que essa substituicdo for possivel, nao havera duvidas de que o emprego do
porque estara correto. Exemplo: Nao choveu, porquel/pois nada esta molhado.

— Por que (separado e sem acento): esse formato € empregado para introduzir uma pergunta ou no lugar
de “o motivo pelo qual”, para estabelecer uma relacdo com o termo anterior da oracdo. Exemplos: Por que ela
esta chorando? / Ele explicou por que do cancelamento do show.
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Atualidades

BRASIL
HISTORIA DO BRASIL

Na Histéria do Brasil, estdo relacionados todos os assuntos referentes a histéria do pais. Sendo assim, o
estudo e o ensino de Histoéria do Brasil abordam acontecimentos que se passaram no espago geografico brasi-
leiro ou que interferiram diretamente em nosso pais.

Portanto, os povos pré-colombianos que habitavam o territério que hoje corresponde ao Brasil antes da
chegada dos portugueses fazem parte da histéria de nosso pais. Isso é importante de ser mencionado porque
muitas pessoas consideram que a historia brasileira iniciou-se com a chegada dos portugueses, em 1500.

Nossa histéria é marcada pela diversidade em sua formagao, decorrente dos muitos povos que aqui chega-
ram para desbravar e conquistar nossas terras.

Esse processo de colonizacao e formacdo de uma nova sociedade se deu através de muitos movimentos e
manifestagbes, sempre envolvendo interesses e aspectos sociais, politicos e econémicos.

Movimentos esses que estao entrelagados entre si, em fungéo dos fatores que os originavam e dos interes-
ses que por traz deles se apresentavam.

Diante disso, faremos uma abordagem sobre nossa histoéria, desde o tempo da colonizagdo portuguesa, até
os dias de hoje, abordando os movimentos que ao longo do tempo foram tecendo as condigbes para que nosso
Brasil apresente hoje essas caracteristicas politicas-sécio-economicas.

Embora os portugueses tenham chegado ao Brasil em 1500, o processo de colonizagdo do nosso pais
teve inicio somente em 1530. Nestes trinta primeiros anos, os portugueses enviaram para as terras brasileiras
algumas expedi¢gdes com objetivos de reconhecimento territorial e construgédo de feitorais para a exploragéo do
pau-brasil. Estes primeiros portugueses que vieram para ca circularam apenas em territorios litordneos. Fica-
vam alguns dias ou meses e logo retornavam para Portugal. Como nao construiram residéncias, ou seja, néo
se fixaram no territério, ndo houve colonizag¢do nesta época.

Neste periodo também ocorreram os primeiros contatos com os indigenas que habitavam o territério brasi-
leiro. Os portugueses comegaram a usar a mao-de-obra indigena na exploragado do pau-brasil. Em troca, ofere-
ciam objetos de pequeno valor que fascinavam os nativos como, por exemplo, espelhos, apitos, chocalhos, etc.

O inicio da colonizacao

Preocupado com a possibilidade real de invasado do Brasil por outras nagdes (holandeses, ingleses e fran-
ceses), o rei de Portugal Dom Joao lll, que ficou conhecido como “o Colonizador”, resolveu enviar ao Brasil, em
1530, a primeira expedigdo com o objetivo de colonizar o litoral brasileiro. Povoando, protegendo e desenvol-
vendo a colbnia, seria mais dificil de perdé-la para outros paises. Assim, chegou ao Brasil a expedi¢ao chefiada
por Martim Afonso de Souza com as fungdes de estabelecer nucleos de povoamento no litoral, explorar metais
preciosos e proteger o territorio de invasores. Teve inicio assim a efetiva colonizagédo do Brasil.

Nomeado capitdo-mor pelo rei, cabia também a Martim Afonso de Souza nomear funcionarios e distribuir
sesmarias (lotes de terras) a portugueses que quisessem participar deste novo empreendimento portugués.

A colonizagao do Brasil teve inicio em 1530 e passou por fases (ciclos) relacionadas a exploragao, producao
e comercializagcdo de um determinado produto.

Vale ressaltar que a colonizacao do Brasil ndo foi pacifica, pois teve como caracteristicas principais a ex-
ploracao territorial, uso de mao-de-obra escrava (indigena e africana), utilizagao de violéncia para conter movi-
mentos sociais e apropriagao de terras indigenas.
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Noc¢oes de Saude Publica

PORTARIA N°2.203, DE 5 DE NOVEMBRO DE 1996.

O Ministro de Estado da Saude, no uso de suas atribuicoes, e considerando que esta expirado o prazo para
apresentacdo de contribuicbes ao aperfeicoamento da Norma Operacional Basica — NOB 1/96 do Sistema
Unico de Saude (SUS), o qual foi definido pela Portaria n® 1.742, de 30 de agosto de 1996, e prorrogado por
recomendacado da Plenaria da 102 Conferéncia Nacional de Saude, resolve:

Art. 1° Aprova)r, nos termos do texto anexo a esta Portaria, a NOB 1/96, a qual redefine o modelo de ges-
tdo do Sistema Unico de Saude, constituindo, por conseguinte, instrumento imprescindivel a viabilizagdo da
atencéao integral a saude da populacao e ao disciplinamento das relagdes entre as trés esferas de gestao do
Sistema.

Art. 2° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacéo.
ADIB D. JATENE

ANEXO
1. INTRODUGAO

Os ideais histéricos de civilidade, no ambito da saude, consolidados na Constituicdo de 1988, concretizam-
-se, na vivéncia cotidiana do povo brasileiro, por intermédio de um crescente entendimento e incorporagao de
seus principios ideoldgicos e doutrinarios, como, também, pelo exercicio de seus principios organizacionais.

Esses ideais foram transformados, na Carta Magna, em direito a saude, o que significa que cada um e todos
os brasileiros devem construir e usufruir de politicas publicas — econdmicas e sociais — que reduzam riscos
e agravos a saude. Esse direito significa, igualmente, o acesso universal (para todos) e equanime (com justa
igualdade) a servigos e acdes de promocgao, protecao e recuperacao da saude (atendimento integral).

A partir da nova Constituigdo da Republica, varias iniciativas institucionais, legais e comunitarias foram
criando as condigdes de viabilizagdo plena do direito a saude. Destacam-se, neste sentido, no ambito juridico
institucional, as chamadas Leis Orgéanicas da Saude (N°. 8.080/90 e 8.142/90), o Decreto N°.99.438/90 e as
Normas Operacionais Basicas (NOB), editadas em 1991 e 1993.

Com a Lei N° 8.080/90, fica regulamentado o Sistema Unico de Satde - SUS, estabelecido pela Constitui-
cao Federal de 1988, que agrega todos os servigos estatais — das esferas federal, estadual e municipal — e os
servicos privados (desde que contratados ou conveniados) e que é responsabilizado, ainda que sem exclusivi-
dade, pela concretizacéo dos principios constitucionais.

As Normas Operacionais Basicas, por sua vez, a partir da avaliacdo do estagio de implantagéo e desempe-
nho do SUS, se voltam, mais direta e imediatamente, para a definicdo de estratégias e movimentos taticos, que
orientam a operacionalidade deste Sistema.

2. FINALIDADE

A presente Norma Operacional Basica tem por finalidade primordial promover e consolidar o pleno exercicio,
por parte do poder publico municipal e do Distrito Federal, da fungcédo de gestor da atengao a saude dos seus
municipes (Artigo 30, incisos V e VII, e Artigo 32, Paragrafo 1°, da Constituicao Federal), com a consequente
redefinicdo das responsabilidades dos Estados, do Distrito Federal e da Unido, avangando na consolidagao dos
principios do SUS.

Esse exercicio, viabilizado com a imprescindivel cooperacao técnica e financeira dos poderes publicos es-
tadual e federal, compreende, portanto, ndo so6 a responsabilidade por algum tipo de prestacao de servigos de
saude (Artigo 30, inciso VII), como, da mesma forma, a responsabilidade pela gestdao de um sistema que aten-
da, com integralidade, a demanda das pessoas pela assisténcia a saude e as exigéncias sanitarias ambientais
(Artigo 30, inciso V).
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Conhecimentos Especificos

Recomendacgbes Basicas para o Atendimento Telefénico

- Atender o telefone no segundo ou terceiro toque, se possivel. Caso contrario, pedir desculpas pela demora
no atendimento.

- Identificar seu nome e o da empresa imediatamente. Em seguida diga bom dia ou boa tarde ou boa noite.
Logo apods pergunte: “em que posso ajudar?”;
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- Em hipétese alguma atenda ao telefone com as expressodes: “meu amor”, “querida”, “meu bem”, “amado”,
“‘amiga”, “linda”, etc.;

- Ter sempre a mao material (caneta, lapis, papel) para fazer as anotagbes e lembrar o que foi solicitado
pelo interlocutor.

- Usar vocabulario adequado e correto. Ser breve.

- Prestar atencao na postura. Evitar falar mexendo com as maos, gesticular demais, roer unhas, mexer nos
cabelos.

- Sorrir e falar com entusiasmo. Cuidar para nao falar mole ou alto demais. Recomenda-se ouvir a voz gra-
vada ou perguntar a um amigo.

- Utilizar o nome do interlocutor e expressar o desejo de ajuda-lo. Usar expressdes magicas: por favor, por
gentileza, muito obrigado(a).

- Evitar vicios de linguagem, girias, dengos, diminutivos, expressodes repetitivas e vulgares, cacoetes ver-
bais.

- Direcionar o interlocutor com rapidez e eficacia, obtendo o maximo de informagbes necessarias.
- Nao tapar o bocal, fumar, mastigar, bocejar, espirrar, tossir.

- Quem “passa” quem primeiro?? A cortesia oficial manda aguardar quem efetuou a chamada, exceto se
quem a faz for hierarquicamente superior a pessoa solicitada.

- Contornar obstaculos internos por meio de cédigos de atendimento.
- O numero telefénico deve ser pronunciado algarismo por algarismo.

- O algarismo 6 (seis) deve ser pronunciado como meia. O numero 11 (onze) deve ser pronunciado como
onze, € n3o um, um.

- Dar uma pausa maior apés falar o prefixo e a cada dois algarismos de um numero telefénico.
Outros Pontos Relevantes
- Use o telefone de forma objetiva e racional, ndo fique conversando assuntos corriqueiros ao telefone;

- Nao mastigue ao telefone. Mesmo o som de uma simples bala, chiclete ou pastilha é percebido pelo inter-
locutor e pode ser interpretado como pouco caso;

- Nao tussa, nao espirre, nem assoe o nariz ao telefone. Quando necessario, afaste-se do aparelho por al-
guns instantes, desculpe-se e coloque-o cuidadosamente sobre a mesa, evitando fazer barulho;

- Quando o interlocutor estender demais a conversa, ndo percebendo que esta na hora de desligar, uma
saida educada ¢é interromper a conversa dizendo que alguém esta chamando e precisa desligar;

- N&o deixe o telefone fora do gancho.
- O recordista em gafes é o celular. Seu uso indiscriminado demonstra a mais elementar falta de educacao;

- A escolha do toque do seu celular é essencial. Evite os toques escandalosos demais no ambiente de tra-
balho que tira a concentracéo de todos;
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