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Aconchego e protecéo

O psicanalista Donald Winnicott trabalhava com criancas separadas de suas familias em consequéncia da Segunda
Guerra Mundial quando encontrou um interessante campo de estudo que lhe permitiu perceber etapas fundamentais do
desenvolvimento da pessoa. Donald Winnicott constatou, por exemplo, a importancia do brincar e dos primeiros anos de
vida na construcdo da identidade pessoal. As conclusdes a que ele chegou sdo preciosas para o trabalho dos
educadores.

Boa parte dos conceitos de Winnicott se refere ao "desenvolvimento emocional primitivo", cujos efeitos, segundo ele, sao
de importancia crucial para o individuo por se estenderem para além da infancia. Muitos problemas da fase adulta
estariam vinculados a disfun¢des ocorridas entre a crianga e o "ambiente"”, representado geralmente pela mée.

Os conceitos de verdadeiro e falso self (em inglés, palavra que se refere a prépria pessoa) sdo um bom exemplo. "O self
se forma com base nas experiéncias que o bebé acumula®, diz o psicanalista Davy Bogomoletz, de S&o Paulo. "E aquilo
que, embora indefinivel, faz o individuo sentir que ele é Unico." A relacdo com a mée leva o bebé a administrar a propria
espontaneidade e as expectativas externas. "Se a mée aceitar as manifestacdes do bebé - como a fome, o desconforto, o
prazer e a vontade -, em vez de impor o que acredita ser o certo, o bebé vai acumulando experiéncias nas quais ele é
sempre 0 sujeito, e o self que se forma pode entdo ser considerado verdadeiro", explica Bogomoletz. Porém o self
construido em torno da vontade alheia é o que Winnicott chama de falso e que priva o individuo de liberdade e de
criatividade.

Uma das frases famosas de Winnicott é "ndo existe essa coisa chamada bebé", querendo dizer que ndo ha crianca sem
uma mée (que nao precisa ser necessariamente a que deu a luz). Vem dai a ideia da "mae suficientemente boa", aquela
cuja percepcgdo - consciente ou inconsciente - das necessidades do bebé a leva a responder adequadamente aos
diferentes estagios do desenvolvimento dele. Isso faz com que se crie um ambiente - nomeado por Winnicott de holding
(cuja melhor traducéo para o portugués, segundo Bogomoletz, seria "colo") - propicio a um processo de formagéo de um
ser humano independente."O holding é o somatério de aconchego, percepcao, protecdo e alegria fornecidos pela mée",
diz ele. Comeg¢a como algo vital, como o oxigénio e a alimentacao, e se dilui conforme o bebé cresce.

"Os educadores devem fornecer holding no ambiente escolar”, segundo Bogomoletz. Isso significa tratar cada aluno como
ele precisa. O termo "incluséo", se levado a sério, indica uma atitude de holding. O acolhimento adequado pode, portanto,
ajudar uma crianca regida por um self falso - geralmente boazinha e obediente - a se tornar mais espontanea. "No
entanto, é preciso que a escola aceite as temporadas de 'mau comportamento'." Trata-se de adotar sempre uma postura
tolerante e criar condi¢des para que a crian¢a desfrute de liberdade. Nada mais importante, nesse sentido, do que o papel
da brincadeira - fundamental para Winnicott, ndo apenas na infancia, por misturar e conciliar o manejo do mundo objetivo
e a imaginacdo. "Brincar pressupde seguranca e criatividade", diz Bogomoletz. "Criancas com problemas emocionais
graves nao brincam, pois ndo conseguem ser criativas."

O movimento da psique entre o0 mundo das coisas e as fabricacdes da mente é uma atividade "transicional”, adjetivo
fundamental na obra de Winnicott. O conceito mais conhecido é o de "objeto transicional”, representado classicamente
pelo cobertorzinho a que muitos pequenos se agarram numa determinada fase. "Esse objeto € ao mesmo tempo uma
coisa objetiva - existe num mundo compartilhado - e subjetiva - para seu dono, ele faz parte de uma fantasia, possui vida
prépria”, explica Bogomoletz.

Dessa forma, o objeto transicional prolonga o periodo em que o bebé se acredita onipotente, enquanto ele substitui essa
crenca com a aceitacdo de uma realidade sobre a qual ndo tem controle nem pode modificar por meio da imaginacéo. O
bebé se vé com poderes magicos e, com o tempo, percebe a ilusdo. Mas, com as brincadeiras e o aprendizado do
mundo, a crianga, 0 adolescente e o0 adulto retém o poder de criar e adaptam-se as possibilidades reais. "A fantasia &
realmente a marca do humano", diz Bogomoletz. "Ja a objetividade € uma habilidade que se aprende, como uma segunda
lingua."

"A escola tem a obrigacé@o de ajudar a crianga a completar essa transicdo do modo mais agradavel possivel, respeitando
o direito de devanear, imaginar, brincar", prossegue o psicanalista. O respeito que 0s pequenos terdo pela objetividade
serd incorporado por eles, jamais imposto de fora para dentro. Quando livres para criar, eles, segundo Winnicott, veem no
estudo um modo de exercitar o poder de invengdo. Se, no entanto, o ambiente escolar ndo for aberto a brincadeira, "os
recreios serdo tanto mais selvagens quanto as aulas forem mais opressoras ou supostamente sérias".

Disponivel em: http://educarparacrescer.abril.com.br/pensadores-da-educacao/
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Ap6s a leitura do primeiro pardgrafo e segundo paragrafo do texto, podemos afirmar que o psicanalista Donald
Winnicott:

() durante os anos da 22 Guerra Mundial trabalhou com criancas separadas de suas familias e percebeu etapas
fundamentais do desenvolvimento do individuo.

() segundo ele, além do ato de brincar, os primeiros anos sdo muito importantes na constru¢do da identidade
pessoal.

() paraele, a mae geralmente tem papel importante no desenvolvimento emocional nos primeiros anos.

Analise as afirmativas acima e classifique-as como (V) verdadeira ou (F) falsa. A seguir, assinale a alternativa que
contém a sequéncia correta, de cima para baixo.

A) V-F-V.
B) V-V-V.
C) F-F-F.
D) F-V-V

Segundo Winnicott “Mae”:

I- éaque cria.
II- & a suficientemente boa.
Ill- é aque da o “holding”.

De acordo com o quarto paragrafo, estédo corretos:

A) Apenasositens|lell.

B) Apenas ositens | elll.
C) Apenas ositens Il e lll.
D) Todos os itens.

De acordo com o texto:

I- O “holding” deve continuar no ambiente escolar, mas cabe ao educador ser tolerante para néo privar a crianga da
sua liberdade.
II- E fundamental que a crianga misture e concilie 0 mundo objeto e a imaginagéo.

A) e ll séo verdadeiras.

B) | é verdadeira e Il é falsa.
C) | éfalsa e ll é verdadeira.
D) |ellsao falsas.

De acordo com o texto lido podemos concluir que para Winnicott a escola:

€ importante no processo de construgdo da identidade humana.

€ um facilitador do desenvolvimento infantil, oferecendo a crianga condi¢fes para seu crescimento.
tem papel importante no desenvolvimento emocional de crianca.

assume fungbes diferentes de acordo com o amadurecimento do aluno.

A) Apenas trés itens estao corretos.
B) Apenas dois itens estao corretos.
C) Todos os itens estdo corretos.
D) Apenas um item esta correto.

No trecho:* A relagdo com a méae leva o bebé a administrar a propria espontaneidade e as expectativas externas.”, a
palavra destacada significa:

A) falsidade.

B) naturalidade.
C) simulacao.
D) fingimento.

Assinale a alternativa em que as palavras, retiradas do texto, sdo acentuadas pela mesma regra de acentuacgéo.

A) além —inglés — sera — retém.

B) dnico — construido — mégicos — infancia.

C) dai— porém — bebé - portugués.

D) individuo — experiéncias — espontanea — possivel.



10.

11.

Observe as palavras destacadas nos trechos retirados do texto.
" ‘Os educadores devem fornecer holding no ambiente escolar’, sequndo Bogomoletz.”
|
“O conceito mais conhecido é o de "objeto transicional”, representado classicamente pelo cobertorzinho a que muitos
I 1]
pequenos se agarram numa determinada fase.”
v

Assinale a alternativa que indica corretamente as classes gramaticais das palavras destacadas acima, de acordo com
0 emprego e sentido que imprimem as relacdes que estabelecem.

A) |- numeral — lI- advérbio — Ill- advérbio — IV- pronome.

B) |- preposigdo — II- advérbio — Ill- pronome — IV- pronome.
C) |- conjuncéo — IlI- preposicao — IlI- advérbio — IV- conjuncao.
D) |- substantivo — II- pronome — IlI- adjetivo — IV- conjuncao.

Passando a frase destacada no periodo abaixo para a Voz Passiva, assinale a alternativa que apresenta a locucéo
verbal correta.

"No entanto, é preciso que a escola aceite as temporadas de 'mau comportamento'.

A) sejam aceitas.

B) s&o aceitas.

C) seriam aceitas.

D) devem ser aceitas.

Observe a concordancia das frases abaixo.

I-  S6 um aluno fez a tarefa.

[I- S alguns alunos fizeram a tarefa.
lll- Ele fez a tarefa sé.

IV- Eles fizeram atarefa sés.

A concordancia esta correta:

A) nositens |, lll e IV, apenas.
B) nositensll, Il e IV, apenas.
C) nositens|, Il, lll e lV.

D) nositens |, Il e lll, apenas.

Observe a regéncia das frases abaixo.

I- Este é o aluno que eu te falei.
II- Depois das aulas vocé ird em algum lugar?
Ill- A escola deve assistir ao aluno.

A regéncia estad INCORRETA:

A) somente nas alternativas | e Ill.
B) somente nas alternativas Il e Ill.
C) em todas as alternativas.

D) somente na alternativa lll.

O Artigo 210 da Constituicdo Federal de 1988 determina, como dever do Estado, para com a educacao:

A) estabelecer, em colabora¢do com os Estados, o Distrito Federal e os Municipios, competéncias e diretrizes para
a Educacéo Infantil, o Ensino Fundamental e o Ensino Médio.

B) fixar conteddos minimos para o ensino fundamental, de maneira a assegurar a formagéo béasica comum e
respeito aos valores culturais e artisticos, nacionais e regionais.

C) exigir o ingresso da criancga de seis anos de idade no Ensino Fundamental, ampliando-o para nove anos.

D) exigir a melhoria da qualidade da educacdo bésica, por meio do desenvolvimento do curriculo da Educacéo
Infantil, do Ensino Fundamental e do Ensino Médio.



12. Com relagéo ao curriculo, a alteracéo feita pela LEI N° 12.796, DE 4 DE ABRIL DE 2013, no artigo 26 da Lei de
Diretrizes e Bases da Educacao Nacional (LEI N° 9.394, DE 20 de dezembro de 1996), disp&e que:

13.

14.

15.

A)

B)

C)

D)

somente os curriculos do Ensino Fundamental e Médio devem ter uma base nacional comum, pode ser
complementada, em cada sistema de ensino e estabelecimento escolar, por uma parte diversificada, de acordo
com as caracteristicas regionais e locais da sociedade, da cultura, da economia e dos estudantes.

nos documentos curriculares elaborados para os diversos niveis de ensino e as diferentes redes publicas, devem
ser explicitados conhecimentos, competéncias e habilidades variados, com o objetivo de favorecer as
aprendizagens.

nos documentos curriculares elaborados nas diferentes redes publicas, apenas para o Ensino Fundamental e
Médio, devem ser explicitados conhecimentos, competéncias e habilidades variados, com o objetivo de favorecer
as aprendizagens.

os curriculos da educagéo infantil, do Ensino Fundamental e do Ensino Médio devem ter base nacional comum, a
ser complementada, em cada sistema de ensino e em cada estabelecimento escolar, por uma parte
diversificada, conforme as caracteristicas regionais e locais da sociedade, da cultura, da economia e dos alunos.

Os instrumentos utilizados no processo de avaliagdo devem partir de uma especificagdo muito clara do que
pretendem avaliar. Nesse sentido, a elaboracdo de um instrumento de avaliagdo deve levar em consideracdo alguns
aspectos importantes. A esse respeito, analise as proposi¢cdes abaixo, classificando-as como (V) verdadeira ou (F)
falsa.

()
)

()
)

A linguagem utilizada deve ser clara, esclarecedora e objetiva.

E preciso contextualizar o que se pretender investigar, pois uma pergunta sem contexto pode gerar inimeras
respostas, inclusive uma totalmente desconectada das possiveis respostas esperadas.

O conteldo deve estar coerente com os propdésitos do ensino e ser significativo para quem esta sendo avaliado.
As capacidades de leitura e de escrita, bem como o raciocinio, séo aspectos importantes a serem explorados.

Assinale a alternativa com a sequéncia correta, de cima para baixo.

V-V-V-V.

T

m<T
<

—V—-F-
—F=-V-
—F-V-

T

Trata-se de uma “avaliagdo continua do processo das criancas, desvinculada da necessidade de pontua-la com
indicadores numéricos ou de outra ordem, para fins de aprovacgdo. (...) € aguela que orienta os estudantes para
realizacdo de seus trabalhos e de suas aprendizagens, ajudando-os a localizar suas dificuldades e suas
potencialidades, redirecionando-os em seus percursos”. (In: Indagagdes sobre o Curriculo: Curriculo e avaliagao.
MEC/2007).

O trecho acima faz referéncia a avaliagdo do tipo:

Somativa.
Classificatéria.
Formativa.
Participativa.

“O que se espera da escola hoje é uma educagdo de qualidade, tendo como sustentaculos o projeto politico-
pedagdgico e a gestdo democratica.” (Ilma. Passos Alencastro Veiga). Para isso, o projeto politico-pedagdgico deve:

A)
B)
C)

D)

ser um agrupamento de planos de ensino e atividades diversas que, apds sua construcdo, € encaminhado as
autoridades educacionais como prova do cumprimento de uma tarefa escolar burocrética.

estar voltado especificamente a organizagao do trabalho pedagdgico abrangendo a escola como um todo e ndo a
organizacao da sala de aula.

ser uma acdo intencional, construida e vivenciada em todos os momentos, por todos os envolvidos com o
processo educativo da escola.

levar os professores, a equipe escolar e os funcionarios a trabalhar mais, ndo de forma espontanea, mas por
meio de situacdes que lhes permitam reconhecer que a escola é dirigida de cima para baixo.



16.

17.

18.

19.

Nos termos das Diretrizes Curriculares Nacionais para a Educacio das Relagdes Etnico-Raciais e para o Ensino de
Histéria e Cultura Afro-Brasileira e Africana, “a obrigatoriedade de inclusdo de Histéria e Cultura Afro-Brasileira e
Africana nos curriculos da Educacdo Basica trata-se de decisdo politica, com fortes repercussdes pedagogicas,
inclusive na formagé&o de professores”. (p.17).

Ainda de acordo com esse documento, para que as escolas atendam a tal orientacdo, além de terem como referéncia
as bases filoséficas e pedagdgicas que assumem, devem seguir alguns principios. Um desses principios é a
“Consciéncia politica e histérica da diversidade”, que deve conduzir:

I- acompreensdo de que a sociedade é formada por grupos étnico-raciais distintos, que possuem cultura e historia
proprias, mas com valores diferenciados, sendo que apenas alguns desses grupos constroem a histéria da
nacao brasileira.

II- ao conhecimento e a valorizagdo da histéria dos povos africanos e da cultura afro-brasileira na construcédo
historica e cultural brasileira.

IlI- a superagdo da indiferenca, injustica e desqualificagdo com que principalmente os negros sao comumente
tratados.

IV- por meio de questionamentos e andlises criticas, a desconstrucdo de conceitos, ideias, comportamentos
veiculados pela ideologia do branqueamento, pelo mito da democracia racial, que tanto mal fazem a negros e
brancos.

Estéo corretas as afirmagdes:

A) lell, apenas.

B) I, lllelV, apenas.
C) llelV, apenas.
D) I, 1l elll, apenas.

Sobre a Lei de Diretrizes e Bases da Educagdo Nacional, Lei n° 9.394/96, no capitulo que se refere a Educagdo
Especial, s6 NAQ é correto afirmar que:

A) os sistemas de ensino devem assegurar aos alunos curriculo, métodos, recursos e organizacéo especificos para
atender as suas necessidades.

B) os sistemas de ensino ndo podem assegurar a aceleracdo de estudos aos superdotados para conclusdo do
programa escolar.

C) os sistemas de ensino devem assegurar professores com especializagdo adequada em nivel médio ou superior,
para atendimento especializado, bem como professores do ensino regular capacitados para a integragdo de
alunos com necessidades especiais nas classes comuns.

D) os sistemas de ensino devem assegurar terminalidade especifica para aqueles alunos que ndo puderem atingir o
nivel exigido para a conclusdo do Ensino Fundamental, em virtude de suas deficiéncias.

O Decreto n° 5.626/05, que regulamenta a Lei n°® 10.436/2002, visando ao acesso a escola dos alunos surdos, dispe
sobre:

A) o ensino da Lingua Portuguesa como primeira lingua para alunos surdos.

B) a organizacéo da educag&o monolingue no ensino regular.

C) aincluséo da Libras como disciplina curricular optativa nos cursos de formacao de professores para o exercicio
do magistério.

D) a inclusdo da Libras como disciplina curricular obrigatéria nos cursos de formagdo de professores para o
exercicio do magistério.

De acordo com Catalogo Nacional dos Cursos Técnicos, um curso técnico é:

I- um curso de nivel médio que objetiva capacitar o aluno com conhecimentos tedricos e praticos nas diversas
atividades do setor produtivo, aberto a candidatos que tenham concluido o Ensino Fundamental.

[I- um curso de nivel superior tecnoldgico que objetiva capacitar o aluno com conhecimentos teéricos e préaticos nas
diversas atividades do setor produtivo, aberto somente a candidatos que tenham concluido o ensino médio.

llI- um curso com denominagdo e curriculo experimentais, de carater pioneiro para atender a demandas das
inovacgOes cientificas e tecnoldgicas ou a demandas regionais especificas.

IV- um curso que se realiza somente na forma integrada ao Ensino Médio, em que o aluno, com uma Unica
matricula, frequenta curso cujo curriculo foi planejado reunindo os conhecimentos do ensino médio as
competéncias da educacgéo profissional.

Esta(ado) correta(s) a(s) afirmacao(des):

A) |, apenas.

B) 1V, apenas.
C) lelV, apenas.
D) 11, 1l elV, apenas.



20. Com relagdo a Tecnologia da Informacéo e Comunicacdo na educagéo, analise as afirmacdes abaixo, classificando-

21.

22.

23.

24,

as como (V) verdadeira ou (F) falsa.

() Para estimular professores e gestores escolares a refletirem sobre o porqué e o para qué utilizar as Tecnologias
da Informagdo e Comunicacdo na educacéo, basta oferecer os instrumentos tecnolégicos como meios para
desenvolver atividades significativas na escola.

() Para promover a chamada incluséo digital € preciso descobrir novos caminhos e modos de atuar que favoregam
um didlogo entre a proposta pedagogica da escola e as novas tecnologias da informacéo e comunicacao.

() Os processos formativos voltados para o uso das Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo devem ocorrer em
situacOes contextualizadas e reais, e as experiéncias prévias dos educandos devem ser descartadas, para que
as novas aprendizagens sejam introjetadas de forma mais significativa.

() O professor deve conhecer diferentes midias que se valem da tecnologia digital, identificar novas linguagens
trazidas por essas midias e compreender o potencial das multiplas linguagens e midias para o ensino e a
aprendizagem, no ambito da escola.

Assinale a alternativa com a sequéncia correta, de cima para baixo.

A) V-V-V-V.
B) F-V-F-V.
C) V-F-V-V
D) V-F-V-F.

Para a inclusdo da educacdo ambiental nas instituicbes de ensino sdo necessdrias varias acdes. Assinale a
alternativa que NAO corresponde a uma ac¢do adequada para tal incluséo.

A) Incentivo a uma gestdo escolar dindmica, que aproveite as experiéncias acumuladas, trabalhando com a
pedagogia de projetos e promovendo a interdisciplinaridade.

B) Inclusédo da Educagdo Ambiental em escolas diferenciadas, como indigenas, ribeirinhas, de pescadores, de
assentamentos e de extrativistas.

C) Estabelecimento de uma reestruturagdo da educacdo em direcdo a sustentabilidade, inclusive por meio da
construgdo de novos curriculos que contemplem a teméatica ambiental, especialmente no Ensino Fundamental,
guando as criangas estdo comecando a ter nogdes sobre o meio ambiente.

D) Promocdo de eventos conjuntos entre as areas de educacdo ambiental formal e ndo-formal, com vistas a
construgdo de metodologias e instrumentos voltados a abordagem da dimensao ambiental.

A Lei n. 10.639/2003, que altera a LDB — Lei n°® 9.394, de 20 de dezembro de 1996, refere-se a:

A) regulamentacéo da Educacéo Profissional de Nivel Técnico.

B) obrigatoriedade do ensino de Historia e Cultura Afro-Brasileira na Educagao Basica.

C) aprovacdo de diretrizes e normas para 0 uso, 0 ensino, a producao e a difusdo do Sistema Braille em todas as
modalidades de ensino.

D) instituicdo da Politica Nacional de Educagao Especial na Perspectiva da Educagao Inclusiva.

De acordo com a Lei Municipal 8.869/96, compete ao Conselho Municipal de Educagao:

I- fixar diretrizes para a organizagdo do sistema municipal de ensino.

II- opinar sobre convénios de acéo interadministrativa que envolvam o Poder Publico Municipal e as demais esferas
do Poder Publico, exceto do setor privado.

lll- pronunciar-se no tocante a instalagéo e funcionamento de estabelecimento de ensino de todos os niveis situados
no Municipio.

IV- impor medidas ao Poder Publico Municipal para efetiva assuncéo de suas responsabilidades em relacdo a
educacdo infantil e ao ensino fundamental.

V- estudar, sugerir e deliberar juntamente com a Secretaria Municipal de Educac@o medidas que visam a expanséo
qualitativa do Ensino Municipal.

Assinale a alternativa que se refere corretamente as afirmagdes trazidas acima.

A) Todas as afirmacgdes estdo corretas.

B) Apenas as afirmacdes IV e V estdo incorretas.
C) Todas as afirmacdes estéo incorretas.

D) Apenas as afirmativas Il e IV estéo incorretas.

A Lei Municipal 12.985/07 disp6e sobre o plano de cargos, carreiras e vencimentos dos servidores do Municipio de
Campinas e d& outras providéncias. De acordo com a mesma, € INCORRETO afirmar que a jornada de trabalho dos
servidores poderd ser definida, a critério da administragdo, em:

A) 30 (trinta) horas semanais, correspondentes a 280 (duzentos e oitenta) horas mensais.

B) sempre de 36 (trinta e seis) horas semanais para os servidores nomeados para cargos em cOmissao,
designados para fun¢do de confianca e designados para perceber Gratificacdo de Apoio Técnico.

C) 36 (trinta e seis) horas semanais, correspondentes a 216 (duzentas e dezesseis) horas mensais.

D) 32 (trinta e duas) horas semanais para os titulares de cargo de Agente de Educacéo Infantil, devendo cumprir 30
(trinta) horas em servigo e 2 (duas) horas de formacao, conforme regulamento.



25.

26.

27.

28.

Dentre as finalidades da Lei Municipal 12.987/07, assinale (V) para verdadeiro ou (F) para falso.

() Racionalizagdo da estrutura de cargos e da carreira.

() Adequacdo da jornada de trabalho do docente as normas legais vigentes e manter a administragdo do

vencimento dentro dos padrdes estabelecidos por lei, considerando as caracteristicas da area educacional e os

critérios de Evolucéo Funcional.

Legalidade e seguranca juridica.

Reconhecimento e valorizagdo dos integrantes do Quadro de Cargos do Magistério pelos servigos prestados,

pelo conhecimento adquirido, exceto pelo desempenho.

() Criar as bases de uma politica de recursos humanos capaz de conduzir de forma mais eficaz o desempenho, a
qualidade, a produtividade e o comprometimento do integrante do Quadro do Magistério com os resultados do
seu trabalho.

—~~
~——

A alternativa com a sequéncia correta, de cima para baixo, é:
A V-V-V-V-V.
V-F-V-F-V.
C) V-V-V-F-V.
V-V-V-F-F.
Analise abaixo uma sintese sobre a histéria da hospitalidade no Brasil.

e 1808: Mudanga da corte portuguesa para o Brasil, fato que incentiva a abertura de hospedarias no Rio de
Janeiro.
1907: Primeira lei de incentivos para a abertura de hotéis no Rio de Janeiro.
1946: Proibigdo de jogos de azar e fechamento dos cassinos, o que inviabiliza os hotéis construidos para esse
fim.

e 1966: Criacdo da Embratur que facilita a implantacdo de grandes hotéis, incluindo as areas da Sudam e da
Sudene.

e 1990: Entrada definitiva das cadeias hoteleiras internacionais no pais.

Estao corretos:

A) apenas quatro itens.
B) apenas trés itens.
C) todos ositens.

D) apenas dois itens.

Hospedagem significa, para a maioria das pessoas, a capacidade de receber visitantes ou clientes de forma
agradavel, gerando conforto, permitindo que a pessoa se sinta a vontade e que usufrua de servigos de qualidade.
Nesse sentido torna-se primordial que a empresa e os funcionarios dedicados a tarefa de receber alguém:

1- demonstrem competéncia, transmitam seguranca e autoritarismo.
2- sejam capazes de interpretar as peculiaridades de cada hdspede, para melhor atendé-lo.
3- estejam propensos a aproveitar a experiéncia vivenciada para melhorar ainda mais o seu desempenho.

S&o corretas as afirmativas:

A) 1e?2, apenas.
B) 2 e 3, apenas.
C) 1le 3, apenas.
D) 1,2e3.

A boa hospitalidade fica evidenciada quando a equipe de funcionérios do empreendimento:

() recebe bem, acolhe com satisfacéo e serve com exceléncia.

() atende prontamente com cortesia as solicitages do cliente.

() trabalha para que todas as expectativas do cliente sejam confirmadas.

() trabalha mantendo o profissionalismo em situa¢des que Ihe séo desfavoraveis.
() busca intimidade com o cliente.

As afirmagdes acima séo (V) verdadeiras ou (F) falsas, de cima para baixo, na sequéncia:

B) VoF-V-V-V
C) V-V-F-V-V
D) V-V-V-V-F



29.

30.

31.

32.

33.

O meio de hospedagem que possui forte apelo ecoldgico no seu estilo de construcéo e recursos que utiliza. Pode ser
composto por chalés, bangalds, cabanas e similares, destinado ao ecoturismo, turismo de caca, de pesca e de
aventura, denomina-se:

A) Lodge.

B) Albergue.
C) Pousada.
D) Motel rural.

O novo Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem (SBClass) foi elaborado de forma participativa,
por meio de uma ampla parceria entre o Ministério do Turismo, o Inmetro, a Sociedade Brasileira de Metrologia —
SBM e a sociedade civil, e adotado como estratégia para o pais, aumentando a competitividade do setor. De acordo
com a classificagdo o meio de hospedagem identifique aqueles que se enquadram na categoria 1 a 5 estrelas.

Atende ao enunciado:

A) Hotel Histérico — Resort — Flat/Apart-Hotel.
B) Hotel — Cama & Café — Hotel Histdrico.
C) Hotel — Hotel Fazenda — Pousada.

D) Resort — Pousada — Hotel Fazenda.

As areas departamentais dos hotéis variam de acordo com seu tamanho e com sua categoria, podendo muitas vezes
ndo existir algum departamento ou apenas ter uma diminuicdo no quadro funcional. Através das caracteristicas a
seguir identifigue o departamento hoteleiro em que as tarefas se desenvolvem de acordo com a necessidade do
héspede.

e Execucéo de comunicagdes internas e externas para os hdspedes, controle de chaves ou cartdo para acesso
aos apartamentos, distribuicdo de jornais, revistas, organizagdo do lobby do hotel e controle visual das entradas
e saidas dos hospedes e visitantes.

e Dentre outros, trabalham nesse setor o0 capitdo porteiro, 0 mensageiro, 0 manobrista e 0 ascensorista.

A) Concierge.

B) Tesouraria.

C) Governanga.
D) Administragéo.

O setor de alimentos e bebidas (conhecido como A&B) é uma das pegas-chaves da estrutura organizacional de um
meio de hospedagem. Esse setor é composto, principalmente pelo restaurante, bar, cozinha e copa, onde trabalham
diretamente os profissionais, EXCETO o:

A) Maitre.

B) Gerente geral.
C) Gargom.

D) Chefe de fila.

O setor de reservas é o responsavel por acolher todas as solicitacdes de hospedagem, processa-las e encaminha-las
para a recepcdo. Para o bom funcionamento do setor, o fluxo de informacdes entre reservante e hotel deve ser o
mais claro possivel, para que se evitem problemas no momento da estadia do hdspede. Considere as afirmagdes.

1- E importante que todos os acertos entre as partes sejam documentados e comunicados de forma explicita para
gue se tenha certeza de que o que foi demandado pelo reservante seja exatamente aquilo que o hotel fornecera,
em termos de instalacdes, servicos, datas e tarifas.

2- Para que o fluxo de uma reserva transcorra sem problemas, um bom suporte de dados precisa estar disponivel,
para que 0s responsaveis pelo seu processamento tenham condigbes de executa-la de uma maneira agil e
eficiente.

3- Informacgbes sobre disponibilidade de UHs, situacdo de cadastro e crédito de clientes, além de histérico de
héspedes devem estar sempre atualizadas e com facil acesso para que ndo ocorram atrasos ou erros nas
reservas.

4- Os dois documentos basicos do processo que séo a solicitagdo da reserva feita pelo reservante e a confirmacgéo
de reserva emitida pelo hotel devem ser elaborados da forma mais simples, clara e completa possivel, evitando
falta de informacdes essenciais ou erros de interpretacao.

Estao corretas as afirmativas:

A) 1,2e3, apenas.
B) 3e4, apenas.
C) 1, 3e4, apenas.
D) 1,2 3e4
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35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

O atendente de reservas tem como atribuicdo garantir um bom nivel de vendas dos servicos oferecidos pelo hotel.
Para isso ele deve ter conhecimento da estrutura do estabelecimento ndo sendo necessario:

A) conhecer a politica do hotel.

B) reconhecer todos os funcionéarios pelo nome.

C) manter disponiveis as tarifas aplicaveis.

D) saber descrever os tipos de apartamentos e suas caracteristicas.

Quando séo reservadas mais unidades do que o hotel dispde para a mesma data ocorre o problema denominado:

A) Stand by.
B) No show.
C) Overbooking.
D) Rooming list.

Dos itens abaixo identifique o INCORRETO procedimento do atendente de reserva em hotel.

A) Fazer a reserva sem anotar os dados do cliente.

B) Verificar a disponibilidade da data solicitada.

C) Perguntar sobre a forma de pagamento.

D) Verificar o tipo de apartamento que o cliente deseja reservar.

Garante um excelente trabalho como atendente de reservas o funcionario que comunica ao interessado em reservar
uma vaga no hotel, os seguintes detalhes:

0 numero de apartamentos, separados por tipos;

a distribuicao dos apartamentos nos andares, a vista e 0 espago fisico dos apartamentos;

a capacidade maxima de ocupantes por apartamento,

a voltagem elétrica, o tipo de ar condicionado e de aquecimento de agua;

os aparelhos existentes em cada apartamento;

0s pontos turisticos da regido e a distancia do hotel até esses pontos, os horarios de visitagdo e demais detalhes,
para orientacao aos clientes.

Sao pertinentes:

A) todos os itens.

B) apenas cinco itens.
C) apenas quatro itens.
D) apenas trés itens.

Na interacédo com os clientes do hotel a equipe de funcionarios deve sempre praticar:

A) preconceito.

B) gentileza e respeito.

C) discriminacgéo.

D) julgamento desfavoravel antecipado.

Percepcéo e sensibilidade sdo capacidades humanas de reconhecer ou tomar consciéncia de algo, imediatamente,
pelos sentidos. Uma percepcao e/ou sensibilidade bem desenvolvidas melhora o relacionamento entre as pessoas e
favorece o estabelecimento da empatia, e, por consequéncia, facilta a comunicagdo. Apresenta bom
desenvolvimento dessas capacidades o funcionério que, no contato com o cliente:

A) transmite informagdes por telefone, falando com alguém ao mesmo tempo.
B) fornece esclarecimentos sobre um roteiro turistico em linguagem técnica.

C) demora a dar atencédo a um cliente que esta visivelmente nervoso.

D) demonstra a observacgéo atenta dos estimulos, do ambiente e do interlocutor.

Dentre as caracteristica do perfil de um profissional que exerce as fun¢ées de recepcionista de hotelaria ndo se inclui:

A) agilidade.

B) respeitabilidade.
C) Agressividade.
D) discricao.

Além de receber, atender com satisfacdo e servir com exceléncia, a competéncia hospitalidade também inclui agir
sempre com base em valores éticos. Fere esse principio:

A) Aceitar vantagens ilicitas vinculadas a suas atividades.

B) Manter discri¢cdo sobre a vida privada e publica do cliente.

C) Ser discreto referente a vida pessoal e profissional dos colegas.

D) Poupar os clientes de situa¢des embaragosas com perguntas de cunho pessoal.
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43.

44.

45,

46.

47.

48.

Early-check-in significa:

A) saida do hospede depois do horario marcado.

B) pagar as diérias antecipadamente.

C) pagar as diarias através de boleto bancério.

D) entrada do héspede antes do horario marcado na reserva.

Num empreendimento hoteleiro temos as seguintes responsabilidades:

e coordena e supervisiona as tarefas da area de andares e as atividades de limpeza nas areas sociais e de servico
do hotel.
€ encarregada pela coordenacéo das camareiras e auxiliares diversas.
pode substituir a Governanta Geral, devendo conhecer todas as atividades do departamento.

As responsabilidades acima séo atribuidas a:

A) Atendente de rack.

B) Governanta assistente.

C) Supervisora de andares.

D) Supervisora de areas publicas.

Complete as lacunas abaixo assinalando a alternativa correta.

(0] é o funciondario responsavel pelo recebimento do héspede no exato momento que este chega
ao meio de hospedagem. Ele o recepciona, cumprimentando-o, e se for um check-in, solicita o auxilio do

para retirar a bagagem e acompanhé-lo até a recepcédo. Na hora do check-out, solicita o carro
para o garagista ou providencia um taxi.

A) gerente — capitdo porteiro

B) capitdo porteiro — mensageiro
C) mensageiro — capitdo porteiro
D) mordomo — mensageiro

Constitui um setor de vital importancia para o funcionamento de um meio hoteleiro, responsavel pela limpeza de
todas as areas do empreendimento. Trata-se do setor denominado:

A) Supervisado de andares.
B) Recepcéo.

C) Administracéo hoteleira.
D) Governanca.

Quando da sua chegada o héspede informa o nimero da reserva e realiza os procedimentos necessarios para sua
estadia, e no momento de sua saida passa novamente por esse setor para verificar se ainda ha necessidade para
realizar outras providéncias. Esses procedimentos séo realizados no setor hoteleiro que faz parte:

A) do Front Office.

B) da Sala da Administragao.
C) da Tesouraria.

D) do Saguéo do hotel.

O documento de registro obrigatorio a ser preenchido pelo hdspede no momento de sua chegada ao estabelecimento
tem a sigla de:

A) FNRH.
B) FNRC.
C) RNOH.
D) BOH

O trabalho planejado de manutencéo, que tem por objetivo verificar com periodicidade programada toda a estrutura e
equipamentos do hotel no sentido de evitar a sua utilizagdo em condi¢fes inadequadas, se refere a:

A) manutenc¢éo corretiva.
B) manutencéo periodica.
C) manutencao preventiva.
D) manutencéo efetiva.
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49. A manutengdo hoteleira € uma atividade que envolve diversas areas da engenharia civil, elétrica, mecanica,
eletrbnica e telecomunicagdes. Com um planejamento de manutencéo eficiente é possivel sanar qualquer falha que
exista na estrutura do hotel. O setor possui muitas responsabilidades que devem ser cumpridas:

() Proporcionar efetivamente a méxima disponibilidade de apartamentos e equipamentos para a operacéo
hoteleira.

() Contribuir efetivamente para a eficiente operagdo de outros departamentos.

() Minimizar o potencial de riscos de acidentes e sinistros.

() Minimizar ou zerar os problemas experimentados pelo héspede.

() Proteger o investimento (edificacdo e equipamentos).

() Controlar exaustivamente os custos de manutencao.

A) V-V-F-V-F-V
B) V-V-V-V-V-F
C) V-F-V-F-V-V
D) V-V-V-V-V-V

50. Estabeleca a relagéo entre as colunas dos termos técnicos usados no setor de turismo e hospitalidade.

1- ARPT a- Utilizacao das dependéncias do hotel sem hospedagem.

2- CHD b- Sigla usada em aviag&o e turismo para denominar aeroporto.

3- Day use c- Abreviagcdo normalmente utilizada para denominar pax a partir dos 12 anos.
4- ADT d- Abreviacéo normalmente utilizada para denominar criangas entre 3 e 12 anos.

A relag@o correta se estabelece em:

A) 1a, 2c, 3b, 4d.
B) 1b, 2c, 3d, 4a.
C) 1b, 2d, 34, 4c.
D) 1c, 2a, 3d, 4b.
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