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LEIA COM ATENCAO AS SEGUINTES INSTRUCOES

1 - Este caderno contém as questdes da PROVA OBJETIVA.

2 - Ao receber a Folha de Respostas da PROVA OBJETIVA:
¢ confira seu nome, nimero de inscri¢do e o cargo;
e assine, A TINTA, no espaco préprio indicado.

ATENCAO:
FOLHA DE RESPOSTA SEM ASSINATURA NAO TEM VALIDADE.

3 - Ao transferir as respostas para a Folha de Respostas:

A B C D
VEmLICIC]  , se apenas caneta esferografica azul ou preta;
A B8 C D e preencha, sem forgar o papel, toda a area reservada a letra correspondente a resposta
02 w1 - o
solicitada em cada questéo;
A B C D i i -1 A A
OO mm— assinale somente uma alternativa em cada questdo. Sua resposta NAO sera

computada, se houver marcacdo de mais de uma alternativa, questdes ndo assinaladas
A B C D ~
aalanlnal | ou questdes rasuradas.

NAO DEIXE NENHUMA QUESTAO SEM RESPOSTA.
A Folha de Resposta da PROVA OBJETIVA néo deve ser dobrada, amassada ou rasurada.
CUIDE BEM DELA. ELA E A SUA PROVA.

ATENCAO - Sera vedado ao candidato o porte de arma(s) no local de realizacdo das provas (subitem
12.2.22). As instrugBes constantes nos Cadernos de QuestBes e na Folha de Respostas da prova
OBJETIVA [...] bem como as orientacdes e instrucdes expedidas pela Fundep [..] deverdo ser
rigorosamente observadas e seguidas pelo candidato (subitem 12.2.23). [...] ndo sera permitido ao
candidato se ausentar em definitivo [...] decorridas 2 (duas) horas do inicio das provas (subitem 12.2.5). Os
trés ultimos candidatos deverdo permanecer na sala [...] assinatura do relatério [...] (subitem 12.2.7).
Podera ainda ser eliminado [...] deixar de entregar a Folha de Resposta da Prova Objetiva [...] (subitem
12.2.27 7).

GABARITOS — Seréo disponibilizados no dia 14/04/2014 no site www.gestaodeconcursos.com.br.

DURACAO MAXIMA DA PROVA: QUATRO HORAS
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ATENCAO
Sr.(a) Candidato(a)

Antes de comecar a fazer a prova, confira se este caderno
contém, ao todo, 80 (oitenta) questdes objetivas — cada uma
constituida de 4 (quatro) alternativas — assim distribuidas: 12
(doze) questbes de Portugués, 8 (oito) questdes de
Legislacdo e 60 (sessenta) questdes de Conhecimentos

Especificos, todas perfeitamente legiveis.

Havendo algum problema, informe imediatamente ao aplicador

de provas para que ele tome as providéncias necessarias.

Caso V.Sa. nédo observe essa recomendacdo, ndo lhe cabera

gualguer reclamacao ou recurso posteriores.




Portugués

Instrucdo: Com base na interpretacao do texto a seguir, responda as questdes de 1 a 6.

Precisamos hackear a sala de aula

Das varias mudancgas tecnoldgicas que se consolidaram no século 20 — radio,
cinema, televiséo ... —, os computadores e a internet trouxeram uma quebra de paradigma
essencial: pela primeira vez, uma ferramenta chegou ndo apenas para dizer o que as
pessoas podem fazer, mas também com instrucbes para sua prépria criacdo e com a
possibilidade de constante reprogramacao.

Dentro desse novo contexto, temos um numero cada vez maior de
relacionamentos mediados por software. Trato das situacdes explicitas, a exemplo das
redes sociais, até as menos Obvias, como quando atravessamos a rua no semaforo.
Diante dessa realidade, autores como o0 teérico de comunicacdo americano Douglas
Rushkoff acreditam que as tecnologias digitais darédo forma ao mundo com e sem nossa
cooperacao explicita. Como ele disse no titulo do seu livro, a questdo €: "programe ou
seja programado”.

O objetivo da escola é dar ao estudante os instrumentos possiveis para 0 seu
pleno desenvolvimento como agente ativo na sociedade. Se as instituicdes de ensino
assumirem isso como regra e notarem o desenvolvimento do mundo atual, fica clara a
vantagem de colocar a programacao como parte do curriculo escolar.

Para entender além da imediatista — e superficial — preparagao para o mercado de
trabalho, € fundamental que as chamadas aulas de informatica facam que o aluno
perceba a importancia dos codigos. Sao eles que criam as estruturas invisiveis do mundo
contemporaneo. Os novos estudantes precisam ter essa percepcao. S6 assim eles terao
0 poder de escrever sua propria versao da realidade — e vé-la nos varios dispositivos
utilizados no dia a dia.

Mas é importante ressaltar: para que isso aconteca, ndo basta apenas o ensino
de programacdo e de escrita de coédigo. Precisamos de novos arranjos sociais.
Precisamos, com urgéncia, hackear a escola!

E completamente possivel se levarmos em consideracdo iniciativas bem-
sucedidas no Brasil, como o projeto N.A.V.E (Nucleo Avangado em Educacédo) que, numa
parceria entre o Instituto Oi Futuro e o C.E.S.A.R (Centro de Estudos e Sistemas
Avancados do Recife), vem ensinando programac¢ado por meio da criacdo de jogos em
duas escolas publicas no Recife e Rio de Janeiro. Ndo a toa, todas possuem alta taxa de
aprovacao do Enem.

Estudantes que se divertem na escola aprendem mais e melhor. E com certeza,
depois da universidade, escreverdo suas realidades e de seus pares pelo mundo.

MABUSE, H. D. Precisamos hackear a sala de aula. S&o Paulo, Globo, n. 270, jan. 2014, p. 18.



Questéo 1

Considerando o0 texto, o0 significado da palavra destacada foi traduzido
INCORRETAMENTE em

A) “[...] os computadores e a internet trouxeram uma quebra de paradigma essencial
[...].” Padrao, modelo.

B) “...] temos um numero cada vez maior de relacionamentos mediados por software.”
Conjunto de programas e instrucoes.

C) “Mas € importante ressaltar [...].” Destacar, salientar.

D) “E com certeza, depois da universidade, escreverao suas realidades e de seus pares
pelo mundo.” Colaboradores, subordinados.

Questéao 2

Segundo o autor, as tecnologias digitais diferem de outras tecnologias principalmente
porque

A) evidenciam a importancia dos cédigos na dinamica da sociedade contemporanea aos
USUArios.

B) permitem aos usuarios interferir ativa e criativamente em seu funcionamento.
C) tornam os processos de ensino e de aprendizagem mais divertidos e eficazes.

D) possibilitam relacionamentos mediados implicitamente por software.

Questéo 3

Releia: “Programe ou seja programado.”

Assinale a alternativa que, no texto, se relaciona ao sentido das op¢cdes em oposicao na
passagem acima.

A) Criar as estruturas invisiveis do mundo / escrever a propria versao da realidade.

B) Incluir-se no mercado de trabalho / ser excluido do mundo produtivo.

C) Ser agente ativo das tecnologias digitais / ser usuario passivo das tecnologias digitais.

D) Ter bons resultados no Enem / ser apenas usuario de codigos invisiveis.



Questéao 4

Releia: “Precisamos, com urgéncia, hackear a escola.”

No texto, a expressao “hackear a escola” significa

A) delegar aos alunos a responsabilidade por seu proprio aprendizado.
B) destruir o sistema de ensino tradicional e seus métodos obsoletos.

C) modernizar 0os equipamentos e programas de computacéo das escolas.

D) transformar, a partir de mudancas internas, a escola tradicional.

Questao 5

O objetivo basico do texto é

A) defender a inclusdo do ensino de programagao computacional na escola.
B) evidenciar o papel dos cédigos na geracdo das tecnologias atuais.
C) mostrar a importancia da informatica para a inclusdo no mercado de trabalho.

D) provar a importancia das redes sociais nas relagdes sociais contemporaneas.

Questédo 6

Quanto ao género, o texto apresentado classifica-se como
A) artigo de opiniéo.

B) editorial.

C) noticia.

D) resenha.



Questéao 7

Entre os recursos abaixo, identifique aqueles usados pelo autor para comprovar seu ponto
de vista.

l. InterpelagGes ao leitor.

Il. Apresentacao de exemplo.

lll. Citagéo de especialista.

IV. Defesa das redes socialis.

Estao CORRETOS apenas 0s recursos

A) lelll.
B) lell.
C) llelll.
D) lll e IV.

Questéo 8

Assinale a alternativa em que o sentido dos conetivos em negrito na passagem citada foi
indicado INCORRETAMENTE, nos parénteses.

A) “[...] pela primeira vez, uma ferramenta chegou ndo apenas para dizer o que as
pessoas podem fazer, mas também com instru¢des para sua propria criagdo e com a
possibilidade de constante reprogramacao.” (Adi¢ao).

B) “Como ele disse no titulo do seu livro, a questdo é: "programe ou seja programado".
(Comparacao).

C) “Se as instituicbes de ensino assumirem iSso como regra e notarem O
desenvolvimento do mundo atual, fica clara a vantagem de colocar a programacao
como parte do curriculo escolar.” (Condi¢ao).

D) “Mas é importante ressaltar: para que isso aconte¢a, nao basta apenas o ensino de
programacao e de escrita de codigo.” (Finalidade).



Questéao 9

De acordo com a norma padrao, a lacuna da frase deve ser preenchida, obrigatoriamente,
com a forma singular do verbo entre parénteses em

A) A maioria das escolas o ensino de programacdo no curriculo.
(INCLUIR).

B) Cerca de dez escolas do projeto de incluséo digital. (PARTICIPAR).

C) Mais de uma escola bons resultados no Enem. (OBTER).

D) Nao apenas algumas experiéncias bem-sucedidas. (BASTAR).

Questéo 10

De acordo com a norma padrdo, assinale a alternativa em que as palavras completam
CORRETAMENTE as lacunas das frases a seguir:

I. Nem sempre compreendemos os varios dispositivos nos utilizamos no dia a
dia.

Il. Atualmente, a maioria das escolas h& salas de informatica s6 ensinam o
béasico.

lll. Falou com o diretor, decisédo dependia a mudanca no horério das aulas.

V. S&o muitas as mudancas a escola precisa fazer para se tornar mais dinamica.

A) que — em que — cuja — de que.
B) os quais — que — de cuja a — as quais.
C) com que — nas quais — que — as quais.

D) de que — onde — de cuja — que.



Questéo 11

Leia o seguinte trecho:

N&o posso |lhe atender agora, meu chapa. Estou lotado de pedidos e tem mais de dez
clientes na tua frente.

Reescritas na norma padréo, as frases acima devem ficar com a seguinte redacéo:

A) Néao |Ihe posso atender agora, meu caro. Estou cheio de pedidos e tem mais de dez
clientes na tua frente.

B) N&o te posso atender agora, meu amigo. Estou com pedidos demais e mais de dez
clientes na sua frente.

C) Nao posso atendé-lo agora, meu amigo. Estou com muitos pedidos, e ha mais de dez
clientes na sua frente.

D) Nao posso atender vocé agora, meu chapa. Tem muitos pedidos e sdo mais de dez
clientes na tua frente.

Questéo 12

Assinale a alternativa em que todas as palavras da frase estdo grafadas
CORRETAMENTE.

A) N&o esperava que ele acendesse a esse cargo em tao pouco tempo.

B) Foi falta de bom senso mandar concertar um aparelho tdo antigo.

C) Nao foi possivel fazer a recisdo do contrato antes que o prazo legal expirasse.

D) Depois da sentenca, o perigo de extradicdo era iminente.



Legislacao

Questao 13

Segundo o que dispde a Lei de Diretrizes e Bases da Educacéo Nacional, os sistemas de
ensino deverdo manter cursos e exames supletivos para jovens e adultos que nao
puderam efetuar os estudos em idade regular.

Ainda segundo o que dispde a citada lei, os referidos exames supletivos deverdao se
realizar

A) apenas no nivel de concluséo no ensino fundamental para maiores de 15 anos.
B) apenas no nivel de concluséo do ensino médio para os maiores de 18 anos.
C) apenas no nivel de concluséo do ensino médio para os maiores de 21 anos.

D) no nivel de conclusdo do ensino fundamental para os maiores de 15 anos, e, no nivel
de conclusdo do ensino médio, para os maiores de 18 anos.
Questao 14

Conforme o que prevé a Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional, o ensino € livre
a iniciativa privada, desde que observados determinados requisitos, entre os quais NAO
se inclui

A) autorizacao de funcionamento e avaliacdo de qualidade pelo Poder Publico.

B) capacidade de autofinanciamento, ressalvada a destinacdo de recursos publicos a
escolas comunitarias, confessionais ou filantropicas nos termos da Constituicao.

C) atuacao prioritaria no ensino fundamental e na educacao infantil e oferta de vagas
para criangas especiais.

D) cumprimento das normas gerais da educacdo nacional e do respectivo sistema de
ensino.

Questéo 15

E CORRETO afirmar, segundo o que dispde a Lei de Diretrizes e Bases da Educacéo
Nacional, que as instituiches de educacéo superior criadas e mantidas pela iniciativa
privada

A) integram o sistema federal de ensino.

B) integram o sistema de ensino dos Estados e do Distrito Federal.

C) integram o sistema municipal de ensino.

D) né&o integram nenhum sistema de ensino.



Questéao 16

A Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional prevé as hipbéteses que tornam
facultativa para o aluno a pratica de educacéo fisica na educacgéo basica.

Entre essas hipoteses, NAO se inclui o fato de

A) o aluno ser maior de 30 anos de idade.
B) o aluno ter prole.
C) o aluno cumprir jornada de trabalho igual ou superior a seis horas.

D) o aluno frequentar regularmente academia de ginastica.

Questéao 17

Analise as seguintes afirmativas.

|. Participar de movimentos e estudos que se relacionem com a melhoria do exercicio
de suas func¢des, tendo por escopo a realizagdo do bem comum.

Il. Apresentar-se ao trabalho com vestimentas adequadas ao exercicio da funcao.

Considerada a disciplina do Codigo de Etica Profissional do Servidor Publico do Poder
Executivo Federal, ¢ CORRETO afirmar que

A) as duas afirmativas constituem deveres fundamentais do servidor publico.
B) apenas a afirmativa | constitui dever fundamental do servidor publico.
C) apenas a afirmativa Il constitui dever fundamental do servidor publico federal.

D) nenhuma das duas afirmativas constitui dever fundamental do servidor publico.

Questao 18

E CORRETO afirmar que a Comissao de Etica prevista no Cadigo de Etica Profissional do
Servidor Publico Civil do Poder Executivo

A) nao tem poder de aplicar pena ao servidor publico.
B) so pode aplicar ao servidor publico a pena de censura.

C) pode aplicar ao servidor publico todas as penas previstas no regime disciplinar
previsto no Estatuto do Servidor Publico Federal.

D) pode aplicar ao servidor publico as penas de censura, multa, suspensdo e demisséao,
exclusivamente.
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Questéo 19

Analise as seguintes afirmativas sobre o poder familiar, de acordo com o Estatuto da
Crianca e do Adolescente.

|. E exercido em igualdade de condicées pelo pai e pela mae.
Il. Sua perda ou suspensao s6 pode ser decretada judicialmente.

lll. A falta ou caréncia de recursos materiais ndo constitui motivo suficiente para a perda
ou suspensao do patrio poder.

A partir da andlise, conclui-se que estio CORRETAS.

A) Il e lll apenas.
B) I e ll apenas.

C) I e lll apenas.
D) I, 1 elll.

Questéo 20

Conforme prevé o estatuto da Crianca e do Adolescente, o vinculo de adogéo se constitui
por

A) sentenca judicial.

B) ato particular registrado em cartorio.

C) documento contratual.

D) ato administrativo.

11



Conhecimentos Especificos

Questéao 21

Relacione os cargos em hotelaria apresentados na COLUNA | com suas respectivas
funcBes bésicas e areas de responsabilidade na COLUNA II.

COLUNA | COLUNA I
1. Gerente de Recepcao. ( ) Registrar os héspedes com presteza, dando-lhes
boas-vindas em nome do hotel. Providenciar a
2. Guest Relation. execucdo dos servicos para o0s hospedes,
trabalhando com a equipe de mensageiros, a
3. Concierge. governadoria, as reservas e 0 room service.
4. Gerente de Reservas. ( ) Proporcionar aos héspedes, no lobby principal do

hotel, um servico de categoria e personalizado,
oferecendo produtos de cortesia e prestando
informagdes. Estar a par do funcionamento do
hotel, de seus recursos internos e das informacdes
sobre o bairro para responder aos hdéspedes,
quando solicitado.

( ) Orientar e coordenar as atividades operacionais da
recepcdo, de acordo com os padrbes do hotel,
proporcionando aos héspedes um servico eficiente
e cortés, maximizando a renda dos apartamentos.
Responsavel por planejar e coordenar as
atividades de alojamento do hotel, trabalhando em
conjunto com vendas, restaurantes, governanga e
outros departamentos.

( ) Utilizar técnicas gerenciais de ganhos para
melhorar a ocupacdo e a diaria média dos
apartamentos, maximizando a rentabilidade dos
mesmos. Registrar pedidos de acomodacfes
especiais e suites.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) 2314
B) 4312
C) 4231.
D) 2143.

12



Questéo 22

Analise as seguintes afirmativas sobre o cargo e fun¢gbes da camareira, e assinale com V
as verdadeiras e com F as falsas.

() Independente do tipo estabelecimento de hospedagem a camareira sempre deve
manter uma postura formal no trato com o hospede.

() O departamento de governanca pode ter uma organizacao diferentes, conforme o
tipo e porte do estabelecimento de hospedagem. Nao ha padronizacdo entre os
hotéis.

i uni 3 % ualqu ituacao i u u
Cabe a camareira comunicar a governanta qualquer situacdo incomum que
perceba na UH quando de sua limpeza.

( ) Em estabelecimentos de hospedagem de pequeno porte, a camareira assume as
funcdes de servicos gerais.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) VVFF.
B) VFFV.
C) FVV V.
D) FVVF.

Questao 23

Séo atribuicdes do cargo de camareira de um hotel de grande porte, EXCETO:
A) Ler e assinar, diariamente, o livro de ocorréncias do setor de governanca.
B) Servir o café da manha nos quartos, quando lhe for solicitado.

C) Controlar o estado dos moéveis, equipamentos e utensilios das UHSs, notificando
qualquer problema a chefia imediata.

D) Preencher o relatério de Ocupacfes das UHSs, informando se estéo livres, reservadas,
interditadas ou em manutencéo.

13



Questéao 24

Considerando-se os procedimentos das camareiras para limpeza e arrumacao das UHs, é
CORRETO afirmar que

A)

B)

C)

D)

quando a UH esta ocupada e com o aviso na porta “Nao perturbe”, a camareira nao
deve adentrar no quarto. Entretanto, se 0 aviso continua na porta até as 15h, cabe a
camareira verificar se esta tudo certo com o hospede, batendo na porta com
delicadeza ou tocando a campainha, quando houver.

a UH esta ocupada, o héspede ndo se encontra no local e, na porta, tem o aviso
“Favor arrumar este quarto”. Durante a arrumacao, o héspede chega e pede que a
camareira continue o servico. A camareira deve finalizar a arrumacéo e limpeza o
mais rapido possivel, para ndo incomodar o héspede. Apds terminar, deve comunicar
a governanta o ocorrido.

guando a UH esta ocupada, o héspede ndo estd e a cama néo foi desarrumada, a
camareira deve proceder a limpeza e arrumacao padrao sem a troca da roupa de
cama.

a UH nédo esta ocupada, mas nao esta liberada. Deve ser vistoriada pela camareira
antes de ser liberada para nova ocupacao, e comunicado a chefia imediata.

14



Questéao 25

Assinale a alternativa em que o processo (ordem das atividades) de limpeza e arrumacao
da UH estdi CORRETAMENTE indicado.

A)

B)

C)

D)

Preparacao do carrinho de servigco. Acomodacéo do carrinho na porta da UH. Checar
todas as luzes e equipamentos eletroeletrdnicos. Abrir todas as janelas e cortinas.
Organizar e guardar os pertences dos hospedes que estejam espalhados. Solicitar
que o setor de AeB retire a louca que nao pertence a UH (quando for o caso). Trocar
copos usados e limpar cinzeiros (quando for o caso).Trocar enxoval (cama e banho).
Procedimentos de frigobar (limpeza, reposi¢do, funcionamento). Limpeza da UH.
Arrumacéo das camas. Limpeza do banheiro e reposicado das amenidades. Checagem
final da UH. Fechar as janelas e cortinas. Verificar se ndo esqueceu nenhum produto
ou utensilio. Fechar a UH.

Preparacdo do carrinho de servigco. Acomodacéo do carrinho na porta da UH. Abrir
todas as janelas e cortinas. Organizar e guardar os pertences dos hospedes que
estejam espalhados. Retirar a lougca que ndo pertence a UH e colocar no carrinho
(quando for o caso). Trocar copos usados e limpar cinzeiros (quando for o caso).
Procedimentos de frigobar (limpeza, reposi¢do, funcionamento). Limpeza da UH.
Arrumacédo das camas. Limpeza do banheiro e reposicao das amenidades. Checagem
final da UH. Fechar as janelas e cortinas. Verificar se ndo esqueceu nenhum produto
ou utensilio. Fechar a UH.

Preparacdo do carrinho de servico. Acomodacao do carrinho no corredor em local
seguro. Abrir todas as janelas e cortinas. Limpeza do banheiro e reposicdo das
amenidades. Organizar e guardar o0s pertences dos hospedes que estejam
espalhados. Solicitar que o setor de AeB retire a louca que ndo pertence a UH
(quando for o caso). Trocar copos usados e limpar cinzeiros (quando for o
caso).Trocar enxoval (cama e banho). Limpeza da UH. Arrumacédo das camas.
Procedimentos de frigobar (limpeza, reposicdo, funcionamento). Checagem final da
UH. Fechar as janelas e cortinas. Verificar se ndo esqueceu nenhum produto ou
utensilio. Fechar a UH.

Preparacdo do carrinho de servico. Acomodacao do carrinho no corredor em local
seguro. Checar todas as luzes e equipamentos eletroeletrénicos. Abrir todas as
janelas e cortinas. Organizar e guardar os pertences dos hdspedes que estejam
espalhados. Retirar a louca que ndo pertence a UH e colocar no carrinho (quando for
0 caso). Trocar copos usados e limpar cinzeiros (quando for o caso). Limpeza do
banheiro e reposicdo das amenidades. Trocar enxoval (cama e banho).
Procedimentos de frigobar (limpeza, reposicdo, funcionamento). Limpeza da UH.
Arrumacgéo das camas. Checagem final da UH. Fechar as janelas e cortinas. Verificar
se nao esqueceu nenhum produto ou utensilio. Fechar a UH.
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Questéao 26
Assinale a alternativa em que a arrumacao do carrinho de servicos da camareira esta
CORRETAMENTE descrita.

A) Enxoval na parte superior, amenidades e folheteria nas gavetas, sacos para recolher
roupa suja em uma lateral, sacos de lixo e material de limpeza na outra lateral.

B) Enxoval na parte superior, ameninadas e folheteria nas gavetas, material de limpeza
nas prateleiras, sacos para recolher roupa suja em uma lateral e sacos de lixo na
outra lateral.

C) Enxoval nas prateleiras, amenidades e folheteria na parte superior, sacos para
recolher roupa suja em uma lateral, sacos de lixo e material de limpeza na outra
lateral.

D) Enxoval nas prateleiras, amenidades e folheteria na parte superior, sacos para
recolher roupa suja em uma lateral e material de limpeza na outra lateral. Sacos de
lixo ndo sao acondicionados no carrinho.

Questéo 27
Analise as seguintes afirmativas sobre a conduta que a camareira deve tomar quando de
situagOes inesperadas e assinale com V as verdadeiras e com F as falsas.

() Hospede alcoolizado — Retirar-se da UH e comunicar a chefia imediata. Relatar
todos os inconvenientes que vierem a acontecer.

( ) Hospede doente — Perguntar ao héspede se quer atendimento médico, tomar as
providéncias para tal o quanto antes, e, entdo, comunicar a chefia imediata e a
recepcao.

( ) Animais de estimacdo — Caso a presenca do animal ndo seja autorizada, a
camareira deve comunicar o fato a recepcdo e ndo deve realizar a arrumacgao da
UH.

( ) UH danificada — N&o fazer a arrumacédo, comunicar imediatamente a governanta e
a recepcao.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) FVVV.
B) VVFF.
C) VFFV.
D) VFVF.
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Questéo 28
Considerando-se as responsabilidades do setor de governanca, € INCORRETO afirmar

que

A) o setor de governanca € responsavel por encontrar, identificar e guardar os objetos
esquecidos, além de entrar em contato com os hdspedes.

B) quando h& necessidade de troca de UH (seja por solicitacdo do héspede ou do hotel)
a governanca é responsavel pela mudanca.

C) quando a camareira recebe algum agrado ou presente do hdspede, ela precisa
comunicar o fato a chefia imediata.

D) cabe a governanca a responsabilidade de atender as demandas especificas de
hospedes VIP relativas a UH e ao tratamento diferenciado.
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Questéao 29

Relacione os cargos em governanca apresentados na COLUNA | com suas respectivas
funcBes bésicas e areas de responsabilidade na COLUNA II.

COLUNA | COLUNA I

1. Governanta executiva. () Escalar os funcionarios de acordo com a ocupacgéo
prevista e ajustar a equipe, quando necessario.

2. Supervisora da Supervisionar o inventario, as compras, 0s gastos e
governanca. o controle de custo de todos os itens da rouparia,

_ material de limpeza, das UHs, banheiros sociais,

3. Supervisora noturna. material da lavanderia, das maquinas e dos

) i eguipamentos.
4. Supervisora de servigcos quip

gerais. () Certificar-se de que as areas comuns estejam
limpas de acordo com os padrbées do hotel.
Controlar os produtos quimicos, treinar a equipe
para seu uso correto. Coordenar a limpeza das
areas comuns com os departamentos relacionados
a essas areas, tais como Recepgdo, Manutencao e
Sala de Convencdes.

() Certificar-se de que todos os apartamentos tenham
sido limpos e arrumados, checando os relatérios e
horarios das(os) camareiras(os) e notificando a
Recepcdo. Preparar as ordens de pedido de
manutencdo quanto a reposicdo ou ao reparo da
mobilia, dos acessorios de banheiro etc.

() Executar de forma correta a abertura das camas.
Suprir os carrinhos adequadamente e informar o
supervisor quando for necessario repor itens.
Limpar regularmente os carrinhos, retirando a roupa
suja e o lixo. Entregar itens solicitados pelos
hospedes.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) 1423.
B) 2314.
C)4132.
D) 143 2.
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Questéao 30

Analise as seguintes afirmativas sobre a qualidade dos servicos em hotelaria e assinale
com V as verdadeiras e com F as falsas.

( ) A avaliagcdo da qualidade dos servicos por parte do hdspede esta diretamente
relacionada a formacédo de suas expectativas, podendo variar de hdéspede para
héspede, mesmo dentro do mesmo segmento.

( ) O alto grau de personalizacdo dos servicos prestados é o primeiro passo para a
obtencao da qualidade pretendida.

( ) A padronizacao dos servicos e da comercializacdo do hotel facilita o atendimento
do héspede, o treinamento dos funcionarios e, por consequéncia a qualidade dos
Servigos.

() A continua superacao das expectativas do hospede levara a sua insatisfacdo em
algum momento no futuro, ja que os servicos ndao podem ter seu desempenho e
gualidade superados infinitamente.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) FVV V.
B) VVFV.
C) VVFF.
D) FVVF.

Questéo 31

Alguns fatores séo influenciadores da expectativa do héspede. Em relacdo a esses
fatores, € INCORRETO afirmar que

A) a experiéncia de conhecidos € importante para o cliente decidir qual hotel ir4 escolher
para se hospedar e influencia suas expectativas; mesmo que tais conhecidos tenham
perfis diferentes.

B) quanto mais caro forem os servicos do hotel, maiores serdo as expectativas dos
hospedes.

C) a comunicacdo externa é um fator que pode ser controlado pelo hotel, ou seja, a
expectativa gerada por ela pode ser controlada e direcionada pela geréncia.

D) a experiéncia passada no mesmo hotel ou na mesma rede facilita a percepcdo do
atendimento de qualidade, uma vez que o hdéspede nao ir4 projetar muito as suas
expectativas, ja sabendo como é a prestacao de servicos do empreendimento.
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Questéo 32

Acerca da qualidade dos servicos em hotelaria, ¢ CORRETO afirmar que

A)

B)

C)

D)

um mesmo servico com um mesmo nivel de desempenho prestado para 0 mesmo
héspede, em momentos diferentes, pode ser avaliado de forma completamente
diferente.

as expectativas dos hospedes podem ser definidas quando conhecidos seus fatores
influenciadores. Dessa forma, determina-se o que o hdspede entende como aceitavel,
e inaceitavel em termos de qualidade na prestacdo dos servicos.

0s gerentes devem criar sua lista de critérios de desempenho para conseguir avalia-
los e garantir a alta qualidade em todos os itens para todos os hdospedes através da
padronizacdo. Os critérios devem ser elaborados conforme visdo de avaliacdo do
héspede.

o paradigma dos trade offs busca eliminar permanentemente o0s critérios de
desempenho que ndo possuem peso alto na avaliacdo do hdéspede, para que o
gerente dé énfase na qualidade da prestacdo dos servicos daqueles critérios mais
relevantes.

Questéao 33

Acerca da formacéo da percepcao do héspede sobre a qualidade da prestacao do servico
€ INCORRETO afirmar que

A)

B)

C)

D)

0s momentos da verdade sdo fundamentais no processo de percepcdo do hdspede,
uma vez que se trata do contato do héspede com o processo de prestacdo de servico.

7

a percepcao do hoéspede é resultado de uma somatdria de percepcbes e de suas
expectativas.

os critérios de desempenho podem variar de hospede para héspede, o que faz com
que a faixa de expectativas também varie, influenciando a formac&o da percepcéo.

o conhecimento dos perfis de hdspedes ou segmentos que o hotel recebe auxilia na
criacado dos critérios de desempenho e, por consequéncia, fornecem a geréncia de
informacgdes sobre a formacdo da percepcdo do héspede. Dessa forma, € possivel
influenciar e controlar a formacéo da percep¢édo do hdspede, buscando a qualidade.
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Questéao 34

Relacione os itens do Modelo de 5 gaps apresentadas na COLUNA | com seus
respectivos problemas de qualidade e geradores de insatisfacdo do hospede na COLUNA

COLUNA | COLUNA I

1. Gap 1: Diferenca entre a real ( Julgamento da expectativa do hospede
expectativa do hospede e a com base na expectativa da geréncia.
percepcao gerencial dessa . S o
expectativa. ( N&o determinagcdo do tempo maximo

de preparacdo de um pedido para o

2. Gap 2: Diferenga entre a percepgao room service.
gerencial da expectativa do o
hospede e as especificagdes da ( Ocorréncia de falhas em qualquer um
qualidade interna do servico. dos outros gaps.

3. Gap 3: Diferenca entre as ( Falta de um funcionario de servigos
especificacbes de qualidade interna gerais comprometendo a limpeza da
do servico e o desempenho na area da piscina e playground.
prestagdo do servico. ( Promessa de servico/desempenho

4. Gap 4: Diferenca entre a prestacao
do servigo e a comunicacao externa
com o hospede.

5. Gap 5: Diferenca entre a
expectativa e a percepcao do
hospede.

maior que a capacidade produtiva do
hotel, com o objetivo de aumentar as
vendas.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) 14235
B) 2351 4.
C)45132.
D) 12534,
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Questéao 35

Sobre a recuperacao de hospede insatisfeito € INCORRETO afirmar que

A) nem para todo hdspede vale a pena empregar grandes esforcos na recuperacao.
E necessério saber o custo do hospede perdido, para saber se vale investir ou ndo
em sua recuperacao.

B) criar canais formais e informais de comunicacdo com o hdspede incentivando-o a
expor sua reclamacdo. Somente assim é possivel buscar a melhoria do processo.

C) antecipar a necessidade de recuperacédo de falhas pode nado ser eficiente, uma vez
gue o héspede pode néo perceber a corre¢cado do processo.

D) proporcionar empowerment e orcamento para os funcionarios do front office, para
que possam resolver questbes em tempo real.

Questao 36

Considerando-se o0 conceito de gestdo de receita Yield Management, € INCORRETO
afirmar que

A) o YM faz uso da andlise da participacdo da capacidade do hotel por classe de tarifa
em diferentes periodos.

B) para que o YM seja eficiente, € necessério que o hotel tenha um sistema eficiente de
estatistica e previsdo de demanda, e conheca bem os perfil dos diferentes
segmentos.

C) o YM busca sempre a realizacdo da venda por tarifa cheia, maximizando a receita.
Entretanto, prop8e diminuir a diferenca entre o0 maior e o menor valor de diarias para
a mesma UH, buscando assim uma média maior do tiket médio, proporcionando
descontos reais, porém ndo muito grandes, para a satisfacdo do hdspede.

D) o YM busca maximizar a receita potencial através da alocacdo de partes da
capacidade fixa disponivel aos diferentes segmentos de sua demanda, que
apresentem diferentes sensibilidades ao preco, ou seja, faz uso de precos diferentes
da diaria, conforme segmento do héspede.
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Questéo 37
O Yield Management é possivel na hotelaria devido a algumas peculiaridades dos
servicos turisticos.

Em relacdo a essas peculiaridades, € INCORRETO afirmar que

A) como os servigcos sado pereciveis, a oportunidade de vender um produto ocioso (UH)
numa determinada data deve ser aproveitada. Caso contrario, estara perdida para
sempre.

B) apesar de os custos de investimento e custos fixos serem altos; 0s custos variaveis e
0 preco de venda sao baixos, o que facilita a comercializacdo, se comparado a outros
tipos de produtos.

C) efetuam-se reservas antecipadamente, sendo possivel controlar a venda de UHs.

D) a demanda é fixa, o que facilita a previsdo de ocupacéo e o calculo de distribuicdo de
tarifas conforme publico.

Questéao 38

Os tipos de hospitalidade diferenciam-se no tempo e no espacgo. Acerca do ato de
recepcionar e entreter, relacione os tipos de hospedagem apresentadas na COLUNA |
com suas caracteristicas na COLUNA II.

COLUNA I COLUNA I
1. Domeéstica. ( ) Folhetos, cartazes, folders, internet, telefone, email,
> Publica jogos e entretenimento na midia.
3. Comercial. () Os servicos profissionais de recepgdo, eventos e
_ espetaculos em espacos privados de lazer.
4. Virtual.

( ) Recebimento das pessoas de forma intencional ou
casual, recebimento para recepcdes e festas.

() A recepcdo em espacos e Orgaos publicos de livre.
acesso. Espacos publicos de lazer e eventos.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) 4123.
B) 2314.
C) 4312,
D) 421 3.
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Questéao 39

Acerca da segmentacao do mercado turistico, ¢ CORRETO afirmar que

A) a segmentacédo faz-se necessaria para o melhor atendimento das necessidades e dos
desejos dos turistas.

B) quanto maior a segmentacao, menor a necessidade de diferenciacéo do servico.
C) cada segmento possui uma base para segmentacéo, diferenciando-o dos demais.

D) a hipersegmentacdo pode provocar dificuldade de entendimento do mercado do
produto a ser ofertado.

Questéo 40
Sao motivadores das empresas que optam pela segmentacdo de mercado, EXCETO:

A) Necessidade de diferenciar sua estratégia de marketing para chegar até o
consumidor.

B) Forte concorréncia entre os diversos produtos e empresas prestadoras de servicos.

C) Mudanca de comportamento do turista em relacdo ao destino e a sua maneira de
consumir.

D) Necessidade de estabilidade, previsao de publico e padronizacdo dos servicos.

Questéo 41
Relacione os segmentos de mercado turistico apresentados na COLUNA | com suas
bases de segmentacdo na COLUNA II.

COLUNA | COLUNA I

Turismo social. Condicao geografica do destino.

Turismo single. Tipo de grupo.
Time sharing. Econdmica.

Turismo cientifico. Aspecto cultural.

a > w0 N e
AN AN AN N /N
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Turismo hedonista. Motivacao da viagem.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) 41325.
B) 21543,
C) 32145.
D)54213.
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Questéo 42
Analise as seguintes afirmativas sobre a segmentacdo do mercado turistico e assinale
com V as verdadeiras e com F as falsas.

() Os critérios de segmentacado do mercado variam de acordo com as necessidades
das empresas e sua teorizacdo também varia.

() A segmentacdo do mercado turistico aumenta diariamente com segmentos que
sédo subdivididos; enquanto outros se reagrupam e se transformam em um novo
segmento.

() A segmentacado psicografica trata da personalidade do consumidor bem como de
seus héabitos publicos e costumes.

() A segmentacdo demografica pessoal trata da identificacdo basica do cidadéao,
caracteristicas fisicas, estilo de vida e modos de expresséo.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) FVV V.
B) VVFV.
C) VVFF.
D) FVVF.

Questao 43

Com relacdo as limitagbes das classificagbes de tipologias de turismo, € INCORRETO
afirmar que

A) ndo auxiliam no processo de desenvolvimento de um plano de marketing turistico
devido sua abrangéncia.

B) as principais tipologias foram criadas ha muitos anos, podendo néo representar as
diversas mudancas que ocorreram na contemporaneidade.

C) a maioria das tipologias ndo contempla os mercados latino-americanos, africanos,
asiaticos e oriente meédio.

D) assumem que a personalidade do turista estara refletida no comportamento desse
durante as férias.
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Questéao 44

Tendo como base a classificacdo de turista de Smith, relacione as tipologias de turistas
apresentadas na COLUNA | com suas caracteristicas na COLUNA II.

COLUNA I COLUNA I
1. Turistas de charter. () Constituem um fluxo continuo de visitantes de classe
meédia, cuja expectativa €& encontrar funcionarios
2. Turistas de massa. fluentes em varias linguas, a fim de satisfazerem as

suas necessidades.

3. Turistas “fora de trilha”. '
() Grupos de turistas que chegam em massa, possuem

4. Turistas exploradores. um baixissimo grau de envolvimento com os
habitantes locais e requerem o0 mesmo tipo de
tratamento que possuem nos seus locais de origem.

( ) Pouco comuns, ainda que vistos procurando tanto
evitar as multidées de turistas ou querendo aumentar
0 prazer das suas viagens ao buscarem atividades
fora dos padroes.

( ) Numero bastante limitado de viajantes, ndo se
consideram turistas, vivendo como participantes
ativos e observadores entre os habitantes locais.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) 4132
B) 213 4.
C) 3214.
D) 1243.

Questao 45

Conforme classificagdo oficial do Sistema Brasileiro de Classificagdo de Meios de
Hospedagem, Hotel e Flat/Apart-Hotel possuem 0s seguintes requisitos e classificacéo,
EXCETO:

A) Hotel: classificagcdo de 1 a 5 estrelas; Flat: classificacdo de 3 a 5 estrelas.
B) Hotel ndo tem exigéncia de cozinha equipada na UH.

C) Considerando-se a categoria 3 estrelas nas duas tipologias, apenas o hotel necessita
ter o minimo de trés servicos acessorios (saldo de beleza, agéncia de turismo etc.)
oferecidos em instalages do proprio hotel.

D) Considerando-se a categoria 5 estrelas nas duas tipologias, a infraestrutura exigida é
a mesma, diferenciando-se nos servigcos ofertados (o hotel possui mais servicos em
sua lista de requisitos mandatorios).
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Questéao 46

As tipologias de hospedagem da classificacdo oficial do Ministério do Turismo (Sistema
Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem) estdo CORRETAMENTE
relacionadas em

A) Resort; Hotel Fazenda; Hotel Histérico; Flat/Apart-Hotel; Hotel, Pousada; Cama &
Cafe.

B) Hotel; Hotel de Lazer, Hotel Fazenda, Resort; Hotel Histérico; Pousada; Flat/Apart-
Hotel.

C) Hotel; Hotel Historico; Pousada; Pousada Histérica; Hotel Fazenda; Hotel de Lazer;
Resort; Flat/Apart-Hotel.

D) Hotel; Hostel; Hotel Fazenda; Hotel Histérico; Resort; Pousada;, Cama & Café;
Flat/Apart-Hotel

Questao 47

O Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem estabelece categorias
especificas para cada tipologia de meios de hospedagem e utiliza a simbologia de
estrelas para diferenciar as categorias.

As tipologias de meios de hospedagem e suas respectivas categorias estdo corretamente
relacionadas EXCETO em:

A) Hotel (de 1 a 5 estrelas); Hostel (de 1 a 4 estrelas); Pousada (de 1 a 4 estrelas).

B) Hotel Fazenda (de 3 a 5 estrelas); Hotel de Lazer (de 3 a 5 estrelas); Resort (4 e 5
estrelas).

C) Cama & Café (de 1 a 4 estrelas); Pousada (de 1 a 5 estrelas); Hotel Histérico (de 3 a
5 estrelas).

D) Resort (de 3 a 5 estrelas); Hotel Historico (de 1 a 5 estrelas); Flat/Apart-Hotel (de 1 a
5 estrelas).
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Questéao 48

Os principios que fundamentam o Sistema Brasileiro de Classificacdo dos Meios de
Hospedagem estdo CORRETAMENTE descritos em

A) Legalidade; Consisténcia; Transparéncia;, Simplicidade; Agregacdo de valor,;
Imparcialidade; Melhoria continua; Flexibilidade.

B) Legalidade; Sustentabilidade; Consisténcia; Transparéncia; Agregacdo de valor;
Imparcialidade; Melhoria continua; Flexibilidade.

C) Legalidade; Sustentabilidade; Consisténcia; Simplicidade; Agregacdo de valor;
Parcialidade; Melhoria continua; Flexibilidade.

D) Legalidade; Consisténcia; Transparéncia; Contemporaneidade; Agregacéo de valor;
Imparcialidade; Melhoria continua; Flexibilidade.

Questéao 49

Acerca dos principais tipos de hotéis, analise as seguintes afirmativas e assinale com V
as verdadeiras e com F as falsas.

( ) Hotéis de negdcios ou business sao caracterizados por receber o turista executivo
em viagem a negocios, ofertam UHs e salas com infraestrutura adequada a este
perfil de hospede e suas demandas.

( ) Hotéis Fazenda normalmente sdo administrados pelas proprias familias
proprietarias e costumam ter sistemas all inclusive. Buscam ofertar ao hospede a
rotina da vida no campo.

() Hotéis Econbmicos possuem estrutura mais simples, buscando um atendimento
mais pessoal e menos padronizado. Apesar de eliminar servicos supérfluos
possuem certo nivel de qualidade e conforto.

() Hotéis Spa e Hotéis Resorts possuem muitas caracteristicas comuns no que tange
a infraestrutura, a localizacdo e ao contato com a natureza. As principais
diferencas estdo nos servicos agregados direcionados para o perfil dos héspedes,
gue buscam revigoramento fisico e mental e lazer, recreacdo e pratica de
esportes, respectivamente.

( ) Hotéis Boutigue ou Hotéis de Charme caracterizam-se por serem hotéis pequenos,
com, no maximo 30 UHSs, sofisticados, localizados em areas nobres, porém néo
muito movimentadas. Prezam pelo atendimento personalizado, sofisticacao,
decoracdao tipica e com artistas da regido.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) FVFVF.
B) VVFVF.
C) VFFFV.
D) FFVF V.
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Questéao 50
Considerando-se as caracteristicas das cadeias hoteleiras, € INCORRETO afirmar que

A) as cadeias hoteleiras podem ser desenvolvidas sob a forma de cadeias voluntarias,
cadeias integradas e franquias.

B) o propdsito das cadeias hoteleiras é integrar os hotéis de forma que possam utilizar
e formular sistemas administrativos comuns, criagdo de um branding com forte
identificacdo no mercado.

C) as cadeias hoteleiras, quando bem geridas, proporcionam reducédo de custos para
0s hotéis.

D) dois dos pressupostos das cadeias hoteleiras é a padronizacdo do servico e da
identidade da marca (layout, decoracéo, arquitetura),

Questéao 51
Tendo como base os modelos de gestdo de cadeias hoteleiras, analise as afirmativas
abaixo e assinale com V as verdadeiras e com F as falsas.

() Nos trés tipos de cadeias hoteleiras, a gestdo € mantida pelo proprietario, o
franqueador proporciona acdes compartilhadas como promocgdes e parcerias com
fornecedores, o que aumenta a eficiéncia dos hotéis.

( ) A identidade do hotel é trabalhada conforme a administradora da cadeia hoteleira
nas gestdes de franquias e cadeias integradas, o que torna a marca forte e facilita
sua comercializagéo.

( ) As cadeias voluntarias mantém uma certa independéncia do hotel no que tange a
sua gestéao e identidade, porém trabalha o padréo na prestacédo dos servicos.

() As cadeias integradas e as franquias possuem muitas caracteristicas em comum,
diferenciando-se pelo contrato que gere o modelo. No primeiro modelo, h4 uma
cessdao do direito de uso da marca e sistemas operacionais durante um periodo de
tempo; enquanto, no segundo, ha controle juridico do hotel por parte da
administradora.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) VVFF.
B) FFVV.
C) FVVF.
D) VVFV.
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Questéo 52

Sobre as formas de exploracdo de uma acomodacéo hoteleira, ¢ CORRETO afirmar que

A) os condominios hoteleiros e as cadeias hoteleiras assemelham-se em diversos
sentidos, excecdo apenas para 0 uso e a comercializacdo da marca, que nao é feita
de forma estruturada pelos condominios como ocorre nas cadeias.

B) a proposta dos condominios de residéncia secundaria sdo a venda de imoOveis em
copropriedade, que dispdem de servigos coletivos, nos quais os proprietarios utilizam
para uso proprio. Nado ha comercializacao turistica, como nos condominios hoteleiros.

C) o time sharing é um sistema de multipropriedade em que varios compradores pagam
pela manutencdo uso de uma UH. O direito de uso do proprietario, por ano, €
determinado em contrato.

D) os condominios hoteleiros e os time sharing sdo exemplos de multipropriedades onde
varios proprietarios dividem o uso de uma mesma UH, diferenciando-se pelo sistema
de gestao.

Questao 53

Sobre o conceito de residéncias secundarias, € INCORRETO afirmar que

A) o imdvel utilizado como residéncia secundaria ndo precisa ser de propriedade dos
hospedes, podendo ser alugado, emprestado ou arrendado.

B) as casas de veraneio na década de 1950, marcam o inicio desse modelo de
hospedagem no Brasil.

C) os critérios para se caracterizar a residéncia secundaria sdo propriedade (renda
elevada do proprietario), temporalidade (uso esporadico) e finalidade (descanso e
lazer).

D) a segunda residéncia € um tipo de hospedagem bem caracteristico do Brasil, muito
em funcdo da extenséo do litoral, ndo sendo encontrado em outros paises.
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Questéao 54
Com relacéo a pratica do overbooking, é INCORRETO afirmar que

A) o overbooking pode ser planejado ou n&o. Independente da forma adotada, o hotel
deve prezar pela solucéo dessa situacdo da melhor maneira possivel.

B) overbooking planejado e com garantias de que o hospede ndo sera prejudicado
(parcerias com outros hotéis por exemplo) € uma pratica legal e comumente
realizada.

C) ao se detectar o overbooking, os departamentos de recepc¢éo, reserva e governanca
devem trabalhar juntos para a melhor e mais rapida solu¢do. Em alguns casos, até a
manutengao necessita estar presente para liberar apartamentos blogueados.

D) quando necessario, 0 héspede deve ser encaminhado para um hotel de categoria
igual ou superior, em localiza¢do préxima e com o devido acompanhamento (antes,
durante e depois da estadia) da recepcéao.

Questao 55
Acerca do atendimento aos hospedes com vistas ao encantamento desse individuo,
analise as afirmativas abaixo e assinale com V as verdadeiras e com F as falsas.

() Nem todos os hdspedes sdo receptivos a agOes proativas e servicos
personalizados em consentimento. E importante analisar o perfil do héspede antes
de agir.

() O guest relation é o personagem principal no ato de encantar o cliente. Todas as
acOes devem ser direcionadas a ele.

() O uso de pesquisa formal pouco auxilia no processo de levantar informagdes para
surpreender hospedes habitués, uma vez que eles tém o costume de se hospedar
no hotel e, por isso, ndo tém interesse em ficar preenchendo formularios de
avaliagéo.

( ) Toda a equipe deve ser incentivada a perceber oportunidades para levantar
informacdes e/ou agir de forma a surpreender o hospede.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) FVVV.
B) FVFV.
C) VFFV.
D) VFVF.
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Questéo 56
Sobre a analise de valor na hotelaria, € INCORRETO afirmar que

A) a andlise de valor deve ser desenvolvida a partir da analise comparativa da evolucao
dos custos e precos, e da apuracao do custo de hospedagem.

B) a analise de valor significa identificacdo e eliminacdo dos custos desnecessarios aos
produtos ou servicos.

C) a analise de valor busca aumentar a produtividade e reduzir os custos.

D) a aplicacdo da andlise requer enfoque critico rigoroso, para conhecer, por exemplo, 0
custo adicional dos itens acrescentados ao produto principal e os beneficios
proporcionados ao cliente.

Questao 57

Com relagdo ao gerenciamento das receitas, € INCORRETO afirmar que

A) a taxa de ocupacdo é um dos parametros mais usados de controle de hospedagem,
porém ndo deve ser utilizado separadamente para analise de evolucdo. A diaria
média também deve ser considerada.

B) a apuracdo do custo de hospedagem é um célculo complexo, que envolve a divisdo
do custo total da area de hospedagem pelo volume de ocupacdo dos apartamentos
no periodo. Deve considerar os diferentes tipos de UH e respectivas metragens.

C) a politica de pricing € desenvolvida tendo como base o custo de hospedagem e a
margem de lucro pretendida.

D) o hotel deve trabalhar seus custos para atender a demanda de precos especificos,
conforme mercado.

Questéao 58

Em relacdo as estratégias de precos dos hotéis, assinale a alternativa INCORRETA.

A) O preco praticado deve considerar o valor percebido pelo cliente de cada segmento
do mercado pretendido.

B) Antes de se determinarem 0s precos, € preciso entender quais objetivos se
pretendem alcancar com a estratégia de preco.

C) As estratégias de preco sdo decorrentes de dois aspectos: custos de producdo e
atuacado da concorréncia.

D) Uma rede hoteleira pode adotar estratégias diferenciadas de precos para seus hoteéis,
conforme interesse em objetivos diferentes.
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Questéao 59
Analise as afirmativas abaixo sobre estratégias e estruturas de precos na hotelaria e
assinale com V para verdadeiro e com F para falso.

() Dos terminantes do preco o que possui maior peso é o custo, seguido da atuacao
da concorréncia e do valor percebido pelo cliente, respectivamente.

( ) Enquanto os custos definem o preco minimo que podera ser praticado, 0 preco
praticado pelos concorrentes determina fixara o preco maximo possivel.

() A estratégia de preco deve fazer parte da estratégia de marketing do hotel.

() Adotar precos diferenciados para um mesmo servi¢o significa ter segmentos bem
definidos, com sensibilidades diferentes ao preco e grandes o suficiente para
justificar a pratica.

() Precos para multiplos servicos envolve oferecer aos clientes pacotes fechados
com diversos servicos, € usado tanto para hospedagem quanto para eventos.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) FEVV V.
B) VFVFF.
C) VVFFV.
D) FVFVV.

Questéao 60

Em situacdo de morte ou de hoéspede ferido na UH, alguns procedimentos devem ser
adotados, EXCETO:

A) Sempre que possivel, a policia deve ser evitada, para ndo gerar constrangimentos a
familia, aos héspedes, bem como para nao criar uma imagem ruim no hotel.

B) Funcionérios treinados em primeiros socorros devem imediatamente deslocar-se para
a UH, com o objetivo de auxiliar o héspede ferido, enquanto a solicitacdo de
atendimento é realizada.

C) Em caso de suspeita eminente de 6bito, a UH deve ser fechada, sem nenhuma
alteracdo do cenario, até a chegada da policia e do resgate.

D) A remocao do corpo deve ser realizada de forma discreta, pelo elevador de servigco
com a ambulancia ou o carro do IML estacionado na garagem, para garantir a
integridade ao acolhimento e conforto dos hospedes.
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Questéo 61

Tendo como base os cargos da recepcdo hoteleira e suas respectivas funcdes e
responsabilidades, analise as seguintes afirmativas, e assinale com V as verdadeiras e
com F as falsas.

(

(

) E func&o do porteiro acompanhar os hospedes em sua chegada, encaminhando-o

até a recepcao e ajudando-o com a bagagem.

Cabe o mensageiro acompanhar os hospedes até seu apartamento, verificando se
o local esta arrumado, se a parte elétrica esta funcionando adequadamente e
informar ao hospede sobre as amenidades disponiveis no local.

O capitdo porteiro € responsavel por supervisionar, coordenar e dirigir a equipe
dos mensageiros.

) O servigo de valet deve ser supervisionado pelo mensageiro.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) FVEV.

B) FVVV.

C) VFFF.

D) VVVF.

Questéo 62

Tendo como base os cargos da recepcdo hoteleira e suas respectivas funcbes e
responsabilidades, analise as seguintes afirmativas, e assinale com V as verdadeiras e
com F as falsas.

(

(

7

) A telefonista €& responsavel por despertar o hospede, quando solicitado,

registrando e executando o servico de despertador.

Sempre que solicitado, o encarregado de reservas deve trabalhar diretamente com
os departamentos de vendas, servico de banquetes e governanga, contribuindo
para o planejamento e a coordenacéo das atividades internas do hotel.

O guest relation é responsavel por bloguear com antecedéncia e exatiddo o0s
pedidos especiais ou as acomodacdes para VIPs.

) O gerente noturno deve assumir a responsabilidade pela seguranca geral do hotel.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) VVFV.

B) FVFV.

C) VVFE.

D) VEFV
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Questéo 63

S&o requisitos e fung¢des do cargo de governanta executiva, EXCETO:
A) Saber fazer, para saber delegar.

B) Registrar as reclamacdes dos hospedes.

C) Testar novos produtos e fornecedores, para aumentar a eficiéncia e eficacia do
servico de governanca.

D) Garantir que as exigéncias dos hdspedes VIPs sejam cumpridas.

Questao 64

Sao requisitos mandatorios a que um Cama & Café de uma estrela deve atender,
EXCETO:

A) Banheiro privativo com 1,30 m?.
B) Troca de roupas de cama e banho a cada trés dias.

C) Café da manha basico (café, leite, achocolatado em pd, cha, 01 fruta,
manteiga/margarina, pao, geleia, aclcar e adocgante).

D) Medidas permanentes para reducdo do consumo de energia elétrica e de agua.

Questao 65

Assinale a alternativa que apresenta CORRETAMENTE o0s requisitos mandatérios

especificos para a categoria 5 estrelas, diferenciado da categoria 4 estrelas, de um hotel
fazenda.

A) Oferecer servigos tipicos como cavalgada, observacéo de passaros ou ordenha.
B) Possuir saldo e servi¢o de eventos.
C) Fornecer instalacdes para criacéo de animais.

D) Adotar medidas permanentes para reducéo, separacao e coleta seletiva dos residuos.
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Questéao 66

Conforme classificacdo oficial Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de
Hospedagem, a Pousada e o Cama&Café possuem o0s seguintes requisitos e
classificacdo, EXCETO:

A) Pousada: classificacdo de 1 a 5 estrelas; Cama&Café: classificacdo de 1 a 4 estrelas.
B) Limite de 30 UHs para as Pousadas e 3 UHs para Cama&Café.

C) Considerando-se a categoria 1 estrela nas duas tipologias, apenas a Pousada
necessita de medidas permanentes para reducdo, separacdo e coleta seletiva dos
residuos.

D) Acesso a internet nas areas sociais para ambas tipologias na classificacao 4 estrelas.

Questéo 67

Conforme classificagdo oficial do Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de
Hospedagem, Hotel Fazenda e Resort possuem 0s seguintes requisitos e classificacao,
EXCETO:

A) Hotel Fazenda: Classificacdo de 3 a 5 estrelas; Resort: classificacdo de 4 e 5 estrelas.

B) Na categoria 4 estrelas, ambos estabelecimentos precisam ter berco e facilidades
para bebés, como aquecimento de mamadeiras e comidas.

C) Na categoria 5 estrelas, o Resort precisa ter 3 tipos de piscinas, no minimo; enquanto
o Hotel Fazenda precisa apenas ter piscina.

D) Em todas as categorias, os dois tipos de hospedagem precisam ter medidas
permanentes para geracao de trabalho e renda para a comunidade local.

Questao 68

Conforme classificagdo oficial do Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de
Hospedagem, o Hotel Historico possui 0s seguintes requisitos e classificacdo, EXCETO:

A) Classificagéo de 3 a 5 estrelas

B) Edificacdo com importancia historia, com caracteristicas arquitetdnicas de interesse
histoérico ou que tenha sido cenario de fatos historicos-culturais, com reconhecimento
formal ou informal.

C) Servico de guest relation/concierge na categoria 5 estrelas.

D) Decoragéao caracteristica e tematica.
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Questéao 69

O calculo do ponto de equilibrio € utilizado para os seguintes objetivos, EXCETO:

A) Verificar o lucro ou prejuizo em diversos niveis ou volumes de vendas, producdo ou
ocupacao.

B) Estabelecer o volume de vendas necessério, para se atingir determinado volume de
lucro.

C) Verificar o nivel de vendas em que ndo hé& lucro ou prejuizo, para aplicar alternativas
e simulacdes quanto aos precos, aos custos, o volume de producéo e a vendas.

D) Analisar os custos de cada centro de custos, por tipo de custo.

Questéao 70

Em relacdo as estratégias de precos dos hotéis, assinale a alternativa INCORRETA.

A) A fixacdo dos precos em fungdo do mercado avalia as situagbes conjunturais de
oferta e procura de bens e servigos.

B) Na fixagdo de pregcos em fungédo da concorréncia, a decisdo deve-se basear nos
precos de hotéis que possuem custos reconhecidamente menor em funcdo da sua
estrutura de servico. Assim, evita-se uma guerra de precos pela disputa do cliente.

C) A fixacdo dos precos em funcéo dos custos e das perdas no processo de producdo, é
usada especialmente quando considerados os setores de limpeza e AeB.

D) O uso do mark up para estabelecer o preco em funcdo do custo € um critério
frequente na hotelaria por causa da sua facilidade de uso imediato e por ser uma
pratica consagrada.

Questédo 71

Assinale a alternativa que apresenta CORRETAMENTE um cargo de governanca.

A) Gerente habitacional executivo.
B) Funcionario da manutencao das areas publicas.
C) Supervisor de servigos gerais.

D) Garcom de room service.
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Questéo 72

Assinale a alternativa que apresenta CORRETAMENTE um cargo de recepcéo.

A) Gerente noturno.
B) Chefe de seguranca.
C) Gerente de area de ginastica e lazer.

D) Gerente habitacional executivo.

Questéao 73

Analise as afirmativas abaixo sobre a classificacdo de UHs e assinale com V as
verdadeiras e com F as falsas.

) A classificacdo da UH é feita conforme infraestrutura que apresenta.

(
() Denomina-se single a UH que possui uma Unica cama.
( ) Double é a UH ocupada por duas pessoas.

(

) Twin refere-se a UH que tem dois leitos iguais, dois de solteiro ou dois de casal.
Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) FVFF.
B) VFVF.
C) VVVF.
D) FFV V.
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Questéao 74
Relacione os tipos de UHs apresentados na COLUNA | com suas caracteristicas na
COLUNA II.

COLUNA | COLUNA I

1. Quarto. () Caracteristico em pensdes, albergues e meios de
hospedagem alternativos.

2. Apartamento. . L .
( ) Possui uma porta de comunicacao entre diferentes

3. Suite. comodos.

4. Conjugado. () Possui banheiro privativo.

() Possui banheiro privativo e sala de estar e/ou
pequena cozinha.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) 1423
B) 4312.
C)4123.
D) 2413.

Questao 75
Considerando a rouparia do hotel, ¢ INCORRETO afirmar que

A) as rouparias (central ou dos andares), devem ser bem fechadas, com isolamento e
sem ventilacao de ar, para evitar a contaminacao por poeira e por insetos.

B) a orientacdo e supervisdo da rouparia é de responsabilidade da governanta e da sua
assistente/supervisora de andares.

C) a principal tarefa da rouparia € o armazenamento de todo o enxoval do hotel.

D) cabe as camareiras cuidarem do enxoval, verificando o estado de conservacgdao,
arrumacao (carrinho e rouparia), arrumar no carrinho, recolher o enxoval sujo e vestir
a cama da UH.
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Questéao 76

Sobre a responsabilidade da governanca pelas areas comuns, € INCORRETO afirmar
que

A) a recepcao e hall devem ser limpos e arrumados em horarios de pouco fluxo de
héspedes, sempre sob a supervisdo do recepcionista.

B) a recepcdo deve comunicar a governanca o melhor horario para a limpeza dos
elevadores.

C) devido a circulacdo dos héspedes, é necessario que a limpeza dos corredores seja
feita de forma com que fique um espaco livre, ou seja, devem-se limpar os corredores,
metade de cada vez, no sentido do comprimento.

D) A arrumacdo da Administracdo deve ser feita conforme disponibilidade da camareira
ou do funcionério de servigos gerais, sem comprometer o fluxo de trabalho nas UHs.
Por isso, ndo tem uma especificacdo de horario ou turno.

Questéo 77

Sobre a segmentacao do mercado de turismo, € INCORRETO afirmar que

A) o estagio do ciclo de vida familiar é utilizado para identificar o perfil das pessoas com
maior probabilidade de viajar e serem atraidas por ofertas de destinos turisticos.

B) a segmentacdo € de fundamental importancia para o hotel, uma vez que proporciona
um melhor conhecimento do seu héspede e, por consequéncia, um direcionamento de
seu atendimento e desenvolvimento de estratégias de posicionamento e preco.

C) a variavel comportamento do turista envolve personalidade, atitudes e estilo de vida.

D) para ser considerado vélido, um segmento precisa ser diferenciavel, mensuravel em
dimensdes ou valor, acessivel pelo marketing e sustentavel.
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Questéao 78
Analise as afirmativas sobre a segmentacdo do mercado de turismo e assinale com V as
verdadeiras e com F as falsas.

() A comercializag@o de pacotes turisticos para lugares ligados a morte e a desastres
tem crescido e se tornado uma atividade cultural da sociedade contemporanea.

() O turismo para pessoas com necessidades especiais € um nicho de mercado que
tem sido estudado e desenvolvido no turismo, mostrando crescimento nos ultimos
anos.

() O turismo cultural € uma forma de conduzir e praticar a atividade turistica,
promovendo igualdade de oportunidades e a solidariedade através da incluséo.

() O turismo criativo € uma segmentagédo na qual as pessoas visitam o destino para
uma experiéncia artistica ou cultural.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA.

A) FFVF.
B) VFFV.
C) FVVF.
D) VFV V.

Questao 79

Dentre as funcdes e responsabilidades da supervisora noturna, € CORRETO afirmar que
esse profissional deve

A) proceder corretamente em relacdo a abertura das camas.
B) supervisionar e coordenar os funcionarios das areas comuns.
C) inspecionar periodicamente todos os apartamentos dos héspedes.

D) registrar os héspedes com presteza, dando-lhes boas-vindas em nome do hotel.

Questéo 80

Dentre as fungdes e responsabilidades do gerente de reservas € CORRETO afirmar que
esse profissional deve

A) manter o departamento de vendas informado sobre a posi¢ao de bloqueio de grupos.

B) operar o PBX de acordo com os padrdes do hotel, proporcionando um servigco cortés
aos hospedes.

C) manter estatisticas dos apartamentos e das reservas, chegada e saida de hdspedes,
tarifas médias de ocupacéo e informacdes relacionadas ao assunto.

D) coordenar chegadas e saidas de grupos.
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FOLHA DE RESPOSTAS

(RASCUNHO)
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AO TRANSFERIR ESSAS MARCACOES PARA A FOLHA DE RESPOSTAS, OBSERVE

AS INSTRUCOES ESPECIFICAS DADAS NA CAPA DA PROVA.

USE CANETA ESFEROGRAFICA AZUL OU PRETA.
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