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1. Vocé recebeu do fiscal o seguinte material:

a) Caderno com enunciado das questdes objetivas divididas em sec¢des.
b) Uma folha de respostas, destinada as respostas das questdes objetivas, que deve ser entregue ao fiscal no
término da prova.

2. E responsabilidade do candidato a conferéncia da identificacdo do caderno de prova e do cartio resposta. Caso
ndo sejam compativeis, notifique imediatamente o chefe de local.

3. Verifique se o material de prova esta em ordem, se a sequéncia de questdes esta correta e se o numero de
questdes confere com o edital. Caso contrario, notifique imediatamente o fiscal.

4. Tenha muito cuidado com a Folha de Respostas para nao dobrar, amassar ou manchar. A folha somente podera
ser substituida caso esteja danificada, em suas margens superior ou inferior, a barra de reconhecimento para
leitura.

5. Para cada uma das questdes objetivas sdo apresentadas 5 (cinco) alternativas classificadas com as letras (A),
(B), (C), (D) e (E); apenas uma responde corretamente & questado proposta. Vocé deve assinalar, apenas uma
resposta.

6. A marcacéo de nenhuma ou mais de uma alternativa, e, ainda, rasura de qualquer natureza (borracha, corretivo,
etc.), anula a questdo, mesmo que uma das respostas seja a correta.

7. Na Folha de Respostas, a marcacao das letras correspondentes as respostas certas deve ser feita cobrindo todo
0 espaco compreendido pelo retangulo pertinente a alternativa, usando caneta esferografica de tinta preta ou azul,
de forma continua e densa.

8. A leitora é sensivel a marcas escuras, portanto, preencha os campos de marcacdo completamente, procurando
deixar o menor espago em branco possivel dentro do retangulo, sem invadir os limites dos retangulos ao lado.

9. Os rascunhos e as marcagdes assinaladas no Caderno de Questdes ndo seréo considerados.

10. O candidato devera preencher todo o campo de marcacao da resposta com caneta esferografica transparente
de tinta azul ou preta.

11. Serdo de inteira responsabilidade do candidato os prejuizos advindos de marcacgdes feitas incorretamente no
cartdo de respostas.

12. Serdo consideradas marcagdes incorretas, e, consequentemente, sera atribuida nota zero a questéo, as
marcacdes do tipo: dupla marcacdo, marcacao rasurada, marcacdo emendada e campo de marcagéo nao
preenchido integralmente;



PORTUGUES

Texto |

Déficit de atencao

Sera que eu me tornei um sintoma da minha época ou essa é uma indisposi¢do que so diz respeito a mim?

Seja como for, tenho achado cada vez mais dificil ler. Neste ano li menos livros do que no ano passado; no ano
passado, li menos que no anterior; no ano anterior, menos que no ano que vinha antes. Todo mundo conhece o
fendmeno do bloqueio criativo, a angustia do escritor diante da pagina em branco -— eu, porém, fui acometido por
um bloqueio de leitor. Trata-se de um problema que se manifesta de forma gradativa, de diferentes maneiras, nas
mais variadas circunstancias. Numa viagem recente as Bahamas, por exemplo, eu decidi que devia fazer um
esforco para deixar de lado a leitura porque, afinal, pode-se ler um livro em qualquer lugar, mas aquele talvez fosse
um dos poucos momentos em que eu teria a oportunidade de ver um mar tdo turquesa, uma areia tdo rosada. De
maneira um pouco grandiloquente e pomposa, batizei essa minha condi¢do de sindrome de Mir, a estacdo espacial
russa: um cosmonauta que passou por la declarou nao ter lido uma Unica pagina do livro que levara na bagagem
porque se deu conta de que aproveitaria melhor o seu tempo livre se simplesmente olhasse pela janela.

Muitas vezes acontece de eu estar com preguica de ler, preferindo ver tevé. Ocorre também, com mais frequéncia,
que eu me sinta autoconsciente diante da pagina. Ler nunca me pareceu algo trabalhoso — ao contrario de escrever
—, de modo que, quando sinto que deveria estar trabalhando, associo essa obrigagdo a escrita. Pelo menos em
teoria, quando ndo estou escrevendo estou livre para ler, mas nessas horas sinto uma culpa vaga, e no fim das
contas, em vez de escrever (trabalhar) ou ler (relaxar), acabo ndo fazendo nem uma coisa nem outra: fico
zanzando a toa, reorganizando os livros. Ou seja, ndo fago nada. (...)

Retirado de: DYER, Geoff. Déficit de atencdo. Revista Piaui, n. 128. Editora Abril, 2017. p. 60.

1) “Todo mundo conhece o fenbmeno do bloqueio criativo, a angustia do escritor diante da pagina em branco -— eu,
porém, fui acometido por um bloqueio de leitor.”

Considerando o contexto, a locucéo destacada acima equivale a:

a) a proposito.

b) ainda.

c) todavia.

d) por isso.

€) nesse sentido.

2) Todos os verbos estéo no pretérito, exceto:
a) “... um cosmonauta que passou por la declarou néo ter lido uma Unica péagina do livro que levara na bagagem’(...)

b) “... mas aquele talvez fosse um dos poucos momentos em que eu teria a oportunidade de ver um mar tao
turquesa, uma areia tdo rosada.”

c) “... porque se deu conta de que aproveitaria melhor o seu tempo livre se simplesmente olhasse pela
janela.”

d) “Seja como for, tenho achado cada vez mais dificil ler.”

e) “Neste ano li menos livros do que no ano passado’(...)
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3) Nos trechos abaixo, retirados do Texto |, ha alguns elementos que estabelecem relagdes anaféricas com termos
anteriores. Entre os elementos destacados, aquele que néo se refere a um termo anterior é:

a) “Neste ano li menos livros do que no ano passado; no ano passado, li menos que no anterior’(...)

b) (...)*um cosmonauta que passou por la declarou n&o ter lido uma Unica pagina do livro que levara na
bagagem™(...)

c) Sera que eu me tornei um sintoma da minha época ou essa é uma indisposi¢éo que so6 diz respeito a mim?
d) “De maneira um pouco grandiloquente e pomposa, batizei essa minha condi¢do de sindrome de Mir”(...)
e_) “Tratq—se_ de um problema que se manifesta de forma gradativa, de diferentes maneiras, nas mais variadas
circunstancias.”

4) Observe as frases abaixo e marque a opcao correta.

| - Havia mais pessoas na loja.

Il - Ela falou mais.

[l - A moca estava mais bonita.

a) Em todas as frases, a palavra “mais” pertence a mesma classe gramatical.

b) Nas trés frases, a ideia € de quantidade indefinida.

c) Nas frases | e Il, a palavra “mais” pertence a mesma classe gramatical.

d) d) Na frase lll, o vocabulo “mais” € adjetivo.

e) Na frase Il, o vocabulo “mais” é advérbio e, na frase |, € pronome adjetivo indefinido.

5) Todas as palavras abaixo foram acentuadas com base na mesma regra, exceto em:
a) véu, pastéis, constroi.

b) veiculo, salude, iamos.

c) bau, saida, Havai.

d) hifen, carater, néctar.

e) Marabd, Para, vocé

6) As normas de concordancia verbal estdo plenamente observadas na frase:
a) Sempre haverdo bons homens.

b) Cantar as musicas de Roberto Carlos implicam grande esforco.

c) Tratam-se de meninos responsaveis.

d) A menina comprou uma blusa cuja manga estéa furada.

e) Fazem dez anos que nos casamos.
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Texto Il:

Que rostos mais coalhados, nossos rostos adolescentes em volta daquela mesa: o pai a cabeceira, o relogio de
parede as suas costas, cada palavra sua ponderada pelo péndulo, e nada naqueles tempos nos distraindo tanto
como 0s sinos graves marcando as horas: “O tempo é o maior tesouro de que o homem pode dispor; embora
inconsumivel, o tempo € o nosso melhor alimento; sem medida que o conheca, o tempo é contudo nosso bem de
maior grandeza: ndo tem comeco; ndo tem fim; € um ponto exdético que ndo pode ser repartido, podendo entretanto
prover igualmente a todo mundo; onipresente, o tempo esta em tudo; existe tempo, por exemplo, nesta mesa
antiga: existiu primeiro uma terra propicia, existiu depois uma arvore secular feita de anos sossegados, e existiu
finalmente uma prancha nodosa e dura trabalhada pelas méos de um artesao dia apés dia; existe tempo na cadeira
onde nos sentamos, nos outros moéveis da familia, nas paredes da nossa casa, na agua que bebemos, na terra que
fecunda, na semente que germina, nos frutos que colhemos, no pdo em cima da mesa, na massa fértil dos nossos
corpos na luz que nos ilumina, nas coisas que nos passam pela cabeca, no pé que dissemina, assim como em tudo
que nos rodeia; rico ndo € o homem que coleciona e se pesa no amontoado de moedas, e nem aquele, devasso,
gue se estende, maos e bragos, em terras largas; rico s6 € o homem que aprendeu, piedoso e humilde, a conviver
com o tempo, aproximando-se dele com ternura, ndo contrariando suas disposi¢fes, ndo se rebelando contra o seu
curso, ndo irritando sua corrente, estando atento para o seu fluxo, brindando-o antes com sabedoria para receber
dele os favores e ndo a sua ira; 0 equilibrio da vida depende essencialmente deste bem supremo, e quem souber
com acerto a quantidade de vagar, ou a de espera, que se deve pdr nas coisas, ndo corre nunca o risco, ao buscar
por elas, de defrontar-se com o que nao é (...)

NASSAR, Raduan. Obra completa. 1. ed. Sdo Paulo: Companhia das Letras, 2016.

7) "Que rostos mais coalhados, nossos rostos adolescentes em volta daquela mesa: o pai a cabeceira, o relégio de
parede as suas costas, cada palavra sua ponderada pelo péndulo, e nada naqueles tempos nos distraindo tanto
como os sinos graves marcando as horas...”

Quanto a tipologia textual, o trecho acima, retirado do texto Il, é predominantemente:

a) Descritivo

b) Narrativo.

c) Dissertativo.

d) Injuntivo.

e) Expositivo.

8) Observe as frases abaixo e marque a alternativa correta.

I - (...) “embora inconsumivel, o tempo é o0 nosso melhor alimento’(...)

Il - (...) “o tempo é contudo nosso bem de maior grandeza’(...)

[l - (...) “o equilibrio da vida depende essencialmente deste bem supremo’(...)

a) Nas frases | e Il, as palavras destacadas foram formadas por derivacdo parassintética.

b) Na frase Il, a palavra em destaca foi formada por composicéo.

c) Nas frases | e lll, as palavras destacadas foram formadas por derivagéo prefixal.

d) Nas frases Il e lll, as palavras destacadas foram formadas com o acréscimo de um sufixo a um adjetivo.

e) Na frase |, o termo em destaque foi formado por derivacéo parassintética, e na frase Il por derivagéo prefixal.
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RACIOCINIO LOGICO

9) “Se o Flamengo Ganhou, entéo ele é campe&o.”

Logo, podemos afirmar que:

a) O Flamengo ganhou.

b) O Flamengo é campeéo.

c) Se o Flamengo né&o é campedo, ele ndo ganhou.

d) Se o Flamengo ndo ganhou, entao ele nao é campeéo.

e) Se o Flamengo é campeé&o, entdo ele ganhou.

10) Um palestrante afirmou:

“ Todo politico brasileiro é corrupto.”

Para se negar tal afirmacédo, qual dos questionamentos abaixo expressaria de maneira correta a negacao?
a) Algum politico brasileiro ndo é corrupto?

b) Qualquer politico brasileiro ndo é corrupto?

c) Existe politico que nao é brasileiro e néo é corrupto?

d) Politico brasileiro é corrupto?

e) Nenhuma das respostas anteriores.

11) Marque a sentenca que representa uma tautologia:

a) Se Henrique é moreno, entdo Henrique é moreno ou Jonatas € loiro.

b) Se Henrique é moreno, entdo Henriqgue € moreno e Jonatas € loiro.

c) Se Henrique é moreno ou Jonatas € loiro, entédo Jonatas € loiro.

d) Se Henrigue é moreno ou Jonatas € loiro, entdo Henrique é moreno e Jonatas € loiro.

e) Se Henrigue é moreno ou ndo é moreno, entdo Jonatas € loiro.

EXTRA



12) Em uma escola foi realizada uma pesquisa sobre torcedores mirins de futebol.
Concluiu-se que:

| — 382 alunos disseram que torcem para o Flamengo;

Il — 184 alunos disseram que torcem para o Vasco;

[l — 97 alunos disseram que torcem para o Fluminense;

IV — 103 alunos disseram que torcem para o Flamengo e para o Vasco.

Qual o total de alunos que foram entrevistados?

a) 766 alunos

b) 663 alunos

¢) 560 alunos

d) 103 alunos

e) 279 alunos

13) A empresa NETFLIX encomendou uma pesquisa com 2.000 pessoas para descobrir qual o tipo de filme favorito

entre as trés modalidades a seguir: Romance (R); Agdo (A) e Ficgdo (F), cujo o resultado foi expresso pela tabela
abaixo:

FILMES R A F ReA ReF AeF R,AeF Nenhum

PESSOAS 350 1.100 1.002 180 140 720 90 X

Com base na tabela acima, podemos afirmar que o nimero de pessoas que nao assiste nenhuma das
modalidades nenhuma das modalidades pesquisadas é:

a) 1502

b) 290

c) 82

d) 3582

e) 498

NIV =S oY VIWXoY M 14) Numa corrida de carros temos 7 pilotos de diversas nacionalidades: 3 alemées; 1
japonés; 1 inglés; 2 brasileiros.

Considerando que todos possuem iguais condicfes de subirem no pédio, qual a probabilidade de pelo menos 1
brasileiro estar no pddio?

a) 49,56%
b) 64,28%
c) 61,99%
d) 76,88%
e) 56,19%
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15) No langamento de 2 dados, qual sera a probabilidade de obtermos uma soma igual a 10?
a) 50%

b) 30%

c) 8,33%

d) 33,33%

e) 10,15%

16) Qual o numero total de possibilidades do resultado no langamento de 7 moedas?
a) 146
b) 128
c) 199
d) 108
e) 158
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INFORMATICA

17) PowerPoint 2010 € um aplicativo visual e grafico, usado principalmente para criar apresentacdes. Com o
PowerPoint, vocé pode criar, exibir e apresentar apresentacdes de slides que combinam texto, formas, imagens,
gréficos, animacao, gréficos e videos.

Assinale a alternativa que corresponde a uma caracteristica do Slide Mestre:

a) Todas as alteracdes do slide poderao ser feitas somente slide a slide.

b) N&o permite que seja inserido grafico no slide.

c) Permite que todos os slides contenham a mesma fonte e imagens, como logotipos, fazendo alteragdes
em um so lugar.

d) Nao permite que mais de um usuério realize alteragéo.

e) Slide Mestre ndo permite nenhum tipo de alteracéo.

18) Assinale as alternativas que representam periféricos de comunica¢do de um computador:
a) Monitores e Caixas de som

b) Gravador de CD eZipdrive

c) Placa de Rede e Modem ADSL

d) CD, placa controladora e Modem

e) Zip Drive, CD, placa Méae

19) As férmulas do MS Excel sdo essenciais na criagdo de planilhas eletrénicas.

Assinale a alternativa que apresenta a formula utilizada no MS Excel para localizar algo em linhas de uma tabela
ou de um intervalo.

a) =SOMA()

b) =BD()

c) =MEDIA()

d) =PROCV()

e) =PGTO()

20) Dispositivo de armazenamento € um dispositivo capaz de armazenar informacdes (dados) para posterior
consulta ou uso. Essa gravacéo de dados pode ser feita praticamente usando qualquer forma de energia, desde
forca manual humana, como na escrita, passando por vibra¢des acusticas em gravacdes fonogréaficas, até
modulacao de energia eletromagnética em fitas magnéticas e discos pticos.

Assinale a alternativa que corresponde a um dispositivo de armazenamento por meios eletrdnicos SSDs:

a) Disco Rigido

b) CD

c) Pen Drive

d) Disquete

e) DVD
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CONHECIMENTO ESPECIFICO

21) Segundo a Lei Orgéanica do Municipio de Maric4 é correto afirmar que:

a) é assegurado o exercicio cumulativo de dois cargos ou emprego privativo de profissionais de saude que
estiverem sendo exercidos na administracéo publica, direta ou indireta, na data da promulgacéo da
Constituicao Federal.

b) o décimo-terceiro salario devido aos servidores do Municipio seré pago em uma Unica parcela, no més de
novembro.

¢) o funcionario municipal sera colocado a disposi¢ao de 6rgdos de outros municipios ou do Estado, percebendo
remuneragdo do Municipio.

d) é assegurada a isen¢do de pagamento de taxas de inscricdo para todos os postulantes e investidura em cargo
ou emprego publico, independentemente da renda declarada.

e) os servidores municipais que, a época da promulgacéo da Constituicdo Federal, contavam cinco anos de servi¢co
efetivo, serdo automaticamente transformados ou transferidos de cargos ou categorias funcionais.
22) De acordo com o Decreto 47 de fevereiro de 2013, do Municipio de Maric4, o pedido de alteracdo de contratos

devera ser iniciado com solicitagdo do 6rgao interessado e acompanhado de:

a) somente da especificacdo da previsdo de recursos orcamentarios que assegurem o pagamento das obrigacdes
decorrentes da alteracao.

b) apenas justificativa circunstanciada para a alteracéo.

c) parecer da secretaria de financas manifestando interesse na alteracdo, quando nao se tratar de alteracéo
bilateral do contrato, nos termos da Lei n.° 8666/93.

d) no caso de modificacdo dos itens constantes do contrato original: apenas planilha de modificagcéo de itens
contendo itens acrescentados e excluidos.

e) comprovacao de vantajosidade da prorrogacao, na forma estipulada no 84°, do art.3° deste Decreto.
23) Relativamente aos prazos praticados pelos agentes publicos, previstos na Lei Organica do Municipio de Marica
€ correto afirmar:

a) 10 (dez) dias, para informacgdes verbais de documento ou autos de processo, quando impossivel sua
prestacdo imediata.

b) 10 (dez) dias, para informacdes escritas.
c) 10 (dez) dias, para expedicao de certiddes.

d) 15 (quinze) dias, para informacdes verbais de documento ou autos de processo, quando impossivel sua
prestacao imediata.

e) Nenhuma das alternativas esta correta.
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24) Com relagdo a denuncia de infrag@es politico-administrativas do Prefeito, previstas na Lei Orgéanica do
Municipio de Marica, identifique nas alternativas abaixo, as que estdo corretas:

| - por qualquer eleitor inscrito no Municipio;

Il - por qualquer Vereador, que ficara neste caso, impedido de votar sobre a denudncia, podendo entretanto integrar
a comissao processante e praticar todos os atos de acusacgéo;

[l - por partido politico;

a) Il e lll estdo corretas.

b) I e lll estdo corretas.

c) | e Il estdo corretas.

d) Apenas a alternativa | esta correta.

e) Todas as alternativas estéo corretas.

25) O Prefeito do Municipio de Marica empossado em 01 de janeiro de 2017 consultou o Procurador Municipal,
para saber sobre as atribuigcdes do cargo de Prefeito. Dentre as elencadas abaixo, apenas uma ndo se enquadra,

assinale qual:

a) Decretar, nos termos da lei, a desapropriacéo por necessidade ou utilidade publica, ou por interesse social, com
o referendum da Camara.

b) Prestar a Camara, dentro de quinze dias, as informagdes por esta solicitada, salvo prorrogacao, a seu pedido e
por prazo determinado, em face da complexidade da matéria ou da dificuldade de obtencao, nas respectivas
fontes, de dados necessérios ao atendimento do pedido.

c) Aplicar multas previstas em leis e contratos, bem como revé-las quando impostas irregularmente.

d) Encaminhar aos érgédos competentes os planos de aplicagdo e as prestagdes de contas exigidas em lei.

e) Contrair empréstimos e realizar operag¢6es de crédito sem autorizagcao da Camara.

26) De acordo com Decreto 47/2013, € incorreto afirmar que:

a) E vedada a inclus&o, no objeto da licitagéo, de fornecimento de materiais e servicos sem previsdo de
guantidades ou cujos quantitativos ndo correspondam as previsdes reais do projeto basico ou do projeto executivo.

b) Na hip6tese de Dispensa ou Inexigibilidade de Licitagdo a Comissdo Permanente de Licitagdo encaminhara o
processo para a Procuradoria Geral do Municipio para analise da legalidade do pedido, observados os
procedimentos estabelecidos nos capitulos préprios.

c) Caso haja exigéncias estipuladas pela Procuradoria Geral do Municipio passiveis de serem saneadas, 0
processo de dispensa ou o de inexigibilidade retornard a Secretaria Requisitante para atendimento, somente tendo
seu procedimento regular apés atendidas as referidas exigéncias. Caso nao seja possivel o atendimento das
exigéncias, o procedimento devera ser arquivado ou convertido em procedimento de despesa ordinaria.

d) Todo o procedimento de contratacdo direta, seja por dispensa, seja por inexigibilidade, sera iniciado na forma
estabelecida nos arts. 1° a 3° deste Decreto.

e) As coOpias dos documentos apresentados pelos licitantes deverdo ser obrigatoriamente autenticadas por
cartério.
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CONHECIMENTO ESPECIFICO

27) Uma empresa busca sempre ter um atendimento de exceléncia para 0s seus
clientes. Para isso, a empresa se estrutura de modo que sejam minimizados 0s
riscos de insatisfagéo.

As alternativas abaixo trazem algumas das estratégias implementadas por esta
empresa no que diz respeito a seus funcionérios, EXCETO:

a) Funcionarios bem arrumados e padronizados.

b) Carga horéria de trabalho reduzida para seus funcionarios nao

parecerem cansados ou desmotivados.

¢) Recomendam aos funcionérios atenderem o méaximo possivel de
clientes simultaneamente.

d) Realiza treinamentos periddicos para que todos os funcionarios tenham
conhecimento sobre os produtos.

e) Orienta os funcionérios a sempre perguntarem o nome do cliente

visando uma relagdo intimista.

Considerando o monitoramento online de atendimento em um call center, podemos identificar problemas que
possam gerar a insatisfacao do cliente. Utilizando esta ferramenta podemos identificar diversos aspectos.

Coluna 1 Coluna 2

( ) Ouwvindo os atendimentos no
1 — TMA (tempo médio de Atendimento) momento em que estdo sendo realizados &
possivel identificar e corrigir na hora
( ) Este indicador pode mostrar que
2 —TMO (Tempo Médio de Ociosidade) existem mais atendentes que 0 necessario
para atender a demanda ou grupos com
( ) Identificando por exemplo, se o script de
3 —Visbes defila atendimento padrio estd muito demorado,
ou se um determinado atendente demora
{ )Identificando que
4 — Monitoramento em tempo real faltam operadores para atender seus
clientes com satisfacéo verficando quantos

28) Alguns destes aspectos estéo listados na coluna 1 e na coluna 2 temos os seus significados. Relacione as
colunas de modo que cada aspecto fique associado ao seu significado.

aj4-3-2-1

by 2-4-1-3

c)4-2-1-3

d) 2-3-4-1

e)1-2-3-4
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29) A expressédo ISO 9000 designa um grupo de normas técnicas que estabelecem um modelo de gestédo da
qualidade para organizacdes em geral, qualquer que seja o0 seu tipo ou dimenséo.

A versao atualizada e traduzida deste conjunto de normas técnicas € a ABNT NBR ISSO 9001:2015.

No item 8.2.1, que trata sobre comunica¢do com o cliente, temos cinco itens que devem ser inclusos neste
procedimento.

Qual dos itens abaixo esta indo de encontro ao disposto nas normas técnicas ABNT NBR ISSO 9001:2015?

a) A empresa de cosmeéticos pde em seu site e em suas dependéncias todos os produtos e procedimentos
disponiveis e seus respectivos valores.

b) A empresa de telefonia possui um setor exclusivo para cancelamento de plano disponivel em seu atendimento
eletrénico.

c) A empresa de prestacédo de servigos de limpeza ampliou suas atividades investindo todo o seu capital
em novas unidades.

d) O estacionamento do Shopping contratou uma firma de monitoramento de seguranca.

e) A empresa do ramo alimenticio acabou de implementar seu setor de ouvidoria.

HeIV=S57 eIV 30) Um funcionario de uma empresa de eletrodomésticos faz dois atendimentos
simultaneos.

O Cliente 1 é o proprietario de um bar que deseja comprar um freezer novo que custa R$ 2.000,00 e tem frete
estimado em R$ 200,00.

O Cliente 2 é pessoa fisica e quer compra uma geladeira de R$ 1.2000,00 com frete estimado em R$ 100,00.

O cliente 1 e o Cliente 2 fazem a mesma pergunta: Se existe a possibilidade fazer um desconto e isenta-los do
frete, uma vez que ambos séo clientes regulares da loja.

O vendedor disp6e de uma cota de descontos no total R$ 350,00.
Sabendo disso, a situagdo mais recomendada é:

a) Conceder R$ 150,00 de desconto no freezer e isentar de frete o Cliente 1, pois ele conhece uma gama ampla de
pessoas e pode fazer uma propaganda positiva da empresa.

b) Conceder R$ 250,00 de desconto e isentar do frete o cliente 2, uma vez que o cliente 2 é pessoa fisica e possui
notadamente menos recursos que o proprietario do bar.

c) N&o conceder desconto algum, pois acredita que se der desconto para o cliente 1, o cliente 2 ficara insatisfeito e
vice-versa.

d) Conceder R$ 175,00 de desconto para cada cliente, pois acredita que estabelecendo um principio de igualdade
ambos ficaram satisfeitos.

e) Conceder R$ 220,00 de desconto ao cliente 1 no preco final e R$ 130,00 de desconto ao cliente 2 no
preco final, argumentando que esta dando o desconto de forma proporcional ao valor da compra.
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31) Assinale a alternativa INCORRETA no que diz respeito a satisfacao dos clientes:

a) “A Satisfagdo do cliente é o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparagéo do
desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relagdo as expectativas da pessoa.” (MOWEN; MINOR,
2003).

b) “Satisfagdo do cliente é um resultado alcancado quando as caracteristicas do produto correspondem as
necessidades do cliente “(Juran, 1992)

c) “Partindo de uma perspectiva gerencial, manter ou intensificar a satisfacéo do cliente é essencial.” (Minor, 2003)
d) “As empresas hoje ndo devem apenas visar o lucro como objetivo principal, mas buscar como propoésito do
negacio criar e manter clientes satisfeitos, visto que o lucro ndo deve ser definido como seu objetivo, mas sim como
necessidade da empresa decorrente da satisfacao e fidelizacao de seus clientes. E necessério criar na empresa
uma cultura voltada para os clientes, onde a satisfacdo deve ser parte integrante da missao da empresa, utilizando
um entendimento do comportamento do cliente como insumo para todos os seus planos e decisGes de marketing.”
(SETH; MITTAL; NEWMAN, 2008 apud DRUCKER 1973).

e) “de fato satisfazer, e até empolgar, o cliente é absolutamente relativo, uma vez que o sucesso da

empresa também esté intrinsecamente ligada a relagéo dos lucros. A empresa deve equilibrar a relagao
satisfac@o X lucro para obter ndo apenas o sucesso, mas também para sua sobrevivéncia”. (Whiteley, 1992).

32) Fabricia, recém-contratada de uma empresa de aparelhos celulares, recebeu um documento com as normas da
companhia., entre as quais a missao da comunicagao interna que €:

a) Contribuir para o desenvolvimento e a manutencado de um clima positivo, propicio ao cumprimento das
metas estratégicas da organizagao e ao crescimento continuado de suas atividades e servigos e a
expansdo de suas linhas de produtos.

b) Apresentar as linhas de produtos da empresa.

c) Oferecer maior transparéncia aos objetivos e metas da empresa.

d) Despertar sentimento de vitéria em todos funcionarios.

e) Criar elementos para fortalecer a imagem da empresa.

33) Pedro, novato em uma empresa de tecnologia, perguntou ao supervisor do departamento quais as formas de
comunicacao da organizagcdo. Quais sdo elas ?

a) Comunicacdo cultural, comunicacdo administrativa, comunicac¢do social, sistema de informacao.

b) Comunicacéo verbal e comunicagéo e comunicacao longitudinal.

c) Comunicacao impressa e comunicacao telegrafica.

d) Comunicacao social e comunicacdo administrativa.

e) Comunicac¢do receptiva e comunicacao circular.

34) O mundo globalizado experimenta novos centros do poder, cujo alicerce se acomoda nas estruturas de uma
sociedade:

a) Mistica.

b) Tecnetrbnica.

c) Eletrbnica.

d) Informal.

e) Contemporanea.
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35) Uma empresa A participa ha quinze anos de um programa de televisdo de rede aberta nacional que busca
arrecadar fundos para programas de salde voltados para criancas. Ano passado doou R$ 500.000,00. Entretanto,
sua principal concorrente, a Empresa B, fez pela primeira vez uma doacao no valor de R$ 700.000,00 para esta
mesma campanha.

Este ano teremos novamente este programa e a Empresa A decidiu, baseada em um planejamento estratégico de
comunicacdo que:

a) Nao ira fazer uma doacéo, pois acredita que este espaco de televisdo deixou de valer a pena, uma vez que ndo
€ mais a Unica empresa do ramo a participar.

b) Nao ira fazer novamente a doagdo, pois achou que o programa deveria ter negado a doacao da Empresa B, uma
vez gque Sao parceiros a quinze anos.

c) Ira fazer uma doagdo menor, pois independente do valor doado ela tera o0 mesmo espago de exposi¢do na midia
e agora 0 programa nao precisa mais tanto desta quantia, uma vez que a empresa B passou a doar também.

d) Ira fazer uma doag&@o maior com o objetivo de oferecer uma quantia maior que sua concorrente, uma vez
gue quanto maior o valor doado, maior sera o destaque de sua participagdo no programa.

e) Ira combinar com a Empresa B de doarem o mesmo valor, pois acha injusto que as empresas do mesmo ramo e
porte similar se aproveitem de alguma forma do espago deste programa.

36) Uma rede de supermercados abriu uma filial em uma pequena cidade do Interior do Rio de Janeiro. Assim que
se instalou criou um programa de descontos especiais para clientes de um rede de postos de gasolina e uma rede
de farmécias.

Podemos afirmar que um dos objetivos desta empresa foi:

a) Divulgar sua marca e ganhar a confianca da populacgéo local.

b) Desfazer imagem negativa adquirida por problemas em uma unidade da capital.

c) Divulgar as marcas e produtos que ela vende.

d) Utilizar os descontos para assim ndo ter que fazer publicidade em jornais ou revistas.

e) Fez por considerar que € um trabalho de responsabilidade social.

37) Consideremos um Briefing de uma campanha de comunicacao. Este Briefing deve conter alguns elementos

obedecendo uma sequencia logica de ordenacéo.

A opc¢do que melhor apresenta a sequencia de apresentacdo de um Briefing voltado para uma campanha de
comunicacéo é:

a) Histdrico — Objetivos — Descri¢cdo do produto — Posicionamento — Diferencial competitivo — Justificativa
b) Historico — Justificativa — Posicionamento — Diferencial competitivo — Objetivos — Descri¢éo do produto

c) Justificativa — Descricao do produto — Diferencial Competitivo — Histérico — Objetivos — Posicionamento

d) Justificativa — Objetivos — Diferencial competitivo — Posicionamento — Histdrico — Descrigao do produto

e) Objetivos — Diferencial Competitivo — Posicionamento — Histérico — Descri¢cdo do produto — Justificativa
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38) Segundo Ramos (1997), o fluxo de informacao "é influenciado pela estrutura da organizagédo que revela o seu
circuito e as relagbes comunicacionais”.

Desta forma, ela dividiu o fluxo em quatro padrdes, que séo:

a) Ascendente, Descendente, Diagonal, Horizontal.

b) Ascendente, Descendente, Linear, Vertical.

c¢) Ascendente, Diagonal, Paralelo, Vertical.

d) Descendente, Horizontal, Paralelo, Vertical.

e) Diagonal, Horizontal, Linear, Vertical.

39) Para uma campanha de comunicagdo é fundamental que a empresa saiba seus Stakeholders. Um
supermercado quer fazer uma campanha voltada para as suas promogoes.
Assinale a alternativa que possui somente stakeholders-chave desta campanha.
a) Clientes, Funcionarios e Ong’s ambientais.

b) Sindicato dos funcionarios, Comunidades do entorno e Governo Federal.

c) Fornecedores, Concorréncia e Clientes.

d) Farmacias, Investidores e Sindicatos patronais.

e) Industrias, Bancos e Governo Municipal

40) Comunicacdo interna é a fungao responsavel pela comunicacéo efetiva entre integrantes de uma organizacéo.
S&o vantagens de uma Comunicacgéo Interna efetiva os itens abaixo, EXCETO:

a) Fortalece a cultura da organizacao, transmitindo os valores da empresa a todos os colaboradores.

b) Quebra os silos da empresa, promovendo a¢des de integracado e fortalecendo a cultura da colaboratividade.

c) Informar sobre novos projetos e omitir os créditos aos funcionarios que trabalharam no mesmo, pois os
projetos devem ser coletivos.

d) Estimula o bom comportamento, influenciando através de exemplos e demonstrando coeréncia com o que é
comunicado.

e) Fortifica a cultura organizacional, formando colaboradores mais integrados, em sintonia, que respeitam uns aos
outros e que estdo alinhados com o que a empresa quer transmitir.

41) Muitas vezes confundimos a relacdo Imagem Corporativa X Identidade Corporativa.

Marque a alternativa onde temos as defini¢cdes corretas.

a) A imagem corporativa € como 0 governo observa esta empresa enquanto identidade corporativa se resume aos
dados constantes no estatuto social da empresa.

b) A imagem corporativa é a percepc¢ao externa da mesma enquanto identidade corporativa € o conjunto de
caracteristicas, crencas e valores da empresa.

c) A imagem corporativa é como o publico-alvo observa esta empresa e identidade corporativa é como o publico
em geral observa esta empresa.

d) A imagem corporativa € como os funcionarios descrevem essa empresa e identidade corporativa € como os
executivos descrevem essa empresa.

e) A imagem corporativa € como o grande publico observa a empresa e a identidade corporativa € como o poder
publico observa a empresa.
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42) Comunicacgédo Organizacional é o tipo ou processo de comunicacdo que ocorre no contexto de uma
organizacao, seja esta publica ou privada.

Assinale nas alternativas abaixo qual NAO representa uma frente de trabalho da comunicagéo organizacional.

a) Comunicagdo administrativa operacional

b) Comunicacéo institucional

¢) Comunicagdo interna

d) Comunicagdo mercadologica

e) Comunicagéo processual

43) Margarida K. Kunsch ¢ professora-doutora da escola de comunicagio e artes da universidade de S&o Paulo. E
autora do livro “Relacdes publicas e modernidade: novos paradigmas da comunicacao organizacional”.

Kunsch afirma que:

a) “Em primeiro lugar, vejo que h& necessidade de repensar néo sé as praticas, mas também os conceitos
de Relagdes Publicas no ambito das organizagdes. E preciso sair da fragmentagéo para uma visao
integrada da comunicacé&o.”

b) “Vejo que o papel das Rela¢des Publicas deve, cada vez mais, ficar restrito a um Unico setor, até mesmo a uma
pessoa. [...]. Se analisarmos a atuacao de algum profissional de destaque na area, veremos que na verdade ele
ndo possui equipe ou infra estrutura e sim € dotado de vasto conhecimento técnico, o que lhe proporciona
trabalhos muito bem desenvolvidos.”

c) “Essa idéia da mudanca de comportamento, de o dirigente sair do seu pedestal e facilitar a aproximacao, € algo
utdpico que nunca se tornara realidade. Pensar que utilizar produtos tradicionais da comunicagao interna ird
transformar algum dirigente é inviavel.”

d) “Hoje € muito mais simples fazer um trabalho de Rela¢des Publicas. Apesar de nado existir ambientes calmos e
tranquilos, ainda temos uma propenséo passiva, de ndo enfrentamento dos problemas.”

e) “Tem-se percebido, nos contatos diretos com os profissionais de comunicacdo do mercado, que essa € uma
area normalmente muito tranquila nas empresas, principalmente entre o pessoal que trabalha com a geréncia de

relacdes com a imprensa. Muitas vezes, o ambiente é de cumplicidade e parceria — 0 que, a meu ver, beneficia
muito a produtividade dessas pessoas.”

44) O diretor de uma grande empresa de Maricé quis aferir o ‘clima’ entre os funcionérios. Para isso, ele teve de
aferir a partir:

a) Da palavra do seu presidente.

b) Da cultura interna.

c¢) Dos consumidores.

d) Dos concorrentes.

e) Da midia televisiva.

45) Gabriela, recém-formada em Gestao Publica, entende que as organizagdes hoje tém maior preocupagao com o
meio ambiente social. Entre as novas estratégias de comunica¢éo das organiza¢des, margue a opgao correta:
a) Desenvolver cultura de exceléncia.

b) Nao se amparar na terceirizacdo de servicos.

c¢) Adotar a postura low profile.

d) N&o zelar pelo conceito.

e) Evitar o envolvimento social.
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46) Defina, de acordo com os preceitos do livro ‘Tratado da Comunicacéo Organizacional e Politica, de Gaudéncio
Torquato, identidade e imagem:

a) Identidade é a soma das caracteristicas fisicas fundamentais do produto; imagem é a projegao publica
daidentidade.

b) Imagem é a soma das caracteristicas fisicas fundamentais do produto; identidade € a proje¢éo publica da
imagem.

c) Identidade se refere ao plano dos simbolos; imagem se projeta na propria imagem.
d) Identidade se refere ao plano estratégico; imagem se refere ao plano dos contelidos légicos.

e) Identidade é o codigo estratégico, imagem é a composicdo da personalidade da organizacéo.

47) Ha trés variaveis fundamentais que afeta a natureza das comunicagdes. Quais séo elas?
a) A tecnologia, a instituicdo e o sentimento.

b) Marketing, Publicidade, Editoracéo.

c) ldentidade Visual, Propaganda, Assessoria de Imprensa.

d) Jornalismo Empresarial, Marketing e Editoracéo.

e) Assessoria de Imprensa, Rela¢gbes Publicas, Publicidade.

48) Maria, recém-empossada ao cargo de recepcionista na empresa Codemar, resolveu arrumar todos os
documentos da comunicag¢é@o administrativa em uma pasta. Entre eles, estdo:

a) Normas, instrucdes, regulamentos e portarias.

b) Recortes de jornais.

c) Lista telefbnica.

d) Encartes e folderes.

e) Revistas técnicas.

49) Marque a alternativa correta em que estéo listados os fluxos de comunicacdo de uma companhia:
a) Fluxo descendente, ascendente, lateral e diagonal.

b) Diagonal e lateral.

c) Ascendente e descendente.

d) Ascendente e circular.

e) Octogonal e diagonal.

50) Segundo Shiba, Graham e Walden (1993), a evolucéo do conceito de qualidade passa pelos seguintes estagios:
a) Adequacéo as especificacdes, adequacao ao uso, adequacao ao custo, adequacdao a requisitos latentes.
b) Marca, Design, Embalagem do produto.

c) Estética, Interface com o meio ambiente, satisfacdo do cliente.

d) Atributos do produto, adequacédo da marca, assisténcia técnica.

e) Grau de confiabilidade da marca, durabilidade do produto, satisfacédo do cliente.

EXTRA












