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CONHECIMENTOS DE LINGUA PORTUGUESA

TEXTO1

Quando a linguagem culta ¢ um fantasma

Antes de entrar no exame dos modos de uso da
linguagem dos jovens, é preciso estabelecer que, em qualquer
idioma, h& varios niveis de expressdo e comunicacdo:
coloquial, culto, profissional, técnico, académico, formal etc.
As diferencas entre esses niveis sdo evidentes, por isso
parecem facilmente demarcadveis. Basta comparar, por
exemplo, a fala de estudantes com a fala de um juiz em sua
tribuna ou a de um professor em uma conferéncia na
universidade.

Assim, as dificuldades do jovem estdo, a rigor, na
incapacidade de expressar-se nos niveis formais e distantes de
sua experiéncia de comunicacdo cotidiana. No seu grupo — e
ai é que vive a maior parte de seu tempo — certamente ele nao
sente 0 menor embaraco para dizer o que quer e entender o
que os amigos falam. A comunicacéo se faz a perfei¢do, sem
quaisquer ruidos: ”Sabado vou dar um chego la na tua baia,
ta?” E a resposta vem logo, curta e precisa: “Falo!” Vé se
leva o Beto junto. Faz tempo que ele ndo pinta la. Depois a
gente sai pra dar uma banda”.

Esse € o nivel da linguagem de seu grupo. Um nivel
meio galhofeiro e rico de tons que ele domina galhardamente.
Estd como um peixe dentro de seu elemento natural.
Movimenta-se com seguranca, muito consciente de sua
capacidade de comunicacéo.

As dificuldades que experimenta — e que o fazem
inseguro — estdo na aprendizagem da lingua “ensinada na
escola”; a lingua culta. Essa, representa para ele um obstaculo
intransponivel, uma coisa estranha que o assusta. E é fato
compreensivel. Para o jovem habituado a linguagem de seu
grupo, a giria, ao jargdo de seus companheiros de idade e de
interesses, a norma culta surge como um fantasma, um
anacronismo com o qual ndo consegue estabelecer uma
convivéncia amistosa. Se passa todo o tempo a dizer “tu viu”,
“eu vi ela”, “me da a caneta”, “as redagdo”, como ira, nos 50
minutos da aula de portugués, alterar seu comportamento
linguistico e aceitar sem relutancia que o certo é “tu viste”,
“eu avi”, da-me a caneta”, “as redagdes”?

A forca coercitiva da escola é pouca para opor-se a
avalanche de usos diferentes que vém de fora. E, pensando
bem, quase uma violéncia que se comete contra a
espontaneidade da linguagem dos jovens, principalmente
quando o professor ndo é suficientemente esclarecido para
dar-lhes a informagédo tranquilizadora de que todos os niveis
de linguagem sdo legitimos, desde que inseridos em contexto
sociocultural proprio e para explicar-lhes, enfim, por que a
escola trabalha preferencialmente o nivel linguistico da
norma culta. 1sso os tiraria da situacdo constrangedora em que
se acham metidos e que se manifesta mais ou menos assim:
“Nao sei como é que ndo consigo aprender portugués!”

(Lourival Viana. Quando a linguagem culta € um
fantasma. Correio do Povo. 7/8/1983. Adaptado).

QUESTAO 01

O Texto 1, em sua dimensdo global, argumenta em favor:

A)
B)
)
D)

E)

dos modos de uso da linguagem dos jovens, desde que
sigam a norma culta da lingua.

dos niveis formais da lingua, niveis distantes da
comunicagdo cotidiana.

da flexibilidade das linguas para adequar-se a seus
contextos de uso.

do ensino sistematico do nivel linguistico da norma culta
nas escolas.

do uso, pelo jovem, da giria e do jargdo préprios de seu
grupo.

QUESTAO 02

v

Entender um texto supde o reconhecimento do tipo e do género
em que ele se enquadra. Os sentidos e as intengdes expressos
pelo texto em analise decorrem, também, do fato de ele ser um
texto:

A)
B)
)
D)

E)

narrativo, com personagens, acgdes, cenas, enredo e
desfecho bem definidos.

expositivo: alguns principios tedricos sdo trazidos a tona
para fundamentar a reflexdo sobre um determinado ponto.
injuntivo, no sentido de que d& ao leitor ‘instrucBes’ de
como ele deve agir para chegar a um resultado.

opinativo, centrado nas convic¢Oes pessoais do autor e em
dados de sua experiéncia privada.

descritivo, desenvolvido em torno da visdo de um objeto,
apresentado de forma estatica e uniforme.

QUESTAO 03

v

Segundo o texto em andlise, a principal orientagdo que 0
professor de Portugués deveria dar a seu aluno esta resumida
no seguinte trecho:

A)

B)

C)
D)

E)

“as dificuldades do jovem estdo, a rigor, na incapacidade
de expressar-se nos niveis formais e distantes de sua
experiéncia de comunicacao cotidiana”.

“Para 0 jovem habituado a linguagem de seu grupo, a
giria, ao jargdo de seus companheiros (...), a norma culta
surge como um fantasma”.

“A forca coercitiva da escola é pouca para opor-se a
avalanche de usos diferentes que vém de fora”.

“todos os niveis de linguagem sdo legitimos, desde que
inseridos em contexto sociocultural proprio”.

“a escola trabalha preferencialmente o nivel linguistico da
norma culta”.
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QUESTAO 04 *

Releia o trecho: “A forca coercitiva da escola é pouca para
opor-se a avalanche de usos diferentes que vém de fora”. Por
esse trecho, se poderia concluir que:

A) a linguagem do meio social exerce sobre a linguagem da
escola um poder quase incontrolavel.

B) a escola ndo se capacita para opor-se aos usos, cada vez
mais frequentes, de palavras estrangeiras.

C) os usos linguisticos da populacdo que chega a escola
cedem, inteiramente, a forga coercitiva da escola.

D) os alunos que vém de fora, de outros meios sociais, tém
dificuldade de fazer oposicao as orientagdes da escola.

E) a escola cabe opor-se, com forca e coergdo, aos usos
linguisticos que procedem de outros meios sociais.

QUESTAO 05

v

Na visdo do autor, para o aluno, ‘a norma culta” parece um
fantasma porque:

A) os professores parecem violentos em sua maneira de
atuar em sala de aula.

B) essa norma é alheia a experiéncia cotidiana do aluno
como usuario da lingua.

C) aescola se rebela contra os ruidos préprios da linguagem
dos jovens.

D) os alunos ndo se convencem de sua incapacidade de
comunicagéo.

E) a escola ndo consegue criar uma convivéncia amistosa
entre mestres e alunos.

QUESTAO 06

v

No trecho: “todos os niveis de linguagem sdo legitimos, desde
que inseridos em contexto sociocultural proprio”, a expressao
sublinhada:

A) tem um valor semantico de causalidade; igual aquele
outro da expressao ‘uma vez que’.

B) denota um sentido de ‘finalidade’; ‘a fim de’ é uma outra
opc¢ao para esse contexto.

C) expressa condicionalidade; poderia ser substituida pela
conjungdo ‘se’.

D) é um conectivo inter-oracional com valor semantico de
concessao.

E) constitui um marcador aditivo que indica o acréscimo de
um novo argumento.

QUESTAO 07

v

A escolha das palavras de um texto representa uma das
condicBes fundamentais para a expressdo de seu sentido.
Analise os fragmentos abaixo e 0s comentarios entre
parénteses acerca da significacdo das palavras sublinhadas.

As diferencas entre esses niveis sdo (..) facilmente
demarcaveis; (quer dizer, sdo facilmente discriminaveis).
“Um nivel meio galhofeiro (...) e rico de tons que ele
domina galhardamente”; (quer dizer, ele domina
bravamente).

“A forca coercitiva da escola é pouca”; (quer dizer, o poder
que a escola tem de impor, de reprimir, de coagir).

“a norma culta surge como um fantasma, um anacronismo”;
(quer dizer, surge como algo ambiguo).

Estdo corretos os comentérios em:

A) 1,2e3apenas
B) 1,2e4apenas
C) 2,3e4apenas
D) 1, 3e4apenas
E) 1,2,3e4

QUESTAO 08

v

Observe o trecho: “a norma culta surge [para o jovem] como
um fantasma, um anacronismo com o qual ndo consegue
estabelecer uma convivéncia amistosa”. A opcéo pelo uso da
preposi¢do antes do relativo é devida a regéncia dos termos
desse segmento. Também esta correta a escolha da preposicéo
na alternativa seguinte:

A) A norma culta surge como um fantasma, um anacronismo
ao qual o jovem ndo consegue se livrar.

B) A norma culta surge como um fantasma, um anacronismo
do qual o jovem ndo consegue se submeter.

C) A norma culta surge como um fantasma, um anacronismo
do gual o jovem ndo consegue explicar.

D) A norma culta surge como um fantasma, um anacronismo
no qual o jovem ndo consegue se reconhecer.

E) A norma culta surge como um fantasma, um anacronismo
no qual o jovem ndo consegue refutar.
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QUESTAO 09

O Texto 1 fala em que: “hé& varios niveis de expressdo e
comunicacdo”. O verbo ‘haver’, de acordo com a norma
culta, adota certas restricdes de concordancia. Assim, a
alternativa em que a concordancia desse verbo esta correta é:

A)
B)
)

D)

E)

Em todas as linguas, devem haver diferentes niveis de
expressdo e comunicagéo.

Em todas as linguas, sempre houveram diferentes niveis
de expressdo e comunicagao.

Se ndo houvessem diferentes niveis de expressdo e
comunicacgdo, o uso da linguagem seria bem mais dificil.
Os diferentes niveis de comunicacdo ndo haviam sido
mal entendidos se a gramatica ndo fosse tao
inconsistente.

Haviam, na época do Descobrimento, centenas de linguas
indigenas faladas no territorio brasileiro.

QUESTAO 10

v

Uma relacdo de causa e consequéncia pode ser vista no
seguinte trecho do Texto 1:

A)
B)
)

D)
E)

““é preciso estabelecer que, em qualquer idioma, ha varios
niveis de expressdo e comunicacgao”.

“As diferencas entre esses niveis sdo evidentes, por isso
parecem facilmente demarcaveis”.

“as dificuldades do jovem estdo, a rigor, na incapacidade
de expressar-se nos niveis formais”.

“Néo sei como é que nao consigo aprender portugués!”
“[o jovem] Esta como um peixe dentro de seu elemento
natural”.

v

TEXTO 2

As falhas da gramaética tradicional sdo, em geral,
resumidas em trés grandes pontos: sua inconsisténcia
tedrica e falta de coeréncia interna; seu carater
predominantemente normativo; e o enfoque centrado em
uma variedade da lingua, o dialeto padréo (escrito), com
exclusdo de todas as outras variantes.

Todos os trés pontos merecem atencdo cuidadosa;
sO teremos uma gramatica satisfatéria como base para o
ensino quando os trés estiverem devidamente
repensados. Assim, a gramatica devera, primeiro,
colocar em seu devido lugar as afirmacdes de cunho
normativo; ndo necessariamente suprimindo-as, mas
apresentando o dialeto padrdo como uma das possiveis
variedades da lingua, adequada em certas circunstancias
e inadequada em outras (é tdo “incorreto” escrever um
tratado de Filosofia no dialeto coloquial quanto namorar
utilizando o dialeto padrdo). Depois, a gramatica devera
descrever pelos menos as principais variantes (regionais,
sociais e situacionais) do portugués brasileiro,
abandonando a ficgéo, cara a alguns, de que o portugués
do Brasil ¢ uma entidade simples e homogénea.
Finalmente, e acima de tudo, a gramatica deverd ser
sistematica, teoricamente consistente e livre de
contradicdes.

(Mario Perini. Para uma nova gramatica do
portugués. Sao Paulo: Atica, 1985, p. 6).

QUESTAO 11

v

Os autores dos Textos 1 e 2 partilham de principios tedricos
acerca de questbes linguisticas. Isso fica bem evidente no
seguinte fragmento do Texto 2:

A) *“a gramatica devera, primeiro, colocar em seu devido
lugar as afirmacg6es de cunho normativo”.

B) “a gramatica devera descrever pelos menos as principais
variantes (regionais, sociais e situacionais) do portugués
brasileiro”.

C) “o portugués do Brasil é uma entidade simples e
homogénea”.

D) “a gramatica devera ser sistematica, teoricamente
consistente e livre de contradigdes”.

E) “o dialeto padrdo [é] uma das possiveis variedades da
lingua, adequada em certas circunstancias e inadequada
em outras”.
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QUESTAO 12 ~
; QUESTAO 15

Para o autor do Texto 2:

A) existe um “portugués do Brasil”, com uma gramatica que
é simples e uniforme.

B) uma das falhas da gramatica tradicional consiste na sua
concentragdo em apenas um dos dialetos da lingua.

C) uma gramatica satisfatoria deve suprimir as afirmacées
que tém uma finalidade normativa.

D) a gramatica deve-se furtar a descricdo das variantes
regionais do portugués falado no Brasil.

E) a gramética deve abandonar o trabalho de descri¢do dos
textos de ficgdo.

QUESTAO 13

Observe o seguinte fragmento do Texto 2: “Todos os trés
pontos merecem atencdo cuidadosa”. A relevancia textual
desse fragmento se deve ao fato de ele:

A) apresentar total clareza na expressdo morfossintatica de
seu contetdo.

B) estar escrito corretamente, dentro das normas cultas da
concordancia verbo-nominal.

C) sinalizar que o segundo pardgrafo da continuidade as
informagdes do primeiro.

D) usar palavras de classes gramaticais distintas, como
substantivo, verbo, adjetivo.

E) favorecer interpretagbes ambiguas, 0 que acentua o
interesse do leitor pelo texto.

QUESTAO 14

Pelas concepgdes tedricas reveladas no Texto 2, podemos
concluir que:

1. o contexto situacional em que ocorre a acdo de
linguagem ¢ fundamental para o célculo de sua
relevancia.

2. 0 ideal de uma gramatica sem falha estd em que ela se
ocupe das normas que definem o padrdo culto da lingua.

3. 0 portugués do Brasil tem falhas porque sdo muitas as
variantes regionais, sociais e situacionais de seus usos.

4. a linguagem da ficcdo, sobretudo a do portugués
brasileiro, adota uma expressdo simples e homogénea.

5. uma graméatica adequada ao ensino deve estar
teoricamente bem fundamentada e admitir uma
pluralidade de usos.

Estdo corretas as conclusdes em:

A) 1eb5apenas
B) 1e4apenas
C) 2,3e4apenas
D) 1, 3e4apenas
E) 1,2,3,4e5

v

As trés expressfes que aparecem sublinhadas no Texto 2 séo
pertinentes para o leitor, pois:

A) situam-se no inicio dos periodos e vém demarcadas por
virgulas.

B) marcam uma orientagdo futura, reiterada pelos verbos no
futuro do presente.

C) exprimem uma circunstancia de modo, que fica evidente
no uso do advérbio ‘finalmente’.

D) constituem uma metéafora acerca de como apreender as
falhas da gramatica tradicional.

E) indicam a sequéncia em que um determinado item do
texto é apresentado.
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RACIOCINIO LOGICO

QUESTAO 16

v

Sete cartas numeradas de 1 a 7 sdo colocadas em uma caixa.
Sem olhar, Marcos pega trés cartas, Nilson pega outras duas,
e restam duas cartas na caixa. Apos olhar suas cartas, Marcos
afirma que a soma dos nimeros das cartas de Nilson é um
namero par. Se Marcos diz a verdade, quanto vale a soma dos
nameros das cartas que ele pegou?

A) 15
B) 12
C) 10
D) 9
E)6

QUESTAO 17

v

Trés amigos, Davi, Elias e Fred torcem pelo Sport, Nautico e
Santa Cruz, ndo necessariamente nessa ordem. O que torce
pelo Sport é o mais novo dentre eles, e é filho Unico. Fred é
mais velho que o torcedor do Nautico, e casado com a irma
de Davi. Os amigos que torcem pelo Sport, pelo Nautico e
pelo Santa Cruz, nessa ordem, séo:

A) Davi, Elias e Fred.
B) Fred, Davi e Elias.
C) Elias, Davi e Fred.
D) Elias, Fred e Davi.
E) Davi, Fred e Elias.

QUESTAO 18

v

André e seu pai fazem aniversario no mesmo dia. Esse ano
aconteceu um fato interessante, no dia em que André
completou 14 anos seu pai completou 41, ou seja, as suas
idades possuem os algarismos invertidos. Se o pai viver cem
anos, quantas vezes esse fenémeno ainda ira ocorrer?

A) 1vez.

B) 3 vezes.
C) 5 vezes.
D) 10 vezes.
E) 14 vezes.

QUESTAO 19

v

Andréia, Bianca, Claudia, Denise e Eduarda estdo sentadas
em um banco. Andréia ndo esta sentada na extremidade
direita e Bianca ndo estd sentada na extremidade esquerda.
Claudia ndo esta sentada nem na extremidade direita nem na
extremidade esquerda. Eduarda ndo estd sentada ao lado de
Cléaudia e Claudia ndo esta sentada ao lado de Bianca. Denise
esta sentada a direita de Bianca, mas ndo necessariamente ao
lado dela. Quem estd sentada na extremidade direita do
banco?

A) Andréia.
B) Bianca.
C) Cléaudia.
D) Denise.
E) Eduarda.

QUESTAO 20

v

Para a final da corrida de 800 metros, 6 amigos fizeram seus
progndsticos:

-> Bruno chegaré em 4° lugar e Ernesto chegard em 3°.
-> Artur chegara em 1° lugar e Bruno chegaré em 2°.
- Bruno chegara em 6° lugar e Dario chegara em 4°,
-> Artur chegard em 1° lugar e Carlos chegara em 3°.
- Carlos chegara em 3° lugar e Fernando em 5°.

- Dario chegara em 2° lugar e Ernesto chegara em 3°.

Sabendo que cada um deles acertou somente um resultado,
guem chegou em ultimo lugar?

A) Artur.

B) Bruno.
C) Carlos.
D) Dario.

E) Fernando.
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CONHECIMENTOS DE INFORMATICA

QUESTAO 21 *

A respeito dos principais componentes de um PC e seus
periféricos, analise as seguintes afirmativas:

1. A capacidade de armazenamento da meméria RAM de
um PC ndo é um dos fatores responsaveis pelo
desempenho do mesmo.

2. O gabinete utilizado para acomodacdo dos componentes
de um PC é formalmente chamado de CPU. Algumas
CPUs possuem entradas USB e conexdes de audio na
parte frontal.

3. Laser, jato de tinta e térmica correspondem a diferentes
tipos de impressora. Apesar de cada tipo adotar um
sistema fisico de impressdo distinto, as trés tém em
comum o uso de cartuchos de tinta.

Assinale a alternativa correta:

A) Apenas uma das afirmativas é falsa.
B) Apenas as afirmativas 1 e 2 sdo falsas.
C) Apenas as afirmativas 1 e 3 sdo falsas.
D) Apenas as afirmativas 2 e 3 sdo falsas.
E) Asafirmativas 1, 2 e 3 séo falsas.

QUESTAO 22

A respeito dos sistemas operacionais Windows XP e
Windows Vista, analise as seguintes afirmativas:

1. O Windows Vista introduz os programas Lente de
Aumento, Narrador, Teclado Virtual e Gerenciador de
Utilitarios como recursos para facilitar a utilizacdo do
computador por pessoas portadoras de alguma
necessidade especial de acessibilidade.

2. O Windows Firewall é um recurso de seguranca,
fundamental para proteger o computador contra muitos
tipos de softwares mal-intencionados. Esta presente a
partir do Windows Vista.

3. O Windows XP oferece o recurso Pesquisa Instantanea,
sofisticada ferramenta de localizacdo de arquivos e
mensagens de email disponivel em vérias partes do
sistema.

Assinale a alternativa correta:

A) Apenas uma das afirmativas é verdadeira.
B) Apenas as afirmativas 1 e 2 sdo verdadeiras.
C) Apenas as afirmativas 1 e 3 sdo verdadeiras.
D) Apenas as afirmativas 2 e 3 sdo verdadeiras.
E) As afirmativas 1, 2 e 3 sdo verdadeiras.

QUESTAO 23

v

A respeito do editor de texto Microsoft Word, analise as
seguintes afirmativas:

1. No Microsoft Word, é possivel selecionar o documento
inteiro pressionando SHIFT+T.

2. Cabecalhos e rodapés podem ser incluidos em um
documento desde que sejam aparecam repetidos em todas
as paginas do documento.

3. Um dos recursos do Microsoft Word é de converter texto
em tabela. Para isso é necessario indicar onde se deseja
dividir o texto em colunas, utilizando os caracteres
separadores desejados.

Assinale a alternativa correta:

A) Apenas uma das afirmativas é falsa.
B) Apenas as afirmativas 1 e 2 sdo falsas.
C) Apenas as afirmativas 1 e 3 sdo falsas.
D) Apenas as afirmativas 2 e 3 sdo falsas.
E) Asafirmativas 1, 2 e 3 sdo falsas.

QUESTAO 24

A respeito da planilha eletrdnica Microsoft Excel, analise as
seguintes afirmativas:

1. H& um erro de sintaxe na  féormula
=SE(MEDIA(F2:F5)>50; SOMA(G2:G5);0).

2. O Microsoft Excel é capaz de realizar operagdes com
datas, como por exemplo calcular o nimero de dias entre
duas datas.

3. No Microsoft Excel, a formula =SE(A1>A2; Al-A2;
“Saldo negativo”) retorna sempre um resultado
numeérico.

Assinale a alternativa correta:

A) Apenas uma das afirmativas é falsa.
B) Apenas as afirmativas 1 e 2 sdo falsas.
C) Apenas as afirmativas 1 e 3 sdo falsas.
D) Apenas as afirmativas 2 e 3 sdo falsas.
E) Asafirmativas 1, 2 e 3 séo falsas.

Péagina 6/14

E permitida a reproducéo apenas para fins didaticos, desde que citada a fonte.



¢
INSTITUTO DE
PLANEJAMENTO

SESC e o

Concurso Publico — 2010 TN

Tipo 1 Cargo: Analista Il — Supervisor de Hospedagem — Nivel Superior
QUESTAO 25 *

A respeito das tecnologias relacionadas a Internet e ao correio
eletrdnico, analise as seguintes afirmativas:

1. A ferramenta de busca do Google permite limitar uma
pesquisa apenas ao dominio de um site. Por exemplo, a
entrada “selecdo site:www.sesc-pe.com.br/” buscaria
ocorréncias da palavra-chave selecdo apenas no site do
SESC Pernambuco.

2. E possivel apagar um e-mail enviado desde que o
destinatério ainda ndo o tenha lido. Para isso, basta
remover a mensagem da pasta Itens enviados do
programa gue enviou a mensagem.

3. As redes sociais na Internet estdo cada vez mais
populares. Apesar de serem consideradas poderosas
ferramentas de comunicacdo, até o momento, nenhuma
delas tem uso corporativo.

Assinale a alternativa correta:

A) Apenas uma das afirmativas é falsa.
B) Apenas as afirmativas 1 e 2 sdo falsas.
C) Apenas as afirmativas 1 e 3 sdo falsas.
D) Apenas as afirmativas 2 e 3 sdo falsas.
E) Asafirmativas 1, 2 e 3 sdo falsas.
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

QUESTAO 26

v

Associe os funcionarios de hospedagem abaixo a suas
respectivas atribuicdes:

1. Chefe de recepcéo

2. Recepcionista

3. Governante(a) executivo(a)
4. Supervisor(a) de andares

5. Camareiro(a)/arrumador(eira)

() A responsabilidade basica é limpar as UH’s.

() Gerencia as operag@es diarias da recepgéo e coordena a
comunicacdo com a governanga. Normalmente assume a
supervisao direta de um turno.

() Trabalha diretamente com as camareiras, inspecionando
as UH’s para garantir que os padrGes de limpeza estejam
sendo mantidos.

() Gerencia as operagdes diarias do setor de governanga e
coordena a comunicagdo com a recepgéao.

() A responsabilidade bésica é efetuar o check-in e o check-
out dos héspedes do hotel.

De cima para baixo a sequéncia correta é:

A) 1,5,3,4,2
B) 51,432
C) 4,3,2,51
D) 51,3,2,4
E) 3,4,1,2,5
QUESTAO 27 *

Dependendo do porte do hotel, podem-se criar duas geréncias
ligadas ao gerente de hospedagem. Sobre as atribuicbes dos
gerentes de front-office e governanga, analise as afirmativas
abaixo:

1. O gerente de front-office é o chefe de setor responsavel
por grande parte das operagdes didrias mais visiveis de
um hotel, coordenando as atividades diarias do front-desk
e da portaria social.

2. O gerente de governanga pode ser visto como a versao
“de bastidores” do gerente de front-office, sendo
responsavel pelas operagbes de governanca e de
lavanderia de um hotel.

3. O gerente de front-office também é responsavel pela
coordenacdo de vendas para individuos bem como para
grupos.

Esta(do) correta(s):

A) 2, apenas.

B) 1, apenas.

C) 2e3, apenas.
D) 1le 2, apenas.
E) 1,2e3.

QUESTAO 28

v

Assinale com V (verdadeiro) ou F (falso) as afirmacfes a
seguir sobre as rotinas de trabalho do front desk:

() Durante o check-in, assim que a reserva é encontrada, é
apresentada, de forma verbal, ao hdspede para a
verificacdo das preferéncias de acomodacgdo, datas de
chegada e de saida.

(' )Se a unidade habitacional ndo foi pré-bloqueada, o
funcionéario deve encontrar, durante o check-in, uma em
situacdo “ocupado-sujo” que se encaixe nos parametros
da reserva e encaminhar o hospede para esta UH.

() Colocar os hospedes em situagdo de “espera” de uma UH
deve ser uma excecdo e ocorrer somente para unidades
habitacionais que ja estejam vagas, aguardando somente
a limpeza ou liberagéo.

( )Antes de liberar uma chave ao héspede, deve-se
determinar a forma de pagamento; caso ja esteja
determinada, o funcionario deve entregar a chave da
unidade habitacional ao héspede.

De cima para baixo a sequéncia correta é:

A) V,F,V,V.
B) F,F,V,V.
C) V,F, V,F.
D) V,F,F V.
E) V,V,V,F.
QUESTAO 29

Com relagdo as rotinas de trabalho da governanca, analise as
afirmacdes:

1. Todas as manhas, o setor de governanca gera uma série
de relatérios do menu de governanca do sistema de gestdo
hoteleira para verificar o nimero de hdspedes esperado
para o dia.

2. Com base no numero de unidades habitacionais que
necessitam de limpeza naquele dia, a geréncia de
governanca “divide a casa”.

3. A unidade habitacional € liberada pela governanga apds
ter passado pelo processo de limpeza e arrumacéo, e esta
pronta para ser ocupada novamente.

4. Na distribuicdo das unidades habitacionais, 0s(as)
camareiros(as) sempre recebem o0 mesmo numero de
unidades habitacionais ocupadas e de saida para serem
limpas.

Esta(do) correta(s):

A) 2, apenas.

B) 2e4, apenas.
C) 1,2,3e4.

D) 1,2e 3, apenas.
E) 1e 3, apenas.
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QUESTAO 30 # QUESTAO 32 *

Dependendo do porte do hotel, podem fazer parte das funcdes
da auditoria noturna:

1. Verificar as transacOes diarias do hotel.

2. Gerar informagdes resumidas e estatisticas que serdo
reunidas no relatorio de auditoria noturna.

3. Assumir a responsabilidade por determinadas fungdes do
front-office — por exemplo, a recepcao e a telefonia.

4. Desempenhar o papel de gerente de plantdo, na auséncia
da geréncia sénior.

Estdo corretas:

A) 1le?2, apenas.
B) 1,2e 3, apenas.
C) 1e4, apenas.
D) 1, 3e4, apenas.
E) 1,2,3e4.

QUESTAO 31

O trabalho da auditoria envolve a elaboracdo de diversos
relatérios. Sobre estes relatérios assinale com Verdadeiro (V)
ou Falso (F) as sentencas a seguir:

(' ) O relatério de diarias langadas apresenta as tarifas de
todas as unidades habitacionais ocupadas durante a
noite.

( )No relatério de reconciliagdo de pontos-de-
venda/servigos complementares, incluido no relatério
final da auditoria, o valor total deve corresponder ao
valor total de cada relatério de receita de pontos-de-
vendas e dos servicos complementares.

(" ) No relatério resumido do SGH (Sistema de Gestéo
Hoteleira) todos os langamentos realizados durante o
curso dos negocios da recepcdo ndo precisam ser
comparado com o fundo fixo de caixa individual.

() Outros relatérios que os auditores noturnos podem gerar
sdo: relatdrio de chegada/saida, relatorio de no-show
e relatério de hospedes na casa.

De cima para baixo a sequéncia correta é:

A)
B)
C)
D)
E)

<M< <
<<<m<
Te<Tm
<q@mn<<

Sobre o0 yield management considere as afirmativas abaixo:

1. Utilizando o yield management, o pessoal de vendas tenta
chegar tdo perto quanto possivel da ocupacéo total, ao
mesmo tempo em que maximiza o potencial de receitas
do hotel.

2. O yield management é uma ferramenta inflexivel que o
setor de reservas utiliza para maximizar sua receita.

3. No yield management, tarifas mais baratas atuam como
um “acelerador”, tornando o hotel atrativo para que sejam
feitas mais reservas ao passo que tarifas mais caras
reduzem o processo de reservas a medida que menos
clientes possuem poder aquisitivo para paga-las.

4. Para utilizar o yield management, o conhecimento do
custo de oportunidade e das leis que regem a demanda e a
oferta é pouco importante.

Estdo corretas:

A) 1,2,3e4.

B) 2e 3, apenas.
C) 1e?2,apenas.
D) 1e 3, apenas.
E) 2e4, apenas.

QUESTAO 33

Na aplicacdo do yield management podem ser utilizadas
algumas técnicas e ferramentas. Neste sentido, assinale com
Verdadeiro (V) ou Falso (F) as afirmagdes a seguir:

(' )Pode-se determinar um cédigo numérico para todas as
tarifas da estrutura tarifaria, recebendo as tarifas com
valor mais préximo da tarifa balcdo um cédigo maior.

( )Uma tarifa-alvo é criada para o pessoal de reservas
utilizar na cotagdo de cada uma das unidades
habitacionais restantes (disponiveis para venda), e o
gerente determina, entdo, um ndmero maior para cada
noite, a medida que o hotel se aproxima da lotacdo
completa.

( )No caso de grandes e mega-hotéis, pode-se utilizar
outras ferramentas de yield management como limitar as
opcOes tarifarias disponiveis para o hospede individual
que deseja fazer uma reserva, pratica chamada de
restricdo tarifaria.

() Dois aspectos sdo pouco importantes nas estratégias de
yield management: restricdo de tarifas e de periodo de
permanéncia.

De cima para baixo a sequéncia correta é:

n

WV,
F
WV,
. F,
WV,

=z
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T
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QUESTAO 34 | QUESTAO 36 1

A previsdo de ocupacdo pode influenciar varios aspectos nos
hotéis, tal(is) como:

1. Alocacdo de ativos: por meio da previsdo de ocupagéo,
o0s hotéis antevéem as pressdes que sua infra-estrutura
sofrera, calculando, por exemplo, a depreciacdo das
unidades habitacionais.

2. Esforco de vendas: as previsdes de ocupacdo oferecem
dados de vendas de grupos, informando com
antecedéncia sobre os periodos de baixa ocupacéo,
orientando os esforcos na venda desses periodos.

3. Dimensionamento das equipes: os forecasts de reservas
sdo utilizados para prever a demanda futura e a
quantidade de pessoal necessario para atendé-la.

4. Disponibilidade de estoque: os restaurantes e bares, por
exemplo, podem fazer seus pedidos de alimentos e
bebidas baseados nos niveis de ocupagdo previstos.

Diante do exposto, estdo corretas as afirmativas:

A) 1le 2, apenas.
B) 1,2,3e4.

C) 1,2e 3, apenas.
D) 2,3e4,apenas.
E) 3e4, apenas.

QUESTAO 35

Com relagdo ao forecast (previsdo de ocupacdo), assinale
com Verdadeiro (V) ou Falso(F) as afirmagdes a seguir:

() O forecast dos hotéis é mais preciso no curto prazo, e
menos no longo prazo.

() Os dados histdricos no forecast guardam pouca relagao
com a previsdo de ocupagéo futura.

( )Forecasts de hotéis novos sdo, em geral, bastante
precisos nos 12 primeiros meses de ocupagéo.

(' )Para prever a ocupagdo de um hotel, a quantidade de
unidades habitacionais reservadas (de grupos e de
individuais) é o Gltimo fator a ser considerado.

De cima para baixo a sequéncia correta é:

A) V,F,V, V.
B) V,V,F,F.
C) V,F,V,F.
D) F,F,V,V.
E) V,F,FF.

Sobre o controle de estoques e materiais pode-se afirmar que:

1. O controle de estoque é uma funcdo administrativa de
classificagdo, organizacdo, recebimento, armazenamento,
lancamento e contabilizag8o do valor de mercadorias.

2. A governanta executiva ndo deve apenas realizar
atividades de controle das diferentes classificagdes de
estoque, mas também ser tecnicamente competente na
sele¢do, uso e manutengdo de materiais.

3. Conforme acontece o planejamento inicial para a
inauguracdo de um hotel, devem ser criados sistemas e
procedimentos que facilitem o controle de estoques bem
como planos de treinamento de pessoal.

4. Os estoques minimos (par stock) ndo precisam ser
instituidos no hotel desde o inicio; isto deve ser
determinado unicamente pelo controller conforme o
andamento da operacéo.

Estdo corretas:

A) 1e 3, apenas.
B) 2e4,apenas.
C) 1e?2,apenas.
D) 1,2e3, apenas.
E) 1,2,3e4.

QUESTAO 37 *

Analise as afirmac6es abaixo sobre controle de materiais pela
governanca, indicando (V) para a(s) Verdadeira(s) ou (F) para
a(s) Falsa(s):

(" )Alguns itens de materiais que estdo sob controle da
governanca executiva e que costumam ser considerados
nos livros contdbeis dos hotéis como ativos fixos s&o:
colchdes, cobmodas, mesas, quadros, telefones e carrinhos
de camareira.

(' )Produtos quimicos sdo caros e os funcionarios devem
utiliza-los com responsabilidade, por isso um sistema de
controle do estoque deve ser estabelecido e seguido.

( )A compra de produtos quimicos concentrados e em
grande quantidade representa economia para O
departamento de governanga, por isso a governanta
executiva deve sempre comprar produtos a mais, por
seguranga e economia.

() Se o processo de diluigdo de produtos quimicos ndo é
rigorosamente controlado, a maioria dos funcionarios
tende a usar muito produto quimico, o0 que aumenta 0s
custos.

De cima para baixo a sequéncia correta é:
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QUESTAO 38 1 QUESTAO 40

As prioridades de limpeza de unidades habitacionais podem
ser estabelecidas seguindo uma ordem. Diante disso, ordene
corretamente as sentencas seguintes:

1. UH’s cujos hospedes solicitaram limpeza cedo.

2. UH’s cujos hospedes pediram que a limpeza fosse feita
mais tarde.

3. Demais UH’s ocupadas que precisam ser limpas.

4. UH’s cujos hospedes fizeram check out no inicio da
manhd e estdo sendo requisitadas pela recep¢do (para
reservas de hdspedes que chegardo naquele dia).

De cima para baixo a sequéncia correta é:

e
AP WP W
W AN
AN WN
NWANBRE

QUESTAO 39

v

Com relagdo a limpeza e manutencdo das unidades
habitacionais e areas sociais é correto afirmar:

A) Os procedimentos de limpeza de UH s&o 0s mesmos para
todos os tipos de hotéis, independentemente da rede e
do(a) governante(a) executivo(a).

B) A inspecdo de rotina e a limpeza dos corredores,
elevadores, escadas e outras areas comuns deve ser feita,
preferencialmente, no horério de maior movimento do
hotel.

C) O numero médio de UH’s limpas por uma pessoa em um
turno de 8 horas pode variar entre 13 e 20 por dia, mas
isso depende, dentre outros fatores, do tipo de mercado
atendido, do tipo de mobilia e de banheiro e do
estabelecimento em si.

D) O p6 dos objetos e mbveis deve sempre ser tirado com
um espanador e ndo com um pano Umido ou embebido
em substancias quimicas especificas.

E) Todos os funcionarios responsaveis pela limpeza e
manutencdo das UH’s e 4&reas sociais devem ser
incentivados a misturar substancias quimicas para tentar
obter produtos mais eficazes.

Com relacéo a hospitalidade e aos servicos na hotelaria, analise
as afirmativas:

1. A nogdo de hospitalidade provém da palavra latina
hospitalitas-atis e traduz-se como: o ato de acolher,
hospedar, tratamento afavel, cortés, amabilidade, gentileza.

2. Até mesmo a antiga nocgao de que a oferta de hospitalidade
permite aos anfitribes observar e controlar o
comportamento dos hdspedes potencialmente perigosos
tem seus paralelos em certas organizagdes de hospitalidade
modernas.

3. Ao oferecer hospitalidade generosa aos hdspedes, 0s
anfitrides sdo recompensados com o aumento do prestigio
nas suas respectivas comunidades.

Diante do exposto, esta(do) correta(s):

A) 1le 2, apenas.
B) 1, apenas.

C) 2e3, apenas.
D) 1,2e3.

E) 3, apenas.

QUESTAO 41

v

Os conceitos de hospitalidade tm um impacto nos servicos que
atualmente sdo oferecidos pela industria hoteleira. Neste
sentido, analise as sentencas abaixo indicando V (Verdadeira)
ou F (Falsa):

(' ) Quando a hospitalidade assume um carater de negdcio, o
hospede passa a ser visto como um consumidor de um
Servico.

() Ao pensar no setor atual de hospitalidade, potencializam-
se a sutileza das emogGes envolvidas e, portanto, diminui-
se a importancia das pessoas que fazem o atendimento.

() O servigo engloba a disponibilidade e a dimensdo de
determinados servicos do hotel fornecidos através de suas
instalacdes.

() Na visdo atual de hospitalidade, os hotéis devem valorizar
o high touch (alto toque pessoal) além de buscar os
melhores avancos em tecnologia e equipamentos (high-
tech).

De cima para baixo a sequéncia correta é:

A) V,V,V,F
B) V,V,F,V
C) F.V,V,V
D) V,V,V,V
E) V,F,V,V
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QUESTAO 42

No que se refere a relacdo entre o fator humano e a qualidade
dos servicos em hotelaria, considere as afirmativas abaixo:

QUESTAO 44

v

A gestdo da qualidade em servicos tem caracteristicas
especificas. Analise as afirmativas abaixo, associando a 1%

coluna com a 2%;

1. Intangibilidade.

(" )Indica que ha presenca e
participacdo do cliente no
processo e, portanto, ha uma
necessidade de controle
descentralizado da operacédo
exigindo  confianca  nos
funcionarios, em especial,
naqueles de contato direto
com o cliente.

1. Ter gerentes que compreendem o0s Varios aspectos da
gestdo de pessoas influencia a gestdo da qualidade em
Servicos.

2. Contar com funcionarios conhecedores das necessidades
dos clientes internos e externos e que saibam tanto
atender as reclamacdes do hdspede quanto ser proativos
ndo é imprescindivel para a qualidade dos servigos.

3. Nas pequenas empresas hoteleiras, ndo ha necessidade de
se investir em gestao de pessoas, pois 0 préprio dono é o
Unico responsavel direto pela qualidade dos servicos.

Esta(do) correta(s):

A) 1, apenas.

B) 1,2e3.

C) 2e3, apenas.

D) 2, apenas.

E) 3, apenas.

QUESTAO 43
Alguns estudos reforcam a importancia da relacdo entre o

fat
se

A)

B)

)

D)

E)

or humano e a qualidade de servicos. Neste sentido, pode-
indicar que esta correta a alternativa:

No setor de hospitalidade, algumas caracteristicas dos
funcionarios — como a solicitude de entender e atender a
todos e a atengdo genuina — guardam pouca relagdo com
a qualidade dos servicos.

Tanto os hotéis de rede como os independentes deverdo
procurar especializar-se em oferecer aos clientes
produtos e servicos cada vez mais especializados — o que
demanda treinamento dos funcionarios.

A qualidade de servicos depende apenas de um bom
departamento de marketing que deve desenvolver
estratégias de diferenciacdo de produto e ndo de um bom
departamento de gestao de pessoas.

As deficiéncias no sistema de ensino brasileiro e o
desafio da sustentabilidade nas organiza¢cBes pouco
influenciam a gestdo de pessoas e a qualidade de
Servigos.

O(A) funciondrio(a) de servico estd pessoalmente
envolvido(a) nas transagdes com o cliente, mas ndo
representa a organizacdo diante do cliente.

2. Simultaneidade.

() Refere-se ao fato de que os
servicos s80 experiéncias
que o cliente vivencia e, por
isso, qualidades como o
envolvimento e disposicéo
do(@) funcionario(a) em
atender bem ao hdspede séo
fundamentais para gerar
uma impressao positiva.

3. Inseparabilidade.

(" )Indica que a producdo e o
consumo do servigo ocorrem
no  mesmo momento,
fazendo com que o pessoal
de linha de frente tenha
papel  fundamental no
sucesso global da empresa
de servicos.

De cima para baixo a sequéncia correta é:

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

W W
N W W
RPN
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QUESTAO 45 * QUESTAO 47 *

A gestdo de pessoas em empresas de hospitalidade precisa
estar conectada com as principais tendéncias nesta area.
Neste sentido, analise as afirmativas:

1. Durante a selegdo, sugere-se que os funcionarios sejam
entrevistados pelo gerente geral ou gerente executivo
do setor além dos chefes de divisdes ou departamentos,
conforme o nivel e especificidade do cargo.

2. Uma caracteristica das empresas que lideram no setor
de servicos de hospitalidade é a énfase que atribuem ao
treinamento cruzado.

3. No processo de selecdo, para todos os cargos, é
indicado realizar além de uma entrevista especifica,
uma prova prética.

4. Para atingir altos padrdes de servico, todos 0s
funcionérios precisam compartilhar certas experiéncias
de servigos.

Estdo corretas:

A) 1,2,3e4.

B) 1e2, apenas.
C) 2e3, apenas.
D) 1,2e4, apenas.
E) 3e4, apenas.

QUESTAO 46 *

Sobre tendéncias para gestdo de pessoas em empresas de
hospitalidade pode-se afirmar que:

1. O treinamento cruzado proporciona ndo apenas a
empresa um funcionario mais flexivel, mas também o
estimula a entender a operacgéo total do hotel.

2. Programas de treinamento de imersdo proporcionam aos
funcionarios de todos o0s niveis hierarquicos melhor
entendimento das operagGes, produtos e politicas da
empresa.

3. Em hotéis de sucesso, os funcionérios costumam receber
um bbénus quando atendem ou superam as metas
estabelecidas para a ocupacdo, satisfacdo do cliente e
limpeza (na periodicidade estabelecida pela empresa).

4. Os programas de premiac@es, para serem bem sucedidos,
devem ter credibilidade, frequéncia e significacdo
psiquica para o funcionario.

Diante do exposto, estdo corretas as afirmativas:

A) 1,2e 3, apenas.
B) 2, 3e4,apenas.
C) 1e?2,apenas.
D) 3e4, apenas.
E) 1,2,3e4.

Analise as afirmacdes sobre etiqueta social e empresarial e
indique (V) para as Verdadeiras e (F) para as Falsas:

() O traje “passeio” (também conhecido como tenue de ville)
abrange eventos como coquetéis de lancamento de
produtos e jantares. Neste caso, para a mulher é apropriado
vestir-se com tailleur, blazer ou vestido, sapato scarpin
liso e bolsa pequena.

( ) Sobre o uso do telefone, pode-se afirmar que é correto:
respeitar o domicilio dos executivos, salvo autorizacdo, e
dos profissionais, salvo urgéncia.

() Na etiqueta a mesa existem algumas regras basicas, tais
como: colocar, durante a refei¢cdo, o guardanapo de pano
no colo; usar os talheres, comecando dos mais distantes do
prato e acabando pelos que estdo mais proximo dele.

( )Alguns exemplos de comportamentos considerados
deselegantes durante uma conversag¢do sdo: falar alto,
baixo ou depressa demais ou ainda falar muito préximo
das pessoas.

De cima para baixo a sequéncia correta é:

QUESTAO 48 *

Com relagdo a etiqueta empresarial, considere as afirmativas:

1. Recepcionistas, secretarias e balconistas sempre
estenderdio a mado aos Vvisitantes e clientes para
cumprimenta-los na sua chegada.

2. Deve-se discutir publicamente as ordens recebidas, mas,
se necessario, procure avalid-las com seu chefe, em
particular.

3. Nao interrompa o trabalho dos outros com conversas
fateis.

4. [Fazer comentérios desagradaveis sobre a empresa ha qual
trabalha ou sobre seu chefe e colegas € importante para
controlar o estresse e ndo interfere na sua imagem como
profissional.

5. O funcionario pode se mostrar irritado diante dos
hospedes por ter recebido uma exigéncia adicional no
trabalho.

Esta(ao) correta(s) apenas:

A) 1,3e5.
B) 3.

C) 2e3.
D) 2,3e4.
E) 3,4e5.
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QUESTAO 49 *

Com relagdo a ética empresarial, é correto afirmar que:

A) As acdes e os comportamentos dos lideres ndo pesam
significativamente na ética empresarial, pois o que
importa sdo as regras formais da organizacao.

B) Um comportamento sé é bom ou aceitavel se promover
0 interesse unicamente do individuo.

C) Ser integro implica em manter padrfes de honestidade,
justica e prudéncia financeira mesmo quando as coisas
ficam dificeis na organizago.

D) Os valores éticos exercem pouca influéncia no
ambiente empresarial, pois os estilos comportamentais,
0s habitos e os costumes sdo de natureza estritamente
individual.

E) A ética nas organizacdes tem fraca relagdo com os
valores éticos e morais do pais onde estdo
estabelecidas.

QUESTAO 50

Analise as sentencas abaixo sobre ética empresarial,
sinalizando com V as (Verdadeiras) ou F (Falsas).

( )O modelo de integragdo competitiva no mercado
mundial representa um desafio gerencial nas empresas,
levando-as a adotar novos padrdes culturais.

( )Uma das providéncias que podem ser tomadas pelas
organizacGes a fim de coibir desvios de conduta é
implementar operaces de controle.

() Por parte da empresa, basta destacar o que uma pessoa
ndo deve fazer e deixar o resto por conta do instinto
pessoal.

( )A adesdo a um posicionamento ético e responsavel
implica novas praticas de gestdo que tém um “preco a
pagar” para elevar-se ao patamar de uma empresa idonea
ou socialmente responsavel.

De cima para baixo a sequéncia correta é:

A) V,V,F,F.
B) V,FFF.
C) V,FV,V.
D) V,V,F,V.
E) V,FF V.

v
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