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INSTRUCOES

Vocé receberd do fiscal

o um caderno de questdes das provas objetiva e discursiva contendo 50 (cinquenta) questdes de multipla escolha, com 5 (cinco) alternativas de resposta
cada uma, e apenas uma alternativa correta, e 1 (uma) questdo discursiva;

o um cartdo de respostas 6tico personalizado; e

o uma folha de respostas da prova discursiva.

Verifique se a numeracdo das questdes, a paginacao do caderno de questdes e as codificacdes do cartdo de respostas otico e da folha de respostas da prova

discursiva estao corretas.

Quando autorizado pelo fiscal do IADES, no momento da identificacdo, escreva no espaco apropriado do cartao de respostas, com a sua caligrafia usual, a

seguinte frase:

Educacao, arma poderosa.

Vocé dispde de 4 (quatro) horas para fazer as provas objetiva e discursiva, devendo controlar o tempo, pois ndo haverd prorrogacdo desse prazo. Esse tempo
inclui a marcacdo do cartao de respostas 6tico e o preenchimento da folha de respostas da prova discursiva.

Somente serd permitido levar o caderno-de questdes apds 3 (trés) horas e 30 (trinta) minutos do inicio das provas.

Somente apds decorrida 1 (uma) hora do inicio das provas, vocé poderd entregar seu cartdo de respostas Gtico e a folha e respostas da prova discursiva e
retirar-se da sala.

Apds o término da prova, entregue ao fiscal do IADES o cartao de respostas e a folha de respostas da prova discursiva devidamente assinados.

Deixe sobre a carteira apenas.o documento de identidade e a caneta esferografica de tinta preta ou azul, fabricada de material transparente.

Nao é permitida a utilizacdo de qualquer aparelho eletronico de comunicacdo. Desligue e guarde em embalagem fornecida pelo fiscal do IADES: mdquina
fotografica; telefone/celular; relogio; gravador; bjp; receptor; pager, notebook: tablet eletronico; walkman, aparelho portdtil de armazenamento e de
reproducao de musicas, videos e outros arquivos digitais; agenda eletronica; palmiop; régua de cdlculo; mdquina de calcular e (ou) qualquer outro
equipamento similar.

Nao é permitida a consulta a livros, diciondrios, apontamentos e apostilas.

Vocé somente poderdssair e retornar a sala de aplicacdo de provas na companhia de um fiscal do IADES.

Nao serd permitida a utilizacao de Iapis em nenhuma etapa da prova.

INSTRUCOES PARA AS PROVAS OBJETIVA E DISCURSIVA

Verifique se os seus dados estao corretos no cartao de respostas da prova objetiva e na folha de respostas da prova discursiva. Caso haja algum dado
incorreto, escreva apenas no(s) campo(s) a ser(em) corrigido(s), conforme instrucdes no cartao de respostas.

Leia atentamente cada questao e assinale, no cartao de respostas 6tico, uma Gnica alternativa.

0 cartdo de respostas otico e a folha de respostas da prova discursiva ndo podem ser dobrados, amassados, rasurados ou manchados nem podem conter
nenhum registro fora dos locais destinados as respostas.

A maneira correta de assinalar a alternativa no cartdao de respostas é cobrir, fortemente, com caneta esferogréfica preta ou azul, o espaco a ela
correspondente. Marque as respostas assim: .

PROVA PARA 0(S) SEGUINTE(S) EMPREGO(S) (Codigo 403): Realizagdo:
CAU-BR: Analista de Ouvidoria / CAU-MS: Ouvidor. o
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CONHECIMENTOS BASICOS
Questoes de 1 a 25

LINGUA PORTUGUESA

Questoesde 1 a 8

Texto 1 para responder as questoes de 1 a 4.
O olhar estrangeiro

Sempre que um livro de arquitetura me cai as maos,
a primeira coisa que procuro € saber se Brasilia ou os
arquitetos que a construiram estdo nele. Quando o livro é de
autor estrangeiro, entdo, essa busca se torna ainda mais
ansiosa. E um modo de cotejar meu olhar com o olhar
estrangeiro.

Do recém-lancado O futuro da arquitetura desde
1889, de Jean-Louis Cohen, esmerada edi¢do da CosacNaify,
com revisdo técnica da professora Sylvia Ficher, da UnB, o
que mais me chamou a atencdo foi o titulo do capitulo
destinado a produg@o brasileira: “O planeta Brasil”. Perfeito.
Em matéria de arquitetura e urbanismo modernos, somos
mesmo um universo singular. As obras surgidas a partir da
década de 1940 ““abriu novos horizontes para os arquitetos
europeus € americanos, bem como para aqueles que
trabalhavam na Africa e no Oriente Médio”.

O fascinio das formas da arquitetura moderna
brasileira, escreveu o autor, ‘“residia em sua fluéncia e
elegincia, mas também em sua ousadia técnica, que dava
extrema leveza as mais complexas estruturas, possiveis
gracas a articulacdo das duas técnicas desenvolvidas para o
uso do concreto armado: a ossatura e as cascas.” A
inventividade brasileira, prossegue, “era visivel também nas
novas solugdes para os pilotis de Le Corbusier, que deixavam
de ser simples cilindros para ganhar contornos em 'V ou Y
afinando nas extremidades.”

Brasilia merece um item no capitulo destinado a Le
Corbusier. Aqui, o autor se contenta em descrever
resumidamente o projeto de Lucio Costa e:as obras de Oscar
Niemeyer. Talvez Jean-Louis Cohen, um . dos mais
renomados historiadores de arquitetura do século 20, quisesse
fugir da critica feroz que os especialistas estrangeiros
destinam & cidade desde que ela foi construida. Sendo assim,
conclui o item dizendo: “A populagdo de Brasilia continua
profundamente arraigada a cidade, refutando as previsdes
pessimistas de seus mais aguerridos detratores.”

Vale ressaltar que no livrao de 525 paginas, rico em
iconografia da arquitetura mundial do periodo, Brasilia é s6
um dos 207 itens distribuidos em 36 capitulos. O mundo é
bem mais diverso do que a gente é capaz de supor.

FREITAS, Conceicao. In: Correio Braziliense. Caderno Cidades, 6/10/ 2013.

QUESTAO 1

Considerando o contexto em que aparece o periodo ‘“A
populacdo de Brasilia continua profundamente arraigada a
cidade, refutando as previsdes pessimistas de seus mais
aguerridos detratores.”” (linhas de 34 a 36), é correto afirmar
que os vocabulos em destaque significam, respectivamente,

(A) ratificando e caluniadores.
(B) reiterando e ultrajadores.
(C) desmentindo e difamadores.
(D) derrubando e apoiadores.
contrariando e seguidores.

QUESTAO 2

Considerando as informagdes do texto e a sua relagdo com o
titulo, assinale a alternativa correta.

(A) O texto intitula-se “O olhar estrangeiro”, pois o seu
conteido principal tem como referente o livro O
futuro da arquitetura desde 1889, de Jean-Louis
Cohen, que faz consideracdes sobre a arquitetura
brasileira.

O titulo faz referéncia direta as influéncias de alguns
arquitetos brasileiros sobre a arquitetura estrangeira.
O titulo faz mencdo a influéncia dos arquitetos
estrangeiros sobre as formas da arquitetura moderna
brasileira.

O texto € intitulado “O olhar estrangeiro”, pois
apresenta como-tema principal a total divergéncia de
opinido sobre a arquitetura brasileira entre a autora (o
olhar brasileiro) e Jean-Louis Cohen (o olhar
estrangeiro).

O titulo refere-se as comparagdes feitas pela autora
entre as concepcoes dos arquitetos nacionais e as dos
arquitetos sobre  as

estrangeiros producdes

arquitetonicas do final do século 19 até hoje.

QUESTAO 3

Assinale a alternativa que, em conformidade com a norma
padrio, reproduz o sentido original do periodo “Sempre que
um livro de arquitetura me cai as maos, a primeira coisa que
procuro € saber se Brasilia ou os arquitetos que a construiram
estdo nele.” (linhas de 1 a 3).

(A) Toda a vez que um livro de arquitetura me cai as
maos, a primeira coisa que procuro € saber se
Brasilia ou os arquitetos, os quais a construiram,
estdo nele.

A primeira coisa que procuro, toda vez que um livro
de arquitetura me cai as maos, € saber se Brasilia ou
os arquitetos que lhe construiram estdo nele.

Quando um livro de arquitetura me cai as maos
esporadicamente a primeira coisa que procuro &
saber se Brasilia ou os arquitetos que a construiram
estdo nele.

A primeira coisa que procuro, sempre que um livro
de arquitetura me cai as maos, € saber se Brasilia ou
0s arquitetos que a construiram estao nele.

Saber se Brasilia ou os arquitetos em cuja a
construcdo trabalharam estdo nele € a primeira coisa
que procuro, sempre que um livro de arquitetura me
cai as maos.




QUESTAO 4

Logo no inicio do texto, Conceic¢do Freitas revela “a primeira
coisa” (linha 2) que procura sempre que lhe cai as maos um
livro de arquitetura. A esse respeito, é correto afirmar que o
livio O futuro da arquitetura desde 1889, de Jean-Louis
Cohen,

(A) néo satisfaz a busca da autora.

(B) satisfaz parcialmente a busca feita pela autora, pois
apresenta apenas uma vaga mengdo a Oscar
Niemeyer e Lucio Costa.

(C) satisfaz parcialmente a procura feita pela autora, ja
que ndo € destinado um capitulo inteiro a Brasilia.

(D) satisfaz plenamente a procura feita pela autora, pois
ele reconhece a importancia da arquitetura moderna
brasileira para a arquitetura mundial.

(E) satisfaz plenamente a procura feita pela autora, pois
nele aparece pelo menos um dos contetidos que ela
deseja encontrar.

Texto 2 para responder as questoes de 5 a 8.

Quando arquiteto e morador encontram-se para
discutir um projeto de habitagdo, tem-se, por um lado, uma
dimensao de liberdade e de escolha a partir da possibilidade
de pensar e imaginar a casa que se quer e se sonha, baseada
em uma construcdo cultural, histérica, ideoldgica e
antropoldgica. Por outro, hd a dimensdo da necessidade e da
urgéncia, quando se trata de populacdo de baixa renda e de
habitacdo social, traduzida nas ideias da casa como abrigo €
da habitacdo minima com sua respectiva solucao técnica.

A relacdo entre essas dimensdes revela. a
complexidade que caracteriza o didlogo entre arquiteto e
morador e se expressa pelos vinculos e dilemas entre
caréncia, liberdade, ideologia, gestdo, politica, técnica e
autonomia. Nao me refiro a uma andlise dessas categorias em
si, mas as ambiguidades que elas imprimem na produgio do
objeto arquitetonico, problematizando o seuprocesso de
concepcao e de construcao.

Nesse espaco de didlogos e 'interlocucdes entre
individuos e grupos carregados de experi€ncias que ora os
diferenciam, ora os agrupam, efetivam-se as dimensdes
participativas, que considero como uma esfera micro da
participagdo, baseadasmo falar e no ouvir o outro a fim de se
conceber e se construir algo coletivamente.

A andlise das questdes colocadas nessa esfera da
participa¢do pode contribuir para o debate sobre o conceito
de sustentabilidade, aplicado na producdo do ambiente
construido, na medida em que pode indicar as limitagdes e as
potencialidades de um projeto que procura integrar, na
pratica, as suas multiplas dimensdes, na perspectiva de se
evitar as categorizagdes socialmente vazias que sdo
encontradas em muitas nogdes sobre sustentabilidade que néo
contemplam a diversidade social e suas formas de
apropriacdo e de uso dos recursos e do ambiente. Além disso,
na discussdo sobre principios e estratégias gerais sobre a
sustentabilidade, hd o destaque para a dimensdo politica por
meio da criagio de mecanismos que incrementam a
37 participacdo da sociedade nas tomadas de decisdo.

SHIMBO, Licia Zanin; INO, Akemi. Questdes, conflitos e
potencialidades do didlogo entre moradores e arquitetos
sobre materiais construtivos sustentdveis para habitagdo.
Disponivel em: <http://www.habitare.org.br/doc/docs_
revista/artigo_lucia_shimbo.pdf>. Acesso em:

1°/11/2013, com adaptacdes.

QUESTAO 5

Acerca do texto, assinale a alternativa correta.

(A) Os conectivos “por um lado” (linha 2) e “Por outro”
(linha 6) foram empregados para estabelecer uma
comparacdo que alude a dois aspectos da discussdo
do projeto de habitagdo entre o morador e o
arquiteto.

Em “se expressa pelos vinculos e dilemas’ (linha
12), o pronome refere-se ao substantivo
“complexidade” (linha 11).

Em “efetivam-se” (linha 20) e “a fim de se conceber”
(linhas 22 e 23), o “se” .tem a mesma funcio
sintdtica.

E opcional o emprego.-doverbo “pode” (linha 25) no
singular ou no plural.

As palavras “ideoldgica” (linha 5), “caréncia” (linha
13) e “muiltiplas” (linha 29) seguem a mesma regra
de acentuagao.

QUESTAO 6

Acerca da oragdo “muitas no¢des sobre sustentabilidade que
nio contemplam a diversidade social e suas formas de
apropriag@o e de uso dos recursos e do ambiente.”, (linhas de
31 a 33), assinale a alternativa correta.

(A) O complemento de “contemplam’é formado por dois
nucleos, “diversidade” e “formas”.

(B) O verbo “contemplam” tem como nucleos do
complemento “diversidade”, “formas” e “uso”.

(C) Se o “que” fosse suprimido, haveria alteracio
semantica do texto.

(D) Os termos “de apropriacdo” e “de uso dos recursos e
do ambiente” sdo complementos do verbo
“contemplam”.

(E) Os termos ‘“dos recursos” e “do ambiente” sdo
complementos do nome “apropriagdo”.

QUESTAO 7

Considere as afirmacdes acerca da leitura do texto e julgue os
itens subsequentes.

I. O texto é essencialmente informativo.

II. O texto trata da complexa relacdo entre o processo de
concepcdo da habitacdo, o produto arquitetdnico e o
perfil do morador.

III. O texto mostra que ¢ intrinseco a profissdo do arquiteto
passar por um dilema para escolher entre utilidade e
estética.

Os autores do texto assumem um posicionamento
critico em relagdo ao conceito de sustentabilidade.

A quantidade de itens certos € igual a

(a) 0.
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QUESTAO 8

Analise as reescrituras do terceiro pardgrafo do texto,
considerando corretas as que ndo alteram sintdtica e
semanticamente o texto, e julgue os itens que se seguem.

I. Efetivam-se as dimensdes participativas nesse espago
de didlogos e interlocu¢des entre individuos e grupos
carregados de experiéncias que ora os diferenciam, ora
os agrupam, que considero como uma esfera micro da
participagdo, baseadas no falar e no ouvir o outro a fim
de se conceber e se construir algo coletivamente.

. Efetivam-se as dimensdes participativas nesse espaco
de didlogos e interlocucdes entre individuos e grupos,
carregados de experiéncias baseadas no falar e no ouvir
o outro, que ora os diferenciam, ora os agrupam, a fim
de se conceber e se construir algo coletivamente que
considero como uma esfera micro da participagao.

. Nesse espago de didlogos e interlocucdes entre

individuos e grupos, carregados de experiéncias que ora
os diferenciam, ora os agrupam, as dimensdes
participativas, que considero como uma esfera micro da
participagdo, efetivam-se, baseadas no falar e no ouvir o
outro a fim de se conceber e se construir algo
coletivamente.
As dimensdes participativas, que considero como uma
esfera micro da participacdo, baseadas no falar e no
ouvir o outro a fim de se conceber e se construir algo
coletivamente, efetivam-se nesse espago de didlogos e
interlocucdes entre individuos e grupos, carregados de
experiéncias que ora os diferenciam, ora os agrupam.

A quantidade de itens certos € igual a

() 0. (B) 1. () 2. (D) 3. (E) 4

RACIOCINIO LOGICO E MATEMATICO
Questoes de 9 a 13

QUESTAO9

2

Se todo arquiteto é desenhista, existe professor que
arquiteto, mas algum' desenhista nao € professor, entdo
correto afirmar que

(A) existe professor que nao ¢ arquiteto.

(B) existe arquiteto que nao € professor.

(C) algum professornio é desenhista.

(D) todo arquiteto que é professor é também desenhista.

(E) algum desenhista que ¢é professor é também
arquiteto.

QUESTAO 10

O edificio sede de certa construtora tem trés andares e 14
trabalham nove pessoas. De quantas maneiras essas pessoas
podem ser distribuidas, de modo que quatro trabalhem no
primeiro andar, trés no segundo e, no terceiro andar,
trabalhem o dono e sua secretaria?

() 15, (B) 20. (C) 25

QUESTAO 11

Um pedreiro construindo um muro linear afirmou para o
arquiteto responsdvel: “se eu construir certa quantidade de
metro por dia, passados 16 dias faltardo 22 metros a serem
construidos. Se, com grande esforgo, eu conseguir construir
dois metros a mais por dia, passados 12 dias ainda faltardo 14
metros a serem construidos”. Nesse caso hipotético, assinale
a alternativa que indica, em metros, o comprimento do muro.

(a) 64. (B) 72. (C) 86. (D) 94 (E) 98.

QUESTAO 12

Na reunido semanal entre engenheiros e arquitetos de
determinada construtora, duas pessoas chegam atrasadas e
pelo menos uma delas € arquiteta. A probabilidade das duas
pessoas serem arquitetas ¢ de

()
(B)
(c)

(D)

(E)

QUESTAO 13

Candidatos a um emprego, em determinada construtora
responderam um questiondrio com 10 itens do tipo
verdadeiro ou falso. Observou-se que todos os candidatos
responderam oito itens como verdadeiros e dois como falsos
e que ndo existiam dois questiondrios com todas as respostas
iguais. Nessa situa¢do, o nimero médximo de candidatos era

(A) 45. (B) 50. (C) 55 (D) 60. (E) 65.

Area livre




LEGISLACAO ESPECIFICA APLICADA AO CAU
Questoes de 14 a 18

QUESTAO 14

De acordo com a Lei n® 12.378/2010, é competéncia do
Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Brasil (CAU/BR)

(A) zelar pela dignidade e valorizacdo da arquitetura, do
urbanismo e da agronomia.

(B) criar 6rgdos colegiados com funcdes abrangentes e
interdisciplinares.

(C) representar os arquitetos e urbanistas em colegiados
de 6rgdos publicos federais, estaduais ou municipais
que tratem de questdes de exercicio profissional
referentes a arquitetura e ao urbanismo.

(D) homologar os regimentos internos e as prestacdes de
contas dos CAUs.

(E) julgar e homologar, com poder de veto, as questdes
administrativas decididas pelos CAUs.

QUESTAO 15

Com base na Lei n® 12.378/2010, assinale a alternativa que
apresenta uma atividade ou atribuicio do Arquiteto e
Urbanista.

(A) Realizacio de estudos de viabilidade técnica e
econdmica de empreendimentos imobilidrios.

(B) Coleta de dados socioecondmicos da populacdo para
subsidiar projetos de planejamento urbanistico. e
cultural.

(C) Controle de qualidade de projetos ambientais e de
satude alimentar.

(D) Diregdo de obras e de servigos técnicos voltados para
o restauro e a valoriza¢do de‘edificagoes.

(E) Producdo e divulgacdo técnica especializada de
projetos de Arquitetura.e Urbanismo e de Engenharia
em geral.

QUESTAO 16

O ColegiadoPermanente com a participacdo das Entidades
Nacionais<de Arquitetos e Urbanistas (CEAU), a que se
refere o art. 61'da Lei n*12.378/2010 e instituido pelo art. 7°
do Regimento Geral do CAU/BR, possui qual atribui¢ao?

(A) <« Desenhar o perfil das 100 maiores cidades brasileiras
e propor solu¢des de melhoria do ambiente urbano.
(B)  Manter férum permanente com institui¢des
representativas da profissdo de Arquiteto e Urbanista
no ambito internacional.
Zelar para a manutencdo da imagem dos Conselhos
de Arquitetura e Urbanismo.
Fiscalizar o exercicio da profissdo de Arquiteto e
Urbanista.
Tratar das questdes do ensino e exercicio profissional
do Arquiteto e Urbanista.

QUESTAO 17

Assinale a alternativa que nao apresenta unidade(s)
organizacional(is) do CAU/BR.

(A)  Geréncias Técnica, Administrativa e Financeira.

(B) Geréncias de Edificagdes e de Planejamento
Urbanistico.

(C)  Assessorias Juridica e de Relagdes Internacionais.

(D)  Assessorias de Planejamento e de Comunicagao.

(E)  Auditoria e Ouvidoria.

QUESTAO 18

Com base no Cédigo de Etica e Disciplina do CAU/BR,
assinale a alternativa correta.

(A) O arquiteto e urbanista deve empenhar-se no
conhecimento, na aplicagdo, no aperfeicoamento, na
atualizagio e na divulgacdo do Cédigo de Etica e
Disciplina do CAU/BR.

O arquiteto’ e urbanista deve fiscalizar o CAU no
cumprimento da pratica regular da profissdo.

Para .a obtencdo .do registro de autoria, faz-se
necessdrio que o arquiteto e urbanista anexe parecer
juridico junto aos seus projetos de arquitetura.

Ao arquiteto e urbanista ndo compete opinar sobre a
legislacdo pertinente as atividades da Arquitetura e
Urbanismo.

A orientacdo, a disciplina e a fiscalizagdo do
exercicio profissional sdo atividades exclusivas do
Conselho, ndo cabendo ao arquiteto e urbanista
colaborar com o CAU para a realizacdo dessas
atividades.

ATUALIDADES

Questoes de 19 a 22

QUESTAO 19

Quando a menina nasceu, nenhum vizinho foi dar os
parabéns aos seus pais. Em regides do Paquistdo como o
Vale do Swat, onde ela vivia, s6 o nascimento de meninos é
celebrado. Das meninas, espera-se apenas que vivam
quietinhas atrds das cortinas, cozinhem e tenham filhos —
preferencialmente antes dos 18 anos de idade. Aos 12 anos,
para poder continuar indo a escola, desafiou uma das mais
cruéis e violentas milicias em acdo, o fundamentalista Taliba.
Aos 15 anos, foi baleada na cabeca em uma tentativa do
grupo de silencid-la. Sobreviveu ao atentado e, aos 16 anos,
tornou-se porta-voz mundial de uma causa até hd pouco
quase obscura, entre outros motivos, por ter surgido em uma
regido que ja parecia ter problemas a tratar: as milhares de
meninas no Afeganistdo e no Paquistdo que, gracas a uma
interpretacio do Isld eivada de ignordncia e 6dio, sdo
impedidas de ter acesso a educacdo e a um futuro melhor.

Revista Veja, 16/10/2013, edigdo 2.343. Editora Abril, pag. 86, com adaptacdes.
Essa autobiografia da jovem paquistanesa é narrada no livro.

(A) Afeganistio depois do Taliba.

(B) O cagador de pipas.

(C) A costureira de Khair Khana.

(D) Em que acreditam os mugulmanos.
Eu sou Malala.




QUESTAO 20

Em dezembro e 2010 foi sancionada e regulamentada em
dezembro de 2010 a Politica Nacional de Residuos Sélidos
(PNLR), que retine o conjunto de diretrizes e acdes a ser
adotado, com vistas a gestdo integrada e ao gerenciamento
adequado dos residuos sélidos.

Quanto ao objeto e ao campo de aplicacdo da PNLR, ¢é
correto afirmar que

(A) se aplica aos residuos radioativos, pois estes ndo sdo
regulados por leis especificas de acordo com o
Ministério do Meio Ambiente.

(B) estdo sujeitas a observidncia desta lei apenas as
pessoas juridicas, de direito puiblico ou privado,
responsdveis, direta ou indiretamente, pela geragdo
de residuos sélidos.
institui a responsabilidade compartilhada dos
geradores de residuos sélidos, incluindo fabricantes,
importadores,  distribuidores,  comerciantes e
consumidores.
estabelece a logistica reversa, caracterizada por um
conjunto de acdes e procedimentos, por parte dos
consumidores, destinados & coleta e a restituicdo dos
residuos sélidos ao setor empresarial.

Serdo permitidos os lixdes a céu aberto, de acordo
com a legislacdo, nas dreas que ndo coloquem em
risco as nascentes de rios e os lengdis fredticos.

QUESTAO 21

Os 25 anos da Constitui¢do brasileira, que. se
comemoram hoje, talvez contenham em si mesmos — pela
mera mengdo de sua durabilidade — o maior elogio ao texto
atualmente em vigor.

Quando foi promulgada, em 5 de outubro de 1988,
ndo faltaram adverténcias quanto aos risces.de inviabilidade
que a nova Carta projetava sobre os governos do futuro, dado
seu detalhismo e sua prodigalidade.ao acomodar demandas
das mais distintas corporagdes.

<www.folha.uol.com.br/opiniao>. Secdo: Editorial —
Constituicao em vigor, 05 de outubro de 2013.

Assinale a alternativa que, dentre os diversos fatores, aquele
que justifica a denominacdo “Constitui¢do Cidada” dada para
a atual Carta Magna do Brasil.

(A) As' leis que previam a licenca-maternidade e a
demarcacdo de terras indigenas pelos estados e
municipios.

(B) A multa de 50% no ato da demissdo de um
trabalhador e o direito a greve para os funciondrios
publicos e privados.

(C) O direito a titularidade da terra para as mulheres
trabalhadoras rurais e o conceito restrito de familia.

(D) A aprovagio de leis a qual também contava com

audiéncias publicas que preparavam emendas com a
participagdo da sociedade civil na busca dos préprios
interesses.
A transicdo entre o periodo da ditadura militar e a
afirmacdo do regime democratico no Pafs, marcada
pela Constituicdo, tendo total respaldo dos militares
desde o movimento Diretas J4.

QUESTAO 22

Temperatura
-33°C

-32°C

-31°C

30°C

Rural Comercial Urbano
Residencial Residencial

Suburb
R Parques Fazendas

Residencial Centro

Considere a figura acima, <que demonstra um impacto
ambiental provocado pela' eleva¢do da temperatura nos
centros urbanos devido a ' demasiada concentracdo de
materiais s6lidos nas grandes cidades (asfalto, concreto,
tijolos, prédios etc.), e observe que, quanto mais afastado do
centro urbano menor, serd a temperatura.

Sobre o assunto, é correto afirmar que o impacto ambiental

demonstrado na figura e aludido no texto se refere a(ao)

(A) inversdo térmica.

(B). ilha de calor.

(C) zoneamento ecoldgico.

(D) Dburaco na camada de ozdnio.
(E). aquecimento global.

CONHECIMENTOS EM MICROINFORMATICA
Questoes de 23 a 25

Figura 1 para responder as questoes 23 e 24.

Populagio com Populagdo sem
Cidades S to S nento
(mil hab.) (mil hab.)

Arquitetoléndia 80 80% 20 20%

Urbanopélis 30 75% 10 25%

Belas Paisagens 150 75% 50 25%

Total 260 76% 80 29%

Populagao total: 340 mil habitantes.
Fonte: lades.

e puny pen2 vend t
Froms
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QUESTAO 23

De acordo com a imagem de uma planilha Excel, apresentada
na figura 1, qual € a férmula usada para definir o percentual
da populacdo total sem saneamento?

(A) =MEDIA % (E2+E3+E4)
(B) =MEDIA PONDERADA (D2;D3;D4)/(B2;B3;B4)
(C) =D5/(B5+D5)
(D) =ES5/(C5+ES)
= (SOMA(E2:E4) 3) / (SOMA(C2:C4)/3)




QUESTAO 24

Conforme a figura 1, percebe-se que os percentuais foram
arredondados. Os valores exatos até a segunda casa decimal
sdo 76,47% e 23,53%. Para que a linha 5 apare¢a com os
totais, conforme mostrado a seguir, assinale a alternativa que

apresenta uma sequéncia correta de cliques no mouse.

(D)

(E)

QUESTAO 25

Para evitar a perda de informagdes importantes, faz-se
necessdrio uma rotina de cépias de seguranca (também
chamadas de backup) conveniente para as necessidades de
cada usudrio de microinformatica. Acerca desse tema,

Total 260 | 7647% | 80 | 23,53%

<Selecionar a linha 5>, <Clicar 2 vezes no botio
% s

<Selecionar a célula C5>, <Clicar 2 vezes no botdo

.0
00 > <Selecionar a célula E5>, <Clicar 2 vezes no

=D
botdo 0 >
<Selecionar a célula C5>, <Clicar 2 vezes no botdo
q . ) .

/o >, <Selecionar a célula E5>, <Clicar 2 vezes no

a
botio /o >,

<Clicar em Iniciador da Caixa de Dialogo ao
lado de Numero. Na lista Categoria, <Clicar 2
vezes em Porcentagem>.

<Selecionar as colunas C e E> e <Clicar 2 vezes no

a
botdo /o >,

assinale a alternativa correta.

(A)

O backup de todos os arquivos do.computador
pessoal deve ser feito diariamente pelo usudrio que
os criou ou salvou a tltima versao.

Os sistemas operacionais atualmente usados em
computadores_pessoais. tém ferramentas de incentivo
ao bloqueio das chamadas cépias de seguranga, com
o objetivo de evitar /a transmissdo de arquivos e
documentos criados naquele computador.

A‘opcdo adequada para backups em ambientes de
escritorio € salvar os arquivos criados diretamente
em HD externo ou pen drive, sem salva-los no disco
rigido do PC.

As midias o6ticas (DVD e CD) sao as melhores
alternativas para backup dos arquivos, pois ndo
permitem novas cépias, mas apenas a leitura dos
arquivos gravados.

Os HD externos e os pendrives representam, nos dias
atuais, uma boa relacdo custo x beneficio para
do usudrio. O

backups de arquivos seu  uso

indiscriminado, porém, representa ameaga a

seguranga das informagdes corporativas.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
Questoes de 26 a 50

QUESTAO 26

Com relacgdo ao Estatuto da Cidade, assinale a alternativa que
apresenta uma das disposi¢des acerca da usucapido especial
de imével urbano.

(a)

QUESTAO 27

Aquele que possuir como sua drea ou edificacdo
urbana de até 200 metros quadrados, por.€inco-anos,
ininterruptamente e sem oposicao, utilizando-a para
sua moradia ou de sua familia, adquirir-lhe-a o
dominio, desde que ndo seja proprietario de outro
imével urbano ou rural.

O herdeiro legitimo continua, de pleno direito, a
posse de seu antecessor, ainda que ndo-tenha residido
anteriormente no imével, mas passe a fazé-lo a partir
da abertura da sucessdo.

A usucapido especial coletiva de imovel urbano serd
declarada no ambito administrativo ou judicial,
servindo o/ato de titulo para registro no cartério de
registro de'iméveis.

Na a¢@o de usucapido especial urbana, € obrigatdria a
interven¢@o do municipio do imével, por meio de sua
procuradoria.

As dreas urbanas com mais de 50 (cinquenta)
hectares, ocupadas por populacdo de baixa renda
para sua moradia por cinco anos, ininterruptamente e
sem oposicdo, onde ndo for possivel identificar os
terrenos ocupados por cada possuidor, sdo
susceptiveis de serem usucapidas coletivamente,
desde que os possuidores ndo sejam proprietarios de
outro imével urbano ou rural.

Assinale a alternativa correta com relagdo ao plano diretor,
segundo as disposi¢des da Lei n° 10.257/2001.

(A)

(B)

A lei que instituir o plano diretor deverd ser revista,
pelo menos, a cada cinco anos.

A propriedade urbana cumpre sua funcdo social
quando atende as exigéncias fundamentais de
ordenacdo da cidade expressas na lei organica do
municipio.

No caso da realizacdio de empreendimentos ou
atividades inseridas na drea de influéncia de
empreendimentos ou atividades com significativo
impacto ambiental de Ambito regional ou nacional, os
recursos técnicos e financeiros para a elaborag¢do do
plano diretor estardo inseridos entre as medidas de
compensacdo adotadas.

Entre outras hipdteses elencadas, o plano diretor é
obrigatério para cidades com mais de 200 mil
pessoas.

Os municipios incluidos no cadastro nacional de
municipios, com dreas suscetiveis a ocorréncia de
deslizamentos de grande impacto, inundagdes
bruscas ou processos geoldgicos ou hidrolégicos
correlatos que nao tenham plano diretor deverdo té-lo
até 2016 para o respectivo encaminhamento para
aprovagdo pela camara municipal.




QUESTAO 28

Assinale a alternativa incorreta quanto as disposi¢des de
natureza tributdria previstas no Estatuto da Cidade.

(A) Os tributos sobre imdveis urbanos, assim como as
tarifas relativas a servicos publicos urbanos, serdo
diferenciados em fun¢do do interesse social.

(B) Os débitos da tributagdo progressiva do Imposto
sobre a Propriedade Predial e Territorial Urbana
(IPTU) ndo podem ser objeto de concessdes ou de
anistia.

Os titulos da divida publica decorrentes da
indenizacio de  desapropriacdo-sancdo  serdo
resgatados no prazo de até 10 anos, em prestacdes
anuais, iguais e sucessivas, e ndo podem ser
utilizados para efeitos liberatérios tributarios.

Além dos impostos, também as contribuicdes de
melhoria poderdo ser utilizadas como instrumento de
politica urbana.

(E) O IPTU progressivo no tempo terd a majoragdo da
aliquota pelo prazo de 10 anos consecutivos.

QUESTAO 29

De acordo com a Resolugdo n® 10 do CAU/BR, de 16 de
janeiro de 2012, assinale a alternativa que nao representa
atividade dos arquitetos e urbanistas, na especialidade de
Engenharia de Seguranca do Trabalho.

(A) Planejamento, desenvolvimento e implantacdo de
técnicas relativas a gerenciamento e controle«de
riscos.

(B) Supervisdo, coordenagdo e orientacdo técnica dos
servicos de Engenharia Civil, Elétrica e de Seguranca
do Trabalho.

(C) Acompanhamento da execugdo de‘obras e servigos
decorrentes da adogdo de medidas de seguranca,
quando a complexidade dos trabalhos a executar
assim o exigir.

Informacdo aos trabalhadores das condicdes que
possam trazer danos-a sua integridade e as medidas
que eliminem ou atenuem estes riscos e que deverdo
ser tomadas.

Estudo das instalacGes, maquinas e equipamentos,
identificando seus pontos de risco e projetando
dispositivos de seguranca.

QUESTAO 30

Qual(is) atividade(s) a seguir é(sdo) objeto de Registro de
Responsabilidade Técnica (RRT) na prestacio de servigos de
arquitetura e urbanismo?

(A)  Licitacdo de obras.

(B)  Controle patrimonial.

(C) Estudos de  viabilidade
empreendimento imobilidrio.

(D)  Treinamento e ensino.

(E)  Proteciio ambiental e controle de polui¢io urbana.

econOmica do

QUESTAO 31

Onde deverad ser feito o registro para habilitacdo ao exercicio
profissional de arquitetos e urbanistas, diplomados no Pais
por instituicdes de ensino superior de Arquitetura e
Urbanismo oficialmente reconhecidas pelo poder publico?

(A) Na seccional estadual ou municipal do Conselho de
Arquitetura e Urbanismo do Brasil.

(B) Na prépria instituicio de ensino superior que
forneceu o diploma de graduacdo em Arquitetura e
Urbanismo.

(C) No Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Estado
ou do Distrito Federal da jurisdi¢do do domicilio do
profissional.

(D) Na Delegacia Regional do? Trabalho (DRT) mais
préoxima da residéncia ou endereco. profissional do
arquiteto e urbanista.

(E) No Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Estado
ou do Distrito Federal da jurisdi¢do da realizagdo da
obra.

QUESTAO 32

De acordo com a Resolucédo n® 21 do CAU/BR, de 5 de abril
de 2012, as atribuicdes profissionais dos arquitetos e
urbanistas serdo. representadas no Sistema de Informagdo e
Comunicagdo do Conselho de Arquitetura e Urbanismo
(SICCAU) através de varias atividades. Entre as atividades
relacionadas a Projeto, encontram-se:

(A) Ensino, pesquisa e padronizagdo de produto para
construgdo.

(B) Arquitetura das edificagdes, arquitetura de interiores
e arquitetura paisagistica.

(C) Zoneamento geoambiental e diagndstico ambiental.

(D) Execucdo de obra urbanistica e preservacdo de
edificacdes de interesse histérico-cultural.

(E) Supervisio de obra ou servigo técnico.

QUESTAO 33

Sobre o Registro de Responsabilidade Técnica (RRT)
extemporaneo, assinale a alternativa correta.

(A) Ficard sujeito a san¢des disciplinares, sem prejuizo
da responsabilidade ética, o arquiteto e urbanista que
demandar registro de atividade da qual ndo foi autor
ou responsavel.

O RRT extemporaneo € instrumento de regularizacio
de registro voltado para o arquiteto e urbanista que
ndo possui registro profissional ou que este esteja
suspenso.

Para o RRT extemporaneo de atividade técnica
realizada por autoria ou responsabilidade de arquiteto
e urbanista, se exigird o pagamento de taxa de RRT e
dispensada a taxa de expediente.

O RRT extemporaneo ndo € considerado para fins de
formacdo de acervo técnico profissional.
Declaracao(des) de testemunha(s) e e-mails nao
serdo considerados como documentos
comprobatérios da autoria ou execucdo de projeto
arquitetdnico.




QUESTAO 34

Assinale a alternativa correta sobre a Certiddo de Acervo
Técnico (CAT) e os atestados de capacidade técnica.

(A)

QUESTAO 35

A CAT permanece vdlida mesmo que haja
modifica¢des no projeto arquitetdnico, limitando-se a
modificacio nos dados técnicos quantitativos
constantes dos RRT que a constituem em quantidade
igual ou inferior a 25 % (vinte e cinco por cento).
CAT-A ¢é a sigla usada para Certiddo de Acervo
Técnico do Arquiteto.

Nao ha restri¢do para a emissio da CAT ao arquiteto
e urbanista.

O registro de atestado de capacidade técnica serd
deferido se, apd6s a andlise da documentacio
apresentada e visitacdo ao projeto arquitetonico por
equipe do CAU/UF, verificar-se que ha
correspondéncia entre os dados informados e aqueles
constantes dos RRT registrados no CAU/UF em
nome do arquiteto e urbanista responsavel.

A CAT devera ser solicitada por meio de
requerimento com a indicacio dos RRT que
fundamentem a sua constituicdo e de declaracdo do
arquiteto e urbanista responsavel em que este afirma
que as atividades registradas foram efetivamente
realizadas e concluidas.

Assinale a alternativa correta sobre o registro e sobre a
alteracdo e a baixa de registro de pessoa juridica. de
Arquitetura e Urbanismo nos CAU/UF.

(a)

(B)

A pessoa juridica individual utiliza-se do mesmo
RRT e nimero de matricula do arquiteto e urbanista
(pessoa fisica) proprietario da empresa.

A pessoa juridica com registro originirio de
Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e
Agronomia (CREA) ndo poderd ser registrada no
CAU/UE

Para fins de registto-no CAU, um arquiteto e
urbanista s6 pode exercer a responsabilidade técnica
por uma tnica pessoa juridica.

O processo /de registro de pessoa juridica serd
submetido a avaliacdo do CAU/UF que poderd
promover diligéncias  para  saneamento de
pendéncias, concedendo prazo para manifestacdo da

QUESTAO 37

O registro tempordrio serd exclusivamente concedido
a arquiteto e urbanista diplomado no exterior e sem
domicilio no Pais, desde que este comprove ser
vencedor em concurso internacional de Arquitetura e
Urbanismo realizado no Brasil.

Para a emissdo do registro tempordrio faz-se
necessario, entre outros, declaracao do contratante ou
futuro contratante, especificando as atividades que o
arquiteto e urbanista ird desenvolver no Pais.

Os documentos emitidos por paises integrantes do
Mercosul e legalizados pela autoridade. consular
brasileira ndo necessitam de traducdo, nos termos.da
legislagdo em vigor.

Para solicitacdo do registro tempordrio, ndo ha
necessidade de apresentagdo .de comprovante de
quitacdo com Justica Eleitoral pelos arquitetos e
urbanistas brasileiros.

Sobre a Resolugdo n*>38 do CAU/BR, de 9 de novembro de
2012, assinale a alternativa correta.

()
(B)

QUESTAO 38

A jornada de trabalho minima definida para o
arquiteto e urbanista € de 8 (oito) horas didrias.

Em caso ndo cumprimento da legislacdo sobre o
saldrio minimo' profissional do arquiteto e urbanista,
a autuagdo, pelo CAU/UF, s6 poderd ocorrer apds
notificagao da pessoa fisica ou juridica contratante e
fixac@o de prazo para a regularizacdo da situacéo.

Ao CAU ¢ vetada a aplicacdo de penalidades a
pessoa juridica que descumprir a Resolucdo que
estabelece o saldrio minimo profissional dos
arquitetos e urbanistas. Tal situacdo deve ser
encaminhada ao Ministério Piblico do Trabalho para
o acionamento dos dispositivos juridicos cabiveis.

E competéncia exclusiva do Ministério do Trabalho,
por intermédio das Delegacias Regionais do Trabalho
(DRT), fiscalizar o cumprimento do saldrio minimo
profissional dos arquitetos e urbanistas.

O saldrio minimo profissional do arquiteto e
urbanista é calculado a partir do saldrio minimo
profissional definido para o engenheiro e equivale a
1,25 (um virgula vinte e cinco vezes) o valor legal
definido para o profissional de Engenharia.

requerente.

As pessoas juridicas que solicitarem registro nos
CAU/UF ficam obrigadas, no ato da solicitacdo, a
comprovar o pagamento, aos seus arquitetos e
urbanistas, de, pelo menos, um saldrio minimo.

O atendimento ao cliente pode ser entendido como um
processo de acolhida e escuta, com fins de busca de solugdo
para situacdes conflituosas ocorridas entre cliente e empresa,
no qual o ouvidor

(A) decide pela acolhida ou ndo da reclamagdo, de
acordo com a prépria intuicao.

(B) utiliza-se de prépria autoridade e “manda” punir o
responsdvel pela situagdo.

(C) investiga a situag@o, a fim de determinar o culpado
que serd por ele advertido.

(D) ouve o cliente, reelabora a questdo e recomenda as
providéncias a serem tomadas.

(E) julga o conteido da reclamacdo para ter certeza de
que o cliente s6 estd em busca de privilégios.

QUESTAO 36

Sobre o registro tempordrio no CAU de arquitetos e
urbanistas, brasileiros ou estrangeiros, diplomados no
exterior, assinale a alternativa correta.

(A) O registro tempordrio € instrumento transitério e
concedido apenas a arquiteto e urbanista, brasileiro
ou estrangeiro, diplomado no exterior e com
domicilio no Pafs.




QUESTAO 39

A atualizacdo cadastral das pessoas juridicas de Arquitetura e
Urbanismo, quando necessdria, deverd ser solicitada através
de formuldrio préprio disponivel no SICCAU. Assinale a
alternativa que nao apresenta documentacio necessdria para
tal procedimento.

(A) Ato constitutivo, devidamente registrado no 6rgédo
competente, incluindo as alteragdes, ou, se for o
caso, a consolidacdo e as alteracdes posteriores.

(B) Comprovante de inscricdo no Cadastro Nacional de
Pessoas Juridicas (CNPJ).

(C) Registro de Responsabilidade Técnica (RRT) de
Cargo ou Fung¢do do arquiteto e urbanista indicado
como responsavel técnico.

(D) Comprovante de vinculo do responsavel técnico com
a pessoa juridica registrada e, se for o caso,
observancia do saldrio minimo profissional.

(E) Certidoes de Acervo Técnico (CAT) emitidas nos
dltimos 5 (cinco) anos relativas ao responsdvel
técnico e a pessoa juridica.

QUESTAO 40

Partindo do principio de que a ouvidoria é um lugar de
comunicagdo, assinale a alternativa correta quanto a sua
funcdo primordial.

(A) Curar vinculos estremecidos entre a organizagio e
seu publico.

(B) Cuidar, exclusivamente, da imagem organizacional
por meio do contato com a midia.

(C) Responsabilizar-se pela construgdo da identidade da
empresa e de seus funciondrios.

(D) Servir de instrumento do setor de marketing para o
sucesso de suas estratégias.

(E) Executar o planejamento mercadolégico da
organizacdo junto aos futuros.clientes.

QUESTAO 41

Quem se dirige a ouvidoria, independentemente do canal
utilizado, estd geralmente com o estado emocional alterado,
motivado por alguma insatisfagdo, decep¢do, frustragdo ou
indignacdo. Considerando as situagdes em que podem haver
reacdes agressivas, como deve ser a atuacdo do ouvidor,
nesses casos?

(A) Usar de sua autoridade e exigir o devido respeito da
parte do cliente.

(B) < Advertir o cliente e, energicamente, convida-lo a
retirar-se, ou desligar o telefone, quando for o caso.

(C) " Solicitar ao reclamante que se acalme, pois caso
contrério, chamard a equipe de seguranca.

(D) OQuvir e permitir que o cliente desabafe para, depois,
oferecer-lhe o apoio necessdrio.

(E) Interromper a escuta, solicitando ao cliente que
retorne quando estiver calmo.

QUESTAO 42

Assinale a alternativa que indica qual deve ser a conduta do
ouvidor diante da velocidade da mudanca nos meios de
comunicagdo e do estabelecimento de outros modos de
contato em todas as dreas de atuacdo humana, como os chats
e as redes sociais.

(A) Ignorar esses avangos, pois a ouvidoria ndo se
adequa a estes tipos de inovagdes tecnoldgicas.

(B) Sintonizar-se com as novas tecnologias, participando
de redes e habilitando-se a utiliza-las de modo eficaz.

(C) Manter-se distante, porque essas inovagdes  nao
devem ser adotadas pela ouvidoria; que ja tem os
proprios tramites consagrados ao longo do tempo.

(D) Utilizar, exclusivamente, o atendimento pessoal para
atender e resolver as demandas a ele confiadas.

(E) Despreocupar-se, pois-as redes sociais e os chats ndo
afetam o desempenho da empresa.

QUESTAO 43

A ouvidoria_ representa um lugar em que as trocas
comunicacionais entre a empresa e a sociedade se ddo “em
via de mao dupla”, distinguindo-se dos setores formalmente
responsdveis pela comunicagdo institucional por

(A) " intermediar situagdes de conflito, nas quais os
vinculos entre publicos e organizagdes estio em
perigo, ameagados de rompimento.

(B) representar a empresa na defesa de sua missdo, seus
principios e seus objetivos financeiros acima de tudo.

(C) constituir-se em arquivo minucioso das demandas do
publico, em detrimento das respostas esperadas por
parte do reclamante.

(D) funcionar como um espacgo de “desabafo”, fazendo
com que o reclamante desista de acionar outros
mecanismos para a propria defesa.

(E) responsabilizar-se em enviar diretamente aos 6rgaos
de defesa do consumidor as demandas recebidas
sobre a empresa.

QUESTAO 44

Face as mudangas ocorridas na sociedade nos dltimos anos,
as organizagdes tiveram que mudar suas estratégias de
aproximacdo do cliente. Para atender as exigéncias desse
novo cendrio, as organizagdes

(A) investem, exclusivamente, na formacdo de
profissionais mais agressivos nas abordagens
comerciais.

(B) passaram a adotar recursos que valorizam a
participagdo do cliente, ouvindo, valorizando e
respeitando suas manifestacdes.

(C) adotaram como diferencial apenas um sistema de
credidrio de longo prazo.

(D) investem apenas em propaganda na midia com a
expectativa de conquistar o cliente.

(E) ampliaram, exclusivamente, o quadro de
funciondrios especializados em marketing.




QUESTAO 45

Os ouvidores precisam agir com seguranca na defesa dos
direitos da pessoa humana para a corre¢do de procedimentos
errados, pautando suas agdes em pardmetros éticos
claramente definidos, a fim de obterem sucesso em seu
trabalho.

Acerca desse tema, assinale a alternativa que apresenta a
fonte mais adequada para a identificacdio destes parametros
no Brasil.

(A) O Cédigo de Defesa dos Consumidores.

(B) O regimento interno imposto pela equipe gestora da
empresa.

(C) O planejamento estratégico elaborado pelos
conselhos superiores da empresa.

(D) O plano de metas apresentado pela equipe de
marketing da empresa.

(E) O Cédigo de Etica dos Ouvidores, instituido pela
Associagdo Brasileira dos Ouvidores.

QUESTAO 46

O processo que se estabelece na ouvidoria passa por
diferentes  ciclos tais como acolhida, registro,
acompanhamento e conclusdo. Considerando a complexidade
das demandas e a necessidade de andlise sistemdtica na
atualidade, o correto € que o ouvidor

(A) utilize apenas fichas para o registro e
acompanhamento, com anotagdes manuais, a fim de
preservar o cardter humanistico da ouvidoria.

(B) mantenha apenas um arquivo convencional/ com
sistema de fichdrio manual que preserva a
confiabilidade de seus registros.

(C) seja rigoroso na gestdo de seus processos, nao
confiando o gerenciamento de sua funcdo ao servico
de méquinas.

(D) gerencie os seus processos com O auxilio de
ferramentas que ampliem<a sua possibilidade de
controle, qualidade e sucesso.

(E) abstenha-se de empregar os recursos da moderna
tecnologia, a fim de garantir a ortodoxia do instituto
ouvidoria.

QUESTAO 47

O controle da demanda da ouvidoria, por meio da
quantifica¢do e'da qualificacdo das manifestacdes acolhidas,
¢ fundamental para o acompanhamento e a avaliacdo de seu
plano de acdo. Nesse sentido, qual é a estratégia mais
adequada?

(A) Participagio em reunides anuais com o staff da
ouvidoria.

(B) Divulgacdo da ouvidoria nos congressos anuais da
associacdo brasileira de ouvidores.

(C) Produgdo de artigos cientificos a serem publicados
em revistas especificas.

(D) Apresentacdo de graficos apenas para ilustragdo dos
murais da empresa.
Elaboracdo de relatérios periddicos para fins de
mapeamento das demandas, com indicativos de
estratégias face ao que foi planejado.

QUESTAO 48

A habilidade de ouvir €, por exceléncia, a mais representativa
das competéncias do ouvidor na comunica¢do com seu
cliente. Ha que se ter uma disposicdo em todas as dimensdes,
corporal, emocional e técnica, a fim de se perceber o outro, o
que ele conhece, as suas dificuldades e expectativas. Enfim,
agir como se estivesse na pele do manifestante. Essa atitude é
denominada

(A) empatia, um dos atributos da inteligéncia-€mocional
que se resume na capacidade de se colocar no lugar
do outro, olhando a questdo por outro angulo.

(B) simpatia, que € a afinidade entre-as pessoas que se
sentem espontaneamente atraidas entre si, para
realizagdo de tarefa conjunta:

(C) sondagem, uma técnica que tem. por finalidade
descobrir as necessidades do cliente, que possam ser
satisfeitas com os servicos da empresa.

(D) argumentagdo, conjunto de ideias que levam o cliente
a se convencer de algo.

(E) objecdo, que € a apresentagdo de um argumento em
oposicdo a uma proposta apresentada pelo cliente.

QUESTAO 49

O atendimento por telefone, amplamente usado na ouvidoria,
constitui-se em desafio especial, pois ndo se pode fazer uma
leitura corporal. Lida-se com a tonalidade da voz e
determinado tipo de vocabuldrio. Nesse caso, €
recomendavel ao ouvidor

(A) solicitar que o manifestante fale pausadamente e
repita a mensagem.

(B) informar ao cliente que ele deve “ditar” a mensagem
de forma clara, para que seja registrada.

(C) concentrar-se no conteido da manifestacio do
cliente, para que a interpretacdo seja mais exata e
mais clara.

(D) avisar ao cliente que ele dispde de “x” minutos para
falar e deve ser claro e objetivo em sua manifestagdo.

(E) informar ao cliente que vai gravar a mensagem, a fim
de facilitar o seu trabalho e, para tanto, ele deve ser
cauteloso.

QUESTAO 50

O atendimento, por si s6, ndo é garantia absoluta de sucesso.
Com relagdo a resolugdo de situagdes conflituosas, assinale a
alternativa quanto as condicdes essenciais por parte do
ouvidor.

(A) Talento artistico e fluéncia verbal.

(B) Conhecimento da legislagdo civil e penal brasileira.

(C) Receptividade, acompanhamento e seguranga nas
solugdes.

(D)  Acesso rapido e irrestrito a presenca da Chefia.

(E) Prestigio junto aos érgdos de comunicagio.
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PROVA DISCURSIVA

Orientagdes para a elaboracéo dos textos da prova discursiva:

A prova discursiva consiste na elaboracdo de um texto dissertativo.

A prova discursiva deverd ser manuscrita, em letra legivel, com caneta esferografica de tinta azul ou preta, fabricada de
material transparente.

A folha de texto definitivo da prova discursiva ndo podera ser assinada, rubricada e ndo devera conter, em outro local
que ndo o apropriado, nenhuma palavra ou marca que a identifique, sob pena de anulacdo da prova discursiva.

A detec¢do de qualquer marca identificadora no espaco destinado a transcri¢do de texto definitivo acarretard anulagdo da
prova do candidato.

A folha de texto definitivo € o tinico documento vélido para a avaliacdo da prova discursiva.

O espaco para rascunho, contido no caderno de provas, é de preenchimento facultativo e néo valerd para avaliagao da
prova discursiva.

O texto de cada questdo devera ter extensdo minima de 20 (vinte) linhas e maxima de 40 (quarenta) linhas, com base no
tema a seguir apresentado.

Leia, com atencao, a informacio a seguir.

A Lei Federal n® 10.257/2001, também chamada de Estatuto da Cidade, estabelece normas de ordem piiblica e interesse
social que regulam o uso da propriedade urbana em prol do bem coletivo, da seguranga e do bem-estar dos cidaddos, bem como
do equilibrio ambiental.

Uma das diretrizes gerais da lei € a “gestdo democratica por meio da participagdo da populagio e de associagdes
representativas dos vdrios segmentos da comunidade na formulagdo, execu¢do e acompanhamento de planos, programas e
projetos de desenvolvimento urbano”, conforme o inciso II do art. 2°.

“O CAU/BR e os CAUs tém como fungdo orientar, disciplinar e fiscalizar o exercicio da profissdo de arquitetura e
urbanismo, zelar pela fiel observancia dos principios de éticae disciplina da classe em todo o territério nacional, bem como
pugnar pelo aperfeigoamento do exercicio da arquitetura e urbanismo:” (§ 1° do art. 24 da Lei Federal n® 12.378/2010).

Considerando que a informacdo tem cardter unicamente motivador, redija um texto dissertativo que faca um paralelo entre o
aperfeicoamento do exercicio da arquitetura e urbanismo e os instrumentos da politica urbana, de acordo com o Estatuto da
Cidade, levando em conta o papel dos Conselhos de Arquitetura e Urbanismo nas sociedades brasileira e local.
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