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(2) ________________________ :  envolvem serviços 
cujo impacto negativo por descontinuidade ou 
indisponibilidade, pode causar desde perdas financeiras, 
de imagem da organização, bem como de natureza legal. 
São mudanças se originam normalmente quando da 
realização de workshops de planejamento estratégico. 

(3) ________________________ :  impactam serviços de 
determinado setor ou área específica da organização, 
por exemplo, área comercial ou de logística. São 
mudanças que podem se originar nas fases de desenho 
e de melhoria continuada de serviços.”

As lacunas são corretamente preenchidas respectivamente 
por:  

(A) Operacionais – Estratégicas – Táticas; 
(B) Operacionais – Táticas – Estratégicas; 
(C) Táticas – Estratégicas – Operacionais; 
(D) Estratégicas – Táticas – Operacionais; 
(E) Estratégicas – Operacionais – Táticas. 

44 - No que diz respeito à ITIL v.3, o macroprocesso 
Operação de Serviços integra, entre diversos processos, 
os seguintes tipos de gerenciamento: 

(A) de demanda e de capacidade;
(B) de capacidade e de problemas; 
(C) de problemas e de incidentes;
(D) de incidentes e de mudanças;
(E) de mudanças e de demanda.

45 - Observe a figura abaixo, que mostra as capacidades e 
recursos de uma Central de Service Desk de acordo com 
a ITIL v.3. 
 
Cada uma das capacidades associadas aos recursos 
viabiliza um modelo bem sucedido de planejamento 
estratégico de serviços para a Central de Service Desk, 
disponibilizando continuamente ativos de serviços. 

Tendo por foco a correspondência entre as capacidades e 
os recursos, C1, C2 e C3 são respectivamente:

(A) Organização, Conhecimento e Processos;
(B) Organização, Processos e Conhecimento;
(C) Processos, Conhecimento e Organização;
(D) Conhecimento, Processos e Organização;
(E) Conhecimento, Organização e Processos. 

46 - De acordo com a ITIL v.3, as ameaças de incidentes 
de segurança podem ser minimizadas por meio de pelo 
menos cinco medidas operacionais, sendo três descritas e 
caracterizadas a seguir. 

I. Adotadas para neutralizar repetições de incidentes 
de segurança, como por exemplo, as utilizadas por 
bancos que efetuam o bloqueio de senhas quando os 
clientes fazem mais do que três tentativas erradas de 
acesso.

II. Utilizadas sobre algum serviço com algum incidente 
de segurança, como por exemplo, a restauração de um 
backup ou a volta de uma situação anterior de dados – 
rollback ou backout.

III. Evitam os incidentes de segurança, como controle de 
acesso mediante senhas e ferramentas de firewall para 
acesso à internet.

As medidas operacionais I, II e III são denominadas 
respectivamente:   

(A) Redutivas, Detectivas e Repressivas;
(B) Detectivas, Repressivas e Corretivas;
(C) Repressivas, Corretivas e Preventivas;
(D) Corretivas, Preventivas e Redutivas;
(E) Preventivas, Redutivas e Detectivas.

47 - No que diz respeito à ISO 9000, analise as afirmativas 
a seguir. 

I. Parte da Gestão da Qualidade, focada no 
estabelecimento dos objetivos da qualidade e que 
especifica os recursos e processos operacionais, 
necessários para atender a estes objetivos.

II. Parte da Gestão da Qualidade, focada em prover 
confiança de que os requisitos da qualidade serão 
atendidos.

 
As afirmativas I e II definem, respectivamente, os 
seguintes termos:   

(A) Planejamento da Qualidade e Garantia da Qualidade
(B) Garantia da Qualidade e Controle da Qualidade
(C) Controle da Qualidade e Melhoria da Qualidade
(D) Melhoria da Qualidade e Certificação da Qualidade
(E) Certificação da Qualidade e Planejamento da 

Qualidade 
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48 - CRM é a sigla usada para Gestão de Relacionamento 
com Clientes e envolve a gestão de todos os aspectos do 
relacionamento do cliente com uma organização para 
aumentar a fidelidade e retenção de clientes. Os dois 
principais componentes de uma estratégia de CRM se 
diferenciam pela interação direta entre a organização e 
seus clientes, sendo descritos a seguir.

I. CRM operacional - suporta o processamento transacional 
tradicional para as operações de linha ou sistema de 
frente diários e que lidam diretamente com o cliente.   

II. CRM analítico – suporta as operações de retaguarda e 
a análise estratégica e inclui todos os sistemas que não 
lidam diretamente com os clientes.   

São três exemplos de CRM operacional os seguintes sistemas:

(A) Armazém de Dados e Mineração de Dados e de Vendas; 
(B) Mineração de Dados, de Vendas e de Marketing; 
(C) de Vendas, de Marketing e de Atendimento ao Cliente; 
(D) de Marketing, de Atendimento ao Cliente e Armazém 

de Dados;
(E) de Atendimento ao Cliente, Armazém de Dados e 

Mineração de Dados. 

49 - Leia o fragmento a seguir, relacionado à classificação 
das informações.

“É de responsabilidade do Gerente/Supervisor de cada área 
estabelecer critérios relativos ao nível de confidencialidade 
da informação (relatórios e/ou mídias) gerada por sua área. 

(1) _________________ :  É toda informação que pode 
ser acessada por usuários da organização, clientes, 
fornecedores, prestadores de serviços e público em 
geral. 

(2) _________________ :  É toda informação que só pode 
ser acessada por funcionários da organização. São 
informações que possuem um grau de confidencialidade 
que pode comprometer a imagem da organização. 

(3) _________________ :  É toda informação que pode 
ser acessada somente por usuários da organização 
explicitamente indicado pelo nome ou por área a 
que pertence. A divulgação não autorizada dessa 
informação pode causar sérios danos ao negócio e/ou 
comprometer a estratégia de negócio da organização.”

As lacunas são corretamente preenchidas respectivamente 
por:  

(A) Pública – Restrita – Interna; 
(B) Pública – Interna – Restrita; 
(C) Restrita – Pública – Interna; 
(D) Interna – Pública – Restrita; 
(E) Interna – Restrita – Pública. 

50 - Com relação às Políticas de Segurança da Informação, 
assinale V para a afirmativa VERDADEIRA e F para a 
FALSA. 

(     ) Os serviços são mais importantes que a segurança e, 
caso não haja conciliação, os serviços devem sempre 
prevalecer.

(     ) Aquilo que não for expressamente permitido será 
proibido, sendo ideal a liberação total dos serviços, 
em qualquer situação.   

 (     ) A política de segurança deve evoluir constantemente, 
de acordo com os riscos e a mudanças na estrutura da 
organização.

As afirmativas são respectivamente:   

(A) F – V – F; 
(B) F – V – V; 
(C) V – F – F; 
(D) V – V – F;  
(E) F – F - V. 

51 - No que diz respeito à classificação das informações 
quanto ao grau de sigilo, analise as afirmativas a seguir. 

I. São passíveis de classificação como CONFIDENCIAIS, 
dentre outros, dados ou informações referentes a 
sistemas, instalações, programas, projetos, planos 
ou operações de interesse da defesa nacional, a 
assuntos diplomáticos e de inteligência e a planos ou 
detalhes, programas ou instalações estratégicos, cujo 
conhecimento não autorizado possa acarretar dano 
grave à segurança da sociedade e do Estado.

II. São passíveis de classificação como SECRETOS 
dados ou informações que, no interesse do Poder 
Executivo e das partes, devam ser de conhecimento 
restrito e cuja revelação não autorizada possa frustrar 
seus objetivos ou acarretar dano à segurança da 
sociedade e do Estado.

III. São passíveis de classificação como RESERVADOS 
dados ou informações cuja revelação não autorizada 
possa comprometer planos, operações ou objetivos 
neles previstos ou referidos.

Está correto apenas o que se afirma em:

(A) I;
(B) II;
(C) III;
(D) I e II;
(E) I, II e III.
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52 - Leia o fragmento a seguir, relacionado ao modelo 
PDCA, adotado pela Norma ISO 27001 para estruturar 
todos os processos do Sistema de Gestão da Segurança da 
Informação (SGSI). 

“A letra C em PDCA refere-se a Check (checar): monitorar 
e analisar criticamente o SGSI. 

(1) A letra ___ :   Estabelecer a política, objetivos, 
processos e procedimentos do SGSI, relevantes 
para a gestão de riscos e a melhoria da segurança da 
informação para produzir resultados de acordo com 
as políticas e objetivos globais de uma organização. 

(2) A letra ___ : executar ações corretivas e preventivas, 
com base nos resultados da auditoria interna do SGSI 
e da análise crítica pela direção ou outra informação 
pertinente, para alcançar a melhoria contínua do SGSI. 

(3) A letra ___ :  Implementar e operar a política, controles, 
processos e procedimentos do SGSI.”

As lacunas são corretamente preenchidas respectivamente 
por:

(A) P (Plan – Planejar) – D (Do – Fazer) – A (Act – Agir);
(B) P (Plan – Planejar) – A (Act – Agir) – D (Do – Fazer);
(C) A (Act – Agir) – P (Plan – Planejar) – D (Do – Fazer);
(D) D (Do – Fazer) – A (Act – Agir) – P (Plan – Planejar);
(E) D (Do – Fazer) – P (Plan – Planejar) – A (Act – Agir).

53 - No que diz respeito aos Sistemas de Gestão da 
Segurança da Informação (SGSI), as Normas ISO 27001/ 
27002 têm, respectivamente, por finalidades: 

(A) Definir os requisitos para a implementação de um 
SGSI / Definir boas práticas para a gestão da segurança 
da informação;

(B) Definir boas práticas para a gestão da segurança da 
informação / Guiar o processo de homologação de 
entidades certificadoras; 

(C) Guiar o processo de homologação de entidades 
certificadoras / Avaliar a eficácia de um SGSI;

(D) Avaliar a eficácia de um SGSI / Orientar a gestão do 
risco da segurança da informação;

(E) Orientar a gestão do risco da segurança da informação 
/ Definir os requisitos para a implementação de um 
SGSI.

54 - Com relação ao modelo de processo TO-BE, assinale 
V para a afirmativa verdadeira e F para a falsa. 

(   ) mostra o estado atual da operação mapeada, sem 
melhorias ou alterações em relação aos processos 
existentes.

(     ) mostra as melhorias resultantes da mudança aplicada 
ao processo atual.

(     ) mostra “como” e “o que” deve ser realizado.

As afirmativas são respectivamente:  
 
(A) F – V – F 
(B) F – V – V 
(C) V – F – F 
(D) V – V – F  
(E) F – F - V 

55 - Leia o fragmento a seguir, que se refere aos conceitos 
da Gestão da Segurança da Informação. 

“(1) ________________ de informações - Consiste na 
fidedignidade de informações e sinaliza a conformidade de 
dados armazenados com relação às inserções, alterações e 
processamentos autorizados efetuados.
(2) ________________ de informações - Consiste na 
garantia de que somente pessoas autorizadas tenham 
acesso às informações armazenadas ou transmitidas por 
meio de redes de comunicação. 
(3) ________________ de informações - Consiste na 
garantia da veracidade da fonte das informações.”

As lacunas são corretamente preenchidas respectivamente 
por:

(A) Confidencialidade – Integridade – Autenticidade;
(B) Confidencialidade – Autenticidade – Integridade;
(C) Autenticidade – Confidencialidade – Integridade;
(D) Integridade – Autenticidade – Confidencialidade;
(E) Integridade – Confidencialidade – Autenticidade.

56 - No que diz respeito ao artigo 404 da Lei Sarbanes 
Oxley (SOX), analise as afirmativas a seguir.
 
I. Determina uma avaliação anual dos controles e 

procedimentos internos para a emissão de relatórios 
financeiros. Além disso, o auditor independente deve emitir 
um relatório distinto que ateste a asserção da administração 
sobre a eficácia dos controles internos e dos procedimentos 
executados para a emissão dos relatórios financeiros.

II. Cria regras de responsabilidade para advogados obrigando-
os a relatar evidências de violação importante da companhia 
para a qual prestam serviços, devendo reportar-se ao comitê 
de auditoria, se não forem ouvidos pela diretoria.

III. Obriga a divulgação das informações trimestrais e 
anuais sobre todo fato material não relacionado com 
o balanço, patrimonial, tais como transações, acordos, 
obrigações realizadas com entidades não consolidadas 
e contingências. 

Está correto apenas o que se afirma em:

(A) I
(B) II
(C) III
(D) I e II
(E) I, II e III
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57 - A Análise SWOT é um importante instrumento 
utilizado para planejamento estratégico, que consiste em 
recolher dados importantes que caracterizam o ambiente 
interno e externo de uma empresa. Nesse contexto, 
observe a figura abaixo.
 

I, II, III e IV correspondem, respectivamente, aos 
seguintes fatores:

(A) Weakness – Threats – Strenghts – Opportunities;
(B) Strenghts – Weakness – Opportunities – Threats; 
(C) Opportunities – Weakness – Threats – Strenghts;  
(D) Strenghts – Opportunities – Threats – Weakness; 
(E) Weakness – Strenghts – Threats – Opportunities. 

58 - Balanced Scorecard (BSC) é uma ferramenta 
de planejamento estratégico na qual a entidade tem 
claramente definidas as suas metas e estratégias, visando 
medir o desempenho empresarial através de indicadores 
quantificáveis e verificáveis. Nesse sentido, observe a 
figura abaixo, onde P1, P2, P3 e P4 são perspectivas.
 

P1, P2, P3 e P4 correspondem, respectivamente, às 
perspectivas:

(A) Financeira – Cliente – Análise e Planejamento – 
Auditoria dos Processos do Negócio;

(B) Custeio – Negócio – Aprendizado e Crescimento – 
Processos Internos do Negócio; 

(C) Financeira – Cliente – Aprendizado e Crescimento – 
Processos Internos do Negócio; 

(D) Custeio – Negócio – Análise e Planejamento – 
Auditoria dos Processos do Negócio;

(E) Financeira – Negócio – Análise e Planejamento – 
Processos Internos do Negócio.

59 - Analise a figura abaixo, relacionada ao Planejamento 
de Recursos Empresariais (ERP).

 

Os componentes centrais são aqueles tradicionais e focam 
nas operações internas, enquanto que os estendidos são 
os extras que atendem as necessidades organizacionais 
não satisfeitas pelos componentes centrais e focam nas 
operações externas. 

Sendo o componente II a Produção e Gerenciamento de 
Materiais, os demais I e III do ERP são:  

(A) Recursos Humanos / Gestão da Cadeia de Suprimento;
(B) Gestão da Cadeia de Suprimento / Compras e Vendas;
(C) Contabilidade e Finanças / Recursos Humanos;
(D) e-Commerce / Contabilidade e Finanças;   
(E) Compras e Vendas / e-Commerce.

60 - Com relação ao SAP-ERP, uma plataforma apresenta 
as características listadas a seguir.

• viabiliza mudanças nos processos de negócios, de 
forma muito ágil e sem a perda do controle. 

• incorpora funcionalidades de negócios, em forma 
de serviços de gestão empresarial de uso imediato, 
além de componentes de processos, por meio de seu 
repositório de serviços corporativos. 

• fornece também uma plataforma integrada de 
tecnologias de composição que permite a orquestração 
dos processos de negócios, a composição de 
aplicativos e a instalação de soluções inovadoras.

Essa plataforma é denominada: 

(A) SAP Service-Oriented Architecture;
(B) SAP In-Memory Computing;
(C) SAP Business Objects;
(D) SAP NetWeaver;  
(E) SAP Crystal.












