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FUNCAO: CONTROLADOR DE ENTRADA E SAIDA

CONHECIMENTOS BASICOS

LINGUA PORTUGUESA

Tentacdo

Ela estava com solugo. E como se ndo bastasse a claridade das duas horas, ela era ruiva.

Na rua vazia as pedras vibravam de calor — a cabeca da menina flamejava. Sentada nos degraus de sua casa, ela suportava.
Ninguém na rua, sé uma pessoa esperando inutilmente no ponto do bonde. E como se ndo bastasse seu olhar submisso e
paciente, o solugo a interrompia de momento a momento, abalando o queixo que se apoiava conformado na mao. Que fazer
de uma menina ruiva com soluco? Olhamo-nos sem palavras, desalento contra desalento. Na rua deserta nenhum sinal de
bonde.

Foi quando se aproximou a sua outra metade neste mundo, um irmdo em Grajau. A possibilidade de comunicacéo surgiu
no angulo quente da esquina, acompanhando uma senhora, e encarnada na figura de um cdo. Era um basset lindo e miserdvel,
doce sob a sua fatalidade. Era um basset ruivo.

La vinha ele trotando, a frente de sua dona, arrastando seu comprimento. Desprevenido, acostumado, cachorro.

A menina abriu os olhos pasmada. Suavemente avisado, o cachorro estacou diante dela. Sua lingua vibrava. Ambos se
olhavam.

Entre tantos seres que estdo prontos para se tornarem donos de outro ser, |3 estava a menina que viera ao mundo para
ter aquele cachorro. Ele fremia suavemente, sem latir. Ela olhava-o sob os cabelos, fascinada, séria.

Os pelos de ambos eram curtos, vermelhos.

Que foi que se disseram? N3do se sabe. Sabe-se apenas que se comunicaram rapidamente, pois ndo havia tempo. Sabe-se
também que sem falar eles se pediam. Pediam-se com urgéncia, com encabulamento, surpreendidos.

Eles se fitavam profundos, entregues, ausentes de Grajal. Mais um instante e o suspenso sonho se quebraria, cedendo
talvez a gravidade com que se pediam.

Mas ambos eram comprometidos.

Ela com sua infancia impossivel, o centro da inocéncia que sé se abriria quando ela fosse uma mulher. Ele, com sua natureza
aprisionada.

A dona esperava impaciente sob o guarda-sol. O basset ruivo afinal despregou-se da menina e saiu sonambulo. Ela ficou
espantada, com o acontecimento nas maos, numa mudez que nem pai nem mae compreenderiam. Acompanhou-o com olhos
pretos que mal acreditavam, debrucada sobre a bolsa e os joelhos, até vé-lo dobrar a outra esquina.

Mas ele foi mais forte que ela. Nem uma sé vez olhou para tras.
(Clarice Lispector. Felicidade Clandestina: Contos. Rio de Janeiro: Rocco, 1998. Adaptado.)

Questao 01

A ideia central, o mais relevante de um texto ou de outra manifestagao do pensamento, é a base que sustenta e defende o
autor e que Ihe permite contar o que deseja. E possivel depreender que a ideia central do texto é:

A) O acaso.

B) A soliddo.

C) A inocéncia.

D) O imprevisto.

Questao 02

Trata-se de um paradoxo a seguinte citagdo textual:

A) “Mas ele foi mais forte que ela.”

B) “Mas ambos eram comprometidos.”

C) “Olhamo-nos sem palavras, desalento contra desalento.”

D) “Ninguém na rua, s6 uma pessoa esperando inutilmente no ponto do bonde.”

Questdo 03

No excerto “Ele fremia suavemente, sem latir.” (628), o termo destacado pode ser substituido, sem modificagdo semantica,
por:

A) Saltava.

B) Resistia.

C) Acariciava.
D) Estremecia.
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Questao 04

No trecho “Ld vinha ele trotando, a frente de sua dona, arrastando seu comprimento.” (428), o sinal indicativo de crase foi
empregado adequadamente. Tal fato NAO ocorre em:

A) Ela se referiu a menina ruiva que estava com solugo.

B) A excecdo do cachorro, a menina abriu os olhos pasmada.

C) A menina ficou a mercé do calor e seus cabelos flamejavam.

D) Dia a dia ela se debrugada sobre a bolsa e os joelhos, incansavelmente.

Questao 05

Em “Mais um instante e o suspenso sonho se quebraria, cedendo talvez a gravidade com que se pediam.” (92§), o sintagma
assinalado expressa ideia de:

A) Incerteza.

B) Preferéncia.

C) Justificacdo.

D) Probabilidade.

INFORMATICA

Questao 06

Barramento é o elemento responsavel pela interligacdo dos demais componentes, conduzindo de modo sincronizado o fluxo

de informagdes de uns para com os demais componentes como dados, enderecos e sinais de controle. Em relagdo aos tipos

de barramentos, assinale a alternativa INCORRETA.

A) Barramento de instrucdes: é bidirecional, utilizado para realizar o intercdmbio de dados e instru¢Ges com o exterior; quanto
maior a sua “largura”, maior o nimero de bits possiveis de se transportar simultaneamente.

B) Barramento externo: é responsavel por interligar os diversos componentes do sistema de computacdo (meméria ROM,
unidades de entrada e saida), os periféricos cujas frequéncias de operagao sdo inferiores a do processador.

C) Barramento de enderecos: é unidirecional, constituido de um conjunto de linhas de enderego que indicam a posi¢do de
memoaria onde se encontra o dado requisitado. Uma vez dada a posi¢ao, a informag¢do armazenada na memoria passara a
CPU através do barramento de dados.

D) Barramento de controle: é bidirecional, formado por um nimero variavel de linhas, através das quais se controlam as
unidades complementares (habilitagdo e desabilitagdo das memarias para leitura e escrita, permissdo para periféricos ou
coprocessadores acessarem as vias de dados e enderegos). Transfere, para as diversas partes do sistema, sinais que definem
e orientam toda a sua operagao.

Questao 07

O sistema operacional, um programa especial que acorda a maquina e faz com que reconhe¢a a CPU, a memoria, o teclado,

o sistema de video e as unidades de discos, oferece ao usuario a facilidade de se comunicar com o computador. Ao receber

um documento com algumas definig6es com a tarefa de classifica-las; analise-as.

. Sempre permanece na memoria do computador (residente). Contém o cddigo de baixo nivel que se comunica com o hardware:
gerencia a memoria e os dispositivos; mantém o clock do computador; inicializa aplicativos; e, gerencia o compartilhamento de
recursos computacionais.

Il. Programa que possibilita ao usuario acessar recursos do sistema operacional, através do terminal ou da interface grafica.
Faz a ponte de comunicagdo entre o nlcleo do sistema operacional e o usuario/aplica¢gdes/programas.

As afirmativas se referem, respectivamente, a:

A) Shell e Batch.

B) Shell e Kernel.

C) Kernel e Shell.

D) Batch e Kernel.

Questao 08

O atendente de emergéncia de determinado hospital notou que o navegador Chrome do seu desktop estava muito lento e
demorando para iniciar. Para solucionar o problema, foram executadas algumas agGes. Assinale a INCORRETA.

A) Limpou a meméria cache de internet.

B) Usou o antivirus para detectar infec¢do por malware.

C) Limpou os cookies armazenados em seu navegador e demais dados do site.

D) Trocou a cache de internet. Apesar de ser mais rapida que a memoaria principal, possui capacidade de armazenamento

inferior.
. ; ORGANIZADOR: ” — B 3
FUNGAO: CONTROLADOR DE ENTRADA E SAIDA (T) cz5=> INSTITUTO 2 ISGH [ 8



PROCESSO SELETIVO — INSTITUTO DE SAUDE E GESTAO HOSPITALAR — ISGH — UNIDADE LIMOEIRO

Questao 09

“0O modelo conceitual é uma descricdo do banco de dados que registra que dados podem aparecer no bando de dados, mas nao
registra como eles estdo armazenados a nivel de SGBD.” Sobre o modelo entidade-relacionamento (ER), assinale a afirmativa
INCORRETA.

A) Tem um poder de expressao limitada.

B) E um modelo formal, preciso e ndo ambiguo.

C) E possivel ter diferentes modelos, gerando um mesmo banco de dados.

D) Diferentes leitores de um mesmo modelo ER devem sempre ter interpretagdes distintas.

Questao 10

A memoéria de um computador nada mais é que um circuito “eletrénico” ou um “meio magnético”, com capacidade de

armazenagem de dados, os quais sdao imprescindiveis ao processamento: dados de entrada, programas, sistemas

operacionais, arquivos, softwares de aplicacdo, de suporte e basico, e instrugdes gerais para um bom funcionamento do

computador. Considerando que ha diferentes tipos de memodrias, entre elas, as de leitura, relacione adequadamente as

colunas a seguir.

1. PROM.

2. EPROM.

3. EAROM.

4. EEPROM.

) O contelido podera ser modificado por meio de processos elétricos.

) Pode ser programada através de um equipamento especifico e gravada uma Unica vez.

) Pode ser gravada, apagada e regravada, usando equipamento especifico. Para apagar, deve-se usar luz ultravioleta.

) Pode ser gravada, apagada e regravada. Para apagar, deve-se aplicar uma certa carga de voltagem aos pinos de programa-
¢do, ou seja, é programavel eletricamente.

A sequéncia esta correta em

A) 4,1,2,3.

B) 2,4,3,1.

C) 3,2,4,1.

D) 1,3,2,4.

— e — —

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Questdo 11

Determinados tipos de atendimento demandam um maior nivel de cuidado e ateng¢do por parte do profissional, a exemplo
daqueles relacionados a drea de saiide. Em muitos casos, o cliente chega ao local de atendimento em condi¢des de fragilidade
fisica ou psicoldgica e, por isso, necessita receber um atendimento humanizado. Quando o atendimento ao publico é de
exceléncia, ou seja, em conformidade com as boas praticas e padroes de qualidade, todos sdo beneficiados: os clientes tém
maior nivel de satisfagdo e os profissionais do atendimento tém menor nivel de desgaste e maior motivagdo. Relacione
adequadamente os principais objetivos do atendimento ao publico aos atributos.

1. Recepcionar.

2. Informar.

3. Orientar.

4, Filtrar.

5. Amenizar.

6. Agilizar.

) Evitar perda de tempo.

) Indicar opc¢des e ajudar a tomar decisdes.

) Receber as pessoas; passar uma imagem positiva; e, prestar um bom servico.

) Acalmar os animos e fazer esperar.

) Diagnosticar as necessidades dos publicos.

) Esclarecer as duvidas.

A sequéncia esta correta em

A)3,5,4,1,2,6.

B) 1,4,6,3,2,5.

C)6,3,1,5,4,2.

D)4,3,6,1,2,5.
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Questdo 12

A comunicagdo é um dos componentes com maior nivel de contribui¢do para as boas relagées entre pessoas no ambiente de

trabalho, pois, apesar de toda a tecnologia de comunicac¢ao e informacgdo disponivel atualmente, na sociedade, o homem

ainda é o centro do processo comunicativo. A ocorréncia de vicios no processo comunicativo poderd afetar a eficiéncia e a

eficacia das rotinas administrativas e do atendimento ao publico. Sobre as boas praticas no processo de comunicag¢do

organizacional, assinale a afirmativa INCORRETA.

A) Esclarecer suas ideias antes de comunica-la: muitas comunicag6es falham por falta de planejamento.

B) Examinar o propdsito de cada comunicacdo: quanto mais especifico for o foco da mensagem, maior a chance de sucesso.

C) Procurar ser compreendido, mas também compreender o outro: enquanto vocé fala, ouca também e analise as reagdes e
atitudes das pessoas.

D) Acompanhar a mensagem: apds transmitir a mensagem, sua tarefa estard cumprida e ndo deverd se preocupar com o
resultado ou possiveis retroagoes.

Questao 13

Mais do que um local apenas focado no ambiente de negdcios ou na prestacdao de servigos publicos a populagdo, as

organizagGes publicas ou privadas também devem ser gerenciadas para propiciar um ambiente de trabalho saudavel e

harmonioso para os seus colaboradores. Entretanto, mesmo as organizagées que propiciam um étimo clima organizacional

também estdo suscetiveis a ocorréncia de conflitos; por isso, é importante entendé-los, para que os seus efeitos possam ser

amenizados. Sdo consideradas as principais condi¢oes geradoras de conflito no ambiente organizacional, EXCETO:

A) Obijetivos concorrentes: quando ocorre a diferenciagdo, ou seja, objetivos e interesses diferentes dos demais grupos da
organizagao.

B) Recursos compartilhados: quando as pessoas passam a compartilhar os seus recursos de maneira colaborativa e equanime,
a exemplo, de orgamentos, maquinas e equipamentos ou espagos.

C) Ambiguidade de papel: quando as expectativas pouco claras e confusas, além de outras incertezas, aumentam a
probabilidade de fazer com que pessoas sintam que estdo trabalhando para propdsitos incompativeis.

D) Interdependéncia de atividades: ocorre quando um grupo ndo pode realizar a sua tarefa ou alcangar seus objetivos a menos
que outro grupo realize e alcance o seu. Isto cria condi¢des para que um grupo ajude ou prejudique o trabalho dos demais.

Questao 14

Juliana passou por uma cirurgia de emergéncia; mas, no momento, passa bem e em plena recuperagdo. Carlos é amigo de

Juliana e resolveu ir até ao hospital procurar noticias, ja que as visitas ainda nao estao liberadas. No setor de atendimento,

Carlos se dirigiu a Renato, que trabalha no turno da manh3, se apresentou, e pediu noticias sobre o estado de saude de

Juliana, dizendo que era apenas um amigo. Renato disse a Carlos que compreende a sua preocupacio sobre o estado de

saude de sua amiga; no entanto, como nao é um familiar de Juliana, segundo as regras do hospital, nao poderia passar tais

informacgdes, apenas se houvesse autorizagdo expressa do paciente ou de um familiar. Contudo, disse que as 14 horas, o

médico responsavel iria entrar em contato com os pais de Juliana para passar o boletim médico e, entao, Carlos poderia

procurar essas noticias com eles. Carlos agradeceu as informagoes prestadas por Renato e foi embora. Sobre o caso

hipotético e considerando o atendimento prestado por Renato sob a ética das boas praticas de exceléncia no atendimento,

assinale a afirmativa correta.

A) Renato poderia ter demonstrado mais “empatia” e passado as informacgdes solicitadas por Carlos.

B) Renato ndo demonstrou ser um funciondario “proativo” no desempenho de suas atribui¢Ges, pois ndo demonstrou “conheci-
mento” sobre o assunto em questdo.

C) Mesmo sendo apenas um amigo, Carlos tinha direito de saber noticias sobre sua amiga; portanto, faltou “foco”, pois Renato
poderia ter demonstrado mais receptividade.

D) Renato seguiu os preceitos “éticos” ao ndo passar informagGes de um paciente sem autorizagdo; no entanto, também foi
“cordial”, pois teve o cuidado de explicar a negativa.

Questao 15

O processo de comunicagao é vital ao ser humano em qualquer tipo de situagdo, pois é através dela que as pessoas
conseguem se expressar, interagir, estabelecer relagdes pessoais ou profissionais. Em determinadas areas, a comunicagao
eficiente e eficaz é ainda mais importante, pois, talvez, um minimo erro no processo comunicativo podera colocar a vida de
uma pessoa em risco, como na area da medicina. Para que os riscos de uma falha no processo de comunica¢ao possam ser
minimizados, o primeiro passo é conhecer quais sdo os elementos que o integram. Sdo elementos que integram o processo
de comunicagao:

A) Entradas; Processamento; Saida; Finalizacdo; e, Feedback.

B) Contexto; Cédigo; Processamento; Formalizacdo; e, Resultado.

C) Fonte; Transmissor; Canal; Receptor; Destino; Ruido; e, Retroagdo.

D) Inicializagdo; Estratificacdo; Encaminhamento; Destino; e, Resultado.
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Questao 16

Atualmente, uma boa qualidade no atendimento é um requisito essencial em qualquer tipo de organiza¢do, seja em uma

empresa que comercializa um produto ou um servigo, seja em um 6rgao publico que presta determinado tipo de servigo a

populagdo. As organizac¢des, por outro lado, também necessitam estar preparadas para clientes/consumidores cada vez mais

exigentes que, com razao, nao aceitam ser mal-atendidos; por isso, precisam oferecer treinamento para os seus colaborado-

res e buscar sempre um padrao de exceléncia no atendimento. Sao consideradas as premissas basicas para uma boa postura

do atendente junto ao publico, EXCETO:

A) Dé tempo para que o cliente/usudrio explique o que deseja, sem interrompé-lo, procurando atendé-lo da melhor forma
possivel.

B) Seja cortés no atendimento; para isso, utilize termos técnicos, girias ou expressdes, a fim de criar uma intimidade como
“querido”, “bem” ou “amor”.

C) Atenda o cliente/usuario o mais rapidamente possivel; no entanto, se ndo for possivel o atendimento de imediato,
recepcione a pessoa e pega que aguarde.

D) Errar é humano; dessa forma, caso aconteca, admita a falha. Do contrério, pode parecer que ndo estd falando a verdade,
escondendo informagdes ou omitindo problemas.

Questao 17

O atendimento pessoal, diferentemente do telefonico, possui um conjunto maior de variaveis que podem afetar a qualidade

do atendimento, a exemplo das expressoes corporais e comunicagao verbal, a aparéncia, a postura e a organiza¢ao do local

de trabalho; assim sendo, este tipo de servico demanda um maior nivel de atengao e treinamento para que os profissionais

possam compreender que pequenos detalhes podem fazer a diferenca na busca para a qualidade e a satisfagao do

cliente/usuadrio. Sobre as regras basicas relativas a comunicagdo verbal e a expressido corporal para a qualidade do atendi-

mento, marque V para as afirmativas verdadeiras e F para as falsas.

( ) Comunicacdo verbal: falar devagar, de forma clara e educada, além de evitar o uso de siglas sem o devido esclarecimento.

() Expressdo corporal: a expressdo facial deve sempre ser séria. Nunca olhar diretamente para o cliente/usuério em sinal de
respeito.

( ) Expressdo corporal: mostrar proximidade no atendimento, pegando nas maos, abracando ou dando um tapinha nas costas.

( ) Comunicacdo verbal: utilizar de palavras simples e de facil entendimento. Repetir a informagdo sempre que necessario.

A sequéncia estd correta em

A)F,F,V, V.

B) V, F,F,V.

C)V,V,FF.

D)F,V,V,F.

Questao 18

No atendimento ao publico em geral, em determinados momentos, o profissional precisa lidar com situa¢des bastante

desconfortaveis e desafiadoras como a recepg¢ao de clientes insatisfeitos, nervosos ou impacientes. Nestes casos, a postura

profissional do atendente se faz ainda mais necessdria, caso contrario, simples reclamagées podem sair do controle e se

tornarem problemas graves. Sobre a correta gestao de reclamag¢ao no atendimento ao publico, assinale a afirmativa

INCORRETA.

A) Evitar interpretacGes: toda reclamacdo deve ser tratada com seriedade.

B) Oferecer desculpas: diga que sente pelo ocorrido e acompanhe o problema.

C) Ouvir com atencdo: procure ouvir o que o cliente/usuario tem a dizer para saber como identificar o problema e resolvé-lo.

D) Defender-se: mediante criticas ou reclamacdes, confronte o cliente/usuario, fale no mesmo tom e, se necessario, pega ao
mesmo que se retire do recinto.

Questao 19

Para que o ambiente de trabalho seja sempre saudavel e colaborativo é fundamental que o convivio entre colegas e o
relacionamento com a chefia seja respeitoso e profissional. E preciso estar sempre atento para separar assuntos, tratamentos
ou situagbes que possam levar a uma confusdo entre questbes pessoais e profissionais. Quando as regras basicas de
relacionamento sdo respeitadas, o ambiente de trabalho se torna harmonioso, as metas e os objetivos organizacionais sdo
conquistados eficientemente, contribuindo para a motivagao de toda a equipe. Sobre as premissas basicas de relaciona-
mento com a chefia imediata, assinale a afirmativa correta.

A) Emitir sempre opinides sobre assuntos pessoais ou familiares.

B) Evitar fazer criticas de natureza profissional ou pessoal da chefia junto a terceiros.

C) Utilizar sempre tratamento informal, como “vocé”, “amigo”, “colega”, “parceiro” etc.

D) Tomar liberdade excessiva, fazendo piadas, brincadeiras de mau gosto, ironias ou deboches.
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Questao 20

Um dos aspectos que agregam muito valor na qualidade do atendimento esta relacionado a apresentacdo pessoal do

profissional. Muitas organizagGes possuem regras proprias ou padroes previamente estabelecidos, para que seus

colaboradores possam se guiar. Além disso, o investimento em treinamento é essencial para que a apresentac¢ao pessoal dos

profissionais ligados a area de atendimento ao cliente seja sempre positiva. Sobre os aspectos relacionados a apresentagdo

pessoal que devem ser observados para um atendimento profissional e de qualidade, incluem-se, EXCETO:

A) As mulheres que atuam no atendimento ao publico devem evitar o uso de perfumes fortes; as maquiagens e os adornos
devem ser discretos.

B) O cuidado com a higiene pessoal é muito importante; consequentemente, os homens devem estar atentos as unhas sempre
limpas e aparadas; o cabelo e a barba devem estar sempre bem cuidados.

C) Roupas e calgados limpos e conservados também sdo importantes para a apresentagdo pessoal. Vestimentas simples ou ndo;
o importante é que a roupa usada deve ser, acima de tudo, adequada para o ambiente de trabalho.

D) Sobre as vestimentas, a regra de ouro esta relacionada ao conforto. Por esse motivo, deve-se usar e abusar de roupas leves
e decotadas para as mulheres. Para os homens: bermudas, regatas e chinelos. Trabalhar com roupas confortaveis aumenta
a produtividade.

Questdo 21

A comunicag¢ao exerce uma fun¢do fundamental no processo de decisdo do etilista Carlos Miele, dono da rede de lojas de
roupas M. Officer. Segundo Miele, é gracas a comunicagdo que ele consegue reunir as mais diversas informagoes antes de
escolher entre as alternativas que lhe sdo oferecidas. Antes que a comunicagao se realize, necessita de um propésito, de uma
mensagem a ser transmitida entre um emissor e um receptor. Podemos afirmar que os passos entre uma fonte e um receptor
gue resultam na transferéncia e na compreensdo de um significado é denomina-se:

A) Canal.

B) Emissor.

C) Receptor.

D) Processo de comunicagdo.

Questao 22

Cuidar do atendimento ao publico é uma tarefa que toda empresa precisa se dedicar. Isso porque o suporte oferecido aos
consumidores é determinante nas relagdes comerciais, ajudando a aprimorar o que nao esta bom e a potencializar bons
resultados. Além disso, o atendimento aos consumidores é um desafio institucional que constréi a imagem do negdcio, um
espelho corporativo perante o publico. No inicio do atendimento ao publico, sdo consideradas atribui¢cdes principais do
funcionario, EXCETO:

A) Ouvir o cliente.

B) Ser cordial no olhar.

C) Tratar o cliente com seriedade.

D) Despreocupar-se com o tempo.

Questao 23

O sistema de comunicagao informal dentro de um grupo ou organizacdao é chamado de rede de rumores. Uma pesquisa

recente revelou que 75% dos funciondrios sabem primeiro das noticias por meio da rede de rumores, do que por meio dos

canais formais de comunicagdo. S3o a¢oes que poderao ser tomadas para reduzir as consequéncias negativas dos rumores,

EXCETO:

A) Fornecer informagdes.

B) Manter canais de comunicagao restritos.

C) Explicar decisGes e comportamentos que possam parecer inconsistentes, injustos ou misteriosos.

D) Abster-se de atingir o mensageiro — os rumores sdo fato natural da vida de uma organizacdo; entdo, deve-se responder a
eles com calma, racionalidade e respeito.

Questao 24

A preocupac¢ao com a qualidade é um assunto que surgiu no Brasil, na década de 1990. Com a abertura do mercado inter-
nacional e a consequente globaliza¢gdo, bem como a criagao do Codigo de Defesa do Consumidor, a estratégia mercadoldgica
das empresas passou do foco na produgdo para o foco no cliente. Para alcangar a qualidade do atendimento do consu-
midor/cliente/publico, é preciso pensar em alguns aspectos como, EXCETO:

A) Praticas renovadas de treinamento.

B) Contencgédo de investimento em pessoas.

C) Remuneracdo vinculada a desempenho para todos os funcionarios.

D) Tecnologia que dé suporte aos trabalhadores que estdo diretamente em contato com os clientes.
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Questao 25

Na histodria brasileira, talvez nenhum lider tenha sido tao idolatrado pelo povo como Gettlio Vargas. Comunicativo e auto-
confiante, o ex-presidente concedeu inimeros beneficios as classes mais populares e passou a ser visto como “o pai dos
pobres”. Gragas a seu jeito e as medidas tomadas em favor dos trabalhadores como a Consolidacdo das Leis Trabalhistas
(CLT), Vargas tornou-se um herdi para boa parte da popula¢io brasileira, recebendo macico apoio popular e sendo
acompanhado por muitos quando proferia seus discursos. O estilo de lideranga relatado nas informagées trata-se de:

A) Auténtico.

B) Mentoring.

C) Carismatico.

D) Transacional.

Questao 26

Quando Henry Ford Il era presidente da Ford, era muito dificil encontrar um gerente que nao tivesse ouvido a historia sobre
o Sr. Ford, lembrando aos seus executivos, quando estes se tornavam arrogantes demais, que “é o meu nome que estd no
prédio”. A mensagem era clara: Henry Ford Il dirigia a companhia! Histérias como essa circulam no interior de muitas
organizag6es. Normalmente, elas contém uma narrativa sobre acontecimentos envolvendo os fundadores da organizacao,
quebra de regras, sucesso a partir do zero, cortes de pessoal, recolocagdao de funcionarios, reacdes e erros passados e
disputas. “Essas histdrias ancoram o presidente no passado e fornecem justificativa e legitimidade para as praticas em curso.
Podemos afirmar que essa é uma das formas da transmissao da(o) aos funcionarios.” Assinale a alternativa
que completa corretamente a afirmativa anterior.

A) cultura

B) motivagdo

C) trabalho em equipe

D) missdo organizacional

Questao 27

Apesar de se esperar muito dos gestores em posicdo de chefia, o que surpreende é o fato de eles raramente apresentarem
as caracteristicas tipicas de um lider eficaz. Esses gestores sao conhecidos como “chefes toxicos” por tornarem o clima do
ambiente em que trabalham bastante desconfortavel. Falando alto, sendo rude, desrespeitando os seus subordinados e
buscando resultados de curto prazo a todo custo; esses chefes geram um grande mal-estar nas organizagGes, sendo
respeitados apenas por sua posigcdo hierarquica. Nesse contexto, o poder atribuido é definido como:

A) Formal.

B) De coer¢ao.

C) De especialista.

D) De identificagdo pessoal.

Questao 28

As praticas motivacionais compreendem todos os tipos de incentivos e recompensas que as organiza¢Ges oferecem a seus
empregados na tentativa de conseguir o desempenho que possibilite a realizacdao de seus objetivos. As praticas abrangem
desde os elogios e desafios propostos pelos gerentes até a participa¢ao dos funcionarios no processo decisdrio, nos lucros,
ou na propriedade da empresa, passando por beneficios, prémios, programas de enriquecimento do trabalho e planos de
carreira. Entre tantos incentivos destaca-se o empowerment que significa:

A) Estimular ou premiar o desempenho dos funcionarios.

B) Fazer as pessoas trocarem de posi¢do dentro de uma unidade de trabalho.

C) Transferir poderes de decisdo a funcionarios individuais e a equipes como pratica.

D) Aumentar a quantidade de tarefas que uma pessoa desempenha, diminuindo a sua especializagdo.

Questao 29

A fabricante de embalagens metalicas Brasilata incentiva formal e, informalmente, que seus funciondrios proponham
melhorias e opinem sobre os processos e produtos da empresa. Acreditando que o capital humano é a principal fonte e
inovacao, a Brasilata criou um programa de sugestées e promoveu um clima de confianga e comunicagdo aberta. Gragas a
essa cultura informal de troca de informagdes, a empresa desenvolveu uma embalagem metalica com tampa plastica que
passou a ser utilizada em varios produtos como leite em pd, achocolatados e até tintas. E interessante notar que a ideia para
0 novo invoélucro surgiu em uma conversa de corredor e foi criada por uma funcionaria do setor de recursos humanos.
Podemos afirmar que tal empresa adota o modelo de:

A) Gestdo participativa.

B) Remuneracdo por habilidades.

C) Envolvimento dos funcionarios.

D) Participagdo por representacdo.
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Questao 30

Com apenas 29 anos, uma funcionaria imprimiu sua marca na empresa em que trabalhava. Ela comegou na companhia com

24 anos durante a temporada do Natal. Hoje, é chefe de departamento. Seus superiores falam com entusiasmo sobre sua

habilidade para desenvolver solugdes criativas para os problemas, o quanto é organizada e habil no treinamento de novos

contratados. Mas o que realmente se destaca sdo duas habilidades interpessoais: “ela conversa com os funcionarios para

descobrir o que os faz vibrar, e isso reduziu em 13% a rotatividade e a escassez de dinheiro em 47%, comenta o diretor de

loja. Ninguém trata melhor os clientes, especialmente aqueles que buscam favores esdrixulos — como a mulher que tentou

devolver patins gastos, porque a filha ndo gostava mais deles. Eles vao embora, compreendendo porque o seu pedido foi

recusado e, normalmente, com um sorriso, diz um executivo da companhia. E como priorizamos o atendimento ao cliente,

isso é importante”. Considerando os itens integrantes da comunicacdo em organiza¢oes, relacione adequadamente as

colunas a seguir.

1. Comunicacgao interpessoal.

2. Comunicagdo organizacional.

3. Processo de comunicagao.

4. Codificacao.

5. Canal.

6. Mensagem.

() Meio pelo qual uma mensagem de comunicagdo é transmitida.

( ) Etapas entre um emissor e um receptor que resultam na transmissdao e compreensao de um significado.

( ) Comunicagdo entre duas pessoas, seja em situagdes face a face ou em grupo, em que as partes sdo tratadas como indivi-
duos e ndo como objetos.

( ) Conversdo de uma mensagem enviada em forma simbdlica.

( ) Aquilo que é comunicado.

() Comunicagdo entre diversos individuos ou grupos.

A sequéncia esta correta em

A)S5,3,1,4,6,2.

B) 1,3,5,2,4,6.

C) 2,4,6,3,1,5.

D)3,2,5,6,4,1.

Q NAO E PERMITIDA a anotacdo das respostas da prova em QUALQUER MEIO.

O candidato flagrado nesta conduta podera ser ELIMINADO do processo.
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INSTRUCOES

E necessario o uso de mascara durante toda a prova. O dlcool em gel se encontra disponivel para o uso dos candidatos.

1.

2.

10

11

Somente serd permitida a utilizacdo de caneta esferogréfica de tinta azul ou preta, feita de material transparente e
de ponta grossa.

E proibida, durante a realizac3do das provas, a comunicacdo entre os candidatos, bem como a utilizacdo de maquinas
calculadoras e/ou similares, livros, anotacdes, impressos, ou qualquer outro material de consulta, protetor auricular,
l[dpis, borracha ou corretivo. Especificamente, ndo serd permitido ao candidato ingressar na sala de provas sem o
devido recolhimento, com respectiva identificacdo, dos seguintes equipamentos: bip, telefone celular, walkman,
agenda eletrénica, notebook, palmtop, ipod, ipad, tablet, smartphone, mp3, mp4, receptor, gravador, maquina de
calcular, maquina fotografica, controle de alarme de carro, reldégio de qualquer modelo, pulseiras magnéticas e
similares etc., o que ndo acarretard em qualquer responsabilidade do Instituto Consulplan sobre tais materiais.

Com vistas a garantia da seguranca e da integridade do Processo Seletivo, no dia da realizagdo das provas escritas, os
candidatos serdo submetidos ao sistema de detec¢do de metais na entrada e na saida dos sanitarios.

O Caderno de Provas consta de 30 (trinta) quest6es de multipla escolha para todas as fungées.

Ao receber o material de realizacao das provas, o candidato deverd conferir atentamente se o Caderno de Provas
contém o numero previsto de questdes, se corresponde a funcdo na qual estd concorrendo, assim como se os dados
informados no Cartdo de Respostas (Gabarito) estdo corretos. Caso os dados estejam incorretos, ou o material esteja
incompleto ou, ainda, apresente qualquer imperfeicdo, o candidato devera informar tal ocorréncia ao Fiscal de
Aplicagao.

As provas terdo duracdo de 3 (trés) horas para todas as funcdes. Este periodo abrange a assinatura e a transcrigdo
das respostas para o Cartdo de Respostas (Gabarito).

As questdes das provas objetivas sao do tipo multipla escolha, com 4 (quatro) alternativas (A a D) e uma unica
resposta correta. Ao terminar a prova, o candidato, obrigatoriamente, devera devolver ao Fiscal de Aplicagdo o
Cartao de Respostas (Gabarito) devidamente assinado em local especifico.

Os Fiscais de Aplicacdo ndo estdo autorizados a emitir opinido e a prestar esclarecimentos sobre o conteudo das
provas. Cabe Unica e exclusivamente ao candidato interpretar as questdes e decidir pela opcdo de resposta.

N3o é permitida a anotagdo de informacdes relativas as respostas (cdpia de gabarito) no Cartdo de Confirmacao da
Inscricdo (CCl) ou em qualquer outro meio.

O candidato somente podera se retirar do local de realizacdo das provas escritas levando o Caderno de Provas no
decurso dos ultimos 30 (trinta) minutos anteriores ao hordrio previsto para o seu término. O candidato podera se
retirar do local de realizagdo das provas somente a partir dos 90 (noventa) minutos apds o inicio de sua realizacdo;
contudo, ndo poderad levar consigo o Caderno de Provas.

Os 3 (trés) ultimos candidatos de cada sala s6 poderdo sair juntos. Caso algum desses candidatos insista em sair do
local de aplicacdo das provas antes de autorizado pelo Fiscal de Aplicacdo, devera ser lavrado o Termo de Ocorréncia,
assinado pelo candidato e testemunhado pelos 2 (dois) outros candidatos, pelo Fiscal de Aplicacdo da sala e pelo
Coordenador da Unidade de Provas, para posterior andlise da Comissdao de Acompanhamento do Processo Seletivo.

RESULTADOS E RECURSOS

- Os gabaritos oficiais preliminares serdo divulgados na internet, no enderego eletronico www.institutoconsulplan.org.br,
a partir das 16h00min da segunda-feira subsequente a realizagdo das provas escritas objetivas de multipla escolha.

- O candidato que desejar interpor recursos contra os gabaritos oficiais preliminares das provas objetivas dispora de 1
(um) dia dtil, a partir do dia subsequente ao da divulgagdo (terga-feira), em requerimento préprio disponibilizado no link
correlato ao Processo Seletivo no enderego eletrénico www.institutoconsulplan.org.br.

- Ainterposicdo de recursos podera ser feita via internet, através do Sistema Eletronico de Interposicdo de Recursos, pelo
candidato, ao fornecer os dados referentes a sua inscrigdo, apenas no prazo recursal, ao Instituto Consulplan, conforme
disposi¢cGes contidas no endereco eletronico www.institutoconsulplan.org.br, no link correspondente ao Processo
Seletivo.






