Nas questdes de 41 a 80, marque, para cada uma, a unica op¢éo correta, de acordo com o respectivo comando. Para as devidas
marcacdes, use a folha de respostas, unico documento valido para a correg@o das suas provas.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

QUESTAO 41 |

Determinado imigrante italiano decidiu abrir uma
mercearia em uma cidade turistica do litoral nordestino brasileiro.
Sem recursos para pagar por uma pesquisa de mercado, decidiu
inicialmente trabalhar com a coleta de lixo da cidade, limitando-
se ao registro do tipo e da quantidade de produtos
industrializados consumidos em um bairro no qual pretendia

instalar o seu empreendimento.
Considerando esse caso hipotético, assinale a opgdo correta.

O O imigrante italiano estd fazendo uma analise ambiental
interna.

® Tal pesquisa se justifica pois as preferéncias e os gostos dos
clientes variam no espago e no tempo, e tais variagdes geram
incertezas para a gestfio organizacional.

® O imigrante, ao limitar sua coleta de dados a um bairro, estd
definindo um mercado potencial para sua organizagdo,
portanto, essa decis@o tem caracteristica de planejamento
operacional.

® Niohaveranecessidade, apds arealizagfo dessa pesquisa, de
demais coletas de dados, pois o planejamento estratégico
organizacional depende exclusivamente do conhecimento
acerca dos clientes, fonte de recursos financeiros de uma
organizagdo.

® Essa agfo em nada contribuird para o conhecimento das
necessidades dos seus clientes e(ou) usudrios, pois se trata de

pesquisa sem respaldo cientifico e metodoldgico.

QUESTAO 42 |

Os gestores de uma empresa publica avaliam periodicamente as

estratégias tracadas, fazendo comparagdo com as dos
concorrentes e redefinindo novas ag¢des para o alcance das metas
e, por consequéncia dos objetivos organizacionais. Nessa

situacdo, que tais gestores estdo exercendo a fungdo de

controle.
coordenacgao.
organizagdo.

planejamento.

@ © @ © ©

direcdo.

QUESTAO 43 1

Em um classico da literatura, Alice no Pais das Maravilhas,

Alice questiona o gatinho de Cheshire: “O senhor poderia me
dizer, por favor, qual o caminho que devo tomar para sair daqui?”
“Isso depende muito de para onde vocé quer ir”, respondeu o

il

gato. “Nao me importo muito para onde...”, retrucou Alice.

“Entdo nfo importa o caminho que vocé escolha”, disse o gato.

Considerando o fragmento acima, € correto afirmar que

Alice possui uma estratégia definida.
Alice possui um objetivo geral delineado: sair daquele local.

Alice possui uma meta idealizada.

© ® © ©

Alice, mesmo desconhecendo o caminho mais adequado,
demonstra ter elaborado um planejamento estratégico.

()

Alice, ao definir por um dos caminhos, esta adaptando e
modificando as a¢des para ajustar-se ao ambiente, ou seja,
esta implantando uma estratégia externa.

QUESTAO 44 1

José, chefe da secretaria de administragdo de uma empresa, tem

muito poder sobre os seus subordinados. Ele ¢ uma pessoa
agradavel e popular; os demais integrantes da empresa que o
conhecem tém admirag8o tanto pelo trabalho exercido por ele
quanto pelo convivio alegre. As caracteristicas apresentadas
permitem concluir que José parece possuir em alto nivel

o poder de recompensa.

o poder coercitivo.

(A)
(B)
® o poder de legitimagao pelo cargo.
® o poder carismatico.

(E)

o poder de competéncia.

QUESTAO 45

Os gestores, utilizam normalmente instrumentos gerenciais, entre
0s quais, incluem-se

O auditoria externa conduzida por membros da propria
organizagéo e curva ABC.
® balango patrimonial e controle orgamentario.

® indices de liquidez e auditoria interna conduzida por outras
companhias.

® departamentalizagfo e descentralizaggo.

@ plano de agdo e balango patrimonial.
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QUESTAO 46 | :

Jonas, gerente do departamento de materiais e patrimdnio de

determinado orgéo publico, apds o devido planejamento, decidiu
implantar um novo sistema informatizado de controle de
materiais e de bens patrimoniais. Nessa situagdo e acerca de
processos administrativos, € correto afirmar que Jonas realizou

planejamento caracteristicamente

@ estratégico, de curto prazo, e envolve a organiza¢do como
um todo.
® tatico, de longo prazo, e envolve uma tarefa ou operagéo.

® oplanejamento desenvolvido por Jonas é caracteristicamente
operacional, de médio prazo, e envolve o seu departamento.

® estratégico, de longo prazo, e envolve uma tarefa ou
operagdo.

@ tatico, de médio prazo, e envolve o seu departamento.

QUESTAO 47 | :

As despesas com material de expediente, em determinado drgéo
publico, aumentaram em 40%, o que foi possivel detectar
mediante o demonstrativo de resultados do periodo, combinado
com o célculo de custo baseado em atividade (curva ABC). Esse

¢ um exemplo da fun¢éo administrativa de

controle.

coordenagdo.

(A)

(E)

® organizagio.
® planejamento.
(E]

direcdo.

QUESTAO 48 |

1
Os gestores de determinado orgdo publico autorizaram a

utilizacdo da impressora para reprodugdo de trabalhos

particulares, desde que nfo sejam utilizados os materiais de
expediente do 6rgdo. Essa determinag@o pode ser considerada

como

um objetivo estratégico organizacional.
uma estratégia departamental.
um programa da organizag#o.

uma politica organizacional.

@ © ® © ©

uma meta a ser alcancada.

QUESTAO 49 1

Julgue os itens subsequentes, relativos a planejamento, fung&o
integrante do processo administrativo.

I O planejamento € um processo permanente, continuamente
realizado nas organizagdes, ndo se limitando a um tnico plano
de agdo.

II O planejamento € voltado para o futuro, pois € uma relagéo
entre o que deve ser feito e o tempo disponivel para sua
consecugdo, sendo o presente irrelevante nesse contexto.

III O planejamento é uma técnica que visa a alocagéo de recursos
humanos e ndo-humanos da organizag¢éo, de modo a atingir a
eficacia.

IV O planejamento ¢ uma func¢éo administrativa que independe
das demais fungdes para o seu pleno funcionamento.

V O planejamento ¢ uma técnica capaz de inibir as mudangas e
inovagdes impostas pelo ambiente, cuja fungfo ¢ minimizar
as inovagdes e a necessidade de maiores adaptagdes da
organizagdo ao seu ambiente.

Estdo certos apenas os itens

Tell
Telll
MelV.
e V.
IVeV.

QUESTAO 50 1

Em determinada fundagdo publica, foi criado um cargo, no
departamento de operagdes comerciais, cuja tarefa exclusiva é a
aquisicdo de passagens aéreas para os integrantes da fundag@o,
buscando, diante das necessidades a serem atendidas, as menores
tarifas existentes no mercado. Anteriormente, tal servigo
compunha o rol de tarefas e responsabilidades dos analistas
administrativos do departamento.

®0O0 Q@09

Com base nessa situagéo hipotética, assinale a opgéo correta.

O® Houve uma especializacdo, isto ¢, uma subdivisdo do
trabalho da organizagdo em tarefas menores.

® A criagdo do referido cargo gerou maior diferenciagio
organizacional, caracteristica indesejada e evitada pelos
gestores, pois significa que pessoas em varias unidades
trabalham em tarefas muito diferentes, utilizando habilidades
e métodos diferentes, portanto, com baixos niveis de
integragéo organizacional.

® Com a criagdo desse cargo, houve uma delegagdo de
atividades.

® Com a criagio do cargo mencionado, houve,
caracteristicamente, uma descentralizagédo organizacional.

® Houve uma departamentalizagfo, isto €, uma subdivisdo do
trabalho da organiza¢do em setores menores.
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QUESTAO 51 |

CONSELHO SUPERIOR

DIRETOR PRESIDENTE

PROCURADORIA JURIDICA '— -| ASSESSORIA ESPECIAL

DIRETORIA DE DIRETORIA DE DIRETORIA
DIRETORIA DIRETORIA DE R
DESENVOLVIMENTO FINANCEIRA MATERIALE | |PLANEJAMENTO TECNICO-
E GESTAO CIENTIFICA

PATRIMONIO

—— | | | |

GERBNCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE
CAPACITACAO) RECURSOS CONTABILIDADE CONTROLE DE PLANEJAMENTO E ORGANIZAGAO
@ HUMANOS E FINANGAS MATERIAL E ORGAMENTO DE EVENTOS
PATRIMONIO

Considerando a figura acima, que apresenta organograma
hipotético de uma fundagéo de apoio a pesquisa (FAP), assinale
a opg¢do correta.

O As linhas continuas indicam o trabalho desempenhado em
cada unidade.

® O responsavel pela geréncia de controle de material e
patrimOnio exerce um cargo cuja tipicidade &
caracteristicamente um papel organizacional do tipo
limitrofe, ou fim.

® A procuradoria juridica exerce o papel de administrador de
linha.

® A geréncia de contabilidade e finangas integra o nivel
operacional da organizagdo.

@ Porse tratar de uma FAP, os cargos subordinados a diretoria
técnico-cientifica sdo caracteristicamente tipificados por

papel organizacional limitrofe, ou seja, atividade-fim.

QUESTAO 52 | :

Ha cerca de 25 anos, Ulisses iniciou, em determinada
organizagdo, a sua carreira como office boy e logo evoluiu para
os demais cargos. Atualmente exerce a funcdo de gerente
financeiro e ¢ considerado veterano pelos demais integrantes.
Ulisses, apesar de muito exigente e rude, é respeitado por todos
e gosta de auxiliar novos integrantes da organizag@o no processo
de capacitagdo e na execugdo de qualquer tipo de atividade
organizacional.

Com base nesse caso hipotético, € correto afirmar que a lideranga
de Ulisses ¢ respaldada no

poder de recompensa.
poder coercitivo.
poder de legitimagdo pelo cargo.

poder carismatico.

@ © ®@ © ©

poder de competéncia.

QUESTAO 53 1

Determinado lider considera que, quanto mais livres forem os
seus subordinados para se autogerenciarem, melhor desempenho
terd a organizag@o. Tal caracteristica € inerente a

lideranga de transformagéo.
lideranga carismatica.
lideranca laissez-faire.

lideranga autocratica.

®@ O 0 © O

lideranga democratica.

QUESTAO 54

Segundo a teoria de Abraham Maslow, um individuo que apenas
se motiva em desenvolver o seu trabalho quando € elogiado, se
encontra no nivel das necessidades

fisiologicas.
de seguranga.
sociais.

de estima ou ego.

®@ 00 0 O

de autorrealizac3o.

QUESTAO 55 1

Determinado

supervisor de servico semanalmente
apresenta relatorio acerca do desempenho do setor de Tecnologia
da Informag&o (TT) de um 6rgéo publico. Esse setor € responsavel
por solucionar os problemas relacionados ao maquindrio e por
elucidar duvidas dos usudrios quanto ao sistema de controle
utilizado. No més de dezembro, a meta de atender e solucionar
90% dos problemas ndo foi atingida. Varios integrantes do setor
de TI tiveram férias, ou ficaram doentes, reduzindo, no periodo,
a capacidade produtiva do setor em 50% e o seu desempenho em

40%.

Considerando a situacdo acima, e sob a dtica do processo de
controle, assinale a op¢do correta.

O A mensuragio do desempenho baseia-se na quantidade de
pessoas que estdo disponiveis para o atendimento no setor de
TL

® O desempenho do setor foi pifio porque ndo foi feita a
comparaggo dos resultados com os padrdes determinados.

® O resultado alcangado no periodo foi de 50%.

©

O padrio de desempenho idealizado é de 90%.

@ O nivel de desempenho normalizara quando a capacidade
produtiva aumentar, razdo pela qual ndo ha necessidade de
ajuste no processo de controle.

UnB/CESPE — TCE/TO

Cargo 18: Assistente de Controle Externo — Area: Apoio Técnico e Administrativo — Especialidade: Técnico em Secretariado




QUESTAO 56 |

Um individuo realizou concurso publico, foi aprovado e
empossado, e estd submetido as avaliagdes de periodo probatorio.
Nessa situagdo, sob a otica da entidade contratante, estdo
presentes, respectivamente, os controles

PO0®®0OO

preliminar e simultaneo.
preliminar e por feedback.
simulténeo e preliminar.
por feedback e simultaneo.
simultaneo e por feedback.

QUESTAO 57 | :

Julgue os itens subsequentes, relativos a gestdo empresarial
empreendedora.

I

II

I

IV Os

O entrepreneurship (espirito empreendedor) é evidente em
pequenas empresas, pois seus gestores sdo inovadores,
aventureiros e audaciosos, caracteristicas fundamentais para
a sobrevivéncia no mercado competitivo.

O espirito empreendedor ¢ um processo pelo qual os
individuos procuram oportunidades, e satisfazem suas
necessidades e desejos, via inovagdo e criagdo de empresas
geralmente de pequeno porte.

Um empreendedor pode acumular habilidades, experiéncias
e conhecimentos durante anos e desenvolver-se, aplicando
plano de negocios, de modo a obter sucesso. Portanto, € um
mito afirmar que os empreendedores nascem feitos, ou seja,
ndo podem ser criados.

gerentes tradicionais diferenciam-se dos gerentes
empreendedores, pois estes buscam ativamente a mudanca, de
modo a explorar as oportunidades, ao passo que aqueles
tendem a ser conservadores, dada a aversdo ao risco e
fracasso.

Estdo certos apenas os itens

QO0®®0OO

Tell
Ielll
IT e III.
IMelV.
TelV.

QUESTAO 58 | :

Todo sistema ¢ composto de uma estrutura basica: objetivo,
entrada, processo de transformag@o, saidas, padrdes de qualidade
e subsistema de controle e avaliacdo. Acerca de gerenciamento
de informagdes, assinale a opgdo correta.

(A
(E]

(C]

D]
(E]

As informagdes sdo as entradas do sistema de informagéo.
O processamento dos dados refere-se ao processo de
transformagéo do sistema de informac&o.

Os padrdes de controle sdo necessarios para verificar se as
informagdes processadas pelo sistema atendem aos objetivos
estabelecidos.

Os dados sdo as saidas do sistema de informac&o.

Os objetivos indicam a qualidade da informag&o desejada.

QUESTAO 59 1

Quanto ao gerenciamento da informagfo nas organizagdes,

assinale a opg¢@o correta.

(A]

Para as organizag¢des inseridas em um ambiente competitivo,
toda informagéo ¢ util, mesmo que defasada.

As informagdes Uteis ndo precisam ter relagdo de pertinéncia
com as tarefas do gestor organizacional.

Atualmente, uma eficaz administragdo da informagdo
proporciona aos gestores vantagens em relacdo aos
concorrentes. No entanto, os gestores dos variados niveis
organizacionais nfo precisam se preocupar com a
administrag¢@o da informag&o em suas unidades.

Dada a importancia das informacdes, melhor serd que o
gestor tenha acesso a maior quantidade possivel delas, de
modo que é desnecessario que se fornega apenas as
informagdes referentes do periodo.

As informagdes devem ser precisas, pois as decisdes
pautadas em informagdes imprecisas podem causar danos a
organizagdo.

QUESTAO 60 1

O sistema de informag&o projetado para auxiliar a organizagéo na

execucdo de atividades rotineiras, tais como a incluséo de pedidos

de mercadoria e o controle de deposito de cheques, é denominado

@O0 000

sistema de processamento de operagdes.
sistema de informagéo da administraggo.
sistema de apoio as decisdes.

sistema de informagdo para executivos.

sistema de telecomunicagdes.

QUESTAO 61 1

Os sistemas de informag&o possuem relagdo direta com o tipo de

decisdo e com os niveis organizacionais. Acerca da gestdo de

informagdes, assinale a opgéo correta.

(A

O sistema de processamento de operacdes relaciona-se ao
nivel operacional da organizagdo e lida com atividades
rotineiras e decisdes ndo-estruturadas.

O sistema de informagdo para executivos relaciona-se ao
nivel gerencial, tatico, da organizacdo e lida com atividades
pouco rotineiras e decisdes ndo-estruturadas.

O sistema de informagéo gerencial € um processo de gestdo
da informacdo que abrange todos os niveis organizacionais.
O sistema de informagdo da administragdo pode ser
encontrado em toda a organizagdo para auxiliar os
administradores a tomarem decisdes ndo-estruturadas.

O sistema de apoio as decisdes refere-se exclusivamente ao
nivel estratégico da organizagéo, com decisdes relativamente
ndo-estruturadas.

UnB/CESPE — TCE/TO

Cargo 18: Assistente de Controle Externo — Area: Apoio Técnico e Administrativo — Especialidade: Técnico em Secretariado




QUESTAO 62 | ,

Um dos grandes desafios de uma gestio empreendedora esta

no

equilibrio dos recursos organizacionais em busca da

vantagem competitiva. A respeito de conceitos que

permeiam tal cendrio, assinale a opgéo correta.

(A

(E]

QUESTAO 63 |

A estratégia de diferenciagdo de uma empresa ocorre
quando ela fornece produtos com os menores valores
de mercado.

Situagdes turbulentas decorrentes de calamidades,

como guerras ou desastres naturais, ndo s&o

oportunidades para a implantagdo de negdcios.

O plano de negocios consiste em fornecer respostas por
meio de um documento formal que especifica os
principais fatores necessarios a concep¢éo ou inovagéo
de uma organizag@o.

Os empreendedores, por serem avidos por novas
oportunidades, ndo se preocupam com a minimizagéo
dos riscos mercadoldgicos existentes.

O empreendedor bem-sucedido prescinde do trabalho

em equipe, pois ele é capaz de supri-la.

Considerando a exceléncia no atendimento, ¢ papel do

atendente

II

I

v

adotar postura consultiva centrada no atendimento das
reais necessidades dos clientes.

manter equilibrio emocional, aceitando reclamagdes dos
clientes com tranquilidade.

atender ao modelo de negodcios da empresa, buscando o
cumprimento de metas voltado exclusivamente para a
maximizacdo de rendimentos e lucros.

obter ganho de produtividade nos trabalhos que realiza,
buscando relacionamentos de curto prazo com os
clientes.

demonstrar cortesia na solugdo dos problemas do

cliente.

Estdo certos apenas os itens

®@ 0 ®@ @ ©

LM elll
LIelV.
LlleV.
ILlelV.
MLIVeV.

QUESTAO 64 1

Bill Watterson, Felino selvagem psicopata homicida.
Kansas City: Best News, v.2, 1994, p. 39.

No quadrinho acima, Calvin comete erros verificados com frequéncia

no tratamento ao cliente em atendimento telefénico nas empresas.

Acerca desse assunto, julgue os itens seguintes.

I

II

Ao receber uma chamada para pessoa ausente, o atendente deve
evitar evasivas como “favor ligar mais tarde” e verificar se o
assunto pode ser tratado por alguém que esteja presente. Caso
contrario, deve anotar nome e recado para posterior retorno.

A voz tem importancia fundamental na comunicacéo por meio do
telefone. Como esse tipo de comunicagéo ndo permite impressdes
visuais, o tom, o timbre e o volume de voz ndo podem ser

considerados informagdes significativas.

IIT Tons altos, agudos e asperos representam raiva para a maioria das

pessoas. Risadas altas e agudas expressam alegria, embora algumas
pessoas nervosas e amedrontadas emitam esses sons. O som
conjugado ao contexto do emissor ajuda a interpretar o seu

significado.

IV Caso a secretéaria da diretoria de uma empresa fagca uma ligagdo

telefonica para que o diretor financeiro fale com o presidente, nessa
situagdio, a pessoa de nivel hierarquico superior deve ficar
esperando na linha.

Ao finalizar uma ligacdo, o atendente ndo deve bater o telefone

com for¢a nem desligé-lo antes do cliente.

Estdo certos apenas os itens

® 0 @ © ©

LIelV.
LleV.

LIleV.
IL I elV.

I, IVe V.
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QUESTAO 65 | :

Considerando o atendimento telefonico ao cliente em empresas,

analise as situa¢des abaixo e assinale a op¢o correta.

® Ao se deparar com um erro de atendimento ocorrido na
empresa, o atendente deve justificar a falha transferindo a
responsabilidade para outro setor. A imagem do departamento
deve ser sempre preservada.

® Paraacalmar os 4nimos de um cliente irritado pela demora no
atendimento, o atendente deve garantir resolugéo do problema
mesmo que saiba ndo ser possivel cumprir o prometido. Dessa
forma, a ligag@o podera ser concluida e havera disponibilidade
para atender ao proximo cliente.

® Durante uma ligagdo telefonica, o atendente ndo deve
interromper o interlocutor para retificar o que esta sendo dito.
Mesmo que discorde, ele deve aguardar até que o cliente
conclua sua exposicéo.

® Ao atender ao telefone na empresa onde trabalha, o atendente
deve utilizar linguagem informal, tanto na interlocug@o quanto
na transmissdo de recados, para deixar o interlocutor a
vontade para conversar.

@ Ao receber uma reclamagio por telefone, o atendente deve
ouvi-la e apresentar todas as objec¢des possiveis. Essa atitude
por parte de quem atende significa que a empresa ndo tem

nada a esconder.

QUESTAO 66 | :

A ordem direta ou natural ¢ a forma mais simples de expressar uma
ideia. Ela domina o mundo das criangas, permeia a linguagem dos
adultos e, pela sua objetividade e clareza, tornou-se preferéncia nos
meios de comunicagfo. Assinale a op¢do na qual os termos da
oragdo estdo encadeados na ordem direta: sujeito + verbo + termos

complementares e(ou) acessorios.

® Emdezdias, sera encaminhada aos responsaveis a reclamacéo

do cliente.

©

O supervisor orientou o novo atendente.

® Por mais absurdas que possam parecer, permanecem
plausiveis aos olhos do cliente todas as exigéncias.

® Todas as informagdes, a secretaria recebeu e transmitiu ao
presidente.

@ Apos dois meses, o gerente entregou ao cliente o novo cartdo

solicitado.

QUESTAO 67 1

Nas atividades didrias de atendimento a clientes ¢ habitual o
atendente deparar-se com ocorréncias de conflito que podem
afetar negativamente o seu desempenho. Considerando o papel
de um atendente orientado para prestar atendimento de
exceléncia, assinale a opgo que descreve uma situagdo em que
a atitude do atendente € incorreta.

O Diante de um cliente que faz criticas a empresa, o atendente
ouve, procura esclarecer as duvidas e agradece, dizendo
que as informagdes apresentadas serdo analisadas pela
equipe de atendimento para promover as melhorias
necessarias.

® Diante de um acesso de raiva de um cliente que insiste em
ser atendido com prioridade, o atendente exige, em voz
firme e forte, que ele se retire do ambiente por estar
perturbando a ordem.

® Durante o atendimento, o cliente insiste em dar sugestdes
para a execucdo da tarefa. O atendente ouve com atengéo
e, de forma assertiva, deixa claro que é profissional e sabe
o0 que esta fazendo, garantindo resultado favoravel.

® Diante de um cliente irritado e desrespeitoso, o atendente
continua o atendimento de forma calma e solicita, mas a
situacdo de tensdo ndo se resolve. O atendente dirige-se ao
supervisor, explica o fato ocorrido e transfere o
atendimento.

® Um cliente muito simpatico aproxima-se do atendente,
cumprimenta com forte aperto de méo e convida para uma
cerveja no final do expediente. O atendente agradece de
modo formal ao cliente, mas recusa o convite,

demonstrando que o relacionamento ¢ estritamente

profissional.

QUESTAO 68 1

Considerando o papel de um atendente em uma situagdo de

conflito, assinale a opgdo correta.

O A tatica de repressdo de conflito traduz-se no uso da forga
para resolvé-lo, de modo que suas causas e consequéncias
também sejam eliminadas.

® Solucionar um conflito implica sempre que um dos
envolvidos venga e o outro perca.

® Sair de uma situag¢do de conflito evitando o convivio € a
comunicagédo com o outro ¢ uma maneira de esclarecer as
razdes da contenda e evitar que a situacdo volte a ocorrer.

® A adogfo da pratica de confrontagio pode ser utilizada por
qualquer uma das partes e implica a resolucdo rapida do
conflito.

O@ Ataticaderesolugio de problemas inicia-se com o dialogo,
que deve explorar a percepgdo das partes por meio de
comunicagio aberta e auténtica.
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QUESTAO 69 | :

Na fila do supermercado SS, uma cliente, nervosa com o
filho que néo parava de chorar, foi abordada pelo gerente da loja
que ofereceu a ajuda de um dos funciondrios para passar as
compras no caixa. Satisfeita com a solugéo oferecida pelo gerente,

a cliente conseguiu acalmar a crianca e finalizar as compras.

A partir da situag@o hipotética descrita acima e considerando os
principios da exceléncia no atendimento, assinale a opg¢do que

apresenta a caracteristica que melhor expressa a atitude do gerente.

O O gerente foi indolente ao perceber que havia dois problemas,
o da cliente que ndo conseguia efetuar suas compras e o seu,
em relagdo a organizacdo do supermercado.

® O gerente agiu segundo os proprios principios morais e éticos,
desconsiderando principios do atendimento de exceléncia.

® O gerente foi exagerado em considerar a atitude da cliente
como um problema a ser resolvido pela loja.

® O gerente agiu segundo os principios da sustentabilidade, na
expectativa de prover uma melhor condig&o para o ambiente
da loja.

@ O gerente agiu com tempestividade ante o problema.

QUESTAO 70 |

Com relagéo a organizacdo de eventos, assinale a opgao correta.

O A organizagio de um evento inclui, em ordem de importincia,
as seguintes etapas: redagdo oficial, técnicas de venda,
assinatura de contrato de prestagdo de servicos, contabilidade
dos gastos e atendimento ao publico externo.

® As estratégias de divulgacdo de um evento sdo definidas
independentemente do tipo de publico.

® Sido exemplos de eventos promovidos habitualmente por
institui¢des publicas: palestras, conferéncias, feiras, gincanas,
passeatas, comicios e shows musicais.

® Ao promover um evento, os organizadores devem considerar,
entre outros aspectos, estratégias de aproximac¢fo com o0s
publicos da instituicdo promotora.

@ No caso de um evento corporativo, denomina-se ptblico-alvo
aquele segmento que trabalha na organizagdo e no

planejamento do proprio evento.

QUESTAO 71 1

Acerca da avaliagdo de eventos institucionais e corporativos,

assinale a op¢do correta.

O A avaliacdo € uma das primeiras etapas da organizacdo de
um evento, a qual precede o planejamento, a divulgagéo e
a execugdo.

® Em uma situagfo hipotética, a avaliagdo de um evento sé é
considerada satisfatoria se gerar beneficios imediatos para
0 publico e para a organizag@o.

® A avaliagdo eficiente de um evento pode oferecer, entre
outros resultados, elementos para a revisdo das estratégias
de relacionamento de uma institui¢do com seus publicos.

® A avaliagdo deve ser feita exclusivamente pelo chefe do
setor da instituicdo responsavel pela area tematica do
evento.

@ A avaliago deve ser feita por telefone com uma amostra
dos participantes do evento, cerca de seis meses depois de

concluido o evento.

QUESTAO 72 I

A respeito dos profissionais que trabalham em um evento,

assinale a op¢do correta.

O Na organizagiio de um evento que tem como objetivo
oferecer treinamento profissional aos funcionarios de uma
empresa na area de hotelaria e turismo, € correto incluir,
entre os profissionais que atuam no planejamento
estratégico desse secretarios,

evento, digitadores,

telefonistas, mensageiros, jardineiros, decoradores,

copeiros e gargons.

® Entre as atribui¢des de recepcionistas de eventos, estdo a
acolhida aos participantes e palestrantes, orientando-os,
acomodando-os e fornecendo informag¢des, materiais e
equipamentos necessarios para a participagdo no evento.

® Cabe aos profissionais responsaveis pelo secretariado de
um evento o pagamento de diarias e ajudas de custo aos
convidados.

® No atendimento ao publico de um evento, devem ficar
exclusivamente profissionais de marketing.

O A divulgagdo de um evento cabe aos profissionais da area

de administracédo financeira.
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QUESTAO 73 |

Assinale a opgéo que apresenta de forma sistematica elemento(s)
considerado(s) indispensavel(is) para a organiza¢do bem-sucedida

de um evento.

escolha do local adequado para acomodar os convidados
escolha de palestrantes qualificados
defini¢do dos objetivos do evento

campanha publicitaria para divulgar o evento na televiséo

@ © @ © ©

defini¢éo do publico-alvo, defini¢cdo dos objetivos do evento,
escolha do espago fisico adequado, defini¢do das estratégias

de divulgag@o e avalia¢do dos resultados do evento

QUESTAO 74 | :

Entre os instrumentos de trabalho para o secretariado de um

evento, inclui-se

® cadastro atualizado de enderego de autoridades, intelectuais,
liderangas sociais e outros segmentos que fagam parte do foco
de interesse da institui¢do que promove o evento.

® manual de redagdo e estilo da organizagdo promotora do
evento.

® catalogo de fornecedores de servicos graficos.

® cadastro de empresas concorrentes.

@ manuais de classificagio de livros e de revistas eletronicas.

QUESTAO 75 | :

Emrelagdo as tecnologias utilizadas na organizacéo, na divulgacdo
e na execucdo de um evento voltado para o publico interno, como,
por exemplo, funciondrios de uma instituicdo, assinale a opgdo

correta.

O Oevento interno dispensa o uso de tecnologias, pois o contato
pode ser todo feito de forma interpessoal.

® A unica tecnologia indispensavel é o telefone, para que os
funcionarios possam tirar duvidas e receber informagdes sobre
o evento.

® Entre os recursos tecnoldgicos necessarios para a realizago
de um evento interno estio telefone, computador, impressora,
intranet, microfones e projetor multimidia para exibi¢do do
conteudo das palestras.

® Devem-se usar servigos de telex, fax, datilografia e
taquigrafia.

@ Radio, televisdo, sistema de teleconferéncia e sistema digital

de gravagdo de imagens e sons sdo obrigatorios.

QUESTAO 76 1

O evento realizado com o objetivo de promover novo produto
ou servigo de uma empresa comercial, pode ser corretamente
classificado como

promocional.
educativo.
cientifico.

de entretenimento.

@000

promocional, educativo e cultural.

QUESTAO 77

Tribunal de Contas do Estado do Tocantins
Oficio-Circular n.° XX,/2009 - TCE

Palmas, 1.° de fevereiro de 2009.

A Sua Exceléncia o(a) Senhor(a)

Gestor(a) Municipal

Assunto: Reunides Tematicas do Plano de Contas Unico
Senhor Gestor(a),

Em complemento as observacgdes transmitidas
pelo telegrama n.° 100, de 24 de janeiro ultimo, informo
Sua Exceléncia de que o ciclo de reunides tematicas
para a implantagdo do Plano de Contas Unico sera
iniciado em 10 de margo préximo. Na reunido, serdo
tratados temas referentes a certificacdo digital,
transmissao de dados e execug¢do orgcamentaria.

Todos os participantes deverdo estar
devidamente cadastrados, conforme solicitado no
Oficio-Circular n.° 01,/,2009. O preenchimento da ficha
de confirmacéo de participagéo, que se encontra no sitio
oficial do TCE, www.tce.to.gov.br, deve ser feito até
o dia 20 de fevereiro, impreterivelmente.

Atenciosamente,

Conselheira Xxxxxx
Presidente

Considerando o texto acima e as normas da redagfo oficial,
assinale a op¢do correta.

O Por ser dirigido a gestores municipais, o oficio teria de
apresentar, em seu corpo, uma exposi¢do de motivos, na
qual fosse submetido a consideragdo deles o projeto do
Plano de Contas Unico.

® Por ter como finalidade o tratamento de assuntos oficiais,
ndo ¢ apropriado que, no oficio, haja referéncia a
correspondéncias ndo-oficiais, como telegramas.

® Porestar no corpo do documento, o pronome de tratamento
Sua Exceléncia teria de constar no vocativo Senhor
Gestor(a).

® Por ser endere¢ado a autoridades que nfo sdo
hierarquicamente superiores, o oficio apresenta o termo
Atenciosamente em seu fecho.

® Por ser um oficio, o documento deveria ser expedido e
assinado por um departamento administrativo do Tribunal
de Contas do Estado do Tocantins.
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QUESTAO 78 | ,

Considerando as normas da redagéo oficial, assinale a opgo correta.

(A

(E]

QUESTAO 79 |

Com a finalidade de evitar equivocos, o cargo da autoridade que
expede o documento oficial, o nome e sua assinatura devem ser
apresentados em pagina isolada do expediente.

No fechamento de um aviso, o signatario deve usar o termo
Respeitosamente, devido as formalidades legais da peticéo.
Por ser um documento oficial que circula entre unidades
administrativas de um mesmo 6rgéo, o memorando € considerado
uma forma de comunicacdo interna.

Em oficios, memorandos e requerimentos, os comentarios de
solicitagdo e os encaminhamentos a respeito do assunto tratado
devem ser apresentados na parte denominada assunto, de forma
sucinta.

Por se tratar de um documento oficial que visa tramitar
rapidamente, é facultativo ao memorando o registro do local e da
data em que foi expedido.

A respeito das caracteristicas da linguagem usada na redag@o oficial,
assinale a op¢do correta.

(A

Comunicar com impessoalidade e clareza ¢ uma das finalidades
basicas da redag@o oficial, que deve permitir aos receptores uma
Unica interpretag@o.

O padrio culto da linguagem empregado em comunicagdes
oficiais caracteriza-se pela aceitacéo e consagracdo de expressdes
e clichés do jargdo burocrético.

A formalidade de tratamento ¢ dispensavel quando signatario e
destinatario trabalham em um mesmo 6rgéo administrativo.
Devido a exigéncia de clareza na exposi¢do e transmissdo de
informagdes, admitem-se redundancias e repeti¢des de ideias em
documentos oficiais.

Por se tratar de documentos oficiais cujos signatarios e
destinatarios variam, observa-se a auséncia de uniformidade na
redacgdo oficial.

QUESTAO 80 1

A respeito dos pronomes de tratamento e do emprego destes

na redagéo oficial, assinale a opgéo correta.

()

O tratamento senhor deve ser empregado em
comunicagdes dirigidas a autoridades hierarquicamente
superiores que ndo admitem ser tratadas por Vossa

Senhoria.

Os pronomes de tratamento eclesidsticos Vossa
Eminéncia e Vossa Santidade exigem verbos

flexionados na segunda pessoa.

Os pronomes de tratamento Vocé e Doutor referem-se
a funcionarios dos governos locais que ndo possuem
cargo de chefia.

A forma de tratamento Vossa Reveréncia deve ser
empregada em comunicagdes dirigidas a reitores de
universidades.

Devem ser empregados na terceira pessoa 0s pronomes

possessivos que se referem aos pronomes de tratamento.
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PROVA DISCURSIVA

QUESTAO 1 |

Nesta prova, que vale vinte pontos — dez pontos para cada questdo —, faca o que se pede, usando os espacos indicados no
presente caderno pararascunho. Em seguida, transcreva os textos parao CADERNO DE TEXTOS DEFINITIVOS DA PROVA
DISCURSIVA, nos locais apropriados, pois néo serdo avaliados fragmentos de texto escritos em locais indevidos.
Respeite o limite maximo de quinze linhas para quest&o. Qualquer fragmento de texto além desse limite sera desconsiderado.
No caderno de textos definitivos, identifique-se apenas no cabegalho da primeira pagina, pois néo sera avaliado texto que tenha
qualquer assinatura ou marca identificadora fora do local apropriado.

Muitas oportunidades estdo disponiveis para os que desenvolvem importante habilidade vital: a
capacidade empreendedora de construir uma organizacao de valor para a sociedade e para o mercado.

A dificuldade maior ndo é a geracdo de novas idéias e a transformagdo em empreendimentos de
negdcio, mas sim manter o negdcio vivo e eficaz em sua prestacdo de servicos e(ou) fornecimento de
produtos. Para tanto, as decisOes organizacionais devem estar pautadas em um conjunto de informagdes
oportunas, consistentes e confiaveis.

Considerando que os fragmentos acima tém carater motivador, redija um texto dissertativo acerca do seguinte tema:

O processo administrativo e a eficacia da gestao empreendedora

Ao elaborar seu texto, aborde, necessariamente, os seguintes aspectos:

>

>

as fungdes integrantes do processo administrativo e suas principais contribui¢des para uma gestdo eficaz;
as caracteristicas da gestdo empreendedora contemporanea;
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QUESTAO 2 |

Atendimento, a alma do negdcio.

\

Pelo menos 68% dos consumidores mudam de fornecedor quando ndo gostam do atendimento,
segundo Claudio Queiroz, professor de pos-graduacdo em Gestédo de Marketing da Faculdade
Armando Alvares Penteado.

De acordo com Queiroz, se ndo prepara seus funcionarios para atender bem o cliente, a
empresa pode perder em minuios uma imagem conquistada em décadas a custa de
investimentos pesados em propaganda.

Internet: <www.sindirepa-es.org.br>. Acesso em 14/1/ 2009.

A dose certa de servigo

“Em recente viagem de férias, hospedei-me em um hotel que se orgulha do atendimento

personalizado. No primeivo dia, pedi chd no café da manhd No segundo dia, assim que me sentei

a mesa, o garcom foi logo trazendo o chi. No entanto, naguele dia eu queria café”.

Toda empresa deseja conhecer o seu cliente, o que em geral significa registrar em detalhes tudo aquilo de
que alguém gosta ou ndo gosta. Mas o cliente € um ser humano — com humor e desejos mutdveis — e quer

ser atendido como individuo e ndo como dados dos quais podem-se inferir fituros comportamentos.

A dose certa de servico. Harvard Business Review, mar/2006 (com adaptagdes)

A partir das ideias contidas nos fragmentos de textos apresentados, redija um texto, fundamentando o seu ponto de vista com

argumentag@o, acerca das contribui¢des de um técnico em secretariado para que uma organizag&o alcance a exceléncia no atendimento.
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