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CADERNO DE QUESTOES
TEIL  EFONISTA

INSTRUCOES

® Vocé esta recebendo do fiscal um Caderno de Questées com 50 (cinquenta) questfes numeradas

sequencialmente que compdem a prova objetiva.
) Vocé receberd, também, a Folha de Respostas personalizada para transcrever as respostas da prova

objetiva.

ATENCAO

1-  E proibido folhear o Caderno de Questdes antes da autorizac&o do fiscal.

2-  Apos autorizacdo, verifiqgue se o Caderno de Questdes esta completo, sem falhas de impresséo e se a numeracéo
esta correta. Confira também se sua prova corresponde ao cargo para o qual vocé se inscreveu. Caso haja qualquer
divergéncia, comunique o fato ao fiscal imediatamente.

3- Confira seu nome completo, o numero de seu documento e o nimero de sua inscricdo na Folha de Respostas.
Caso encontre alguma divergéncia, comunique o fato ao fiscal para as devidas providéncias.

4-  Vocé devera transcrever as respostas das questbes objetivas para a Folha de Respostas, que sera o Unico
documento valido para a correcdo das provas. O preenchimento da Folha de Respostas é de inteira
responsabilidade do candidato.

Leia atentamente cada questdo da prova e assinale, na Folha de Respostas, a opgdo que a responda corretamente.
Assinale a cor que corresponda a sua prova na Folha de Respostas, caso o candidato nao identifique a cor de sua
prova, ou contenha mais de uma marcagdo neste campo o candidato estard automaticamente eliminado.

7- A Folha de Respostas ndo poderéa ser dobrada, amassada, rasurada ou conter qualquer marcagéo fora dos campos
destinados as respostas.

8- Na corregdo da Folha de Respostas, sera atribuida nota 0 (zero) as questfes nado assinaladas, que contiverem mais
de uma alternativa assinalada, emenda ou rasura, ainda que legivel.

9-  Vocé dispde de 4h (quatro horas) para fazer a prova, incluindo a marca¢éo da Folha de Respostas. Faga-a com
tranquilidade, mas controle seu tempo.

10- Vocé somente podera deixar definitivamente a sala de prova apés 60 (sessenta) minutos de seu inicio, porém ndo
poderé levar consigo o caderno de questdes, podendo reter para si, apenas o campo de marcacéo do seu gabarito
gue encontra-se no verso da capa da prova. As provas estardo disponibilizadas no site da AOCP
(www.aocp.com.br), no primeiro dia Gtil subsequente a aplicagéo das provas.

11- O candidato somente podera retirar-se definitivamente da sala levando o caderno de questfes apds o encerramento
da prova.

12- Os 03 (trés) ultimos candidatos da sala s6 poderdo sair juntos, apds a conferéncia de todos os documentos da sala
e assinatura da ata.

13- Durante a prova, ndo serd permitida qualquer espécie de consulta ou comunicagdo entre os candidatos, nem a
utilizacéo de livros, cddigos, manuais, impressos ou anotagdes, calculadoras, reldgios, agendas eletrnicas, pagers,
telefones celulares, BIP, Walkman, gravador ou qualquer outro equipamento eletrénico. A utilizacdo desses objetos
causard eliminagdo imediata do candidato.

14- Os objetos de uso pessoal, incluindo telefones celulares, deverdo ser desligados e mantidos dessa forma até o
término da prova e entrega da Folha de Respostas ao fiscal.
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15- Qualquer tentativa de fraude, se descoberta, implicara em imediata denuncia a autoridade competente, que tomara

ED 12

as medidas cabiveis, inclusive com prisao em flagrante dos envolvidos.




TABELA PARA ANOTACAO DAS RESPOSTAS DO CANDIDATO

QUESTAO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

RESPOSTA
QUESTAO 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50

RESPOSTA



PORTUGUES

texto 1

Alerta sobre pandemia de nova gripe pode levar anos
para ser reduzido

Pode levar anos para que a Organizagéo
Mundial da Saude (OMS) mude a classificagédo da
gripe H1N1 de virus pandémico para um similar ao
sazonal, informou a agéncia da Organizacdo das
Nacdes Unidas (ONU) na sexta-feira (9).

A OMS moveu seu nivel de alerta
pandémico de até seis pontos para o grau maximo
em junho, em resposta a propagacdo da nova
influenza conhecida como gripe suina, que matou
ao menos 4.500 pessoas, especialmente na
América do Norte.

O porta-voz da OMS Gregory Hartl disse
que o alerta sanitario permaneceria até que as
pessoas pudessem combater melhor a infeccdo
pela cepa H1IN1.

"Em algum momento no futuro, havera o
reconhecimento do fato de que, se ele ndo estiver
mais circulando numa base sustentada, ent&o
vocé reduziria o nivel pandémico”, disse ele,
ressaltando: "Nao h& absolutamente nenhuma
indicacdo ainda de que isso esteja acontecendo."

Em pandemias anteriores, afirmou Hartl,
foi necessario um tempo para que cepas de gripe
preocupantes se tornassem menos contagiosas. A
desaceleragdo em geral vem do fato de as
pessoas terem alguma exposi¢ao anterior ao virus
ou receberem protecdo vacinal.

"Mais cedo ou mais tarde o Vvirus
pandémico torna-se mais semelhante a um virus
sazonal e isso em geral leva algo em torno de dois
ou trés anos", afirmou Hartl. "Uma vez que um
namero suficiente de pessoas tenha sido ou
vacinado ou contraido o virus, torna-se mais dificil
a disseminacdo. Ele comeca a agir como uma
gripe sazonal."

As autoridades sanitarias nacionais
conduzem um monitoramento regular dos virus de
gripe e as pesquisas sobre as cepas em
circulagdo sao usadas pelos laboratérios
farmacéuticos que vendem vacinas contra a gripe,
gue normalmente contém uma mistura de alguns
virus.

GlaxoSmithKline, Novartis, Baxter,
AstraZeneca e CSL estédo entre as empresas que
agora se esforcam para desenvolver e vender
vacinas contra a gripe H1N1, rendendo-lhes
bilhdes de dolares em encomendas
governamentais.

A China iniciou o primeiro programa do
mundo de vacinacdo em massa no fim de
setembro. Australia e Estados Unidos também
lancaram campanhas tendo como alvo primeiro as
criancas e os trabalhadores da saude.

Hartl afirmou que ainda n&o havia sinal de
gue a cepa pandémica havia sofrido mutacao para
uma forma mais perigosa ou mais branda do que a

identificada pela primeira vez no México e nos
Estados Unidos.

"Até o momento 0 Vvirus permaneceu
homogéneo", disse ele.

No mais recente boletim sobre o virus em
disseminacdo, também divulgado nesta sexta-
feira, a OMS afirmou que houve um inicio
excepcionalmente precoce das doencas
semelhantes a gripe no Hemisfério Norte este
outono.

Os virus influenza, em geral, causam os
maiores problemas no inverno.

Nas dltimas semanas alguns paises da
Europa observaram um nimero maior de casos de
doenca respiratéria e o padrdo de gripe no Japéao
esta acima da média, em particular nas grandes
cidades. EUA, México e Canad4 também tiveram
taxas da doenca mais altas do que o normal para
esta época do ano, afirmou a OMS em um
comunicado.

A transmissdo de gripe manteve-se
estavel em regides tropicais das Américas e da
Asia, com uma "alta intensidade da atividade de
doencas respiratérias"” registrada na Colémbia, em
Cuba e em El Salvador.

No Hemisfério Sul, entretanto, as
infeccdes pela gripe declinaram com o final do
inverno, disse a OMS, descrevendo uma reducao
na transmissdo no Chile, na Argentina e na Nova
Zelandia e taxas decrescentes da doenca na
Africa do Sul e na Australia.

Textos disponivel em
<http://gl.globo.com/Sites/Especiais/Noticias/0,,MUL13358
80-16726,00-

ALERTA+SOBRE+PANDEMIA+DE+NOVA+GRIPE+PODE
+LEVAR+ANOS+PARA+SER+REDUZIDO.html>. Acesso

em 14 out 2009.

QUESTAO 01

Considerando o conteudo do texto 1 assinale a
alternativa correta.

[A] No Hemisfério Sul as infeccdes pela gripe
aumentaram com o final do inverno.

[B] No Hemisfério Sul as infec¢Bes pela gripe se
estabilizaram com o final do inverno.

[C] Houve aumento de infec¢cdes no Chile, na
Argentina e na Nova Zelandia.

[D] Houve expansdo da doenca em todos os
paises da América do Sul e Central.

[E] Na Africa do Sul e na Austrdlia, a OMS
apresentou taxas decrescentes da doenca.



QUESTAO 02
Considerando o conteudo do texto 1 assinale a
alternativa correta.

[A] Nas Ultimas semanas, todos os paises
europeus apresentaram um ndmero maior
de casos de doenca respiratoria.

[B] Nas pequenas e grandes cidades
japonesas, o0s padrées de gripe se
encontram na mesma média do ano
passado.

[C] As pequenas cidades do Japdo
apresentaram indices mais baixos da
doenca em relacdo as grandes cidades.

[D] O padréo de gripe no Japdo se encontra em
nivel mais elevado, principalmente nas
pequenas cidades.

[E] Os paises da América do Norte
apresentaram taxas mais baixas da doenca
em relagdo ao mesmo periodo analisado.

QUESTAO 03
Considerando o conteudo do texto 1 assinale a
alternativa correta.

[A] Nas regides tropicais das Américas e da
Asia, a transmissdo da gripe permaneceu
estavel.

[B] Na Colédmbia, em Cuba e em El Salvador, a
atividade de doengas respiratrias sofreu
uma ligeira queda.

[C] O \virus infuenza, normalmente, causa
maiores problemas na primavera e no verao.

[D] Na Coldémbia, assim como na Bolivia, o virus
influenza apresentou um ndmero maior de
vitimas.

[E] Em Cuba e em El Salvador, as doencas
respiratérias ocorrem em maior nimero no
verao.

QUESTAO 04

Assinale a alternativa cuja palavra apresenta a
divisdo correta de suas silabas.

[A] Di-sse—mi-na-cado
[B] Far—-ma-cé—-u-ti—cos
[C] Trans —mis —séo

[D] De-cre—scen-—tes

[E] In-fe—ccd—es

QUESTAO 05

Considerando o conteudo do texto 1 assinale a
alternativa correta.

[A] A Organizacdo Mundial da Saude (OMS)
mudara a classificacdo da gripe HIN1 no
préximo ano.

[B] A agéncia da Organizacdo das Nacdes
Unidas (ONU), na sexta-feira (9), mudou a
classificacéo da gripe HIN1.

[C] A Organizacdo Mundial da Salde (OMS)
alterou a classificacdo da gripe HIN1 para
gripe sazonal.

[D] A Organizacdo Mundial da Saude (OMS)
pode levar anos para mudar a classificacdo
da gripe HIN1.

[E] A agéncia da Organizacdo das Nacdes
Unidas (ONU) mudou a classificacdo da
gripe H1N1 para pandémica.

QUESTAO 06
Considerando o conteudo do texto 1 assinale a
alternativa correta.

[A] A OMS moveu seu nivel de alerta
pandémico para o0 grau maximo de 6 pontos
em junho.

[B] A gripe suina jA matou pelo menos 4500
pessoas, principalmente na Ameérica do
Norte.

[C] A gripe suina matou mais de 4.500 pessoas
principalmente nas Américas do Norte e do
Sul.

[D] A gripe suina matou menos de 4.500
pessoas na América do Norte e na América
Central.

[E] A nova influenza subiu seu alerta para 6
pontos em junho em resposta ao alerta da
OMS.

QUESTAO 07

Considerando o conteudo do texto 1 assinale a
alternativa correta.

[A] O tempo ndo se faz necessario para que
cepas de gripe preocupantes se tornem
mais contagiosas.

[B] As pessoas que foram protegidas com
vacinas antigripais tém maior chance de
contrair nova gripe.

[C] As pessoas que ja contrairam a nova gripe
ndo tém mais chance de contrairem outra
gripe suina.

[D] A desaceleracdo da pandemia de gripe
suina ocorre porque as pessoas ainda nao
contrairam a doenca.

[E] As cepas de gripes anteriores precisaram de
um tempo para Sse tornar menos
contagiosas.



QUESTAO 08
Considerando o conteudo do texto 1 assinale a
alternativa correta.

[A] O virus pandémico diferencia-se do virus
sazonal em torno de dois ou trés anos.

[B] A vacinacdo em massa pode elevar o
namero de pessoas contaminadas pela
gripe.

[C] O virus pandémico torna-se mais
semelhante a um virus sazonal por volta de
dois ou trés anos.

[D] O virus pode se espalhar a partir do
momento em que as pessoas tomam a
vacina.

[E] A disseminacdo do virus fica mais facil
quando a pessoa ja contraiu a gripe.

QUESTAO 09
Considerando o conteudo do texto 1 assinale a
alternativa correta.

[A] As vacinas contra a gripe apresentam um
mistura de alguns virus da gripe.

[B] As cepas em circulacdo sado utilizadas pelas
autoridades sanitérias.

[C] As pesquisas sobre as cepas em circulacdo
séo executadas pela OMS.

[D] Os laboratérios monitoram com regularidade
os virus da gripe no Brasil.

[E] N&o cabe as autoridades sanitarias
nacionais monitorar os virus da gripe.

QUESTAO 10
Considerando o conteudo do texto 1 assinale a
alternativa correta.

[A] A China iniciou o segundo programa de
vacinagdo em massa ap6s o0 més de
setembro.

[B] Australia e Estados Unidos langaram
campanhas cujo alvo principal sdo criancas
e trabalhadores da saulde.

[C] O Brasil langou campanha em massa no fim
de setembro, assim como a China.

[D] A Austrdlia foi a responsavel pela primeira
campanha de vacinacdo em massa no
mundo.

[E] Os Estados Unidos lancaram uma
campanha cujo alvo principal sdo os idosos.

QUESTAO 11

Assinale a alternativa cujo elemento destacado
NAO é um pronome.

[A] “A OMS moveu seu nivel de alerta
pandémico...”
[B] “..normalmente conttm uma mistura de

alguns virus.”

[C] *“Nao ha absolutamente nenhuma indicacdo

ainda...”

[D] “..se ele ndo estiver mais circulando numa
base sustentada...”

[E] “..semelhantes a gripe no Hemisfério Norte

este outono.”

QUESTAO 12

Assinale a alternativa que apresenta encontro
vocalico.

[A]  Suficiente

[B] Regular
[C] Mistura
[D] Sazonal
[E] Similar

QUESTAO 13

Todas as palavras abaixo apresentam a mesma
grafia final da palavra decrescentes, EXCETO

[A] remanescentes.
[B] indescentes.

[C] adolescentes.
[D] fluorescentes.
[E] incandescentes.

QUESTAO 14

Assinale a alternativa que apresenta a mesma
acentuacdo grafica da palavra suina.

[A] Bovina.
[B] Equina.
[C] Sulina.
[D] Ruina.
[E] Caprina.
QUESTAO 15

Em todas as alternativas abaixo a expressdo

destacada desempenha funcdo de sujeito,

EXCETO

[A] “Nao ha absolutamente
indicacéo...”

[B] “A _China iniciou o primeiro programa do
mundo de vacinacdo em massa...”

[C] “Os virus influenza, em geral, causam os
maiores problemas no inverno.”

[D] “A transmissdo de gripe manteve-se estavel
em regibes tropicais...”

[E] “Até o momento 0 virus permaneceu
homogéneo...”

nenhuma




QUESTAO 16
Assinale a alternativa cuja expressado destacada
NAO é um predicado.

[A] “..as infeccdes pela gripe declinaram com o
final do inverno...”

[B] “A OMS moveu seu nivel de alerta
pandémico...”

[C] *“..0 virus pandémico torna-se mais
semelhante a um virus sazonal...”

[D] “EUA, México e Canada também tiveram
taxas da doenc¢a mais altas...”

[E] “..alguns paises da Europa observaram um
ndmero maior de casos...”

QUESTAO 17

Assinale a alternativa que NAO contém digrafo
consonantal.

[A] Pessoas.

[B] Gripe.
[C]  Junho.
[D] China.

[E] Pesquisas.

QUESTAO 18 )
Assinale a alternativa cujo elemento NAO
desempenha fungéo de substantivo.

[A] “Alerta sobre pandemia de nova gripe pode levar
anos para ser reduzido”

[B] “Até o momento 0 virus permaneceu
homogéneo...”™

[C] “Os virus influenza, em geral, causam os
maiores problemas no inverno.”

[D] “No Hemisfério Sul, entretanto, as infeccdes
pela gripe declinaram...”

[E] “A China iniciou o primeiro programa do
mundo de vacinacéo...”

QUESTAO 19 )
Assinale a alternativa cujo elemento NAO
desempenha funcéo de adjetivo.

[A] “No mais recente boletim sobre o virus em
disseminacéo...”

[B] “..normalmente conttm uma mistura de
alguns virus.”

[C] “Alerta sobre pandemia de nova gripe pode levar
anos para ser reduzido”

[D] “.taxas decrescentes da doenca na Africa
do Sul e na Australia.”

[E] “...exposicdo anterior ao virus ou receberem

protecdo vacinal.”

QUESTAO 20
Assinale a alternativa cujo elemento destacado
NAO é um verbo.

[A] “A transmissdo de gripe manteve-se
estavel...”
[B] “As autoridades sanitarias = nacionais

conduzem um monitoramento...”

[C] “Austrdlia e Estados Unidos também
lancaram campanhas...”

[D] “Nao ha absolutamente nenhuma indicagéo

[E] “...as infeccdes pela gripe declinaram com o
final do inverno...”

CONHECIMENTOS GERAIS E ATUALIDADES
QUESTAO 21

Com frequéncia quinzenal, Maringa passa a fazer
parte da nova rota de voos internacionais de
carga. A previsdo € de receber produtos
eletrbnicos direto de Miami e no retorno levar
confec¢des produzidas na regido. Sobre o assunto
em destagque e o0 comércio exterior, assinale a
alternativa correta.

[A] Balancas comerciais positivas sdo geradas
em um pais quando ha um superavit.

[B] Os produtos eletrdnicos sao exportados de
Miami enquanto as confec¢bes serdo
importadas para os Estados Unidos.

[C] Balangas superavitarias acontecerdo a
medida que a quantidade de confeccdes
superar em quantidade os produtos
eletrdnicos vindos de Miami.

[D] Maringa faz parte de uma rota area de voos
internacionais, tanto para carga como para
passageiros.

[E] Vérias companhias aéreas ja estdo
oferecendo, com partida direta de Maringa,
VOOS para passageiros com destinos para
América do Norte, Europa e Asia.



QUESTAO 22

A salde é um dos assuntos muito importantes
guando nos referimos ao desenvolvimento das
cidades. E na cidade que as pessoas procuram
médico ou recorrem aos servicos de urgéncia e de
maior complexidade. Sobre o0 assunto em
destaque, analise as assertivas e assinale a
alternativa correta.

1) Campanhas de vacinacdo se enquadram
nos servicos de atencdo primaria
desprendida a saude.

1)) A especialidade da medicina tem trazido
cura a algumas doencas que antigamente
eram tidas como incuraveis.

)  Nos postos de saude € comum atendimento
médico, odontolégico e até mesmo
psicolégico.

IV) A Organizacdo Mundial da Salde (OMS)
monitora o avanc¢o da Influenza HIN1 (gripe
suina) pelo mundo.

[A] Apenas Il e IV estdo corretas.
[B] Apenas e lll estdo corretas.
[C] Apenas|, Il e lll estdo corretas.

[D] Apenas I, lll e IV estéo corretas.
[E] L1, 1l e IV estéo corretas.
QUESTAO 23

Em cidades com grande porte como Séo Paulo, é

comum

1) ter temperatura mais elevada nas regides de
parques florestados.

1)) ter temperatura mais baixa nas regides mais
afastadas do centro.

llI) ter temperaturas elevadas no centro, devido
a ocorréncia de muitos prédios, e carros em
circulacéo.

IV) aocorréncia do fenbmeno ilha de calor.

Analise as assertivas e assinale a(s) correta(s).

[A] Apenaslell

[B] Apenasllelll.
[C] ApenaslilelV.
[D] Apenas |, Il elll.
[E] Apenasll, lllelV.

QUESTAO 24

Mais de 1 bilhdo de pessoas passam fome no
mundo em 2009, um aumento de 9% em relacdo
ao ano passado, atingindo o nivel mais elevado
desde 1970. O problema em destaque tem por
origem

[A] o limite que a Terra apresenta na producao
de alimentos, praticamente ja foi
extrapolado.

[B] a degradacdo dos solos, de modo que nédo
se consegue produzir alimentos para tratar
de toda a populacéo da Terra.

[C] a ganancia dos paises do Sul em relacdo
aos paises do Norte.

[D] o desperdicio, enquanto ha pessoas que
ndo tem o que comer, muitos jogam fora os
alimentos.

[E] as técnicas agricolas que ndo conseguem
produzir mais, buscando suprir as caréncias
do crescimento populacional pelo mundo.

QUESTAO 25

No dia 9 de outubro de 2009 foi entregue o
disputado prémio Nobel da Paz de 2009 e o
vencedor fez a seguinte afirmacéo: “Eu estou
surpreso e honrado com a decisdo. Ndo sinto que
eu mereca estar na companhia de tantas figuras
notaveis que ja ganharam esse prémio, pessoas
que inspiraram muita gente no mundo e até a mim
mesmo”. Na verdade, o vencedor do prémio
Nobel da paz deste ano causou surpresa no
mundo inteiro, pois foi entregue para

[A] o Papa Bento XVI, atual chefe da Igreja
Catolica.

[Bl o ex-presidente do Brasil,
Henrigue Cardoso.

[C] o ex-jogador de futebol, Edson Arantes do
Nascimento, conhecido no mundo todo pelo
apelido de Pelé.

[D] o atual presidente brasileiro, Luis Inacio Lula
da Silva.

[E] o atual presidente americano, Barack
Hussein Obama.

Fernando

QUESTAO 26

A cidade de Maringa, assim como todos os
municipios do Brasil, € administrada por
representantes dos “Trés Poderes” que regem as
leis em um pais democratico: Executivo,
Legislativo e Judiciario. Assinale a alternativa que
expressa corretamente os representantes de tais
poderes na cidade de Maringa.

[A] O poder Judiciario €&, atualmente,
representado pelo prefeito Silvio Barros.

[B] O poder Executivo é representado pelo
prefeito Silvio Barros, enquanto o poder
Legislativo tem como representantes, 0s
vereadores de nossa cidade.

[C] O poder Legislativo é representado pelo
prefeito Silvio Barros e o poder Executivo
tem como representante o presidente da
cémara dos vereadores.

[D] Os 21 vereadores da cidade elaboram e
julgam as leis que norteiam a administragédo
publica do municipio.

[E] Depois do prefeito Silvio Barros, a maior
autoridade politica de nosso municipio é o
presidente da camara dos vereadores, que é
0 representante maximo do poder Judiciario
em nossa cidade.



QUESTAO 27

“O governo do Parana, por meio da Secretaria de
Estado de Obras Publicas, abriu nesta sexta-feira
(23/10/2009) licitacao no valor de R$ 4.831.296,15
para a conclusdo da Penitenciaria de Regime
Semi-aberro de Maringd, na gleba Ribeiréo
Colombo, limite com Paicandu. A abertura dos
envelopes com propostas estda marcada para o dia
27 de novembro. A empresa vencedora tera seis
meses para concluir a obra” (O Diario do Parana —
on-line - 23/10/2009 - Vinicius Carvalho)
A falta de estudos sobre os impactos sociais que
este tipo de penitenciaria pode criar na regiao é
uma das bases de apoio para a ndo aceitacdo do
projeto pelos lideres que discutem sobre o
assunto. Sobre os impactos que podem ser
gerados a partir da instalacdo deste modelo de
penitenciaria, analise as assertivas e assinale a
alternativa correta.

)} A instalagdo deste modelo de penitenciaria
pode reforcar o crime organizado.

1)) E previsto ampliagdo da marginalizacdo em
regibes circunvizinhas ao modelo de
penitenciaria apresentado.

ll)  Os presos podem incitar o0 crime na regiao.

IV) O modelo proposto pode criar areas de
desvalorizacdo imobiliaria nos arredores da
sede da penitenciaria.

[A]  Apenas | esta correta.

[B] Apenas Il e lll estdo corretas.
[C] Apenasll eIV estdo corretas.
[D] Apenas |, Il e lll estdo corretas.
[E] LI elv.

QUESTAO 28

Segundo o TSE, as eleicBes de 2010 aconteceréo
em primeiro turno no dia 03 de outubro, um
domingo.

Tendo por base a informagéo acima e o tema em
destaque, assinale a alternativa correta.

[A] Nesta data, serdo escolhidos, pelo voto
indireto, o presidente da republica,
senadores, deputados e vereadores.

[B] Nesta data, serdo escolhidos pelo voto
indireto o presidente da republica,
governadores, vereadores e prefeitos.

[C] Nesta data, serdo escolhidos pelo voto
direto, o presidente da republica, deputados,
senadores e governadores.

[D] Nesta data, serdo escolhidos pelo voto
direto o presidente da republica, senadores,
vereadores e prefeitos.

[E] Serado escolhidos pelo voto direto e indireto,
presidente da republica, senadores,
governadores e ministros.

QUESTAO 29

A calcada ecoldgica, prevista pela Lei 335/99 em
Maringa deve obedecer aos padrdes:

Para calcadas de até 3m, a partir do “meio-fio”,
devem ser feitos: 60 cm de calcada impermeavel,
90 cm de area permeavel e 1,50m de calcada
pavimentada até o limite do muro, as calcadas que
extrapolam os 3m a area permeavel deve ser
maior, tendo duas porgdes permeaveis. Sobre o
assunto em destaque, € INCORRETO afirmar que

[A] a calgada ecoldgica é importante para
abastecer de é4gua o0s reservatérios
subterraneos, a exemplo do Aquifero
Guarani.

[B] as éareas impermeéaveis sdo fundamentais
para o processo de jardinagem que ocorre
junto as calcadas ecolégicas em Maringa.

[C] Esse tipo de calgada ajuda a diminuir o
montante de &gua direcionada para o
sistema de drenagem das vias publicas.

[D] O sistema em destaque pode evitar erosdo e
destruicdo do asfalto.

[E] De acordo com a Lei, a Unica excecdo em
relacdo ao uso da calcada ecoldgica fica
para as vias centrais da cidade.

QUESTAO 30
Criada a partir do decreto de lei n® 1234/2007 a
guarda municipal de Maringa tem a funcao
diretamente de

[A] multar os infratores do transito.

[B] proteger o patrimdnio publico.

[C] combater o narcotréfico.

[D] defender a populacdo contra criminosos de
“colarinho branco”.

[E] mediando situacdes de roubos de carros
apenas na parte central da cidade, onde
estd a sede oficial do novo pelotdo da
guarda municipal.



CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

QUESTAO 31

As empresas ndo sdo amorfas nem estéticas. Elas
tém um organismo vivo e palpitante, que cresce e
de se desenvolve, e que precisa ser organizado e
estruturado para funcionar melhor. O papel da
organizacdo administrativa € alocar, arranjar,
agrupar, reunir, dividir o trabalho, entre outras
atividades para que as atividades sejam executadas
da melhor maneira possivel. Agrupar as pessoas,
por exemplo, é objetivo da organizacdo para que
estas trabalhem melhor em conjunto. Dai a
necessidade de muitas pessoas em conjunto
executando atividades diferentes, o que conduz a
um novo problema: o da coordenacdo entre as
pessoas.

Para a solucdo da coordenacdo entre as pessoas,
utilizam-se principios basicos de organizacao.
Assim, em relagdo aqueles principios, relacione as
colunas, e depois marque a sequéncia correta nas
alternativas abaixo. Algumas letras poderdo ser
utilizadas mais de uma vez e outros poderdo nao
ser usados.

(A) Principio da especializacdo

(B) Principio da definicdo funcional

(C) Principio da paridade da autoridade e

responsabilidade

(D) Principio escalar

(E) Principio das fung¢@es de linha e staff

() Cadeia de relagdes diretas de
autoridade.

( ) O trabalho de cada pessoa, a atividade
de cada o6Orgdo e as relacBes de
autoridade e responsabilidade sé&o
aspectos que devem ser registradas por
escrito.

( ) Seu crittrio de distincGio €é o
relacionamento direto ou indireto com
0s objetivos empresariais e ndo o grau
de importancia de uma atividade sobre
a outra.

( ) Ela produz um incremento da qualidade
e qualidade do trabalho executado.

( ) Correspondéncia entre o poder de dar
ordens e exigir obediéncia e a
prestacdo de contas ao superior.

[A] E-B-C-A-D
[B] A-D-E-C-B
[C] B-E-A-C-D
[D] D-A-B-E-C
[E] D-B-E-A-C

QUESTAO 32
Preencha as lacunas, e em seguida assinale a
alternativa correta.

Na maioria das vezes, os clientes estdo
interessados em comprar como um fim em si
mesmo e ndo como um meio; portanto, o
negociante que puder ajuda-los a dar-lhes a loja
gue os envolva e que os satisfaca vai construir
uma relacdo mais direta e duradoura. E claro que
os clientes querem bom prego, mas todo produto é
comprado para satisfazer a uma necessidade. O
estagio final da conveniéncia do consumidor é
entrega imediata, onde ele estd — em casa. Isto é
distribuicao . Existem cadeias de pizzas
gue preparam o produto no caminhdo a caminho
da casa do cliente. Ha Shopping Center que
oferece o servico de apanhar qualquer modelo de
carro que vocé quiser e leva-lo a sua casa para
um test drive. O imediatismo cresce e torna-se
mais e mais importante. Quando é que se pode
dizer que uma organizacdo esta voltada para o
cliente? Olhando e principalmente escutando o
gue as pessoas fazem e dizem em seu negécio.
Numa empresa que considera o cliente a razao de
ser do negdcio, as pessoas prestam atencdo aos
detalhes. € prestar atencao.

[A] customizada / qualidade
[B] estratégica / exceléncia
[C] imediatista / conveniéncia
[D] just-in-time / melhoria

[E] com credibilidade / inovar



QUESTAO 33

Ciente de que os clientes tém varios tipos de
personalidade, a equipe de atendimento deve
estar preparada para atuar de acordo com essas
variacdes. Assim, cada empresa tem suas
caracteristicas especificas, com certeza, seus
processos de atendimento irdo refletir essas
diferencas. No entanto, existem alguns aspectos
essenciais que, mesmo sendo tratados de
maneiras diferentes, devem ser compreendidos e
colocados em pratica da forma mais adequada ao
negocio. Sao eles

[A] atuacdo segmentada, foco nas mudancas do
mercado, a  competitividade e a
interatividade com o cliente.

[B] conhecimento das necessidades dos
clientes, a flexibilidade, a comunicacao
plena, a interacéo social e o saber escutar.

[C] estratégia, capacidade de andlise e
mensuracéo, a percep¢do, o feedback e o
processo de autopercepgao.

[D] a compreensdo das necessidades dos
clientes, a comunicacdo durante o
atendimento, a percep¢do, a empatia e 0
treinamento.

[E] superacdo das expectativas dos clientes,
rapidez nas tomadas de deciséo,
relacionamento interpessoal, a eficiéncia e a
eficacia.

QUESTAO 34

Um atendimento ao cliente, por mais simples que
possa ser, carece de um notavel desempenho e
elevada potencialidade em qualquer dos seguintes
aspectos, isolados ou combinados: capacidade
intelectual geral, aptiddo especifica, pensamento
criativo ou produtivo, capacidade de lideranca,
talento especial para o desempenho daquela
atividade e capacidade psicomotora. Isto €, uma
alta habilidade no quesito atendimento. No
entanto, distirbios e barreiras ocorrem com
frequéncia e impedem ou restringem a eficacia do
processo de comunicagdo. Essas barreiras podem
estar ligadas ao emissor, ao receptor ou a ambos,
vinculando-se a interferéncia e ruidos associados
ao canal de comunicacao.

Em relacdo as barreiras a uma comunicacdo
eficaz para o atendimento, identifique as barreiras
encontradas no emissor (E) e as barreiras
encontradas no receptor (R) e depois marque a
sequéncia correta nas alternativas abaixo.

Timidez

Preocupagéo

Distracéo

Esteredtipos e preconceitos
Dificuldades de expresséo
Suposicdes

Atribuicdes de propositos
Excesso de intermediarios

AN AN AN A A A A
N N N N N N N N

[A] R-R-E-E-E-R-R-E
[B] E-R-R-R-E-E-R-E.
[C] R-E-E-E-E-R-R-R.
[D] E-E-R-R-R-E-E-R
[E] R-R-R-R-R-R-E-E

QUESTAO 35
Com relagdo a atendimento ao cliente, relacione as
colunas, e depois assinale a sequéncia correta nas
opcbes abaixo.

(A) Cliente

(B) Atendimento

(C)  Tratamento

(D)  Reconhecimento

( ) Estabelece, de certa forma, uma relacdo
de dependéncia entre o funcionario e a
organizacéo.

( ) Recognigéo.

() E um trabalho que
exclusivamente do funcionario.

( ) Funcionario que pede informacdo em
outro departamento.

depende

[A] B-D-C-A
[B] A-B-D-C.
[C] C-A-B-D.
[D] D-C-A-B
[E] B-C-D-A



QUESTAO 36

O gerenciamento de filas no Burger King
representa um processo de refinamento em
evolucdo. Quando as lojas comecaram suas
atividades, usavam um sistema convencional de
filas, em que os clientes se dirigiam a uma Unica
caixa registradora, onde o0s pedidos eram
anotados. Montadores preparavam os pedidos e
0s apresentavam aos clientes no final do balcéo.
... Ainsatisfacdo com a lentiddo de fila Unica levou
o Burger King a tentar a fila de “hospitalidade”, na
qual as caixas registradoras sdo espacadas ao
longo do balcdo e o cliente escolhe uma fila (na
verdade, apostando qual das muitas filas andara
mais rapidamente). Nesse arranjo, 0 caixa que
anota o pedido também o prepara. Apesar de a fila
da hospitalidade provar que é mais flexivel no
atendimento aos periodos de pico de demanda,
ela tende a exigir um carater de trabalho mais
intensivo do que a fila tradicional. ... O restaurante
voltou a ter uma Unica fila, mas uma nova caixa
registradora agora permite o registro de até seis
pedidos ao mesmo tempo. A preocupacdo do
Burger King em reduzir o tempo de espera do
consumidor representa uma tendéncia pelo
fornecimento de um servico mais rapido. ... A volta
da fila simples garantiu a equidade, pois os
clientes sédo atendidos pela ordem de chegada.
Além disso, os clientes dispdem de bastante
tempo para fazer a escolha da refeicdo sem
retardar o processo de recebimento dos pedidos.
(Extraido do livro Administragdo e Servigos,
operacdes, estratégia e tecnologia da informacéo,
de autoria de FITZSIMMONS, James A. e Mona J.,
4.2 Ed. RS: Bookman, 2007, pg. 285/287)

Analise o texto acima e depois assinale a alternativa
correta que apresenta o enfoque principal naquele
conteudo.

[A] Argumentacao flexivel.

[B] Habilidade de transmissédo das informacdes.

[C] Capacidade de recepcdo e processamento
da informacéo.

[D] O papel do atendimento nas organizacdes.

[E] Integracdo e empatia no atendimento.

QUESTAO 37

Considere o conteudo do texto que se segue:

A qualificacdo, a caracterizacdo detalhada dos
problemas relacionados, por exemplo, com o
atendimento ao publico, nos traz realidades
surpreendentes para cada um dos envolvidos,
sendo a limitacdo de visdo (individual) da
realidade um trago comum aos acontecimentos. E
a etapa que se constitui num processo continuo,
devendo servir tanto para um aspecto global como
parcial, devendo comecar com um levantamento
preliminar de dados e informacdes. Os principais
requisitos para a escolha do responsavel (eis) pela
sua coordenacdo e execucdo sdo: flexibilidade,
sem idéias preconcebidas e capaz de ceder as
ponderacdes de outrem; disposicdo a troca de
idéias e informagBes de forma aberta, criando um
clima de confianca com seus interlocutores;
capacitacdo para trabalhar de forma participativa,
de modo que todos os envolvidos no processo
tenham a possibilidade de colocar e discutir suas
opiniBes e percepcdes individuais.

A caracterizacdo detalhada dos problemas
relacionados abordada no texto pode ser traduzida
como:

[A] Enfase.

[B] Diagnéstico.
[C] Mensuragéo.
[D]  Auditoria.

[E] Levantamento.

QUESTAO 38

Luzia Kubisziski, 55 anos, formou-se técnica em
Contabilidade em Frederico Westphalen, onde
vivia, no norte do Rio Grande do Sul. Em Porto
Alegre, trabalhou depois de 14 anos no comércio,
em uma grande loja de departamentos. Mas sé
encontrou sua verdadeira vocacdo, segundo ela,
guando passou a lidar com idosos — o que
comecgou por interesse familiar, com uma tia,
ganhou interesse profissional. Hoje, apés 14 anos
como “cuidadora”, Luzia acumulou um know-how
gue lhe permite atuar na saude e no bem-estar
dos idosos com muita eficiéncia. Atualmente
cuidando de um casal de idosos — ele, diabético,
com 93 anos, e ela com sequelas de acidente
vascular cerebral, aos 84 anos — Luiza prega o
carinho a terceira idade. Tanto que suas maiores
questbes éticas sdo ligadas a indignacao quanto
ao preconceito.

O texto acima trata de

[A] profisséo.

[B] prestacdo de servicos.
[C] racionalidade.

[D] competéncia.

[E] postura profissional.



QUESTAO 39

Etica se traduz como a consciéncia critica das
pessoas na empresa ou fora dela. Afinal, 0 homem
€ um ser social, que produz a empresa, e ele
precisa situar-se ela ndo aleatéria ou
alienadamente, mas de forma consciente e critica.
Para tanto é necessario entender o que €
consciéncia tanto no seu sentido psicolégico como
ético e na mutua complementacédo entre ambos,
bem como as exigéncias de sua formagéo.
Consta-se, dessa forma, a existéncia de valores
gue no seu conjunto reputa imprescindiveis para
gue a consciéncia critica construa o ser social da
empresa de uma forma ética.

Em relagcdo ao conjunto de valores citados no
texto, relacione a coluna da direita com a da
esquerda e depois marque a sequéncia correta
nas alternativas abaixo.

(A) Justica

(B) Honestidade

(C) Liberdade

(D) Respeito

( ) Ela consiste na obediéncia a lei
autoprescrita.

( ) Entende-se como o empenho em
reconhecer em si mesmo e nos outros uma
dignidade a qual se refere um dever de
salvaguardar.

( ) Encontra-se na delicadeza da consciéncia
em promover os direitos fundamentais do
ser humano, por exemplo, a vista, a honra, a
dignidade, ultrapassando mesmo as
medidas estabelecidas pela sociedade.

( ) E um sentimento da propria dignidade com o
brio e a coragem dos deveres cumpridos
alimentados por um ideal moral.

[A] B-A-C-D
[B] A-D-B-C.
[C] C-D-A-B.
[D] D-C-A-B
[E] C-B-D-A

QUESTAO 40

Ela é alimentada pelo autoconhecimento, quanto
mais consciente estivermos acerca de nossas
préprias emocfes, mais facilimente poderemos
entender o sentimento alheio. Essa capacidade
entra em jogo em varios aspectos da vida, quer
nas praticas comerciais, na administracdo, no
namoro, na paternidade, nos sermos piedosos e
na acgdo politica. A falta dela é também reveladora.
Suas formas de demonstracdo raramente s&o
escritas; com muito mais frequéncia, sé&o
expressas sob outras formas. A chave para o que
se deseja entender esta na nossa capacidade de
interpretar canais nado-verbais: o tom da voz,
gestos, expressao facial e outros sinais.

O texto acima trata de

[A] Inteligéncia emocional.
[B] Moralidade.

[C] Etica.

[D] Empatia.

[E] Equidade.

QUESTAO 41

Fazem parte da Consolidacdo das Leis do
Trabalho (CLT), do Coadigo Civil e da nossa
Constituicdo Federal. Igualmente aprecem nos
Cadigos de Eticas de varias profissdes (médicos,
administradores, economistas, secretarios, juizes)
e de empresas. Também estdo intimamente
ligados a atividades internas das organizacoes,
tanto na parte técnica de execucdo (producdo ou
comercializagdo, por exemplo), tanto sobre os
aspectos contabeis, onde atuam se relacionam
com os “bens e direitos”. S&o duas as condicdes,
sendo que uma pode ser vista como “ter a
obrigacdo de; estar em agradecimento” e a outra
como “a capacidade de entendimento ético-
juridico e determinacdo volitiva adequada, que
constitui  pressuposto  penal necessario da
punibilidade; situacdo de um agente consciente
com relagdo aos atos que ele pratica
voluntariamente; obrigacdo de reparar o mal que
Se causou a outros”.

Assinale a alternativa que aponta a corretamente
guais as duas condi¢fes evidenciadas no texto.

[A] Postura ética e postura profissional.
[B] Integracdo e empatia.

[C] Padréo ético e moral.

[D] Deveres e responsabilidades.

[E] Reconhecimento e delegacdo.

QUESTAO 42

Preencha as lacunas, e em seguida assinale a
alternativa correta.

A despeito das muitas barreiras a comunicacao
interpessoal, ha diversas formas de minimizar
essas dificuldades. De fato, a eficacia dos
esforcos de comunicacdo de um individuo é
influenciada por duas habilidades basicas:
habilidade de , a capacidade de se fazer
compreender por outras pessoas; e habilidade de

, que € a capacidade de entender os
outros.

[A] transmisséo / escutar

[B] uso dalinguagem / empatia
[C] comunicacgdo / interpretacéo
[D] feedback / Back return

[E] reflexdo / retorno



QUESTAO 43

Com relacdo a classificacdo dos elementos
envolvidos no atendimento, relacione as colunas,
e depois assinale a sequéncia correta nas opcdes
abaixo.

(A) Publico.
(B) Cidadao.
(C) Cliente.

(D) Consumidor.
(E) Comprador.

( ) Agquele que compra para o gasto
préprio.

Fregués.

Comum.

Adquirente.

Individuo no gozo dos direitos civis e
politicos de um Estado.

NSNS~
— N

[A] E-C-B-A-D
[B] B-D-A-B-E.
[C] A-B-D-E-C.
[D] C-A-E-D-B
[E] D-C-A-E-B

QUESTAO 44

Analise as assertivas e assinale a alternativa que
aponta a(s) INCORRETA(S).

A comunicagdo € basicamente um processo
pessoa a pessoa. As caracteristicas
comportamentais, culturais e sociais, em especial
as caracteristicas comportamentais, estabelecem
padrdes tipicos de comunicacéo gerando:

I Fluéncia verbal e atratividade para
comunicacdo em grupos sociais mais
amplos.

Il Maior eficacia na comunicagdo com grupos
pequenos e bem intimos, estando
usualmente associada a este perfil a
facilidade para o aprofundamento de
questdes e o estreitamento de lagos quando
se estabelece a confianca.

1l Linguagem indireta e objetiva, as vezes com
caracteristicas agressivas, em geral ndo se
importando com o sentimento do outro.

IV Detalhamento excessivo, buscando a
precisdo seméntica e a clareza nos
conceitos e afirmativas.

[A] Apenas V.

[B] Apenasl| llelV.
[C] Apenasllelll.
[D] Apenas .

[E] Apenas Il

QUESTAO 45

E o objeto do contrato de trabalho. € a
obrigacdo que o empregado tem de cumprir as
ordens determinadas pelo empregador em
decorréncia do contrato de trabalho. Preencha a
lacuna, e em seguida assinale a alternativa
correta.

[A] fidelidade

[B] responsabilidade
[C] desempenho

[D] subordinacéo

[E] acordo

QUESTAO 46
Preencha as lacunas, e em seguida assinale a
alternativa correta.

Para que a comunicacdo interpessoal seja
satisfatdria, um elemento de extrema importancia
€ a e sdo muitos os fatores que
facilitam ou dificultam sua existéncia entre o
emissor e 0 receptor. Um dos problemas que
atrapalham o processo de comunicacdo é a
tendéncia natural das pessoas de julgarem as
outras a partir de suas préprias referéncias e
valores. A capacidade de compreender o outro se
torna fundamental para a sua criacdo e havendo
respeito as diferengas pessoais, a comunicagdo
serd muito mais eficiente na transmissao e na
apreensao da mensagem. Ha dois
comportamentos basicos do receptor: um, o
comportamento , permite que o receptor
seja capaz de se concentrar no conteddo e no
significado da mensagem; o outro, o0
comportamento , se manifesta diante de
uma situacdo de perigo real ou imaginario

[A] interacdo / estratégico / empatico

[B] espontaneidade / avaliativo / descritivo
[C] empatia/ receptivo / defensivo

[D] informacdo / de controle / de orientagéo
[E] certeza/ envolvente / ndo-envolvente



QUESTAO 47

Assinale a alternativa que preenche corretamente
as lacunas do texto apresentado abaixo.

Ambas devem fazer parte dos atributos morais dos
executivos de empresas. No minimo, espera-se
gue eles cumpram todas as leis e regulamentos
aplicaveis. Alem disso, os executivos ndo devem,
sabendo o que fazem, prejudicar clientes,
consumidores e empregados usando de
expedientes como fraude, apresentacdo enganosa
de produto e coacdo. Uma, , implica
veracidade, integridade e confiabilidade; outra,
€ a capacidade de ser justo, imparcial.

[A] Veracidade / justica.

[B] Responsabilidade / solidariedade.
[C] Respeito / espiritualidade.

[D] Confiancga / disciplina.

[E] Honestidade / equidade.

QUESTAO 48

Gary, o brilhante mas alexitimico médico que tanto
perturbava a noiva, Ellen, por ignorar na apenas
seus préprios sentimento, mas também o dela.
Como a maioria dos alexitimicos, faltava-lhe n&o
s6 a empatia, mas também intuicdo. Se Ellen se
dizia deprimida, ele ndo demonstrava entender os
seus sentimentos: se ela falava de amor, ele
mudava de assunto. Gary fazia criticas
“construtivas” a coisas que Ellen fazia, sem
compreender que essas criticas faziam-na se
sentir agredida, e ndo ajudada. Como o0s
alexitimicos, ndo tem capacidade de registrar os
sentimentos de outrem, o que gera um grande
déficit de inteligéncia emocional e uma tragica
falha no entendimento do que significa ser
humano.

Em relagdo ao significado da palavra alexitimico,
analise as assertivas e assinale a alternativa que
aponta a(s) INCORRETA(S).

I Traco de personalidade, caracterizado pela
dificuldade em identificar o proprio estado
emocional, com uma vida de fantasia
minima e inabilidade para fantasiar
produtivamente e um foco em interesses
externos e somaticos.

I E uma reacdo “estado” para os efeitos de
doencas fisicas sérias, talvez uma defesa
contra depressdo ou dor, ou ambas. O
portador tem idéia de como eles proprios
sentem, ficam completamente perdidos
quando se trata de saber o que as pessoas
a sua volta estdo sentindo.

Il Acdo de mecanismos de defesa primitivos
que ocultam e distorcem as experiéncias do
afeto e da fantasia, além de evidéncias, em
alguns casos, de comunicacao
interhemisférica deficiente.

IV Seriam pacientes que durante uma
entrevista levariam o psiquiatra a se sentir
“forcado a falar das emocdes do paciente,
como que lhe emprestando, para que ele as
descreva, suas prOprias palavras. O
paciente, por sua vez, aceita estas Ultimas
em reconhecimento, e, como um papagaio,
as devolve ao médico, sem compreender
seu real significado”. Seriam também alguns
pacientes psicossomaticos, que definem as
emocbes em termos de sensacgles
somaticas ou de reagbes comportamentais
em vez de relaciona-las a pensamentos.

[A]  Apenas Il

[B] Apenas]ll.

[C] ApenaslelV.

[D] Apenasll, lllelV.
[E] Apenas|.

QUESTAO 49

Considere o texto a seguir: Todo o processo de
avaliacdo do nivel de satisfacdo do cliente deve
estar integrado para identificar as necessidades e
os desejos dos clientes.

Como satisfazer o cliente

N idades e desejos do cliente
Valor
Servigos —| percebido da |—] || Qualidade de
| Prega || servigoao

padronizados |—| processo
(beneficic)

i} i §
Satisfagio dc cliente

Levando-se em conta a figura acima, identifique
corretamente o significado de integrado.

cliente

| Tornado inteiro.

Il Assimilado.

1l Adaptado.

v Incorporado.
[A] Apenas .

[B] Apenasllelll.
[CT L elv.
[D] Apenas V.

[E] Apenas Il



QUESTAO 50

Atendimento ao cliente consiste no fornecimento e
reparo de produtos, acompanhado pelo
comportamento amigavel da parte dos prestadores
de servicos. O atendimento ao cliente é a ponta de
todo o planejamento de marketing, quer dizer, tudo
0 que se planeja em termos de marketing visa a
um bom atendimento. Ao atender bem, a empresa
terd seus lucros garantidos pela satisfacdo das
necessidades e anseios de sua clientela, com uma
consequente imagem de seriedade e solidez junto
ao mercado. Para realizar o correto papel de
atendimento as organizacdes necessitam utilizar-
se de alguns componentes, a saber:

[A] Moveis, equipamentos, placas e sinalizacéo,
leiaute, regras e processos.

[B] Intangibilidade, inseparabilidade,
perecibilidade e heterogeneidade.

[C] Instalacbes, elementos de  consulta,
procedimentos internos, clientes, atendentes
e normas e regulamentos.

[D] Rotinas, equipes de trabalho, p6s-vendas,
exceléncia no atendimento e servicos.

[E] Recursos, sistemas, tempo, eficacia e
eficiéncia.




