SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO
E PEQUENAS EMPRESAS (SEBRAE)

PROCESSO SELETIVO NIiVEL MEDIO
Avaliacao de Conhecimentos Especificos (2.7 Fase)

Aplicacdo: 14/12/2008

Cargo
ASSISTENTE

LEIA COM ATENCAO AS INSTRUCOES ABAIXO.

1 Ao receber este caderno, verifique se ele contém SETENTA itens, correspondentes a prova objetiva,
corretamente ordenados de 1 a 70, e uma proposta para estudo de caso, acompanhada de espago para
rascunho, de uso opcional.

2 Quando autorizado pelo chefe de sala, no momento da identificagdo, escreva, no espaco apropriado da folha de
respostas, com a sua caligrafia usual, a seguinte frase:

Aos homens capazes tudo corre favoravelmente.

3 Caso o caderno esteja incompleto ou tenha qualquer defeito, solicite ao fiscal de sala mais préximo que tome as
providéncias cabiveis, pois ndo serdo aceitas reclamagdes posteriores.

4 Nao utilize lapis, lapiseira (grafite), borracha e(ou) qualquer material de consulta que nao seja fornecido pelo
CESPE/UnB.

5 Naoseraodistribuidasfolhas suplementares pararascunho nem para texto definitivo.

6 Naosecomunigue comoutros candidatos nem se levante sem autorizagcao do chefe de sala.

7 Nositens daprova objetiva, recomenda-se ndo marcar ao acaso: cada item cuja resposta divirja do gabarito oficial
definitivo recebera pontuacéo negativa, conforme consta em edital.

8 Aduracao da avaliagao € de quatro horas e trinta minutos, ja incluido o tempo destinado a identificagédo — que
serafeitanodecorrerdaavaliagdo—, ao preenchimento da folha de respostas e a transcrigdo do texto definitivo do
estudode casopara afolha de texto definitivo.

9 Vocé devera permanecer obrigatoriamente em sala por, no minimo, uma hora apés o inicio da avaliagdo e podera
levar este caderno somente no decurso dos Ultimos quinze minutos anteriores ao horario determinado para o
términoda avaliagéo.

10 Ao terminar a avaliagéo, chame o fiscal de sala mais préximo, devolva-lhe a sua folha de respostas e sua folha de
texto definitivo do estudo de caso e deixe o local da avaliacao.

11 Adesobediéncia a qualquer uma das determinagdes constantes no presente caderno, na folha de respostas ou na
folha de texto definitivo do estudo de caso poderaimplicara anulagdo da sua avaliagao.

AGENDA (datas provaveis)
I 16/12/2008, apds as 19 h (horario de Brasilia) — Gabaritos oficiais preliminares da prova objetiva: Internet—www.cespe.unb.br.

Il 17 e 18/12/2008 — Recursos (prova objetiva): exclusivamente no Sistema Eletrdnico de Interposicdo de Recurso, Internet,
mediante instrucdes e formularios que estardo disponiveis nesse sistema.

Il 14/1/2009 — Resultados final da prova objetiva e provisério do estudo de caso: Internet.

IV 15e 16/1/2009 — Recursos (estudo de caso): exclusivamente no Sistema Eletronico de Interposicédo de Recurso, Internet, mediante
instrucdes e formularios que estarao disponiveis nesse sistema.
V 3/2/2009 - Resultados finais do estudo de caso, da 2.2 fase e do processo seletivo: Internet.

OBSERVAGOES

» Nao serao objeto de conhecimento recursos em desacordo com o item 12 do Comunicadon.® 1, de 12/10/2008.

» Informagdes adicionais: telefone 0(XX) 61 3448-0100; Internet—www.cespe.unb.br. fe ces eL InB
+ E permitida a reprodugéo deste material apenas para fins didaticos, desde que citadaa fonte. | <110
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De acordo com o comando a que cada um dos itens de 1 a 70 se refira, marque, na folha de respostas, para cada item: o campo
designado com o cédigo C, caso julgue o item CERTO; ou o campo designado com o codigo E, caso julgue o item ERRADO.
A auséncia de marcacdo ou a marcag@o de ambos os campos néo serdo apenadas, ou seja, ndo receberfio pontuagdo negativa. Para
as devidas marcagdes, use a folha de respostas, inico documento valido para a correcdo da sua prova.

Nos itens que avaliam Conhecimentos de Informatica, a menos que seja explicitamente informado o contrério, considere que:
todos os programas mencionados estdo em configuragédo-padro, em portugués; o mouse esta configurado para pessoas destras;
expressdes como clicar, clique simples e clique duplo referem-se a cliques com o botdo esquerdo do mouse; teclar corresponde
a operagdo de pressionar uma tecla e, rapidamente, libera-la, acionando-a apenas uma vez. Considere também que ndo ha
restricdes de protecdo, de funcionamento e de uso em relagdo aos programas, arquivos, diretorios, recursos e equipamentos

mencionados.

PROVA OBJETIVA

Acerca da gestdo de processos na empresa, julgue os itens

a seguir.

Processo é a ordenac@o especifica de atividades de trabalho
no tempo e no espago; portanto, deve ter comego, fim,
insumos e resultados claramente identificados.

Neste milénio, as organizagdes tendem a ser administradas
como um conjunto de processos interligados, e ndo como
conjuntos de departamentos independentes.

Na administragdo por processos, a empresa deve concentrar

suas analises nos processos, além de focalizar a
administracdo na simplificagdo dos processos pelos quais os
produtos sdo criados e na eliminag@o das tarefas que ndo

agreguem valor ao produto.

A visdo de processo na organizagdo focaliza a especializagio
por tarefa, sustentada por uma forte estrutura hierarquica
verticalizada.

Quanto a fung¢des administrativas e estrutura organizacional,

julgue os préximos itens.

"

12

13

14

O processo administrativo € ciclico, dindmico e composto
pelas fun¢des administrativas de finangas, de contabilidade,
de operagdes e de administragdo de recursos humanos e
materiais.

A estrutura organizacional ¢ a maneira pela qual as
atividades da organizacdo sdo divididas, organizadas e
coordenadas e costuma ser de natureza estatica.

A estrutura organizacional ¢ eficiente na medida em que
facilita o alcance dos objetivos pelas pessoas e eficaz quando
faz isso com os minimos recursos ou custos.

Devido a tecnologia da informag&o, t¢ém surgido novos tipos

de organizagdes, virtuais ou ndo-fisicas, que dispensam
escritorios convencionais.

Quanto a fluxograma, julgue os itens seguintes.

10

Fluxograma ¢ a representagdo grafica que apresenta a
seqliéncia de um trabalho de forma analitica, caracterizando
as operagdes, as unidades organizacionais e os responsaveis
envolvidos no processo.

O fluxograma procura mostrar a maneira pela qual o chefe
gostaria que os empregados realizassem as tarefas e ndo a
forma pela qual essas tarefas sdo realizadas de fato.

O fluxograma deve ser aplicado apenas em processos mais
simples e especificos, uma vez que em processos complexos
e abrangentes essa ferramenta nfo apresenta resultados
fidedignos.

A adocdo de fluxograma pelas empresas visa a

racionalizagfo de recursos humanos e materiais.

O fluxograma funciona perfeitamente na representag@o dos
processos administrativos, mas nédo é recomendado para o
desenho dos processos produtivos da empresa.

As caracteristicas da ferramenta fluxograma impossibilitam
a sua utilizagdo para identificar a tramitacdo de papéis e
formularios entre as diversas unidades organizacionais
envolvidas em determinado processo.

Acerca da fungo administrativa de dire¢fo, julgue os itens que

se seguem.

15

16

17

Essa funcdo esta relacionada a maneira pela qual os
objetivos devem ser alcangados por meio da atividade das
pessoas e da aplicagdo dos recursos que compdem a
organizag@o.

A diregdo é impessoal, razdo pela qual constitui uma das

fungdes mais simples para o administrador.

O sistema de diregdo participativa tem-se mostrado o meio
mais complexo de impulsionar as pessoas em dire¢do aos
objetivos organizacionais.

Em relagfo a funcdo de controle, julgue os itens a seguir.

18

19

20

O processo de controle caracteriza-se pelo seu aspecto
ciclico e repetitivo.

O controle de qualidade verifica materiais, produtos e
servigos, assegurando a sua exceléncia.

O controle que se caracteriza por ser feito no nivel
intermediario e referir-se a cada uma das unidades

organizacionais € o estratégico.

UnB/CESPE — SEBRAE/DF
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A respeito da fun¢do administrativa de planejamento, julgue os

itens que se seguem.

21

22

23

24

Planejamento ¢ a fun¢do administrativa que define objetivos
e decide sobre os recursos e tarefas necessarios para alcanga-

los de forma adequada.

O primeiro passo para o processo de planejamento é
desenvolver premissas quanto as condigdes futuras do

mercado, para sé entdo definir os objetivos da empresa.

Para se obter um planejamento bem-sucedido, € necessario
conhecer o microambiente da organizag&o, sua missdo e seus

objetivos.

Melhorias no controle e na administragdo do tempo podem
ser apontadas como beneficios conseguidos com o

planejamento.

A respeito dos tipos de planejamento, julgue os itens seguintes.

25

26

27

28

29

30

Sdo trés os tipos de planejamento: estratégico, tatico e

operacional, sendo este realizado a curto prazo.

O planejamento estratégico assenta-se sobre trés pardmetros:
visdo de futuro, fatores ambientais externos e fatores

organizacionais internos.

O planejamento estratégico é desenvolvido pelo nivel
intermediario e o planejamento tatico é desenvolvido pelo

nivel institucional.

Os planos especificos das areas de marketing e de pessoal
desenvolvidos pelo nivel intermedidrio da empresa sdo

exemplos de planejamento estratégico.

O regulamento interno que as organizagdes estabelecem
quanto ao comportamento dos seus empregados, os
regulamentos de seguranga que proibem o fumo em
determinados locais de alta periculosidade e os regulamentos
de prevencdo de acidentes s@io exemplos de planos

operacionais.

As politicas adotadas pela empresa constituem exemplos de
planos taticos que funcionam como guias gerais de ag@o,
definindo limites ou fronteiras dentro dos quais as pessoas

podem tomar suas decisdes.

A respeito do orgamento empresarial, julgue os itens a seguir.

31

32

33

34

35

O orcamento ndo pode ser considerado uma ferramenta de
controle de todo o processo operacional da empresa porque

envolve apenas alguns setores da organizag&o.

O orcamento possibilita que sejam conhecidos, por parte dos
gestores, as exigéncias e os resultados esperados deles,
permitindo a compreensdo e participacdo de cada um nos

objetivos empresariais.

Em virtude da complexidade das informagdes a serem
trabalhadas, o processo de elaborag@o do or¢gamento exige a
criagdo de um departamento especifico, razéo pela qual seu

campo de aplicag@o deve restringir-se as grandes empresas.

O feedback proporcionado pelos orcamentos empresariais
permite a melhoria, revisdo ou, até mesmo, reformulagéo

total dos aspectos estratégicos do planejamento empresarial.

O principal beneficio do or¢amento empresarial ¢ a maior
seguranga na tomada de decis@o, pois ele antecede as a¢des
a serem executadas dentro de cendrios e condigdes
preestabelecidos, estima os recursos a serem utilizados e

atribui as responsabilidades para atingir os objetivos fixados.

Quanto as técnicas de atendimento aos clientes, julgue os itens

subseqiientes.

36

37

38

39

40

Na fase de sondagem da venda, ¢ muito importante que o
vendedor descubra qual sera a destinac¢do do que esta sendo
comprado, se para presente, para uso pessoal, para o dia-a-

dia ou para uma ocasifo especial, entre outros usos.

Ainda que, na fase de demonstragéo, o vendedor perceba que
o produto é o que o cliente procura, ele deve evitar fechar o
negdcio imediatamente, prolongando a negociacdo a fim de

vender produtos adicionais.

Quando, no processo de negociagdo, o comprador
demonstrar obje¢do com relagdo as caracteristicas do
produto que lhe ¢ oferecido, o vendedor deve oferecer outras
opgdes de pagamento, como, por exemplo, o parcelamento

e o financiamento da divida.

A melhor venda baseia-se na negociacdo em que a empresa

ganha, ainda que o comprador fique em desvantagem.

Se o vendedor conhece bem os produtos e servigos que vai
oferecer, torna-se dispensavel que se inteire também das
promocdes existentes, das formas de divulgagdo adotadas

pela empresa e das op¢des de negociagéo.
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No que concerne ao cendrio para as micro e pequenas | 43 Pesquisasrecentes acerca das tendéncias de mercado para MPEs

empresas (MPEs) no Brasil, julgue os itens a seguir. apontam os produtos voltados para a populagdo com mais de

Ly

42

60 anos de idade como uma das oportunidades de negdcio.
O prolongamento ou aprofundamento da crise norte- ) o ) )
44 Asprojegdes indicam que, em 2015, as MPEs do setor industrial

americana pode-se configurar como ameaca a expansao N .
P & ¢ P representardo mais da metade do total de MPEs em

das MPEs no Brasil. . . ..
funcionamento no Brasil, tornando-se o setor mais importante

A crise econdmica mundial verificada nos ultimos anos para empresas desse porte.

teve impacto direto na diminui¢do do nimero de MPEs | 45 A exemplo do que tem ocorrido nos ultimos anos, a perspectiva

criados no pais. Prova disso é que, em 2000, eram 42 ¢ de que as micro e pequenas empresas que comercializam
habitantes para cada 1 MPE, e a previsdo para o ano de produtos de informatica ou que prestam servicos nessa area
2010 ¢ de 29 habitantes para cada 1 MPE. diminuam a sua participac@o no total de MPEs do Brasil.

E Microsoft Excel - Dados de 2008.xls
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Com referéncia a conceitos de informatica basica e a figura acima, que exibe uma janela do Excel com uma planilha a partir da qual

foi gerado o grafico mostrado, julgue os itens seguintes.

46

47

48

49

50

Para se salvar o arquivo da planilha com outro nome ¢ suficiente clicar a ferramenta I-H , digitar o novo nome e clicar OK.

Tanto a planilha como o grafico poderiam ter sido criados no Word 2003, mas, nesse caso, ndo seria possivel, no Excel, alterar

os dados da planilha ou as cores do grafico.
Na planilha, as células que contém o titulo, na linha 1, podem ter sido mescladas usando-se a ferramenta E.

A planilha poderia ser salva com a extensdo .HTML, o que permitiria a sua publicacdo na Internet.

As bordas da planilha podem ser formatadas usando-se a ferramenta Ba .
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Resumir um texto ¢ reproduzir, em poucas palavras, o
que o autor expressou amplamente. Resumir textos é fazer um
treinamento indispensavel para quem deseja adquirir facilidade
na comunicagdo verbal organizada e completa. Quem resume ¢é
levado a observar o que é essencial e 0 que se acrescenta como
secundario (repeti¢des, explicacdes, exemplificacdo etc). Quem
resume aprende a relacionar as idéias principais e entender com
clareza o assunto de que se trata e a mensagem ou solucéo que o
autor busca transmitir. Quem resume aprende a distinguir o
sentido proprio (légico, denotativo, cientifico) das palavras, do
significado figurado (psicoldgico, conotativo, artistico) que os
vocdabulos assumem no texto literario. E ndo apenas o estudante
precisa fazer resumos; muitos profissionais, que tém na leitura as
fontes principais de informagéo, devem ter adquirido facilidade
para sintetizar o que se expde em textos amplos.

Hildebrando A. de André. Curso de redacio.

Sdo Paulo: Moderna, 1988, p. 105
Levando em consideragéo o texto acima, julgue os itens que se
seguem, relativos as técnicas de elaboracdo de resumos.

51 De acordo com o texto, é possivel que um resumo contenha
opinides e criticas do autor do resumo, as quais servem para
enriquecer o pensamento do autor do texto a ser resumido.

52 Infere-se do texto que um resumo pode ter uma extensdo
maior que a do texto original, a ser resumido.

53 Por sua estrutura, o texto em questio pode ser considerado,
ele proprio, um resumo das técnicas de elaboragdo de
resumos.

54 O resumo deve apresentar, de maneira concisa e econdmica,
as idéias do autor, mantendo, na medida do possivel, os
tracos de estilo do texto original, tais como o nivel de
linguagem, a ironia e o humor (quando houver).

55 De acordo com as técnicas de redacdo, os resumos se
distinguem das parafrases porque, nestas, ¢ permitido
ampliar as informagdes relativas ao texto original.

Acerca da organizagdo de arquivo e técnicas e métodos de
arquivamento, julgue os itens a seguir.

56 A operagdo que consiste na guarda de documentos nos seus
devidos lugares, em equipamentos que lhes forem proprios
e de acordo com um sistema previamente estabelecido, ¢
denominada descri¢do de documentos de arquivo.

57 Arquivo formado por documentos que deixaram de ser
consultados freqiientemente, mas que ainda podem ser
solicitados pelos setores que os receberam ou os produziram
pode ser identificado como arquivo intermediario.

58 Um arquivo de um setor ou de uma unidade organizacional
no qual se encontram discos, fitas cassetes, eslaides,
disquetes, CDs e fotografias pode ser identificado como um
arquivo especializado.

59 A desclassificagdio de um documento sigiloso acontece
quando sua consulta ¢ liberada.

60 Ostensivo ¢ um dos tipos de sigilo de documentos. Nesse
caso, essa caracteristica ¢ dada somente pelo presidente ou
diretor-geral da empresa.

61 O arquivamento de registros eletronicos pode ser feito em
diretério da estag¢do de trabalho do funcionario ou em um

diretdrio da rede interna da entidade ou organizagdo.

62 Os diretdrios e subdiretdrios existentes em um computador
tém o mesmo papel das gavetas e pastas de um arquivo
vertical de ago.

63 A documentagdo escrita ou textual apresenta inumeros
géneros documentais criados para produzir determinada agéo
especifica, tais como: cartograficos, iconograficos, sonoros,
informaticos ou eletronicos.

64 Denomina-se tramite documental toda e qualquer forma de
comunicagdo escrita (oficio, memorando, carta, e-mail),
produzida por pessoas juridicas ou fisicas, ou a elas
destinada.

65 A organizagdo de arquivos necessita do desenvolvimento de
varias etapas de trabalho. Entre elas, destaca-se o
levantamento de dados ou diagndstico, que proporciona um
conhecimento sobre a entidade que produz e recebe os

documentos a serem organizados.

66 O arquivo corrente de uma unidade organizacional devera
ser formado somente por documentos cujo prazo de guarda
ndo esteja ultrapassado. Esse prazo de guarda ¢ definido na
tabela de temporalidade de documentos de arquivo.

Acerca do protocolo, julgue os itens que se seguem.

67 O protocolo é um acervo documental que tem uma ou mais
caracteristicas comuns, como natureza, fungdo ou atividade
da entidade produtora, tipo, conteudo, suporte ou data dos
documentos.

68 O encerramento de um processo ocorre quando had o
indeferimento da solicitagdo, o atendimento do pleito ou a
expressa desisténcia do interessado.

69 O protocolo deverd receber todos os documentos que
chegam a organizagdo ou entidade, mas o registro, que € a
reproducdo dos dados do documento, destinada a controlar
a movimentagdo e fornecer dados de suas caracteristicas

fundamentais, somente sera feito dos processos.

70 Quando o destinatario do documento ndo é localizado, a
unidade ou o setor devera devolver o documento, carimbado

e assinado, ao protocolo, justificando a devolug@o.
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ESTUDO DE CASO

*  Neste instrumento de avaliagdo, que vale trinta pontos, faga o que se pede, usando o espago para rascunho indicado no presente
caderno. Em seguida, transcreva o texto para a FOLHA DE TEXTO DEFINITIVO DO ESTUDO DE CASO, no local
apropriado, pois néio sera avaliado fragmento de texto escrito em local indevido.

*  Qualquer fragmento de texto além da extensdo maxima de trinta linhas sera desconsiderado.

* Na folha de texto definitivo, identifique-se apenas no cabegalho da primeira pagina, pois néo sera avaliado texto que tenha

qualquer assinatura ou marca identificadora fora do local apropriado.

Visando um aumento nas vendas, Jorge, que é o administrador de uma pequena empresa de
varejo calcadista entrou em contato com o SEBRAE, com o objetivo de obter informacgdes sobre técnicas
de atendimento ao cliente que possam ser repassadas aos seus vendedores por meio de treinamento.
Com o intuito de auxiliar Jorge na montagem do referido treinamento, o SEBRAE deve informa-lo sobre

os cuidados, o processo e as técnicas empregadas no atendimento aos clientes.

Considerando a situacéo hipotética descrita, na condi¢do de funcionario do SEBRAE incumbido do atendimento a Jorge, discorra sobre
o modelo de atendimento aos clientes que deve ser repassado aos vendedores da referida empresa, abordando, necessariamente, os

seguintes topicos.

» planejamento da venda — a pré-venda;
» regras gerais de atendimento ao cliente e técnicas de venda;

» pos-venda.
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RASCUNHO
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