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CADERNO

GESTAO COMERCIAL
TECNOLOGO

LEIA COM ATENCAO AS INSTRUCOES ABAIXO.

. Verifique se, além deste Caderno, vocé recebeu o CARTAO-RESPOSTA, destinado a transcricdo das
respostas das questdes de multipla escolha, da questdo discursiva e das questdes de percepcao da prova.

2. Confira se este Caderno contém a questao discursiva e as objetivas de multipla escolha, de Formacao

E er‘\a‘ Geral e do Componente Especifico da drea, e as relativas a sua percepg¢do da prova. As questdes estdao
e, assim distribuidas:
C
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3. Verifique se a prova estd completa, se o seu nome estd correto no CARTAO-RESPOSTA e se a area de
avaliag¢do e o nimero do caderno de prova correspondem ao do CARTAO-RESPOSTA. Caso contrario,
avise imediatamente ao Chefe de Sala.

4. Assine o CARTAO-RESPOSTA no local apropriado, com caneta esferografica de tinta preta, fabricada
em material transparente.

5. Responda a questdo discursiva em, no maximo, 30 linhas. Qualquer texto que ultrapasse o espaco
destinado a resposta sera desconsiderado.

6. A prova tera duracdo de quatro horas. Lembre-se de reservar um periodo para transcricdo das respostas
para o CARTAO-RESPOSTA.

7. Ao terminar a prova, acene para o Chefe de Sala e aguarde-o em sua carteira. Ele entdo ird proceder
a sua identificacdo, recolher o seu material de prova e coletar a sua assinatura na Lista de Presenca.

8. Atencdo! Vocé devera permanecer na sala de aplicagdo por, no minimo, duas horas a partir do inicio
da prova.

9. Vocé sé poderd levar o rascunho do CARTAO-RESPOSTA (espaco para anotagdo das questdes)
quando faltarem 30 minutos para o término da prova. Nele sé poderao constar as marcagdes das
questdes objetivas.

10. O CARTAO-RESPOSTA e o caderno de prova deverdo ser entregues ao Chefe de Sala ao término da prova.
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QUESTAO 01

TEXTO 1
ANO 30/ NUMERO 111 RS 14,90
ISRAEL VIDA NOTURNA
A SEGURANGA A SEDUCAO
COMO RELIGIAO DA BOEMIA
POR GDEON LEVY POR ANTHONY
LE /\/IO/\/DE s
/
' I ® BRASIL
DESPREZO PELA DEMOCRACIA E PELO SUFRAGIO UNIVERSAL
A ARTE DE IGNORAR OS POBRES
POR ANNE-CECRE ROBERT
ELEIGOES EUA O PAPEL DO DIREITO UMA NOVA CARREIRA COORPORATIVA
8 O RISCO TRUMP 2 4 GOLPE NO BRASIL 3 7 CHIEF HAPPINESS OFFICERS
POR POR MARTA MACHADO POR
Disponivel em: https://diplomatique.org.br/edicao/116-reforma-trabalhista/. Acesso em: 1 jun. 2025.
TEXTO 2

E a partir de uma concepg¢do moderna de humor que as charges ganham relevancia para denunciar,
vilipendiar e detratar os poderes constituidos. O fato de elas serem bastante utilizadas em tempos de
censura demonstra a eficacia que carregam em termos de economia simbdlica. Certamente, a poténcia
revolucionaria supde a implosdo de um imaginario reducionista, sob pena de nossas bem-intencionadas
criticas e denuncias serem tdao ou mais reacionarias que o alvo que perseguimos.

BORGES, R. O racismo nas charges engajadas. Carta Capital, S3o Paulo, 11 out. 2016. Disponivel em:
https://www.cartacapital.com.br/sociedade/. Acesso em: 1 jun. 2025 (adaptado).

A charge do Texto 1, publicada em outubro de 2016 na revista Le Monde Diplomatique Brasil, foi criticada
a época por fazer uma representacao considerada racista e estereotipada da populacao negra. O episédio
gerou um debate publico sobre os limites da satira e do humor engajado e sobre a naturalizacao de
preconceitos, mesmo em midias consideradas progressistas, como discutido no Texto 2.
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Considerando-se o exposto e o debate acerca do racismo, é correto afirmar que a charge no Texto 1 pode
naturalizar esse tipo de discriminacdao porque

0 faz uma denuncia do racismo estrutural a partir de uma representacao visual apelativa e sensacionalista
da realidade social em que vivemos desde a época da escravidao.

( apela ao humor e 3 ambiguidade das imagens por meio de representacdes que s3o recebidas pelo publico
leitor sem a devida profundidade critica, sendo uma ferramenta poderosa de comunicacgao politica.

® representa uma figura humana com caracteristicas historicamente usadas para desumanizar pessoas
negras, como a posi¢ao corporal submissa e animalizada, remetendo a tradi¢do colonial e escravocrata.

® utiliza uma linguagem que faz uso de humor e apelo emocional ao publico, a qual isenta o autor de
quaisquer formas de responsabilizagado, por consistir em uma expressao de sua liberdade criativa e artistica.

QUESTAO 02 ————

TEXTO 1

Em 15 de novembro de 1989, foram realizadas elei¢cdes diretas para a presidéncia, depois de quase trés
décadas. Em 1990, o sistema eletrénico de voto comecou a ser testado em alguns municipios brasileiros.
Em 1996, substituiu as cédulas de papel em 37 cidades — capitais e municipios com mais de 200 mil
eleitores — e, em 1998, foi utilizado pela primeira vez em elei¢Ges nacionais, em quatro estados e no
Distrito Federal, até ser definitivamente adotado em todo o Pais no ano 2000.

IZIQUE, C. O voto que realmente vale: sistema eleitoral brasileiro hoje é modelo de eficiéncia e democracia.
Revista Pesquisa FAPESP, Sdo Paulo, v. 200, p. 114-117, out. 2012 (adaptado).

TEXTO 2

Os numeros das eleicdes brasileiras em 2022 sdo impressionantes. Participaram das eleicGes
156 454 011 eleitores, dos quais 52,65% foram mulheres; além disso, do total de 1,8 milhdo de mesarios,
857 000 foram voluntarios. Foram utilizadas 577 125 urnas eletronicas em 496 856 sec¢des eleitorais,
em 5 570 municipios, com 181 localidades no exterior. Registraram-se 29 262 candidaturas e foram
movimentados mais de 10 bilhdes de reais em campanhas. Em um ambiente de evidente complexidade,
o processo eleitoral brasileiro enfrentou um desafio de performance, precisando combinar velocidade,
transparéncia, precisdo e seguranca. Os resultados da contagem de votos, cerca de 800 milhdes, foram
divulgados em questao de horas.

RUBIO, R.; MONTEIRO, V. A. Desinformacao nas elei¢Ges brasileiras de 2022: a atuagdo do Tribunal Superior
Eleitoral em um contexto de conflito informativo. Dossié 1. Cad. CRH, n. 37, p. 2, 2024 (adaptado).

A partir do exposto nos Textos 1 e 2, é correto afirmar que, nas Ultimas décadas, o uso de urnas eletronicas
no sistema eleitoral brasileiro

@ possibilitou a recontagem instantanea de votos e promoveu a paridade de género entre os eleitores.

 tornou as eleicdes brasileiras uma das mais ageis do mundo e permitiu a redu¢do do nimero de fraudes
eleitorais.

@® garantiu a todos os grupos sociais e politicos a representacdo igualitaria na politica municipal, estadual
e nacional.

@ dificultou a participacdo de eleitores mais pobres, o que aumentou a quantidade de abstencdes e votos
nulos ou em branco.
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QUESTAO 03

TEXTO 1

A escala de trabalho é um elemento fundamental na organizacdo das atividades laborais e corresponde ao
periodo em que o trabalhador estd a disposicdao da empresa. Ela determina as horas de trabalho, os dias da
semana e os turnos de trabalho. No Brasil, sdo utilizados diversos tipos de escala, que variam conforme a
natureza da fungdo e as necessidades operacionais da empresa. No entanto, todas devem respeitar os limites
impostos pela legislacdo vigente, que indica uma jornada de trabalho maxima de 44 horas semanais e de
220 horas mensais, exceto em casos previstos em convencdes coletivas ou acordos de trabalho. E importante
ressaltar que a escolha do modelo de escala influencia diretamente a produtividade e o bem-estar das
pessoas. Exemplo disso sdo as criticas crescentes que a escala de trabalho 6x1 (correspondente a 6 dias
de trabalho e 1 dia de folga, por semana) tem recebido, pelos efeitos que ela promove sobre a saude,
a produtividade e a vida pessoal dos trabalhadores.

ECODEBATE. Escala de trabalho 6x1 é desumana e ineficiente. Disponivel em:
https://www.ecodebate.com.br/. Acesso em: 3 jun. 2025 (adaptado).

TEXTO 2

Da nova redacdo ao inciso Xlll do artigo 72 da Constituicdo Federal para dispor sobre a reducdo da jornada
de trabalho para quatro dias por semana no Brasil.

[...]

Xl — duragao do trabalho normal ndo superior a oito horas diarias e trinta e seis horas semanais, com
jornada de trabalho de quatro dias por semana, facultada a compensacdo de horarios e a redugao de
jornada, mediante acordo ou convencao coletiva de trabalho.

BRASIL. Proposta de Emenda a Constituicdo n. 8 de 2025. Disponivel em:
https://www.congressonacional.leg.br/. Acesso em: 4 set. 2025.

Esta Emenda a Constituicdo é um passo importante na construcao de um mercado de trabalho mais justo,
sustentdvel e adaptdvel as rdpidas mudancas do século XXI, assegurando que o progresso econémico do
Brasil seja alcangado de maneira inclusiva e equitativa, respeitando as necessidades e o bem-estar de sua
forca de trabalho.

A partir do exposto nos Textos 1 e 2, assinale a opgao correta, quanto ao impacto de diferentes escalas de
trabalho na vida do trabalhador.

O A escala 4x3, em comparac¢do com as escalas 6x1 e 5x2, possibilita que o trabalhador tenha mais dias
de descanso, o que pode aumentar sua motivacao e produtividade.

® A escala 6x1, em comparagdo com as escalas 5x2 e 4x3, gera naturalmente trabalhadores mais
produtivos, pois possibilita que as pessoas trabalhem mais dias por semana.

® A escala 6x1, em comparagdo com as escalas 5x2 e 4x3, garante uma menor rotatividade de
trabalhadores nas empresas, o que permite maior seguranca e estabilidade de emprego.

® A escala 5x2, em comparac¢do com as escalas 6x1 e 4x3, é mais utilizada nas empresas do Pais,
oferecendo ao trabalhador dias fixos de descanso aos finais de semana, por determinacao legal.
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QUESTAO 04

Um levantamento realizado em 2024 mostrou ligacdo
entre o uso excessivo de redes sociais e o estado de
saude mental dos brasileiros. A pesquisa revelou
que 65% dos entrevistados enfrentam dificuldades
emocionais em algum grau. O uso intensivo de
plataformas de redes sociais esta associado a 45%
dos casos de ansiedade em jovens de 15 a 29 anos
de idade. Jovens que passam mais de trés horas por
dia em plataformas digitais tém um risco 30% maior
de apresentar quadros de depressdao, em comparagao
com aqueles que fazem um uso mais moderado.
Cerca de 40% dos entrevistados relataram que sua
autoestima é profundamente afetada pelo nimero
de curtidas e comentarios que recebem em suas
postagens. Essa dependéncia de validacdao externa
€ mais pronunciada entre jovens que estdo em fase
de formacdo de identidade e sdo mais suscetiveis
a julgamentos.

Disponivel em: https://veja.abril.com.br/saude/excesso-de-

redes-sociais-esta-associado-a-45-dos-casos-de-ansiedade-
em-jovens. Acesso em: 25 jun. 2025 (adaptado).

Considerando as informac¢des do texto, assinale
a opcdo que apresenta uma medida eficaz para
prevenir os impactos negativos das redes sociais na
saude mental dos jovens, de forma a mitigar a causa
de problemas como depressdo e necessidade de
validacdo externa.

O Implementar, nas escolas, programas sobre
a necessidade de uso moderado de redes
sociais, a fim de reduzir os riscos psicolégicos da
dependéncia digital entre jovens em geral.

® Propor lei que obrigue as plataformas de redes
sociais a permitirem a visualizacdo de curtidas e
comentarios apenas em postagens temporarias,
que se apagam automaticamente em 24 horas.

® Realizar campanhas governamentais de
comunicacgdo na televisdo sobre a importancia de
jovens com quadro de depressao ou ansiedade
causado por problemas familiares procurarem
apoio psicoldgico.

® Aumentar o financiamento das organizacdes
de saude que oferecem suporte psicolégico a
jovens que apresentam quadros de depressao
por uso excessivo de redes sociais, com vistas a
reestruturacado fisica dessas instituicdes.

QUESTAO 05

TEXTO 1

Como resposta as mudancas climaticas, o Brasil
tem ampliado o uso de fontes renovaveis, como
biocombustiveis e as fontes edlica e solar. No entanto,
para criar uma trajetoria progressiva de sustentabilidade
ao longo do tempo, o Pais precisa considerar as relagdes
socioecondmicas e ambientais, além das alteragbes na
base tecnoldgica. Para isso, é fundamental considerar
os impactos que a transi¢ao energética pode causar
nas comunidades vulneraveis. Esses impactos podem
ser positivos, mas também podem aprofundar as
desigualdades vivenciadas por essas comunidades.
Disponivel em: https://www.epe.gov.br.
Acesso em: 8 jun. 2025 (adaptado).

TEXTO 2

Iniciada em meados de 2021, a instalacdo de um
parque solar no municipio de Santa Luzia passou a
impactar a comunidade quilombola de Pitombeira,
situada no municipio vizinho de Varzea, no semiarido
paraibano. Moradores passaram a sentir os impactos
do desmatamento da vegetacdo nativa da Caatinga:
deslocamento e(ou) morte de animais silvestres;
aumento do transito e de pessoas “de fora”; rachaduras
de casas e cisternas, em razao das explosdes que foram
realizadas durante a instalacdo dos painéis solares.
Conforme uma liderancga quilombola, os impactos serao
sentidos a curto, médio e longo prazo. Estima-se que
335 hectares de mata nativa de Caatinga tenham sido
completamente desmatados para a construgao do
parque mencionado. Houve o aterramento de riachos,
acudes e lagoas no interior das fazendas, associado a
acoes de compactagao e impermeabilizagao do solo.
CAVALCANTE, L. V. et al. As contradigdes da energia
renovavel no Semidrido: o caso da injustica ambiental
produzida por empreendimento de energia solar

na Comunidade Quilombola Pitombeira (Paraiba —
Brasil). Revista Nera, v. 28, n. 1, 2025 (adaptado).

Com base nos Textos 1 e 2, assinale a opgao
gue apresenta trés fatores relativos a transicao
energética que agravam as condicdes de vida de
comunidades vulneraveis.

@ Aumento descontrolado da fauna, perda de
empregos e violacao dos direitos humanos.

® Desenvolvimento de economia circular,
deslocamento populacional e conflitos sociais.

® Necessidade de requalificacdo profissional,
perda de territérios e desequilibrio ambiental.

® Valorizacdo do conhecimento cientifico,
aumento da resiliéncia ambiental e auséncia de
participacao social.
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QUESTAO 06

Nos ultimos anos, muitas organizacdes tém enfrentado um mercado cada vez mais dinamico, com avangos
tecnoldgicos constantes e mudangas no comportamento dos consumidores. Nesse contexto, a Pesquisa e
Desenvolvimento (P&D) tem sido vista como um dos caminhos estratégicos para manter a competitividade,
ampliando a capacidade de inovagdo. No entanto, o simples investimento financeiro ndo garante resultados,
sendo necessaria uma gestdo consciente dos recursos destinados a inovacao.

Considerando a importancia da P&D para o fortalecimento da competitividade empresarial, assinale a
opg¢do que apresenta uma estratégia eficaz para que os investimentos em inovagao gerem vantagens
competitivas.

@ Centralizar os esforcos da P&D em um pequeno grupo técnico, para evitar a dispers3o de ideias.
( Manter os processos de inovag3o restritos a projetos que apresentem retorno financeiro imediato.

@® Priorizar a aquisicio de equipamentos de Ultima gerac3o, visando transformar a cultura organizacional
existente.

® Estimular a colaborac3o entre diferentes dreas da empresa, criando um ambiente favoravel ao
compartilhamento de experiéncias.

Uma empresa do setor de moda praiana se posiciona como adepta do slow fashion, comprometida com
a reducdo dos impactos socioambientais de sua atuacdo. No entanto, vem enfrentando um momento
desafiador. Parte significativa de sua producdo depende de tecidos ecolégicos importados da Indonésia,
pais reconhecido pela exportagcdo desse tipo de material. Com o recente aumento dos impostos de
importacdo e a adogdo de politicas de protecao ao mercado interno, os custos de producdo se elevaram
significativamente, o que impactou o preco final dos produtos e reduziu o faturamento da empresa.
Por outro lado, o governo tem incentivado o desenvolvimento de fornecedores de tecidos ecoldgicos locais.
Diante desse cenario, a equipe de gestdo decidiu realizar uma analise estratégica para compreender melhor
o contexto atual e projetar acGes mais assertivas.

Considerando-se os elementos da analise SWOT da empresa e os possiveis direcionamentos a partir da
analise de diagndstico, é correto afirmar que, na situagdo apresentada,

@ as ameacas incluem a dificuldade da empresa em lidar internamente com o controle dos precos de seus
produtos, portanto seria adequado que a empresa adotasse uma estratégia para um novo processo de
gestdo de custos e precificacdo alinhada ao seu publico-alvo.

( as fraquezas incluem o aumento dos impostos de importacdo, que elevou os custos de producdo e
prejudicou a competitividade dos produtos no mercado, portanto seria adequado que a empresa
renegociasse o0s precos com seus fornecedores internacionais para reduzir custos.

® as oportunidades incluem os crescentes polos de desenvolvimento de tecidos de baixo impacto ambiental,
portanto seria adequado que a empresa adotasse a substituicdo gradativa do material importado pelo
nacional, reduzindo os custos com tarifas e reforcando o posicionamento sustentavel da marca.

® as forcas incluem o cendrio positivo das politicas nacionais de protecdo ao mercado interno, que favorecem
precos mais acessiveis para os produtos nacionais frente a concorréncia estrangeira, portanto seria
adequado que a empresa adotasse o investimento em marketing, para destacar o valor dos seus produtos.
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QUESTAO 08

Em 2024, uma empresa fabricante de bicicletas elétricas urbanas enfrentou queda de 18% nas vendas no
segundo semestre do ano. Internamente, a empresa manteve foco em inovacao de produto e ampliou os
investimentos em tecnologia embarcada (microambiente). No entanto, externamente, o aumento dos juros e
a elevacdo da inflacdo reduziram o poder de compra da populacdo (macroambiente). Além disso, o relatério
de marketing indicou uma mudanca de comportamento dos consumidores, que passaram a priorizar tipos de
mobilidade mais acessiveis e economia a curto prazo, como, por exemplo, o uso de transporte publico ou de
bicicletas convencionais. O grafico a seguir apresenta a variagcdo nas vendas da empresa entre 2022 e 2024.

Variagoes das Vendas na Empresa (2022-2024)
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Com base na situacdo apresentada, assinale a opcdo em que se explica adequadamente a interacdo entre os
fatores do microambiente e do macroambiente e o desempenho das vendas da empresa em 2024.

O A redugdo do poder aquisitivo dos consumidores e a dependéncia de fornecedores locais impediram
a diversificacdo do portfélio da empresa.

( 0 foco excessivo na concorréncia internacional e a baixa rotatividade de pessoal limitaram a capacidade
de adaptacao da empresa as novas demandas.

@® O investimento em pesquisa e desenvolvimento, somado a fidelidade dos consumidores, garantiu
relativa estabilidade nas vendas, mesmo em cenario de inflacdo.

® A priorizacdo de inovacdo tecnoldgica, sem considerar as mudancgas econdmicas e comportamentais
externas, reduziu a sintonia da empresa com as novas necessidades do consumidor.

Area livre
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QUESTAO 09

Uma startup especializada em design de interfaces foi contratada para desenvolver um sistema de identidade visual
e experiéncia do usudrio para um novo aplicativo bancdrio digital. Os principais desafios do projeto sdo os seguintes:
e prazo curto (3 meses para lancamento da primeira versao);
* necessidade de integrar equipes multidisciplinares (designers, desenvolvedores e especialistas em finangas);
e exigéncia de validagGes constantes do publico-alvo (jovens adultos com idade entre 18 e 35 anos);
e restricdes regulatérias do setor financeiro que exigem aprovacdes em etapas especificas.

A startup precisa estabelecer uma metodologia de gestdo de projeto que permita realizar interacdes rapidas
com base em feedbacks, alinhamento constante entre as diferentes areas, cumprimento dos requisitos
legais do setor e entrega dentro do prazo estipulado.

Nessa situagao, a startup deve utilizar metodologias de gestao de projeto, as quais incluem

@ Scrum, 55 e 5W2H.

® 5S, Modelo em Cascata e Just in Time.

® Design Thinking, Just in Time e Matriz GUT.

® Modelo em Cascata, Scrum e Design Thinking.

Qu ESTAO 10 E—

A sustentabilidade ndo pode se restringir as praticas produtivas ou ambientais. Ela deve considerar o contexto
sociocultural em que a atividade estd inserida, valorizando os vinculos de interdependéncia entre seus
pilares, de modo que haja fortalecimento mutuo das dimensdes, garantindo ndo apenas a permanéncia
de cada parte, mas a continuidade harmonica do todo.

DIAS, R. Gestdo ambiental: responsabilidade social e sustentabilidade. 3. ed. rev. e atual. Sdo Paulo: Atlas, 2017 (adaptado).

Em uma regido turistica brasileira, um coletivo de artesas locais desenvolveu uma nova proposta de
embalagem para valorizar seus produtos artesanais e fortalecer a identidade cultural da comunidade.
As embalagens sdo confeccionadas com algodao cru de producdo local e bordadas manualmente com
elementos visuais inspirados na fauna e flora da regido. A iniciativa surgiu como uma estratégia para agregar
valor aos produtos comercializados, gerar renda para as artesas e reduzir o uso de embalagens descartaveis.
Logo com as primeiras vendas, publicagdes em redes sociais mostraram que as embalagens passaram a ser
reutilizadas pelos consumidores e compartilhadas, o que despertou o interesse de novos turistas.

Tendo em vista as informacgdes apresentadas e os principios de sustentabilidade e inovacado organizacional,
assinale a opc¢do correta, com relagdo a proposta de embalagem.

@ A reutilizagdo das embalagens pelos consumidores representa um diferencial ambiental, embora esteja
diretamente desassociada das dimensdes culturais e sociais descritas no contexto da proposta.

A iniciativa integra aspectos culturais, sociais e ambientais ao utilizar matéria-prima local, promover
geracdo de renda e reduzir o descarte de residuos, alinhando-se aos principios da sustentabilidade.

@® A proposta desenvolvida valoriza as tradi¢des e culturas locais ao empregar o artesanato e o trabalho
manual como base da producao, caracterizando-se como uma solu¢do com menor potencial inovador.

® A escolha de materiais naturais e o uso de bordados artesanais torna a proposta inovadora, mas a
caracteriza como pratica sustentdvel limitada, por exceder-se no uso de recursos e energia na produgao
das embalagens.

8 FORMACAO GERAL TECNOLOGICA
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Durante a pandemia de Covid-19, a SAP (Systems, Applications and Products in Data Processing), empresa
multinacional alema especializada em softwares de gestao empresarial, enfrentou no Brasil um impasse
estratégico relacionado a resisténcia de parte dos empregados quanto ao retorno presencial e as
diretrizes padronizadas propostas pela matriz internacional, que exigiam uma presenca minima semanal
nos escritérios. A matriz prop6s essa padronizacdao como forma de manter coesao e controle global,
porém, em resposta a resisténcia identificada nas pesquisas internas, a diretoria da filial brasileira decidiu
ndo seguir integralmente a proposta, adotando uma abordagem participativa com os colaboradores,
promovendo rodas de conversa e levantamentos sobre expectativas e condi¢des de trabalho. Como parte
desse processo, a SAP Brasil decidiu implementar um modelo hibrido mais flexivel, permitindo que
cada equipe organizasse seu regime de trabalho conforme suas necessidades e metas. A politica local
foi negociada com a matriz como piloto e monitorada com base em indicadores. Ao final do primeiro
ano, os dados apontaram aumento no engajamento dos colaboradores e estabilidade nos indicadores
de produtividade.

NOR, B. SAP adota hibrido flexivel e engajamento aumenta. Vocé RH, Sdo Paulo, 16 jan. 2023.
Disponivel em: https://vocenrh.abril.com.br/. Acesso em: 19 maio 2025 (adaptado).

Com base no caso apresentado, nos fundamentos dos processos decisérios e nas técnicas de negociacao
organizacional, é correto afirmar que, ao permitir a implementacdo do modelo hibrido de trabalho na filial
brasileira, a empresa em questdo

@ empregou técnicas de negociacio e flexibilidade na adaptac3o das diretrizes, descartando mecanismos
formais de acompanhamento.

utilizou multiplas fontes de informacdo e negociacdao com base em critérios objetivos, gerando ganhos
mutuos no engajamento dos colaboradores.

(B

@® desconsiderou a abordagem politica e o poder informal dos varios atores envolvidos, limitando a
capacidade de sustentacdo do modelo implantado.

®

priorizou uma légica racional de planejamento, sem considerar os fatores subjetivos e culturais
da filial, impactando a adesdo dos colaboradores.

Area livre
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QUESTAO 12

A estratégia de diferenciacdo permite que as organiza¢des criem valor ao entregarem produtos ou servicos
com atributos percebidos como Unicos por segmentos especificos de mercado. Isso exige, no entanto, uma
andlise criteriosa dos riscos, coeréncia estratégica e integracao das novas operagoes a légica organizacional
global. Nesse sentido, destaca-se o caso de uma empresa brasileira do setor de alimentos que, ao adquirir
50% de uma das maiores empresas do mercado de ovos, incorporar uma marca de carnes vegetais e investir
USS 100 milhdes na construgdo de fabricas no Vietnd, demonstrou uma postura proativa por ampliar sua
base de consumidores, posicionando-se ndo apenas como produtora de carne tradicional, mas como
fornecedora global de proteina diversificada.

Disponivel em: https://valor.globo.com/empresas/.
Acesso em: 17 maio 2025 (adaptado).

A partir do exposto, assinale a op¢do que apresenta a andlise correta da decisdo estratégica adotada pela
empresa em questdo, considerando riscos, coeréncia organizacional e expansdo de mercado.

@ A entrada em novos mercados de consumo com produtos n3o tradicionais é suficiente para assegurar
vantagem competitiva sustentavel, desde que ocorra em escala global.

® A adocg3o de estratégias focadas em inovacdo e expansdo geografica representa uma ruptura com a
identidade organizacional, o que torna incerta sua viabilidade a longo prazo.

® 0 redirecionamento estratégico voltado a diversificacdo exige substituicdo da especializa¢do anterior
por modelos novos, mesmo que isso comprometa a eficiéncia operacional da empresa.

® A diversificacdo por meio da aquisicdo de empresas inovadoras e expans3o internacional contribui para
a diferenciacdo, desde que haja sinergia estratégica com o modelo de negdcios principal.

Qu ESTAO 13 —

Em uma determinada organizacao, o processo de expedicdo de mercadorias contempla seis atividades:
recebimento do pedido; separacdo dos produtos; conferéncia manual; embalagem; emissdo da nota fiscal;
e envio para transportadora. Realizando-se uma andlise desse processo, foi constatado que o tempo médio
entre o recebimento do pedido e o envio é de 36 horas. A meta estratégica da empresa é reduzir esse
tempo para 24 horas, mantendo a qualidade, sem aumentar custos significativamente. A andlise identificou
que, na etapa de conferéncia manual, sdo consumidas cerca de 12 horas da operac¢do, em razdo da alta
demanda e da auséncia de automacao.

Nessa situacdo, uma ac¢do que atenderia a meta estratégica da empresa e maximizaria os resultados
esperados, considerando-se tempo, custo e qualidade, seria

O reorganizar o layout do estoque, pois isso otimizaria a conferéncia dos produtos e eliminaria a
necessidade de automacgao.

priorizar o envio imediato a transportadora apds a separacao dos produtos, mesmo sem conferéncia, pois
isso atenderia ao prazo acordado.

® implantar o sistema de conferéncia por cédigo de barras, pois isso reduziria o tempo da etapa critica, sem
comprometer a precisao do processo.

ampliar o niumero de funcionarios na conferéncia manual, pois isso aumentaria a velocidade da
operacao, com controle total de qualidade.

10 FORMACAO GERAL TECNOLOGICA |
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A internacionalizacdo de marcas brasileiras tem-se tornado uma estratégia cada vez mais adotada por
empresarios em busca de crescimento e diversificacdo. Esse processo envolve ndo apenas a entrada em
novos mercados, mas também a adaptacdo cultural, econémica e linguistica dos produtos ou servicos, o que
demanda um planejamento minucioso e uma estratégia bem definida. Com o mercado internacional em
expansao, muitas empresas veem oportunidades de consolidar sua presenca global, mas enfrentam desafios
que exigem conhecimento profundo de cada regulamentacdo local e das particularidades de cada setor.

Disponivel em: https://valor.globo.com/. Acesso em: 16 maio 2025 (adaptado).
Nesse contexto, uma empresa brasileira que busque implementar uma estratégia de internacionalizagdo devera

O considerar o padrdo de consumo global em sua estratégia de precificacdo para atuar no mercado
exterior.

0 tornar a equipe de vendas em outros paises profundamente conhecedora de seus produtos e fluente
em portugués.

® manter a padronizac3o original da marca, a fim de gerar identificacdo do publico internacional com o
pais de origem dos produtos.

® compreender e gerenciar as diferencgas culturais, legais, econdmicas e politicas entre o mercado
doméstico e o mercado exterior.

Uma equipe interdisciplinar composta por amigos egressos de diferentes cursos tecnoldgicos desenvolveu
uma solucdo inovadora para rastreamento de entregas urbanas por aplicativo, voltada a pequenos
comércios e microempreendedores. Para viabilizar o desenvolvimento da ideia, o grupo criou uma startup
e se inscreveu em um edital de fomento a inovacdo, que exigia a estruturacdo de um modelo de negdcios
viavel, claro e alinhado as exigéncias do mercado. Durante a consultoria oferecida pela equipe do edital,
o grupo foi orientado a aplicar o business model canvas como metodologia-base, além de cruzar suas
analises com dados secundarios de mercado e considerar a analise da proposta de valor para aprimorar a
solucdo e alinha-la as reais necessidades dos consumidores.

Considerando essa situacdo, assinale a opcdo que apresenta a aplica¢do correta e integrada das abordagens
metodoldgicas sugeridas para promover a eficiéncia na implementacdo da estratégia da startup.

@ A integrac3o das duas ferramentas, andlise da proposta de valor e business model canvas, propde
uma oferta de andlise alinhada as necessidades de segmento do mercado, promovendo a eficiéncia
da estratégia.

( O0s dados secundarios, como demograficos e comportamentais, devem oferecer subsidios para a andlise
da proposta de valor sem alterar o business model canvas, com foco na massificacdo de clientes e na
estrutura de custos.

® O business model canvas deve ser utilizado para mapear os blocos do negécio, identificando canais e
fontes de receita, enquanto a analise da proposta de valor deve ser usada para aprimorar a oferta, o
gue ndo impacta diretamente o modelo de negdcio.

® O business model canvas deve definir o escopo do negdcio e 0s recursos necessarios, enquanto a
analise da proposta de valor deve ser aplicada separadamente para validar suposicdes sobre o cliente
e o valor entregue, sem influenciar o desenho do modelo de negdcios.

| FORMAGAO GERAL TECNOLOGICA 1
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QUESTAO DISCURSIVA

Uma empresa de médio porte, especializada na producao e na distribuicdo de alimentos organicos, atua
em um mercado em franca expansdo, mas com aumento crescente de concorréncia. A comunicagado
integrada de marketing dessa organizacao é atual e, em um periodo de 5 anos, fez com que a marca
fosse reconhecida pela alta qualidade de seus produtos e pelo alto engajamento dos consumidores.
Em consequéncia da politica de precos praticada pela empresa, seus produtos sdo comercializados a
precgos superiores aos dos demais concorrentes.

Os fundadores do negdcio acreditam que a inovac¢do atrai novos consumidores e fortalece a atuacao
empresarial no segmento. A drea de compras é reconhecida por criar parcerias estratégicas com um
conjunto importante de fornecedores, o que fez a empresa ter acesso as melhores fontes de matéria-prima
e de insumos. Por meio de cursos profissionalizantes, a organizagdo investe no processo de qualificacdo de
mao de obra; entretanto, enfrenta dificuldade no processo de contratacdo de mao de obra especializada.

A alta gestdo dessa empresa identificou que o mercado externo apresenta significativo aumento de demanda
por alimentos organicos, considerando que a preocupacdo com a saude no pds-pandemia levou as pessoas
a aumentarem o consumo de alimentos organicos.

Considerando que um gestor comercial foi contratado por essa empresa com o objetivo de conduzir o
processo de expansdo da empresa, com base nos conceitos de gestdo estratégica e de gestao de vendas,
faca o que se pede nos itens a seguir.

a) Identifique dois desafios e duas oportunidades no mercado de alimentos organicos em que a
empresa esta inserida. (valor: 4,0 pontos)

b) Defina um indicador de desempenho (KPI) relevante para monitorar a eficacia das acdes comerciais
implementadas em cada uma das seguintes areas: compra, venda e pds-venda. (valor: 6,0 pontos)

Area livre
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QUESTAO 16

O crescimento econdmico de determinados setores do mercado pode abrir oportunidades comerciais
importantes para empresas que estejam preparadas para identificar os sinais do ambiente e responder a eles.
Fatores internos, como estrutura organizacional e capacidade produtiva; e externos, como demanda do
mercado, avancos tecnolégicos e comportamento do consumidor, devem ser analisados estrategicamente.
Segundo o Sebrae (2023), o setor de alimentagdo saudavel no Brasil apresentou crescimento expressivo nos
ultimos anos, impulsionado por mudancgas nos habitos de consumo, maior preocupacdo com bem-estar
e incentivo ao empreendedorismo no setor.

SERVICO BRASILEIRO DE APOIO A MICRO E PEQUENA EMPRESA. Tendéncias de mercado 2023.
Disponivel em: https://www.sebrae.com.br. Acesso em: 11 maio 2025 (adaptado).

Com base no cendrio descrito, o fator externo que influencia positivamente o desempenho comercial de
uma empresa do setor de alimentagdo saudavel é

@ 2 criacdo de uma marca prépria para comercializagdo em lojas e em mercados locais.
® aimplementacdo de um novo modelo de precificacio baseado em margem de contribuic3o.
® o aumento na demanda do mercado por produtos sem aditivos quimicos e com apelo natural.

® aadocdo de um sistema de CRM (Gestdo de Relacionamento com o Cliente) voltado para consumidores
conscientes.

A crescente demanda por praticas sustentaveis no ambiente empresarial tem levado muitas
organizacoes a incorporar os Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) e as praticas ESG
(Environmental, Social and Governance) em suas estratégias comerciais. Esses elementos, além de
promoverem responsabilidade socioambiental, influenciam diretamente a percepc¢ao de valor da
marca e o comportamento de compra dos consumidores. No setor comercial, alinhar-se aos ODS ou
as praticas ESG pode representar diferencial competitivo e impactar fatores internos (como processos
e cultura organizacional) e externos (como parcerias, legislacdo e imagem da empresa no mercado).

ORGANIZACAO DAS NACOES UNIDAS. Agenda 2030 para o desenvolvimento sustentavel.
Disponivel em: https://brasil.un.org/pt-br/sdgs. Acesso em: 11 maio 2025 (adaptado).

Com base no contexto apresentado, indique o papel estratégico dos ODS e das praticas ESG na gestdo comercial.

O A incorporacido dos ODS e das praticas ESG amplia as possibilidades comerciais, fato que restringe a
atuacdo da empresa a mercados regulados e de nicho.

® A aplicacio dos ODS e das praticas ESG fortalece a imagem institucional e redefine processos internos,
ampliando a competitividade da empresa em diferentes segmentos.

® A adoc3o dos ODS e das praticas ESG se concentra em ag¢des sociais isoladas, sendo mais relevante para
o departamento de responsabilidade social do que para a drea comercial.

® A ades3o aos ODS e as praticas ESG favorece o engajamento externo da empresa, o que tende a
provocar rupturas nos processos internos, dificultando a integracdo com os objetivos comerciais.

Area livre
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Em uma empresa que atua em territério nacional, a equipe de vendas regional é composta por profissionais de
diferentes geracOes: Baby Boomers, Geracdo X, Geracado Y (Millennials), Geragdo Z e um estagidrio da Geracdo Alpha.
No inicio de um novo ciclo trimestral, o gerente prop0s revisar as metas e os resultados esperados para aumentar
a aderéncia da equipe e para melhorar o seu desempenho. Durante a reunido de negociac¢ao, percebe-se um
impasse: 0s Baby Boomers mostram resisténcia as metas de virtualizagao de atendimento, enquanto os membros
da Geragdo Z e da Geragao Alpha solicitam mais atividades virtuais e autonomia. Os Millennials e os membros da
Geracdo X propdem metas de atividades mistas (presenciais e virtuais) e valorizam o feedback constante.

A geréncia estd diante de um desafio comum no cenario contemporaneo: conciliar expectativas e praticas
de diferentes geracdes para alcancar as metas coletivas. O gerente decide aplicar a técnica de mediacao
baseada em interesses, para estabelecer um plano de acdo conjunto e integrado.

Quanto a pratica escolhida para a gestdo do conflito instalado, o gerente deve

O priorizar as demandas da gera¢do mais experiente, para favorecer o respeito a hierarquia, fortalecendo o
controle sobre os processos e evitando rupturas nas metas.

personalizar as metas, para aplicar modelo de monitoramento individualizado, intensificando a
competicdo entre os profissionais da empresa das diferentes geragdes.

@® valorizar as gera¢des mais jovens, para estimular a inovac3do e acelerar os processos de decis3o,
tornando as metas mais modernas e adaptadas ao futuro da organizacdo.

promover a escuta ativa, para equilibrar os interesses da equipe, permitindo a sinergia entre geracoes,
criando um ambiente colaborativo com metas realistas e engajadoras.

Area livre
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QUESTAO 19

A Demonstrac¢do do Resultado do Exercicio (DRE) tem como objetivo demonstrar o resultado da empresa
em determinado periodo, ou seja, compreender a diferenca entre as receitas auferidas e todos os gastos

incorridos (custos/despesas).

FURNAUX, A. Contabilidade gerencial: instrumento de estratégia, responsabilidade corporativa
e tomada de decisdo. 2. ed. Rio de Janeiro: Freitas Bastos, 2024 (adaptado).

Neste contexto, apresenta-se a seguinte DRE simplificada:

Demonstragdo do Resultado do Exercicio (DRE) — 2024

(=) Lucro liquido do exercicio

Receita liquida de vendas RS 800 000,00
(=) Custo das mercadorias vendidas (CMV) RS 400 000,00
(=) Lucro bruto ?
(=) Despesas com pessoal RS 120 000,00
(—) Despesas com tecnologia RS 50 000,00
(—) Despesas com higiene e limpeza RS 10 000,00
(—) Despesas com transporte e viagens RS 20 000,00
(=) Resultado operacional ?
(—) Outras despesas R$10 000,00

?

Com base na DRE, o lucro liquido do exercicio e a lucratividade liquida, sdo respectivamente:

© R$ 160 000,00 e 20%

® R$ 180 000,00 e 22,5%
® R$ 190 000,00 e 23,75%
® R$200000,00 e 25%

Area livre
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Situagdes estruturais que afetam a cadeia produtiva, como crises climadticas, alta nos custos de producao
ou gargalos logisticos, podem gerar forte reducdo da oferta de um produto no mercado. Isso, por sua vez,
afeta diretamente os precos praticados e exige que as empresas adaptem seu planejamento orcamentdrio.
Um exemplo é o ovo, que teve seu preco elevado, em fun¢do da combinacdo de alta no custo de racao
(milho e soja), aumento da demanda e reducdo na producdo (por questdes sanitarias). Essas mudancas
impactam os custos das empresas que utilizam ovos como insumo ou comercializam o produto.

CENTRO DE ESTUDOS AVANCADOS EM ECONOMIA APLICADA/USP. Indicadores de mercado — setor de
ovos. Disponivel em: https://www.cepea.org.br/br/ovos.aspx. Acesso em: 12 maio 2025 (adaptado).

Mas Preco médio da caixa Quantidade Gasto mensal

de ovos (30 unid.) adquirida com ovos
A RS 14,00 1000 RS 14 000,00
B RS 17,00 800 RS 13 600,00
C (projegao) RS 20,00 800 RS 16 000,00

Neste caso, é correto afirmar que, para ajustar seu planejamento orgamentario e seu planejamento de
vendas, o setor comercial da empresa devera considerar o aumento

0 da quantidade comprada, a qual demonstra que a demanda de ovos esta aquecida, exigindo reforgo
de campanha de estimulo ao consumo.

( do preco médio por caixa e a quantidade adquirida, os quais alertam para possiveis restricdes de oferta,
implicando revisao de metas e de margens.

@® do valor médio por caixa e a reducdo da quantidade adquirida, os quais deixam o gasto estavel,
indicando que ha impacto no orgamento da empresa.

® do montante gasto com a compra no periodo, o qual indica que a tendéncia é de recuperagdo no
cenario, gerando estabilidade orcamentdria nos préoximos meses.

Area livre
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QUESTAO 21

Uma empresa vem enfrentando dificuldades na consolidacdo de dados entre os departamentos financeiro,
comercial e de estoque. Cada setor utiliza ferramentas distintas para controle de suas operacdes,
o que tem gerado relatdrios desconectados, decisGes baseadas em informacdes desatualizadas e
retrabalho constante. Diante desse cendrio, a diretoria busca uma solucado tecnoldgica que favoreca a
centralizacdo da informacdo, a tomada de decisdo mais rapida e assertiva e, por fim, a reducao de erros
e de irregularidades.

Considerando o cenario apresentado, identifique a solucdo para a integracdo de dados, centralizagdo da
informacdo e apoio a tomada de decisdo pela diretoria.

O Investir em Inteligéncia Artificial, para agilizar a produgdo de relatérios especificos e individuais de
cada setor, reduzindo a carga de trabalho operacional.

® Adquirir um sistema ERP (Enterprise Resource Planning) que promova a conex3o entre os departamentos,
unificando os dados em uma plataforma e facilitando a geracdo de relatdrios gerenciais.

® Implementar um sistema de gest3o de estoque com atualizagdo em tempo real, possibilitando maior
controle das movimentagdes e contribuindo para melhorar a acuracia dos relatérios de inventario gerados.

® Implantar uma ferramenta de Business Intelligence, como o Power B, para apresentar visualmente os
dados segregados de cada departamento e apoiar a andlise gerencial com dashboards individualizados.

QUESTAO 22 ——

As organiza¢des modernas enfrentam desafios crescentes para alinhar os interesses comerciais com os
principios de compliance e a protecdo de dados pessoais. A Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) impde
regras claras sobre o uso de informacdes, exigindo responsabilidade dos agentes de tratamento em todas
as etapas do processo comercial. Além disso, a cultura de integridade deve orientar decisdes estratégicas
e operacionais, inclusive em processos de negociacao e compras, garantindo a sustentabilidade da
reputacao corporativa.

Durante uma negociagao com um novo fornecedor, um analista comercial recebeu uma proposta
vantajosa que poderia gerar economia imediata e ajudar a atingir metas da area. No entanto,
o fornecedor exigiu acesso informal a dados de clientes da empresa, violando as diretrizes da Lei
Geral de Protecdo de Dados (LGPD) e o cddigo de conduta organizacional.

Com base nesse cendrio, considerando os principios de compliance e as boas praticas comerciais, indique
a postura adequada do analista.

@ Compartilhar os dados parcialmente, de modo informal, para manter o negdcio, desde que sem
registro oficial.

Negar a proposta e comunicar a situacao ao setor responsavel, priorizando a integridade da empresa e
o cumprimento das normas.

(B

® Aceitar a proposta para garantir o cumprimento das metas e resolver questdes legais posteriormente
com o departamento juridico.

(D

Encerrar a negociacao de forma definitiva, sem comunicar a lideranga, pois ndo é necessario envolver
outros setores nesse tipo de decisao.
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As pessoas sdo diferentes umas das outras. Os consumidores expressam suas diferencas na compra de
produtos e de marcas, por exemplo. O ponto-chave é compreender essas pessoas nas suas diferencas
individuais para, mais a frente no processo de marketing, estabelecer relacionamentos duradouros.

COBRA, M.; URDAN, A. T. Marketing basico. 5. ed. Rio de Janeiro: Atlas, 2017 (adaptado).

ESSE
CELULAR CHEGOU O NOVO
NOVO E CELULAR DA LEGAL! vOU
MUITO BOM! MODA... COMPRAR!

Disponivel em: https://arionaurocartuns.com.br/2024/09/charge-celular-consumo.html.
Acesso em: 22 maio 2025.

Com base no texto apresentado e na charge, é correto afirmar que o papel da gestdo mercadolégica no
relacionamento com o cliente deve

@ priorizar o processo de fidelizacdo do cliente, considerando que o ciclo de vida do produto é irrelevante.
(® mostrar que a comunica¢do com o cliente apresenta baixa aderéncia na lealdade com a empresa.

® lancar novos produtos independentemente do monitoramento do comportamento do consumo
de clientes.

® buscar o posicionamento de mercado, inovac3o e fideliza¢do, & medida que consegue se comunicar de
forma efetiva com seu publico.
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QUESTAO 24

Uma loja virtual de eletroeletrénicos, com mais de cinco anos de atuacdo, comecou a receber diversas
reclamacgoes de clientes sobre compras que nunca foram entregues. Apds uma analise interna, a equipe de
gestdo comercial identificou a existéncia de um site falso, com aparéncia semelhante a aparéncia do site
oficial da empresa, incluindo logomarca, layout e precos atrativos. Além dos prejuizos financeiros, a empresa
percebeu um aumento nas queixas formais de consumidores, que ameacaram recorrer judicialmente por
propaganda enganosa.

Nesse caso, para minimizar os impactos e proteger sua reputacdo, dentro dos principios juridicos e
mercadoldgicos, a empresa devera

0 adotar medidas legais (por concorréncia desleal) contra o site falso, solicitando o bloqueio imediato
desse site, e investir em medidas de comunicacao preventiva com os clientes.

criar um comunicado interno, orientando os colaboradores a ndao responderem aos clientes afetados
até que as reclamacgdes cessem, evitando que maiores desgastes acontecam.

® planejar estrategicamente uma campanha publicitdria, destacando que a loja oficial ndo tem relacdo
com sites de terceiros, reforcando a identidade visual e os canais oficiais de venda.

manter as operacées normalmente, independentemente das demandas legais, confiando que o tempo
reduzird os impactos e que os consumidores perceberdo a diferenca entre os sites.

QUESTAO 25 ——

Uma empresa de e-commerce de bebidas, que atua em todo territério nacional, por meio de uma analise
mercadoldgica, identificou que, ha dois anos, vem ocorrendo uma mudanca no perfil de seus clientes com o
crescimento da demanda em cidades de médio e pequeno porte e reducdo nas grandes capitais. A mesma
andlise constatou o aumento da insatisfacdao dos clientes com a entrega dos produtos, como descumprimento
de prazos, produtos danificados ou incorretos, demora na resposta da empresa e impossibilidade de
rastreamento de produtos enviados. Tal situacdo teve reflexo na redu¢do da margem de lucro operacional
do negdcio, que caiu 12% de 2023 para 2024.

Considerando o cendrio descrito, com o objetivo de reverter a queda na margem de lucro e de tornar a
eficiéncia logistica um diferencial competitivo no relacionamento com o cliente, a empresa deverd

@ implantar sistemas de roteirizac3o e estabelecer centros de distribuicdo regionais, melhorando a
capilarizacao da entrega e aumentando o market share.

O terceirizar a distribuicdo de seus produtos as empresas de transporte, confiando a outros o
relacionamento com o cliente e a geragdo de vantagem competitiva.

® manter o tempo de resposta da empresa, uma vez que a agilidade demandaria a contratacdo de
mais colaboradores, o que resultaria em uma elevacao dos gastos.

@ justificar a falta de rastreamento do produto enviado, em raz3o do alto volume de entregas e do
valor agregado, aumentando a complexidade gerencial da empresa.
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No processo de formacdo de precos e de apuracao de resultados, as empresas podem adotar diferentes
métodos de custeio, a depender de seus objetivos gerenciais e informacionais. Um dos métodos mais
utilizados para andlise de curto prazo é o custeio variavel, também conhecido como custeio direto.

MARTINS, E. Contabilidade de custos. 11. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2010 (adaptado).

Determinada empresa pretende levantar o custo total do Unico produto que vende, pelo método do custeio
variavel ou custeio direto. Para tanto, a controladoria obteve as seguintes informacdes no ultimo més:

Unidade Produzidas 50 000 UN
Receita de Vendas RS 2 750 000,00
Custo Variavel Unitério RS 25,00
Custo Fixo Total RS 500 000,00
Despesa Variavel Unitaria RS 5,00
Despesa Fixa Total RS 300 000,00

De acordo com as informag8es apresentadas acima, o custo total do Unico produto que a empresa vende,
pelo método do custeio variavel ou direto, serd de:

@ RS 1250 000,00

® RS 1500 000,00

® RS 1750 000,00

® RS 2000 000,00
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QUESTAO 27

A precificacdo é uma das decisGes mais estratégicas para a sustentabilidade de um negdcio. Precos que ndo
consideram os custos reais, a margem de contribuicdo e o posicionamento de mercado podem comprometer
a saude financeira da empresa. Em tempos de alta competitividade e consumidores mais conscientes, adotar
estratégias de precos sustentdveis e coerentes com a proposta de valor é mais eficaz do que reducdes
generalizadas que ignoram varidveis econdmicas internas e externas.

KOTLER, P.; KELLER, K. L. Administra¢cdo de marketing. 16. ed. Sdo Paulo: Pearson, 2022 (adaptado).

Uma empresa produz um produto de demanda de baixa elasticidade e pretende reduzir seus precos em 25%
para competir com grandes redes varejistas, mesmo sabendo que seus custos de producdo sdo superiores.

Com base nas informacgdes apresentadas, indique a avaliacdo correta da estratégia pretendida pela
mencionada empresa.

@ A reducio proposta é vantajosa, pois afeta o custo de producdo automaticamente ao diminuir o preco
de venda.

® A politica de precos deve ignorar o posicionamento de marca e focar na comparac3o direta com os
pregos dos concorrentes.

® A diminuic¢do de precos se justifica quando a concorréncia vender mais barato, comprometendo a
estrutura de custos da empresa.

® A medida atrai mais consumidores no curto prazo, mas impacta a sustentabilidade financeira da
empresa no médio e longo prazos.

QUESTAO 28 ————

O conceito de TBL (Triple Bottom Line) propoe que o desempenho de uma empresa deve ser avaliado
sob trés dimensdes: econdmica (profit), ambiental (planet) e social (people). Ao incorporar praticas
sustentaveis, uma empresa pode ter variagdes em seus custos, especialmente no curto prazo. No entanto,
esses investimentos podem gerar valor de marca, fidelizacdo de clientes, reducdo de riscos operacionais e
até ganhos financeiros no médio e longo prazos. A adogdo de praticas sustentaveis influencia ndo apenas
a estrutura de custos, mas também o posicionamento estratégico e a formacao de precos, exigindo uma
visdo sistémica do impacto das acGes socioambientais.

ELKINGTON, J. Sustentabilidade: canibais com garfo e faca. Sdo Paulo: M. Books, 2021 (adaptado).

Uma empresa do setor de alimentos decidiu adotar praticas de producdo sustentavel, como o uso de
insumos organicos, reducdo de residuos e parcerias com produtores locais. A decisdo aumentou os custos
diretos em 12% no primeiro semestre.

Considerando as informacdes apresentadas, indique como essa escolha pode impactar a formacdo de
precos e a estratégia comercial da empresa, com base no conceito de TBL.

@ 0 uso de insumos sustentaveis agrega pouco na percepcdo de valor, sem influenciar na precificacdo.

® A adocio de préticas sustentaveis deve ser limitada aos casos em que 0s custos permanecem estaveis.

® 0O aumento de custos torna o produto menos competitivo, exigindo cortes em outras areas para manter
0 preco baixo.

® Os custos aumentam, mas a estratégia agrega valor percebido, justificando precos mais altos e o
posicionamento sustentavel da marca.
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Uma rede nacional de farmacias lancou um plano estratégico de expansao para os proximos dois anos, com
metas relacionadas ao aumento do faturamento, a melhoria da experiéncia do cliente e a ampliacdo da
presenca digital. Para monitorar a eficacia das decisGes estratégicas, a alta gestdo adotou o BSC (Balanced
Scorecard) como ferramenta de alinhamento e controle, integrando os objetivos da organizac¢do as quatro
perspectivas cldssicas: financeira, clientes, processos internos e aprendizado e crescimento.

A estrutura organizacional, anteriormente centralizada, foi reformulada para um modelo matricial,
favorecendo a descentralizagao das decisGes operacionais e a maior autonomia dos gestores regionais.
O novo modelo visava agilidade na resposta as demandas locais e reforgo a inovagao.

Durante o primeiro semestre apds a implementacdo da nova estratégia, os indicadores (KPI’s)
demonstraram crescimento no faturamento bruto (15%) e nas vendas on-line (22%). No entanto, os indices
de satisfacdo dos clientes nas lojas fisicas cairam 18%, e o tempo médio de atendimento aumentou
em 12%. Paralelamente, os indicadores de capacitacdo dos colaboradores mantiveram-se estagnados.

Diante desses dados, a diretoria executiva convocou os gestores regionais para um férum de reavaliacao
estratégica, com o objetivo de identificar os desequilibrios entre as metas alcancadas e os impactos
operacionais percebidos. O desafio da organizacdo passa a ser realinhar processos e metas setoriais,
preservando o crescimento sustentdvel e o equilibrio entre desempenho financeiro, experiéncia do cliente
e desenvolvimento interno.

KAPLAN, R. S.; NORTON, D. P. Organizag¢ao orientada para a estratégia: como as empresas que adotam o Balanced
Scorecard prosperam no novo ambiente de negdcios. 15. ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2021 (adaptado).

Considerando a analise dos KPI’s apresentados e os principios de gestao estratégica aplicados por meio do
BSC, identifique a alternativa que expressa a necessidade de corregao para garantir a eficacia das decisdes
estratégicas no contexto descrito.

@ A priorizagdo dos KPI’s financeiros e digitais assegura o cumprimento da missdo organizacional, sendo
natural a variacdo negativa tempordaria em outros indicadores.

® A apuracdo dos KPI’s de satisfacdo dos clientes indica falhas na perspectiva financeira, exigindo
redirecionamento imediato dos investimentos digitais para lojas fisicas.

® A avaliacdo dos KPI’s de faturamento e das vendas on-line confirma a eficdcia estratégica, sendo
desnecessaria a reavaliagcdo dos processos internos neste ciclo de expansao.

® A andlise integrada dos KPI’s demonstra que o desempenho nio é o esperado, exigindo a¢des corretivas
nas dimensdes de processos internos, clientes, aprendizagem e crescimento.
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QUESTAO 30

Uma empresa nacional de e-commerce especializada em eletronicos vivenciou expressivo crescimento
de sua base de clientes apds implementar um sistema de CRM (Customer Relationship Management)
avancado, aliado a tecnologias de rastreamento de comportamento digital e personalizacdo de ofertas.
Utilizando dados, tais como, histérico de compras, localizagao, preferéncias e tempo de navegagdo, a equipe
comercial desenvolveu campanhas segmentadas que elevaram em 28% o ticket médio e aumentaram em
35% a taxa de recompra no trimestre.

Contudo, surgiram denuncias de clientes acerca do uso nao consentido de seus dados, o que levou a
empresa a ser notificada pela Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD). A partir disso, a alta
gestdo decidiu suspender temporariamente as campanhas e instaurar um comité de compliance com foco
em protecdo de dados. Além da contratacao de consultoria juridica especializada, a organizac¢do iniciou
auditorias internas para mapear os fluxos de dados, revisar politicas de consentimento e atualizar os KPI’s
comerciais, incluindo indicadores de conformidade.

No plano estratégico, a empresa integrou a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) como eixo de governanca
e reposicionou suas acées comerciais para garantir que o uso de dados ocorresse com transparéncia,
seguranca e ética. A equipe de vendas foi capacitada em boas praticas de tratamento de dados, e os
gestores passaram a monitorar indicadores como taxa de consentimento, tempo de retencdo de dados
e indice de reclamacdes. A estratégia visa alinhar desempenho comercial com responsabilidade legal,
assegurando competitividade e reputacdo institucional em um mercado cada vez mais regulado e sensivel
a privacidade do consumidor.

DONEDA, D. Da privacidade a protecdo de dados pessoais. 2. ed. Rio de Janeiro: Forense, 2021 (adaptado).

Sobre a integracdo entre compliance, LGPD e a gestdo estratégica das informacGes dos clientes na area de
vendas da organizacdo, é correto afirmar que

0 a2 LGPD limita a¢des estratégicas em vendas digitais, exigindo a substituicdo de ferramentas como CRM
e remarketing, para garantir a legalidade das campanhas.

( a privacidade e o consentimento dos clientes reduz a autonomia da drea comercial, enfraquecendo a
capacidade de inovacdo e dificultando o alcance de metas estratégicas.

@® a revisdo dos KPI’s comerciais para incluir indicadores de conformidade representa uma medida
excessivamente operacional, sem efeitos concretos sobre a eficacia da estratégia de vendas.

® a articulagdo entre governanca de dados, compliance e capacitacdo das equipes fortalece a eficécia
das decisbes estratégicas, promovendo crescimento com seguranca juridica e reputacdo positiva.

Area livre

24 GESTAO COMERCIAL |

£

R29012025 - 29_Gestao Comercial.indb 24 09/10/2025 12:51:33



enade2o2s (LA

O CRM (Customer Relationship Management) é apresentado como uma estratégia de negdcios essencial
para o sucesso organizacional, indo além de uma simples ferramenta tecnoldgica. Ele permite que a empresa
compreenda profundamente seus clientes, personalize produtos e servigos e construa relacionamentos
duradouros baseados em confianga e credibilidade. Essa abordagem fortalece a fidelizagao e gera vantagens
competitivas sustentdveis, sendo parte integrante da gestdo estratégica voltada para o cliente. O CRM
também contribui para a eficiéncia operacional, reducdo de custos e aumento da receita, ao alinhar os
processos internos com as expectativas dos consumidores.
FARELI, F. C. de O.; FARELI, A. C. D. S. C. A importancia do gerenciamento de relacionamento com os
clientes para as organizac¢oes. Revista Cientifica Multidisciplinar Nucleo do Conhecimento, v. 8,

n. 7, p. 158-175, jul. 2023. Disponivel em: https://www.nucleodoconhecimento.com.br/
administracao/gerenciamento- de relacionamento. Acesso em: 27 maio 2025.

Em relacdo a gestdo estratégica nas organizacdes, qual alternativa reflete o papel do relacionamento com
o cliente quanto a eficacia das decisGes estratégicas?

@ O relacionamento com o cliente é uma funcdo operacional que deve ser tratada pelo setor de
atendimento, com foco em rotinas especificas do dia a dia.

(D O CRM é uma ferramenta voltada para automatizar processos internos, sendo sua utilizagdo mais
indicada em dareas técnicas do que em decisGes do planejamento estratégico.

@ A gestdo estratégica deve priorizar a producdo e a venda em larga escala, considerando o relacionamento
com o cliente como um aspecto complementar ao crescimento da base de consumidores.

® A construcdo de vinculos duradouros com os clientes oferece subsidios valiosos para decisdes mais alinhadas
as dindmicas do mercado, contribuindo para um novo posicionamento estratégico da organizacao.
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QUESTAO 32

Para alcancar vantagem competitiva de forma sustentdvel, as empresas precisam alinhar suas estratégias
comerciais aos objetivos corporativos, considerando o posicionamento de mercado, a segmentacdo de produtos
e o comportamento do consumidor. E fundamental que as organizacdes fortalecam linhas de produtos
estratégicas e adotem acdes de marketing que agreguem valor percebido, evitando competir apenas por
preco e volume.

KOTLER, P.; KELLER, K. L. Administra¢cdo de marketing. 16. ed.
Sao Paulo: Pearson, 2023 (adaptado).

Uma empresa do setor de cosméticos registrou, no ultimo trimestre, oscilacées no volume de vendas de
seus principais produtos, conforme tabela a seguir.

Volume de Vendas (em unidades)
Més Linha A Linha B Linha C
Abril 5200 4 800 3500
Maio 4 300 5500 3200
Junho 3800 6 200 2900

R29012025 - 29_Gestao Comercial.indb 26

A Linha A corresponde a produtos de cuidados faciais premium, a Linha B a produtos de higiene pessoal
de preco médio, e a Linha C a produtos de maquiagem basica. A meta da empresa é equilibrar o portfdlio,
ampliando a participacdo da Linha A para aumentar o ticket médio e o posicionamento premium, sem perder
competitividade nos outros segmentos.

Com base no contexto e informacgdes apresentadas, assinale a op¢ao que indica a estratégia comercial
adequada aos objetivos da empresa.

@ Investir em campanhas de desconto para a Linha A, com redug3o de pregos, visando competir diretamente
com a Linha B.

( Concentrar esforcos em a¢des promocionais para a Linha C, pois a queda nas vendas dessa linha indica
baixo potencial estratégico.

® Reforcar agdes de marketing e relacionamento para valorizar a Linha A, destacando os diferenciais de
gualidade e de exclusividade dessa linha.

® Manter o foco na Linha B, considerando que o crescimento dessa linha garante receita imediata,
mesmo sem reforgar o posicionamento premium.
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QUESTAO 33

Existem diferentes maneiras de classificar as transacdes do comércio eletrénico — uma delas leva em

conta a natureza dos participantes da transacdo. Sob essa perspectiva, as trés principais categorias de

e-commerce sdo: empresa-consumidor (B2C); empresa-empresa (B2B); e consumidor-consumidor (C2C).

A figura a seguir apresenta diferentes configuragdes de canais de comercializagao de uma blusa,

evidenciando como as escolhas estratégicas de distribuicdo podem impactar o preco final ao consumidor.
por blusa

Fabricante $ 20,45

Preco

LAUDON, K. C.; LAUDON, J. P. Sistemas de informagao gerenciais: administrando
a empresa digital. 17. ed. Sdo Paulo: Bookman, 2023 (adaptado).

Considerando as informacgdes apresentadas e os conceitos de gestdao mercadolégica aplicada ao
comeércio eletronico, qual abordagem estratégica estaria aderente a uma empresa que busca maior
controle sobre o prego final, agilidade no atendimento e proximidade com o consumidor?

) Estabelecer parcerias com distribuidores, para ampliar a rede de canais B2B, aumentando o volume
de vendas por meio de atacadistas.

0 Fortalecer a atua¢do em marketplaces que operam no modelo C2C, permitindo que os préprios
consumidores revendam os produtos entre si.

® Expandir os canais de venda direta ao consumidor, adotando estratégias B2C por meio de uma loja
virtual prépria ou de plataformas de e-commerce.

® Consolidar a estratégia de multiplos intermediarios, ampliando a presenca fisica por meio de redes
de varejistas e distribuidores em diferentes regides.

Area livre
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QUESTAO 34

O planejamento estratégico é essencial para alinhar os objetivos de longo prazo da empresa com suas
acOes comerciais. A analise SWOT, ao identificar forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas, permite
gue a organizacdao compreenda melhor seu ambiente interno e externo, facilitando a formulacdo de
estratégias mais eficazes. No contexto do relacionamento com o cliente, a SWOT ajuda a atribuir o estatuto
de forcas competitivas a elementos, como qualidade no atendimento, fidelizacdo e reputa¢do da marca.
Ao reconhecer fraquezas, como baixa adaptabilidade ou falhas na comunicacdo com o cliente, a empresa
pode desenvolver acdes corretivas. Assim, a analise SWOT ndo apenas orienta decisdes estratégicas,
mas também fortalece o relacionamento com o cliente como diferencial competitivo.

CARDOSO, P. S.; LIMA, L. R. de; PEREIRA, A. O planejamento estratégico como ferramenta para

a vantagem competitiva: analise da aplicacdo da SWOT na gestdo empresarial.
Revista Multidisciplinar do Nordeste Mineiro, v. 11, 2024 (adaptado).

Nesse sentido, no contexto do planejamento estratégico, assinale a op¢do que indica como a analise SWOT
contribui para a definicdo de estratégias comerciais voltadas ao relacionamento com o cliente.

O A anélise SWOT é mais adequada para empresas em fase de expansao e, por isso, n3o se aplica de
forma eficaz a gestao do relacionamento com o cliente em organizag¢des ja consolidadas.

® A analise SWOT tem por principal funcio padronizar os processos internos da empresa, sendo sua
aplicacdo limitada a gestdo operacional e desvinculada da formulacdo de estratégias comerciais.

@® A analise SWOT permite identificar fatores externos, como tendéncias de mercado e ameacas
regulatdrias, mas sua aplicacdo pratica é limitada quando se trata de decisGes comerciais voltadas
ao cliente.

® A andlise SWOT contribui para o alinhamento entre capacidades internas e oportunidades de mercado,
ao destacar forgas, como reputacdo da marca e lealdade do cliente, favorecendo estratégias comerciais
direcionadas e sustentaveis.
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Um dos maiores desafios para empresas que buscam praticas sustentdveis é estruturar um fluxo de logistica
reversa eficiente, conectando o pds-venda a processos de reaproveitamento, reciclagem ou descarte
ambientalmente adequado. A logistica reversa é parte essencial da cadeia de suprimentos sustentavel,
agregando valor a marca e atendendo demandas de consumidores cada vez mais conscientes.

BALLOU, R. H. Logistica empresarial: transporte, administracdao de materiais e distribuicao fisica.
8. ed. Sdo Paulo: Pearson, 2023 (adaptado).

Uma empresa de eletroeletronicos implantou um programa de coleta de produtos obsoletos junto aos
clientes, organizando postos de recebimento e parcerias com cooperativas de reciclagem. O objetivo
é otimizar o fluxo de retorno de materiais, reduzir impactos ambientais e fortalecer sua estratégia de
pos-venda sustentavel.

Considerando o cendrio descrito, qual pratica complementaria a estratégia de pds-venda e logistica reversa
da empresa, alinhando-se aos principios de sustentabilidade?

@ Ampliar a garantia dos produtos, aumentando sua vida Util, e desestimular a devolugdo para
reduzir custos logisticos.

Oferecer bonus ou descontos em novas compras para clientes que devolvem produtos usados,
fortalecendo o engajamento na logistica reversa.

® Vender os residuos eletrdnicos a intermedidrios, sem a obrigacdo de controle sobre o destino final,
reduzindo custos com parcerias de reciclagem e gerando receita.

Orientar o cliente a armazenar os produtos obsoletos em sua prépria residéncia, estimulando o
posterior descarte em aterros sanitarios destinados a residuos comuns.
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QUESTAO 36

O Levantamento das Necessidades de Treinamento (LNT) é a etapa inicial e fundamental do processo de
treinamento organizacional. Seu objetivo é identificar lacunas de conhecimento, habilidades e atitudes que
impactam o desempenho dos colaboradores, permitindo o planejamento de acdes corretivas ou preventivas.
O LNT pode ser aplicado em dois cenarios: o corretivo, apds a identificacdo de falhas; e o preventivo, para
antecipar necessidades futuras, além de ser um processo continuo, essencial para alinhar o treinamento
as estratégias organizacionais e garantir a eficacia dos programas de capacitacdo. No contexto da gestdo
de equipes comerciais, o LNT é uma etapa essencial para garantir a eficacia dos programas de capacitacao.

Considerando as informacGes apresentadas, indique a alternativa que representa a aplicacdo do LNT em
uma equipe que atua nas areas de compras, vendas ou pds-vendas.

O Realizar o LNT com foco nos resultados financeiros da equipe, utilizando indicadores de desempenho
como principal referéncia para definir os treinamentos.

® Aplicar treinamentos padronizados para todos os setores envolvidos, priorizando a reduc3o de custos
e o aumento da produtividade em um mercado instavel e competitivo.

® Diagnosticar, por meio de métodos, tais como entrevistas, questionarios e avaliagdo de desempenho,
as lacunas de competéncias especificas de cada setor, alinhando os treinamentos as funcGes e as metas
organizacionais.

® Optar pela demiss3o e substituicio dos colaboradores que apresentam baixo desempenho, considerando

gue a auséncia de resultados decorre da falta de preparo individual, restringindo os treinamentos aos
novos contratados.
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QUESTAO 37

O Funil de Vendas é um modelo estratégico que representa a jornada do cliente desde o primeiro contato
com a empresa até a concretizacdo da venda e o atendimento pds-venda. Ele é dividido em etapas que
ajudam a organizar e a visualizar os processos comerciais: topo (atracdo), meio (relacionamento) e fundo
(decisdo/compra).

Funil de vendas

Atrair e converter Topo do funil A%reesrltilézf;e

Relacionar Meio do funil
Vender Fundq sleY Decis3o de
funil compra

Disponivel em: https://sebrae.com.br/Sebrae/Portal%20Sebrae/Artigos/Imagens/.

Reconhecimento
do problema e
consideracao

da solucao

Acesso em: 10 maio 2025.

Ao compreender e aplicar o Funil de Vendas, as empresas conseguem definir estratégias mais eficazes para
atrair, nutrir e converter clientes, além de melhorar o relacionamento no pés-venda.

Com base nas informagdes apresentadas, indique a a¢do que representa uma etapa de meio do Funil de Vendas.

) Criar contetdo personalizado e enviar e-mails com propostas de valor a leads qualificados.

® Encerrar o ciclo de vendas com a emiss3o da nota fiscal e a entrega do produto ao consumidor.

® Aplicar pesquisas de satisfacdo, para identificar pontos de melhoria no atendimento pés-venda.

® Realizar campanhas patrocinadas nas redes sociais, para atrair novos visitantes ao site da empresa.

Area livre
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QUESTAO 38

Em um contexto de alta competitividade, as empresas precisam adotar solucdes inovadoras para acessar
novos nichos de mercado, diversificando sua oferta e criando propostas de valor que atendam demandas
ndo exploradas. A inovacao é essencial para o empreendedor, ndo apenas para langar produtos inéditos,
mas também para transformar modelos de negdcio, canais de venda e relacionamento com o cliente.

DRUCKER, P. F. Inovagdo e espirito empreendedor. 10. ed. Sdo Paulo: Elsevier, 2023 (adaptado).

Uma empresa do setor alimenticio, tradicional na venda de produtos prontos, enfrenta saturacdo em
seus canais de supermercados e deseja explorar mercados alternativos. Apds estudo de viabilidade,
foram identificadas oportunidades em:

e Canais digitais voltados para o cliente;

* Artigos exclusivos para nichos (veganos, sem gluten, organicos);

e Parcerias com startups de entrega de alimentos sob demanda;

* Expansdo para exportacao, disputando mercados internacionais especificos.

Considerando o cendrio apresentado, identifique qual estratégia representa uma solucdo inovadora para
o desenvolvimento de novos mercados, de acordo com as tendéncias de empreendedorismo e economia.

@ Reduzir a variedade de produtos, para simplificar a opera¢do, mantendo apenas os itens mais vendidos
nos canais tradicionais.

( Concentrar esforcos em promocdes agressivas no canal de supermercado, buscando recuperar
participacdo de mercado ja saturado.

® Criar linha de produtos personalizados, como venda por assinatura direta ao consumidor, explorando
canais digitais e relacionamento recorrente.

® Ampliar as importacdes de novos mercados internacionais, apostando na demanda pelos produtos
prontos, sem a necessidade de adaptar o portfdlio atual.
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A startup Healthlive, voltada para servicos de telemedicina, foi criada durante o periodo pandémico e,
desde entdo, consolidou-se como referéncia em atendimentos digitais com foco em conveniéncia,
acessibilidade e experiéncia do usuario. Seu modelo de negdcios apoia-se em uma plataforma tecnoldgica
gue oferece agendamento inteligente, videochamadas com profissionais de salde, emissao de
documentos digitais e integracdo com operadoras de salde publica e privada.

Para expandir sua atua¢ao, a empresa passou a observar os padrdes de consumo da geracgao digital:
jovens adultos hiperconectados, que valorizam autonomia, agilidade, personalizagao e privacidade.
Os dados indicaram que essa gera¢do consome informacdo por streaming, prefere canais assincronos
para contato, e responde mais positivamente a campanhas com influenciadores digitais do que a
midias tradicionais.

Diante disso, a HealthLive estruturou seu crescimento estratégico com base em trés frentes: (i) parcerias
com microinfluenciadores de saude e de bem-estar nas redes sociais, (ii) programas de fidelizacao
baseados em gamificac¢do, e (iii) desenvolvimento de conteudos audiovisuais sob demanda com foco
em autocuidado. Com apoio de inteligéncia artificial, a plataforma passou a recomendar atendimento e
conteuldo personalizados com base no perfil e no histérico do paciente.

O reposicionamento estratégico refletiu em um aumento de 38% na adesao de novos usuarios em mercados
com baixa cobertura médica tradicional. A startup também se destacou por sua abordagem ética e
transparente na gestdo de dados dos clientes, fator valorizado pelo novo perfil de consumidor digital.

Essas estratégias evidenciam o papel da inovagdo, do comportamento do consumidor e da inteligéncia
mercadoldgica como pilares fundamentais na criagdo e expansao de novos mercados, especialmente em
setores regulados e em transformagdo, como o da saude digital.

KOTLER, P.; KARTAJAYA, H.; SETIAWAN, |. Marketing 5.0: tecnologia para a humanidade.
Rio de Janeiro: Sextante, 2021 (adaptado).

Considerando o papel da personalizagdao da experiéncia do consumidor digital na criacdo de solugdes
inovadoras e no desenvolvimento de novos mercados, assinale a opgao correta.

@ A utilizacdo de inteligéncia artificial para recomendar conteuldos e servicos personalizados compromete
a autonomia do consumidor e reduz sua percepc¢ao de valor.

( A experiéncia personalizada, quando baseada em dados éticos e contextualizados, fortalece a proposta
de valor da organizacao e amplia seu alcance em novos mercados.

® A gamificag¢do e a recomendac3o de servicos reduzem a fidelizac3o, pois o consumidor digital prefere
interagdes neutras e ndo programadas ao longo da jornada de compra.

® A personalizac3o digital é uma tendéncia irrelevante para setores regulados, como a satde, onde o
foco recai sobre padronizacdo de atendimentos e protocolos institucionais.
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QUESTAO 40

As facas Ginsu dominaram os intervalos da TV brasileira nos anos 1990 com promessas de durabilidade
guase eterna, comerciais barulhentos e sempre finalizados com um nimero de telefone que virou sinbnimo
de televendas. As propagandas seguiam um roteiro imbativel: a faca cortava uma lata, um cano, um sapato e,
para encerrar, um tomate ou um pao, passando uma imagem de durabilidade e eficiéncia. A demonstracao
era sempre acompanhada de frases exageradas, um locutor empolgado e uma oferta limitada. Mesmo sem
internet, app ou loja, o consumidor comprava o produto com uma simples ligacdo. Em seu auge, o televendas
recebia entre 1 700 e 2 100 chamadas por dia. O apelo era sempre o mesmo: ofertas “imperdiveis”,
brinde extra, entrega pelos correios e garantia de devolucdao em até sete dias. O sucesso foi tdo grande
que as facas se tornaram um item de desejo de muitas familias na época.

Disponivel em: https://exame.com/negocios/lembra-dela-o-que-aconteceu-com-a-faca-
ginsu-fenomeno-das-propagandas-dos-anos-1990/. Acesso em: 5 jul. 2025.

Diante do texto apresentado, pode-se afirmar que o marketing mix (4P’s) foi utilizado de forma inovadora
e contribuiu para desenvolver um novo mercado pela empresa vendedora das facas Ginsu ao

@) oferecer promogdes agressivas para impulsionar as vendas, mantendo o produto e o canal de comunica¢do
padronizados, facilitando o processo de compra.

manter o portfdlio atual de produtos, ajustando o preco abaixo da média local para atrair consumidores
e investindo exclusivamente em campanhas digitais.

@® confiar no diferencial tecnolégico do produto como principal atrativo, mantendo preco premium e
varios canais de comunicacdo, pois o mercado-alvo valoriza inovacdes.

desenvolver uma versao customizada do produto para atender a demanda local, utilizando canais de
distribuicdo regionais e criando campanhas de comunicacdo adaptadas a cultura local.
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QUESTAO 41

! mn\(\

Disponivel em: https://www.mauricioferro.com.br/o-crescimento-expressivo-da-mediacao-

para-resolucao-de-conflitos-empresariais/. Acesso em: 15 jun. 2025.

Uma serralheria trabalha com portdes simples e eletronicos sob medida para pessoas fisicas e juridicas.

A empresa vem passando por dificuldades financeiras, sem capital de giro e precisa muito vender seus
produtos para manter a serralheria atuando, disposta a fazer qualquer negécio.

Uma forte construtora, cliente da serralheria, chamou o proprietario para fazer uma encomenda de
diversos portGes eletronicos, pois esta finalizando um complexo comercial e deseja fazer, mais uma vez,
uma excelente negociagdo para aumentar seus lucros.

Com base nas informacdes apresentadas e nos fundamentos das técnicas de negociacdo, é correto afirmar
que a construtora

0 conduz a negociag¢do de forma desorganizada e sem objetivos claros, baseando-se em fatores casuais
— negociagdo circunstancial.

( adota uma postura de maximiza¢do de ganhos unilaterais, impondo suas condic¢des e visando lucro
proprio — negociacdo distributiva.

® prioriza a manutencdo do relacionamento comercial com a serralheria, mesmo que com concessdes
mutuas — negociacdo colaborativa.

® opta por uma negociacdo baseada em interesses, priorizando solu¢des conjuntas que satisfacam
ambas as partes — negociagao integrativa.
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QUESTAO 42

Em uma equipe de vendas de uma empresa, surgiram conflitos entre dois representantes comerciais
durante o planejamento das rotas de atendimento. O profissional mais experiente reivindicava as regides
com maior histdrico de vendas, enquanto o recém-contratado defendia a redistribuicao de territérios com
base em novas estratégias de expansao.

O gestor comercial, ciente do impacto da tensao no desempenho coletivo, decidiu adotar uma abordagem
participativa para mediar o conflito. Ele organizou uma reunido com a equipe, propds a escuta dos
argumentos de ambas as partes e sugeriu a criacdo de critérios objetivos para a redistribuicdao das rotas,
como volume potencial de vendas, tempo de atendimento e metas individuais. Ao final, a equipe votou entre
duas propostas construidas de forma colaborativa, optando por uma divisdao que equilibrou experiéncia,
inovacao e desempenho.
Essa situacdo ilustra o uso de técnicas de negociacdo eficazes voltadas para a resolucdo de conflitos em
equipes, especialmente quando aliadas a gestdo participativa e ao uso de critérios transparentes e objetivos.
FISHER, R.; URY, W.; PATTON, B. Como chegar ao sim: a negocia¢do de acordos sem concessoes.

3. ed. Rio de Janeiro: Imago, 2021 (adaptado).

Considerando a pauta sobre a gestdo eficaz de conflitos e a aplicacdo de métodos de negociagcao no
contexto apresentado, é correto afirmar que

O a priorizagdo automatica do representante mais experiente assegura justica organizacional e reforca a
valorizacdo do tempo de servigo na equipe.

( a negociacdo competitiva é eficaz nesse tipo de situacdo, uma vez que incentiva os colaboradores a
defenderem seus préprios interesses com firmeza.

@® a utilizac3o de critérios objetivos, aliados a participacdo da equipe no processo decisério, fortalece a
legitimidade da negociacdo e reduz conflitos futuros.

® a imposicdo direta de uma solucdo pelo gestor preservaria a autoridade e reduziria o tempo de
discussdo entre os membros da equipe, promovendo agilidade na definicdo de rotas.
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E interessante que as empresas realizem uma boa analise da situacdo atual de sua carteira de produtos,
bem como de suas perspectivas no mercado em que estdo inseridas. Para tanto, existe uma técnica muito
utilizada na gestdao mercadoldgica, a Matriz BCG, que possibilita a andlise da carteira de produtos com base em
dois grandes fatores: crescimento de mercado e participacdo relativa de mercado. Dependendo da situacdo
em relacdo aos dois fatores mencionados, seus produtos podem ser considerados conforme Matriz a seguir.

Matriz BCG
Participacdo relativa de mercado
+ Estrela Duvida
u
Vaca leitera Abacaxi

(gerador de c

aixa) [(gerador de problemas)

M
&

Alto Baixo

Crescimento do mercado

DORNELAS, J. Empreendedorismo, transformando ideias em negdcios. 8. ed.
Sdo Paulo: Empreende, 2021 (adaptado).

Um banco de investimentos apresenta em sua carteira os seguintes produtos:

Produto Classificagdo/ Descrigdo
Fundos de investimento Estrela - Alta participacdo de mercado e alto crescimento.
Previdéncia privada Duvida - Baixa participacdo de mercado e alto crescimento.

Certificado de depdsito bancario (CDB) | Vaca leiteira - Alta participacdo de mercado e baixo crescimento.

Titulos de capitalizacao Abacaxi - Baixa participacdao de mercado e baixo crescimento.

De acordo com a situacdo apresentada e utilizando para tomada de decisdo a andlise da Matriz BCG,
identifique que estratégia deve ser implementada pela gestdo comercial do banco em relagdo a
previdéncia privada.

@ Investir fortemente em campanhas de vendas e aumentar a captacdo de novos clientes, pois o produto
precisa ganhar mercado.

 Ampliar os esforcos no pds-venda e em estratégias de fidelizacdo, uma vez que se trata de um produto
gue gera receita estavel.

® Descontinuar o produto imediatamente e direcionar todos os esforcos para os fundos de investimento,
gue apresentam maior potencial de crescimento.

® Reduzir os esforcos na venda do produto, focando apenas em ag¢des promocionais pontuais, pois se
trata de um produto com potencial de crescimento elevado.
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QUESTAO 44

O Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC), instituido pela Lei n. 8.078/1990, estabelece principios e normas
gue regem as relacdes de consumo no Brasil, assegurando direitos fundamentais, tais como a protecao
contra praticas comerciais abusivas, a informacao clara e adequada, e a garantia de atendimento eficiente
em casos de problemas com produtos e servigos. No ambiente comercial, o cumprimento do CDC nao
apenas evita sangoes legais, como também fortalece a imagem da empresa, contribui para a fidelizacdo
do cliente e otimiza os processos de venda e pds-venda. Ignorar essas obrigacdes pode gerar impactos
juridicos, financeiros e reputacionais significativos.

BRASIL. Lei n. 8.078, de 11 de setembro de 1990. Diario Oficial da Unido,
Brasilia, DF, 12 set. 1990.

Uma rede varejista de eletrénicos, com atuacdo presencial e on-line, intensificou suas campanhas
promocionais para ampliar o volume de vendas. No entanto, durante uma fiscalizacdo de rotina, o Procon
identificou irregularidades como a auséncia de precos visiveis em diversos produtos nas lojas fisicas e a
falta de informacdes claras no site institucional sobre as politicas de troca e de devolucdo. Diante disso,
a area comercial foi acionada para revisar os processos e alinhar as exigéncias legais as praticas de venda
e de pés-venda, a fim de preservar a imagem da marca e evitar san¢des administrativas.

Com base no caso, quais as praticas comerciais legalmente adequadas para atender o Cddigo de Defesa
do Consumidor?

O Atualizar as informac¢des no ponto de venda e no ambiente on-line, assegurando a exibi¢3o clara de
precos e de condicdes de troca.

() Postergar alteracdes nas praticas atuais, aguardando orientacdes formais de drgdos de defesa do
consumidor antes de qualquer adaptagado.

® Criar um canal exclusivo para receber reclamacgdes dos clientes, sem modificar os procedimentos
atuais de exposicao de precos e trocas.

® Limitar o prazo das promocdes para melhor controle de estoque, sem necessidade de divulgar previamente
ao consumidor os termos e as condigdes.
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A gestdo estratégica de uma organizacao pressupde o alinhamento entre os objetivos institucionais
e as praticas de cada area funcional. No setor comercial, essa integracdo exige acdes coordenadas de
capacitacdo da equipe, adocdo de tecnologias e praticas voltadas a qualificacdo do atendimento, das vendas
e do relacionamento com os clientes. Ao desenvolver seu planejamento estratégico, uma empresa
definiu os seguintes objetivos para sua drea comercial: capacitar continuamente a equipe comercial nas
competéncias técnicas e comportamentais exigidas pelo mercado; e adquirir uma ferramenta tecnoldgica
de relacionamento com clientes, CRM (Customer Relationship Management), visando potencializar o
atendimento, a retencdo e o pds-venda.

KOTLER, P.; KELLER, K. L. Administra¢cdo de marketing. 14. ed. Sdo Paulo: Pearson, 2012.

Nesse sentido, considerando as estratégias organizacionais e a integracdo com a gestdo de pessoas,
o projeto devera

@ contemplar o desenvolvimento das competéncias técnicas e comportamentais da equipe comercial,
como forma de potencializar os processos de venda e pds-venda.

( enfatizar a capacitacdo dos profissionais em técnicas de precificacdo e em formac3o de custos,
aliada ao uso de indicadores para mensuracdo dos resultados da equipe de vendas.

@® priorizar a adocdo de tecnologias para atendimento automatizado, com foco na padronizacio
das vendas e no cumprimento de metas, minimizando a necessidade de capacitagao continua
da equipe.

® concentrar na capacitacdo em planejamento estratégico e na definicdo de metas comerciais,
desconsiderando os aspectos comportamentais e o uso de ferramentas tecnolégicas de apoio ao
relacionamento com o cliente.
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QUESTIONARIO DE PERCEPCAO DA PROVA

As questGes abaixo visam conhecer sua opinido sobre a qualidade e a adequagdo da prova que vocé acabou de
realizar. Assinale as alternativas correspondentes a sua opinido nos espacos apropriados do CARTAO-RESPOSTA.

AVALIAGAO GLOBAL DA PROVA

QUESTAO 01

Qual foi o tempo gasto por vocé para concluir a prova?

O Menos de uma hora.

O Entre uma e duas horas.

® Entre duas e trés horas.

® Entre trés e quatro horas.

@ Quatro horas, e ndo consegui terminar.

QUESTAO 02

Em relagdo ao tempo total de aplicagdo, vocé considera
que a prova foi

O muito longa.
O longa.

® adequada.
O curta.

A muito curta.

QUESTAO 03
As informacoes/instrugdes fornecidas para a resolucdo
das questdes foram suficientes para resolvé-las?

@ Sim, até excessivas.

 Sim, em todas elas.

@® Sim, na maioria delas.

® Sim, somente em algumas.

 N3o, em nenhuma delas.

QUESTAO 04

Vocé se deparou com alguma dificuldade ao responder

a prova? Qual?

@ Desconhecimento do contetdo.

 Forma diferente de abordagem do contetdo.

@ Espaco insuficiente para responder as questdes.

O Falta de motivacdo para fazer a prova.

A N3o tive qualquer tipo de dificuldade para
responder a prova.

QUESTAO 05

Considerando apenas as questdes objetivas da prova,

vocé percebeu que

@ n3o estudou ainda a maioria desses conteudos.

( estudou alguns desses contetidos, mas n3o os
aprendeu.

@® estudou a maioria desses contetidos, mas n3o os
aprendeu.

O estudou e aprendeu muitos desses contetdos.

 estudou e aprendeu todos esses contetdos.

R29012025 - 29_Gestao Comercial.indb 40

FORMAGAO GERAL
QUESTAO 06

Qual o grau de dificuldade das questdes de
Formacao Geral?

O Muito Facil.
O Facil.

® Médio.

O Dificil.

@ Muito dificil.

QUESTAO 07

Os enunciados das questdes de Formacdo Geral estavam
compreensiveis e objetivos?

0 Sim, todos.

® Sim, a maioria.

® Apenas cerca da metade.
® Poucos.

A N3o, nenhum.

COMPONENTE ESPECIFICO
QUESTAO 08

Qual o grau de dificuldade das questdes do
Componente Especifico?

O Muito facil.
O Facil.

® Médio.

O Dificil.

3 Muito dificil.
QUESTAO 09

Os enunciados das questdes do Componente
Especifico estavam compreensiveis e objetivos?

0 Sim, todos.

® Sim, a maioria.

® Apenas cerca da metade.
® Poucos.

A N3o, nenhum.
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