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Lingua Portuguesa

TEXTO 1

Etica e compromisso do servidor publico federal

Vivemos em uma época nha qual a ética, em todas as suas dimens@es, esta perdendo forca, e as consequéncias desse
processo estdo ai, nos insultando: guerras, terrorismo, ameacas nucleares, violéncia, corrupgado, sofrimento etc.

So6 para termos uma vaga nocao do que a falta de ética causa a nossa sociedade, o Professor Marcos Gongalves da Silva,
da Faculdade Getllio Vargas, fez um estudo e constatou que, se a conta da corrupgdo fosse dividida com todos os brasileiros, o
custo, para cada um, corresponderia a R$ 6.658,00 por ano, o que impede que a renda per capita do brasileiro salte de
aproximadamente R$ 7.000,00 para R$ 9.500,00 ao ano. Estudo semelhante da Fundagdo Getulio Vargas, coordenado pelo
Professor Marcos Fernandes, revela que a corrupcdo custa para o Brasil, anualmente, 3,5 bilhdes de reais. N&o é por outro motivo
gue se diz que o Brasil tem fome de ética, mas passa fome pela falta dela... Além desses dados globais, no Brasil, o respeito para
com o0s servicos publicos e com as instituicbes publicas estd caminhando para um nivel perigoso, para um nivel de extrema
desconfianga, que tem gerado até chacota para com a vida funcional do servidor publico.

No estudo da Etica, costuma-se dividir a sua histéria em grega, cristd medieval, moderna e contemporanea. A ética grega,
aflorada nos génios de Platdo, Sécrates e Aristételes, conseguiu elevar a ética como disciplina filoséfica, fazendo o mundo despertar
para ela. A ética cristd vinculou a ética aos padrBes da divindade, a aproximagédo com Deus, e teve parAmetros nas ideias de Sao
Tomaz de Aquino e Santo Agostinho, valorizando o teocentrismo e o cristianismo. A ética moderna, por sua vez, contrapds a
vinculagdo da ética as divindades, aproximando-a mais da figura do homem e da sua organizagdo social, dai a necessidade do
Estado. Houve grandes fildsofos e pensadores nessa fase, cujas ideias fizeram surgir a ética unitarista, a qual pregava que o bem era
nada mais nada menos do que conseguir dar o maximo de felicidade para 0 maximo de pessoas; e também o pragmatismo, que
tentou desvincular a teoria, para valorizar a pratica, de modo que bom era tudo aquilo que servia de instrumento para produzir
felicidade. Um modelo de Estado, portanto, comegou a se formar. Finalmente, estamos na ética contemporanea, que estd em
ebulicdo, apds o urbanismo e a fase pos-industrial.

Muitos j& disseram e redisseram sobre o conceito de ética. Muitos ja tentaram, em véo, eclodir na mente do ser humano a
necessaria esperanca de que o mundo ético é possivel, e sera eficaz para se aperfeigoar a sociedade. Muitos ja tentaram amainar os
famintos de felicidade, com conceitos cheios de beleza e retdrica. Talvez por isso é que Alvaro Valls tenha dito que a ética é aquilo
que todo mundo sabe o que é, mas que nédo é facil de explicar quando alguém pergunta.

O importante, senhores, ndo é conceituar ética; € vivé-la com intensidade. N&o €, em absoluto, se consagrar diante de um
conceito que esta no fundo da alma; é, sim, resgatar os sentimentos mais profundos, colocando-os a servico da humanidade. A ética,
entdo, € muito mais do que uma investigagéo daquilo que é bom; ética €, além da investigacdo, uma oportunidade para se encontrar a
paz social, a organizacdo da sociedade e a aproximacgdo da felicidade. H4 mais além da investigacdo do que é bom, e s6 o ser
humano pode alcancar... Exatamente por isso que Clotet afirmou que a ética se ocupa do aperfeicoamento do ser humano,
pretendendo alcangé-lo; que Singer tenha insistido que a ética pode ser um conjunto de regras, principios e maneiras de pensar que
guiam as acbes de um grupo. Quer dizer: a ética ndo sé orienta, mas também guia a conduta do homem na complexa missdo de
postar-se diante do mundo.

Tenham em mente, entdo, que a ética, para o ser humano, é antes de tudo uma oportunidade dada a tal ser pensante que,
ao nascer, tem pela frente dois mundos: o interior e o exterior. Este tltimo pode ser mudado, aperfeicoado pelo primeiro; ou, apenas,
contemplado.

Bruno Cézar da Luz Pontes. Texto disponivel em: http://www.fortium.com.br/blog/material/etica.e.Compromisso.Publico.pdf.
Acesso em 13/03/2013. Adaptado.

01. O Texto 1 aborda a quest&o da ética. De modo global, o autor defende que a ética:

A) é absolutamente necesséria para equilibrar a mente do ser humano, embora seja uma esperancga va de se aperfeicoar a
sociedade.

B) apesar de contar com inimeras definicdes, ainda carece de uma conceituagdo satisfatéria, sem a qual € impossivel vivé-la
com intensidade.

C) se reveste da capacidade de guiar as agdes de um grupo humano apenas se estiver vinculada aos padrdes da divindade.

D) consiste em um meio pelo qual € possivel se encontrar paz e organizagdo na sociedade e, desse modo, propicia a
felicidade.

E) oportuniza ao ser humano, desde o seu nascimento, a vivéncia de dois mundos interdependentes: um interior e outro
exterior.

02. Uma informag&o que contradiz as ideias presentes no Texto 1 é a de que:

A) acorrupcao, motivada pela falta de ética, prejudica inclusive a renda per capita do brasileiro.

B) na ética moderna, é a figura humana, e ndo a divina, que emerge como centro das questdes éticas.
C) haquem defenda que, embora todos saibam o que € a ética, ela é de dificil explicacédo.

D) para a histéria da ética, vivemos, atualmente, na fase chamada de “ética contemporanea”.

E) adespeito da fragilidade da ética, as instituicdes e os servigos publicos tém-se fortalecido no Brasil.




03.

04.

05.

“Vivemos em uma época na qual a ética, em todas as
suas dimensdes, esta perdendo forca, e as
consequéncias desse processo estdo ai, nos
insultando: guerras, terrorismo, ameagas nucleares,
violéncia, corrupgao, sofrimento etc.”. Pela formulagéo

desse paragrafo introdutério, é correto afirmar que,
segundo o autor:

A) afalta de ética é a condicdo para a existéncia de
guerras, terrorismo, ameacas nucleares,
violéncia, corrupgao, sofrimento etc.

B) o enfraquecimento da ética é a causa das
guerras, do terrorismo, de ameagas nucleares,
da violéncia, da corrupgao, do sofrimento etc.

C) as guerras, o terrorismo, as ameagas nucleares,
a violéncia, a corrupcao, o sofrimento etc. sdo a
finalidade do enfraquecimento da ética.

D) as guerras, o terrorismo, as ameagas nucleares,
a violéncia, a corrupcdo, o sofrimento etc. séo
proporcionais ao processo de perda da ética.

E) o enfraquecimento da ética se opde as guerras,
ao terrorismo, as ameagas nucleares, a violéncia,
a corrupgéo, ao sofrimento etc.

Assinale a Unica alternativa em que o termo
apresentado entre parénteses € semanticamente
equivalente ao termo destacado.

A) “e as consequéncias desse processo estdo ai,
nos insultando” [1° §] (NOS INSTIGANDO).

B) “o que impede que a renda per capita do
brasileiro salte de aproximadamente R$ 7.000,00
para R$ 9.500,00 ao ano.” [2° §] (IMPLICA)

C) “que tem gerado até chacota para com a vida
funcional do servidor publico.” [2° §] (ZOMBARIA)

D) “o mundo ético € possivel, e sera eficaz para se
aperfeicoar a sociedade.” [4 §] (RECRUDESCER)

E) “é, sim, resgatar os sentimentos mais profundos,
colocando-os a servigo da humanidade.” [5 §]
(DIFUNDIR)

Ao afirmar que “a ética, para o ser humano, é antes de
tudo uma oportunidade dada a tal ser pensante que,
ao nascer, tem pela frente dois mundos: o interior e o
exterior. Este ultimo pode ser mudado, aperfeicoado
pelo primeiro; ou, apenas, contemplado.”, o autor
pretende destacar, na ética, seu poder de:

A) estimular o Homem a transformar o meio em que
vive.

B) levar o Homem a
problemas.

C) gerar conflitos
diferentes.

D) permitir ao
universos.

E) encorajar
observagéo.

resignar-se diante dos
entre pessoas de mundos

Homem contemplar diferentes

no Homem sua capacidade de

06.

07.

08.

“A ética cristd vinculou a ética aos padrées da
divindade, a aproximagdo com Deus”. Esse trecho
autoriza o leitor a concluir que:

A) foi a ética cristd que se encarregou de inter-
relacionar a ética e os padrdes divinos.

B) com o advento da ética cristd, os padrdes éticos
da divindade foram, de fato, aproximados de
Deus.

C) a partir da ética cristd, os vinculos entre a ética e
0s padrdes da divindade foram-se
enfraquecendo.

D) a aproximagdo com Deus obrigou a ética crista a
atrelar a ética aos padrdes da divindade.

E) conduzir o Homem a aproximar-se de Deus e a
adotar os padrGes da divindade é a missédo da
ética crista.

Considerando as normas da concordancia, analise os
enunciados apresentados a seguir.

1) Discussdes sobre a ética tinham que ser
priorizadas no pais, embora haja outras questes
relevantes.

2) ‘Mais importante que discutir ética é pratica-la’,
diz os que entendem do assunto.

3) Diversos estudos tem comprovado que a falta de
ética custa muito caro ao povo brasileiro.

4) Atitudes éticas por parte de nossos governantes
devem, obrigatoriamente, serem aplaudidas.

Esta(ao) correta(s):
A 1,2,3e4.
B) 2e 3, apenas.
C) 3, apenas.

D) 3e4, apenas.
E) 1, apenas.

Analise os enunciados abaixo, no que respeita a
conjugacao dos verbos.

1) A falta de ética ocasionou séria briga entre os
magistrados, na qual ninguém interviu.

2) Denuncie, sempre que vocé vir atitudes antiéticas
dos politicos.

3) Os eleitores requereram dos candidatos, antes de
tudo, um comportamento ético e comprometido.

4) Nas ultimas elei¢Bes, alguns candidatos
proporam coisas absurdas aos possiveis
eleitores.

Estdo de acordo com as regras da norma culta:

A) 1,2,3ed4.

B) 2e 3, apenas.
C) 1le3, apenas.
D) 1,2e3, apenas.
E) 1e4, apenas.



09. Assinale a alternativa na qual o sinal indicativo de
crase foi utilizado corretamente.

A)
B)
C)
D)

E)

TEXTO 2

Quando se trata de ética, cabe a toda a
populacéo vigiar os governantes.

Ao longo da Histdria, nem sempre a ética foi
percebida da mesma maneira.

Dizem que a moral, ao contrario da ética, €
variavel, a depender da cultura de cada povo.
Precisamos admitir que a ética é indispensavel a
sobrevivéncia das sociedades.

Tolerancia, respeito e ética constituem a base
para a construgdo de relacionamentos
duradouros.

Banco do Brasil | Agéncia: 3505-X
Conta Corrente: 43879-0

Disponivel em: http://www.cnbbne2.org.br/2013/01/campanha-tem-

gente-com-sede-de.html. Acesso em 08/05/2013.

10. Com o Texto 2, seu autor pretende, privilegiadamente:

A)
B)
C)
D)

E)

expor aos leitores as cruéis diferengas existentes
entre o interior de Pernambuco e seu litoral.
criticar o governo estadual pela indiferenca em
relagdo aos nordestinos que sofrem com a seca.
convencer os leitores a se envolverem em uma
campanha em prol de vitimas da seca.

conclamar todos os pernambucanos que sofrem
com a estiagem a lutarem por seus direitos.

fazer propaganda de uma instituicdo bancéria,
utilizando, para isso, uma situacéo tragica.

11.

12.

Conhecimentos Especificos

De acordo com o BPM CBOK 2.0, qual das alternativas
abaixo se caracteriza como um conjunto definido de
atividades executadas por humanos ou por maquinas,
para alcangar uma ou mais metas; sao disparadas por
eventos especificos, e apresentam um ou mais
resultados que podem conduzir ao seu término ou a
transferéncia de controle para um outro; sao
compostas por varias tarefas ou atividades inter-
relacionadas que solucionam uma questao especifica?

A) Processos.

B) Negocios.

C) Geréncia de Processos.
D) Geréncia de Negécios.
E) Geréncia de Projetos.

Sobre o Gerenciamento de Processos de Negodcio
(BPM), analise as proposi¢ées abaixo.

1) O BPM consiste em uma abordagem disciplinada
para identificar, desenhar, executar, documentar,
medir, monitorar, controlar e melhorar processos
de negécio, automatizados ou ndo, visando
alcancar os resultados pretendidos, consistentes
e alinhados com as metas estratégicas de uma
organizagéo.

2) Para fazer o levantamento de processos,
algumas ferramentas sugeridas séo:
brainstorming (discussdo em grupo), checklist
(lista de verificacdo) e diagrama de Ishikawa
(causa e efeito ou espinha de peixe).

3) O entendimento sobre como os processos podem
ser logicamente organizados e fisicamente
estruturados  (hierarquia) ndo contribui para
melhor compreensdo destes, nem facilita a
gestao da organizagdo com foco nos processos,
diferentemente do que ocorre na abordagem
funcional. Esta & uma das principais diferencas
entre modelo funcional de organizacdo e a
organizacgéao voltada para processos.

Esta(ao) correta(s):

A) 1, apenas.

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


http://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=solidariedade+contra+a+seca&source=images&cd=&cad=rja&docid=-wgh-052P2aq4M&tbnid=KnWm-xKZZyT4MM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.cnbbne2.org.br/2013/01/campanha-tem-gente-com-sede-de.html&ei=8raKUYKUDILA9gStmoDwCg&bvm=bv.46226182,d.eWU&psig=AFQjCNF2bdJSNGx4DrVTXFKKCl2z0n7NIA&ust=1368131653950154

13.

14.

Sobre Modelagem de Processos de Negécios (BPMN),
analise as proposi¢des abaixo.

1) Modelagem de Processos € a elabora¢éo de um
diagrama ou mapa do processo de negdcio e da
documentacéo que descreve suas propriedades e
caracteristicas, identificando as atividades
realizadas e as informag6es que fluem entre elas.

2) O trabalho de Modelagem se inicia ap6s o
Mapeamento. O primeiro documento resultante
deste trabalho € o Mapa de Processos, cujo
objetivo é o de fornecer uma Unica visdo dos
processos da empresa, seus relacionamentos,
suas atividades/tarefas, os stakeholders, os
papéis e as responsabilidades, e o fluxo de valor
dos processos.

3) Entre os beneficios do Mapeamento e da
Modelagem de Processo, podemos citar: € uma
forma de comunicagdo, facilita a visualizagéo,
reduz o nivel de abstragdo, ajuda no
entendimento do que deve ser feito, auxilia na
identificacdo das responsabilidades e € a base da
documentacéao.

4) A notagdo do processo € uma representagdo
gréfica de atividades, tarefas, responsabilidades,
papéis e fluxo de trabalho de um processo. A
notagdo também define o objetivo do processo;
especifica as entradas, as saidas, os recursos
consumidos, as atividades feitas em alguma
ordem (fluxo de trabalho) e os eventos que
conduzem o processo; e ajuda na padronizacao
da modelagem de processo.

Estéo corretas:

A) 1,2e 3, apenas.
B) 1,3e4, apenas.
C) 1,2e4, apenas.
D) 2,3e4, apenas.
E) 1,2,3ed4.

Na notacdo BPMN 2.0, objeto de fluxo do tipo gateway
é usado para controlar a divergéncia e a convergéncia
da sequéncia de um fluxo. Assim, determinara
decisbes tradicionais, como unir ou dividir trajetos.
Associe o(s) gateway(s) na coluna da esquerda com
seu tipo na direita.

1) <> ® () Paralelo

’ <-I> () Baseado em evento
’ @ ( ) Exclusivo

’ <*> () Inclusivo

| ( ) Complexo.

15.

16.

A sequéncia correta, de cima para baixo, é:
A 1,52,3,4
B) 2,51,34
C) 3,51,4,2
D) 2,4,1,53
E) 1,4,2,5,3

Que denominagéo se da aos pontos do processo onde
o trabalho ou a informacdo passam de um sistema,
pessoa ou grupo para outro, tornando O processo
vulneravel a desconexdes?

A) Handouts.

B) Handoffs.

C)  Triggering Point.
D)  Turn Point.

E)  Flux Point.

Acerca do conceito de Andlise de Processos, analise
as proposi¢des abaixo.

1) E nesta fase em que se deve efetuar o Desenho
e a Implementacdo de Solugdes, provocadas por
eventos  disparados, tais = como: novo
planejamento, desempenho inadequado, novas
tecnologias, novos negdcios e regras, fusbes e
aquisicdes, e marco regulatério.

2) Andlise de Processos é um conjunto de
atividades voltadas para o entendimento comum
sobre o estado atual dos processos e seu
alinhamento com os objetivos de negdcio.

3) Andlise de Processos tem o objetivo de entender
0os processos de negdcio no escopo da
organizagdo como um todo, para tomada de
decisbes sobre os processos, com base em uma
visdo estruturada das atividades, e ndo em
opinides ou intuigdo.

Esta(&o) correta(s):

A) 1, apenas.

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



17. Acerca do Desenho de Processos, analise as 20. Assinale a alternativa que ndo é uma dimensio
proposi¢fes abaixo. fundamental das métricas e medigdes associadas com

f . o trabalho ou a saida d 2 tado.
1) Um Desenho de Processos de Negécio é u ! 0 processo que ¢ executado

simplesmente a coeréncia de um conjunto de A)  Tempo.
atividades que trabalham harmoniosamente, a fim B) Custo.
de se chegar a um determinado resultado para o C) Eficiéncia.
cliente de neg6cios ou mercado-alvo. Um bom D) Capacidade.
Desenho de Processos de Negoécios indica uma E) Qualidade.
énfase muito forte sobre a forma como o trabalho
e realizado exatamente em todas as areas ou 21. No tocante as métricas de desempenho (KPIs — Key
subsistemas de toda a organizagéo, ao inves de Performance Indicators) efetivas, correlacione a
simplesmente  concentrar-se em uma Métrica apresentada na coluna & esquerda com sua
determinada énfase ou linha do produto. caracteristica, na coluna a direita.

2) O Desenho de Processos envolve a criagdo de
especificacbes apenas para processos de 1) Prestacdo de () Um KPI deve provocar
negocio novos no contexto dos objetivos de contas uma reacdo em cadeia
negocio, objetivos de desempenho de processos, de mudancas positivas
fluxo de trabalho, aplicacbes de negocio, na organizacéo,

plataformas tecnoldgicas, recursos de dados,
controles financeiros e operacionais, e integracao
COMm 0Uutros processos internos e externos.

3) O Desenho de Processos deve conter tanto um
desenho logico (quais atividades séo realizadas)

especialmente quando é
monitorado  por um
gestor de processo ou
dono de processo.

como um desenho fisico (como as atividades sdo 2) Previsibilidade ( ) KPIs medem valores de
executadas). negoécio, e desempenho
desejado.
Esta(do) correta(s): 3) Transformativa () KPIs gradualmente
A) 1, apenas. perdem seu impacto ao
B) 1e 2, apenas. longo do tempo e, por
C) 1le3, apenas. isso, devem ser
D) 2e 3, apenas. revisados e renovados
E) 1,2e3. periodicamente.
4) Relevante ( ) Todo KPI pertence a um
18. Assinale a alternativa que n&o se configura como uma individuo ou a um grupo
atividade bésica do Desenho de Processos. da area de negdcio, que
A) Definir atividades dentro de um novo processo. ¢ responsavel pelo seu
L ~ resultado.
B) Analisar intervalos e comparacdes.
C) Criar o desenho fisico.
D) Estabelecer normas que disciplinam o
funcionamento do processo. A sequéncia correta, de cima para baixo, é:
E) Simular, testar e aceitar o modelo. A) 1,2,3,4.
B) 3,2,4,1
19. Analise as proposigdes abaixo, sobre a importancia da C) 1,324
medicdo de desempenho. D) 3,2,1,4.
E) 4,1,3,2

1) O alinhamento do desempenho do processo com
0S objetivos da organizagdo € a razdo principal
de se adotarem préaticas de gerenciamento de
processos.

2) A ideia de que “o que ndo pode ser medido ndo
pode ser gerenciado”, muito aceita no passado,
tem-se mostrado equivocada com as novas
técnicas desenvolvidas pelo Gerenciamento de
Desempenho de Processos, principalmente no
BPM CBOK 2.0.

3) Os esforcos de gerenciamento e melhoria
funcional de processos devem estar bem
dissociados do desempenho de processo
interfuncional geral que guia métricas de
desempenho corporativo.

Esta(ao) correta(s):

A) 1, apenas.

B) 1le 2, apenas.
C) 1le3, apenas.
D) 2e 3, apenas.
E) 1,2e3.



22.

23.

Analise as proposi¢des abaixo, sobre as metodologias
de medicdo comuns, utlizadas por praticantes de
BPM, como indicadores de desempenho de processos.

1) Um fluxo de valor é uma cadeia de processos de
criacdo de valor para o cliente. Mapeamento de
Fluxo de Valor é uma técnica Lean para visualizar
e desenhar fluxo de valor e identificar os sete
tipos de desperdicios. E uma abordagem que
envolve a medicdo de tempos e custos.

2) Custeio Baseado em Atividade (ABC = Activity
Based Costing) € uma metodologia contabil que
atribui custos as atividades, em vez de aos
produtos ou Servigos. Entre outras
caracteristicas, faz despesas indiretas se
tornarem diretas, é utlizado para descobrir
oportunidades de melhoria de custos ou
eficiéncia, foca em despesa geral etc.

3) Métodos Estatisticos & a ciéncia da coleta,
andlise, apresentacéo e interpretacdo de dados.
Assume que todo trabalho ocorre em um sistema
interconectado de processos, varia¢édo (que pode,
pelo menos, ser randémica ou sistémica) existe
em todos os processos, sendo 0 que guia taxas
de erro ou ineficiéncia. Entender o que causa
variabilidade do processo ajudara a melhorar seu

desempenho.
Esta(ao) correta(s):
A) 1, apenas.

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

Analise as seguintes proposi¢cdes, sobre conceitos-
chave no Gerenciamento de Desempenho de
Processos, de acordo o BPM CBOK 2.0.

1) Business intelligence trata do gerenciamento e
controle de desempenho de processos no

contexto corporativo. Quando Business
intelligence ¢é instituida em nivel corporativo,
busca informacao sobre processos

interfuncionais especificos e o desempenho
desses processos em tempo real, exibindo
informacgao em formato de painel de controle.

2) Suporte a decisdo para gestores e donos de
processo ndo € essencial para monitorar
continuamente o desempenho real do processo.

3) Fatores-chave de sucesso para gerenciamento
de desempenho de processos sdo: foco estrito
em processos, garantia de entendimento de todo
0 processo, garantia de entendimento de como o
processo estd vinculado a métricas de
desempenho operacional e alinhado com a
compensacao por resultado, e garantia de que
guem desenha e aprova as atividades ndo sdo as
mesmas pessoas que desempenham as
atividades.

Esta(ao) correta(s):

A) 1, apenas.

B) 1le?2, apenas.
C) 1le3, apenas.
D) 2e 3, apenas.
E) 1,2e3.

24.

25.

26.

Com respeito aos papéis e as responsabilidades
usuais no Gerenciamento de Processos de Negécio,
assinale a alternativa que denomina a pessoa ou 0
grupo de pessoas com a responsabilidade e o dever
de prestacdo de contas para garantir o sucesso do
desenho, o desenvolvimento, a execugcdo e a
realizagcdo do processo de negdcio, ponta a ponta.

A) Dono de Processo.

B) Gerente de Processo.
C) Analista de Processo.
D) Arquiteto de Processo.
E) Patrocinador.

Assinale a alternativa que corresponde a um
mecanismo adotado por muitas organizagdes com o
objetivo de institucionalizar as iniciativas de BPM
dentro de uma organizacdo e perpetuar os beneficios
associados a geracdo de exceléncia operacional, ao
aumento da visibilidade para a tomada de decisédo
gerencial e ao fomento & inovagéo.

A)  Geréncia de Processos.

B) Governanca de Processos.

C) Comité de Processos.

D) Escritério de Processos.

E) Centros de Exceléncia Funcionais.

De quem é a responsabilidade de identificar e resolver
problemas de integragdo entre processos, conflitos de
interesse entre as liderangcas de processos e
liderangas funcionais e alocagdo de recursos, sendo
composto(a) por lideres executivos, lideres funcionais
ou departamentais e donos de processo, e
assegurando o alinhamento dos processos de negdcio
com a estratégia, objetivos e metas da organizagdo?

A) Geréncia de Processos.

B) Governanga de Processos.

C) Comité de Processos.

D) Escritério de Processos.

E) Centros de Exceléncia Funcionais.



27.

28.

29.

Analise as proposi¢cdes abaixo, sobre os tipos de
tecnologias disponiveis nos Sistemas de
Gerenciamento de Processos de Negdcio (BPMS).

1) O Sistema de Gerenciamento de Regras de
Negocio (motor de regras) executa regras de
negécios que determinam quais contetdos
devem ser mostrados no momento da execucao
do processo.

2) O repositério de processos € o modelo para
gerenciamento de processos dentro da
organizagdo, ndo somente como uma estrutura
comum de referéncia e método de comunicacao
consistente, mas também como sistema de
registro para informacdes sobre propriedade de
processos, habilitadores tecnolégicos, regras de
negocio e controles financeiros e operacionais.

3) Gerenciamento de modelos deveria ser tratado
da mesma maneira que o gerenciamento de
bases de dados e cddigo fonte. Rotinas de back-
up devem ser agendadas regularmente, e
procedimentos completos de recuperacdo de
desastres devem estar a postos.

Esta(do) correta(s):
A) 1, apenas.

B) 1le 2, apenas.
C) 1le3, apenas.
D) 2e 3, apenas.
E) 1,2e3.

Ha varias tendéncias tecnoldgicas surgindo em BPM,
que sugerem métodos e praticas padrdo. Métodos
para desenhar, automatizar, coordenar e simplificar a
execucgao de atividades de BPM tém envolvido préticas
comuns e estruturas de trabalho para um ndmero de
atividades de BPM e tecnologias relacionadas.
Assinale a alternativa que ndo se configura como um
padrdo para tecnologias BPM.

A) Business Process Modeling Notation (BPMN).
B) Business Process Execution Language (BPEL).
C) Hypertext Markup Language (HTML).

D) eXtensible Markup Language (XML).

E) eXtensible Process Definition Language (XPDL).

Uma vez que um processo tenha sido desenhado,
coloca-lo em operacdo pode envolver um numero de
aplicacdes de suporte de tecnologia da informacao.
Analise as seguintes proposi¢ées, sobre automacéo de
processos.

1) Entre as aplicacdes mais importantes, podemos
identificar: Sistemas de Gerenciamento Eletrénico
de Documentos, Formularios  Eletrénicos,
Redirecionamento e Gerenciamento de Fluxo de
Trabalho, Colaboracdo em Grupos de Trabalho
(workgroup), ERP — Sistema Integrado de Gestéo
Empresarial, e ECM — Gerenciamento de
Conteudo Coorporativo.

2) eXtensible Markup Language (XML) é uma
linguagem de programacdo otimizada para
codificar atividades de processos executaveis.

3) eXtensible Process Definition Language (XPDL) é
usada para especificar formato de arquivo
compativel com padrdes da notacdo BPMN que
prové formato comum para compartilhar modelos
de processos entre ferramentas.

30.

31.

Esta(do) correta(s):

A) 1, apenas.

B) 1,2e3.

C) 1le3, apenas.
D) 2e 3, apenas.
E) 1le 2, apenas.

Analise as proposi¢des abaixo, sobre as vantagens e
0s riscos da automacao de processos.

1) Os Sistemas de Gerenciamento de Processos de
Nego6cio (BPMS) podem produzir aumentos
significativos em eficiéncia, reduzir custos
operacionais e permitir o desenvolvimento de
novos processos por gerentes de linha de
negécio, sem envolvimento substancial do
pessoal técnico de TI.

2) Devido a alta complexidade dos sistemas
computacionais  envolvidos, BPMS podem
engessar as atividades da geréncia de
processos, impossibilitando rastrear e auditar
acdes que indicam conformidade com controles
desenhados para garantir qualidade em
processos de producdo e veracidade de
informagao entregue a 6rgaos regulatérios.

3) A sofisticacdo de algumas aplicacdes BPMS
pode mascarar erros ou ineficiéncias de
processos, e o0 entendimento cuidadoso e
detalhado de implementacdes é importante.

Esta(ao) correta(s):

A) 2e 3, apenas.
B) 1e 2, apenas.
C) 1le3, apenas.
D) 1, apenas.

E) 1,2e3.

Nas abordagens orientadas a pontos de vista para
engenharia de requisitos, um ponto forte é que elas
reconhecem varias perspectivas e fornecem um
framework para descobrir conflitos nos requisitos
propostos por diferentes stakeholders. Os pontos de
vista podem ser usados como um meio de
classificacdo de stakeholders e de outras fontes de
requisitos. Analise as proposi¢fes abaixo, sobre tipos
genéricos de pontos de vista.

1) Pontos de vista de interacdo: representam
pessoas ou outros sistemas que interagem
diretamente com o sistema.

2) Pontos de vista indiretos: representam o0s
stakeholders que ndo wusam o0 sistema
diretamente, mas que influenciam os requisitos
de alguma forma.

3) Pontos de vista de dominio: representam
caracteristicas e restricbes de dominio que
influenciam os requisitos de sistema.

Esta(ao) correta(s):

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

D) 2e 3, apenas.
E) 1,2e3.



32.

33.

Sobre o processo da Engenharia de Requisitos (ER),
analise as proposi¢cdes a seguir.

1) O processo da ER tem como entradas:
informacdes de sistemas existentes,
necessidades das partes envolvidas, padres
organizacionais, regulamentagdes e informacdes
do dominio; e como saidas: requisitos acordados,
especificacdo do sistema e modelos do sistema.

2) Estudos etnograficos podem revelar detalhes
criticos do processo que sdo normalmente
esquecidos por outras técnicas de elicitacdo de
requisitos.

3) Requisitos funcionais devem restringir o sistema
que esta sendo desenvolvido € o processo de
desenvolvimento que estd sendo usado.
Requisitos ndo funcionais sdo sentencas dos
servicos que o sistema deve fornecer, ou sdo
descricbes de como alguma computacdo deve
ser executada.

Esta(ao) correta(s):

A) 1le 3, apenas.
B) 1le?2, apenas.

C) 1, apenas.
D) 2e 3, apenas.
E) 1,2,e3.

No que tange a uma Arquitetura Orientada a Servicos
(SOA), assinale V para as afirmag8es verdadeiras, ou
F para as falsas.

( ) Os componentes basicos s&o: provedor de
servigo, consumidor de servico e registro de
servigo.

() WSDL e BPEL sdo padrbes de linguagens
utilizadas para definir fluxos de execucao,
envolvendo servigos distintos dentro de um
processo.

( ) Do ponto de vista do negécio, SOA é uma
arquitetura que permite a automagdo de
processos de negécio da empresa, através da
integracdo de diversos componentes com
funcdes bem definidas, chamados “servigos”.

() SOA permite que se tomem decisdes de negocio
suportadas pela tecnologia, ao invés de
determinadas ou limitadas pela tecnologia.

A sequéncia correta, de cima para baixo, é:

A)  V,F,F,V
B) V,V,V,V
C) V,FFF
D) FFV,V
E) FFFV

34.

35.

No contexto da integragcdo do Gerenciamento de
Processos de Negoécio (BPM) e da Arquitetura
Orientada a Servicos (SOA), assinale V para as
afirmacdes verdadeiras, ou F para as falsas.

() SOA garante a iniciativa BPM a base arquitetural

que vai garantir a agilidade corporativa e,
consequentemente, a competitividade nos
negocios.

( ) Embora BPM possa ser implantado

isoladamente, os ganhos advindos do BPM
podem ser maximizados se por tras de sua
implantacéo existir um padrao arquitetural que
permita a adaptabilidade de sistemas a
processos de negoécio, a facilidade para
mudancas e 0 maximo de reuso.

( ) O BPMN pode ser traduzido para BPEL ou XPDL,
mas para cada objeto no BPMN, deve existir um
correspondente em BPEL. A correspondéncia
entre BPMN e o XPDL ou BPEL é o que permite
gerar cédigos XML para os sistemas a partir do
desenho dos processos.

() O XPDL é compativel com a BPMN. O ponto
fraco do XPDL, até sua versao 2.1, é o de néo ter
suporte ao conceito de servigos como SOA.

A sequéncia correta, de cima para baixo, é:

A V,V,V, V.
B) FV,V,V.
C) V,F,V,F
D) V,V,F, V.
E) FV,V,F

Considerando o uso da notagdo UML para modelagem
de processos de negécios, assinale V para as
afirmacdes verdadeiras, ou F para as falsas.

() UML é robusta: prové funcionalidade para
representacdo grafica dos varios processos e
necessidades de negdcio.

() UML é flexivel: pode ser usada em todos os
estagios do projeto de melhoria dos processos.

( ) UML é capaz de desempenhar o papel de Unica
notacdo de modelagem por atender as
necessidades diversas de capturar e até melhorar
operacdes de negocios.

() UML é extremamente limitada na modelagem de
aspectos organizacionais ou relacionados a
recursos dos processos de negocios.

A sequéncia correta, de cima para baixo, é:

A V,V,V,V.
B) FV,V,V.
C) V,FV,F
D) V,V,F,V
E) FV,V,F



36.

37.

A integracdo entre a modelagem de processos de
negécio (BPMN) e a UML (Unified Modeling Language)
€ um conceito que tem como objetivo unir a area de
desenvolvimento e a area de gestdo da empresa,
desenvolvendo uma visdo macro dos processos. Neste
contexto, analise as proposi¢des a seguir.

1) A UML, atualmente, ndo possui a totalidade de
técnicas apropriadas para modelagem de
processos de negdcio, o que motiva a aplicacédo
da BPMN para sanar essa necessidade.

2)  Um das principais vantagens da UML é o fato de
ela ser totalmente extensivel e adaptavel, se for
necessario estender os modelos, o que é feito
sem perder a compreensao do processo inicial.
Além disso, o mesmo diagrama pode ser utilizado
em todas as fases, alterando apenas a viséao.

3) A maior dificuldade encontrada na modelagem de
sistemas nédo é a elaboracdo de diagramas e nem
a criacdo de cddigos, mas sim o gerenciamento
dos requisitos. O caso de uso da UML traz a
solugdo deste problema, pois fornece ao
desenvolvedor e ao usuéario um padrdo Unico,
compreensivel para ambos, e que descreve com
precisdo as funcionalidades do sistema.

4) A UML pode ser adaptada para diversas
finalidades, e seu Diagrama de Atividades pode
ser usado para modelagem de processos de
negacio.

Estao corretas:

A) 1,2e 3, apenas.
B) 3e4, apenas.
C) 1led4, apenas.
D) 2e 3, apenas.
E) 1,2,3ed4.

Sobre diagramas UML 2, analise o que se afirma a
sequir.

1) O elemento ‘Interaction Occurrence" foi
introduzido e permite reuso de diagrama de
sequéncias. Um ‘Interaction Occurrence* é
desenhado usando uma frame. O texto "ref" é
colocado no topo da frame. O nome da frame é
referenciado dentro da area da frame, seguindo o
seguinte padrdo: nome do diagrama de
sequéncia [(argumentos)] [: valor de retorno]

2) Um diagrama de sequéncia em UML 2 é um tipo
de diagrama de interagdo. O diagrama de
sequéncia & usado principalmente para mostrar
as interagdes entre objetos, na ordem sequencial
em que as interagfes ocorrem.

3) Quando modelando interag@es, ha vezes em que
uma condicdo deve ser satisfeita para uma
mensagem ser enviada para o objeto. Guardas
sdo usadas em UML 2 para controlar fluxo. Em
UML 2, uma guarda pode ser atribuida a uma
Gnica mensagem.

Esta(ao) correta(s):

A) 1, apenas.

B) 1le?2, apenas.
C) 3, apenas.

D) 2e 3, apenas.
E) 1,2e3.

38. Considere as definicbes e caracteristicas gerais de

modelos de processos de governanca em Tl abaixo,
associando com o numero 1 se for relacionado ao
COBIT, 2 se for ITIL e 3 se for ISO/IEC 2000.

1) E um framework de governanga de Tl apoiado
por um conjunto de ferramentas que permite aos
gestores fazer a ponte entre as exigéncias de
controle, questdes técnicas e riscos do negécio.
Ele permite o desenvolvimento de politicas claras
e boas praticas de controle de Tl em toda a
organizagao. Enfatiza a conformidade
regulamentar, ajuda as organizagdes a aumentar
o valor obtido através da TI, permite o
alinhamento e simplifica sua implementacao.

2) Modelo de gestdo foi formulado pelo British
Central Computer and Telecommunication
Agency (CCTA), que posteriormente foi
transformado na Secretaria de Comércio do
Governo Inglés - Office of Government
Commerce (OGC), a partir de pesquisas
realizadas com especialistas em gestao de TI,
para definir uma melhor forma de funcionamento
e gestdo das Tecnologias da Informacédo e
Comunicagéo.

3) Define as melhores praticas de gerenciamento de
servicos de TI. O seu desenvolvimento foi
baseado na BS 15000 (British Standard).
Identifica os requisitos da Gestao de Servigos e é
relevante para os responsaveis pela preparagao,
implementacdo ou gestdo continuada dos
servicos de Tecnologias de Informagéo (Tl) na
organizagdo. As organizagbes podem assegurar
a certificagdo dos seus Sistemas de Gestdo de
Servicos de Tl de modo independente, em
conformidade com este referencial. Cobre os
aspectos responsaveis por 80% do investimento
total em tecnologias de informagdo da grande
maioria das organizagoes.

4) Um framework de processos de gestdo de Tl que
surgiu no fim da década de 1980 da necessidade
de se ter processos organizados e claros.
Percebeu-se que as organizagdes estdo cada vez
mais dependentes da area de Tl e que é
necessario organizar os fluxos de processos
neste departamento.

A sequéncia correta, de cima para baixo, é:
A) 2,32 1.

o
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39. Analise as proposicdes abaixo, sobre os processos de
governanca em TI.

40.

1)

O COBIT 4.1 possui uma estrutura semelhante a

um cubo, e este & conhecido como o cubo do
COBIT. Suas dimensdes sdo: Processos de TI,
Critérios de Informacdo e Recursos de TI. A
segunda dimensao do cubo do COBIT apresenta
sete Critérios de Informagdo, que sao
classificados em trés requisitos de negdcios:
Requisitos de Qualidade, Requisitos de
Seguranca e Requisitos de Confianca.

2) O modelo de maturidade do ITIL v3 é composto
de seis niveis: 0 (Nao existente), 1 (Inicial), 2
(Repetivel), 3 (Definido), 4 (Gerenciado) e 5
(Otimizado). Em cada nivel existe uma descri¢cao
de como devem estar dispostos 0s processos
para alcanga-los. Além disso, este modelo pode
ser utilizado como um checklist para identificar
melhorias nos processos de Tl existentes na
organizacgéo.

3) O ITIL possui ainda alguns pontos fortes que o
tornaram base para alguns outros modelos, como
é o caso do MOF, ITSM e o préprio ISO/IEC
20.000: os padroes do ITIL s&o faceis de
implementar, ITIL define precisamente as
medidas para as melhorias dos processos, ITIL &
capaz de mapear os processos de negdcio nos
processos de Tl e ITIL sempre atendeu a visédo
da organizacéo na era .COM.

Esta(d0) correta(s):

A) 1, apenas.

B) 1le 2, apenas.
C) 1le3, apenas.
D) 2e 3, apenas.
E) 1,2e3.

O Rational Unified Process (RUP) é um processo de
software que foi criado pela Rational Software
Corporation. Sobre o RUP, analise as proposi¢cfes
abaixo.

1) é um processo de desenvolvimento iterativo e
incremental. Iterativo porque o produto &
desenvolvido em vérias iteragBes similares, e
incremental porque, em cada iteragdo, o produto
é estendido com mais funcionalidades.

2) é um processo de engenharia de software bem
definido e estruturado, que fornece uma estrutura
customizavel; segue uma abordagem de
desenvolvimento de software iterativa e
incremental, centrada na definichdo de uma
arquitetura robusta, que facilita a paralelizagédo do
desenvolvimento, a reutilizacdo e a manutencao;
e em casos de uso baseados em risco, utiliza
BPMN como notagdo para modelagem.

3) Os seis principios mais importantes do RUP s&o:
Modelagem de Negdcios, Requisitos, Andlise e
Projeto, Implementacéo, Teste e Implantagéo.

Esta(ao) correta(s):

A) 1, apenas.

B) 1le?2, apenas.

C) 3, apenas.

D) 2e 3, apenas.

E) 1,2e3.

41.

42.

O RUP é organizado em duas dimensdes: Horizontal e
Vertical. Sdo fases na dimensado Horizontal do RUP,
EXCETO:

A) iniciagdo.
B) elaboragéo.
C) construgao.
D) transicdo.
E) teste.

UML é usado essencialmente para modelagem de
software, mas também pode ser adaptado para
modelagem conceitual de banco de dados. E
comparavel ao Diagrama Entidade Relacionamento,
uma vez que também tem notacdo gréfica.
Correlacione o conceito em UML apresentado na
coluna a esquerda com o conceito correspondente no
Modelo Entidade Relacionamento, na coluna a direita.

1) Objeto
2) Classe

Hierarquia isa.
Entidade.
3) Associacao Relacionamento com atributos.

4) Classe de
Associagéo

5) Subclasse ()
6) Agregacao ()

()
()
()
() Relacionamento binario.

Relacionamento muitos-um.

Relacionamento muitos-um com
integridade referencial.

7) Composi¢do ( ) Conjunto de entidades.

A sequéncia correta, de cima para baixo, é:
A) 1,2,3,4,5,6,7
B) 56,7,4,3,2,1
C) 5/1,43,6,7,2
D) 1,2,7,6,3,4,5
E) 2,1,6,7,4,3,5



43. O Diagrama Entidade Relacionamento (DER) abaixo

44,

modela empregados e a hierarquia de supervisdo em
uma organiza¢do. Considerando-se que um dado
empregado E; é supervisor do empregado E,, que por
sua vez é supervisor de Es, 0 qual, por sua vez é
supervisor de E1, vé-se que isso contraria a hierarquia
de superviséo, e seria necessario modifica-la, ou entao

definir restricbes adicionais. Com base nessas
informacdes, analise as proposi¢fes a seguir.
‘ EMPREGADO ‘
Supervisor Superyisionado
1 ™~ n

\SU PERVISAO =
‘“\/

1) Este tipo de restricdo é uma
integridade recursiva.

2) Uma modificacdo que resolveria o problema da
hierarquia. é através do conceito de
generalizacdo/especializagéo.

3) Uma modificagdo que resolveria o problema da
hierarquia é através de simplesmente reescrever
o DER com a possivel adicdo de um ou mais
relacionamentos 1:1.

4) E impossivel, através de um DER, representar
uma restricdo que atenda ao requerimento de
hierarquia desejado.

restricdo de

Esta(&do) correta(s), apenas:

A 1.
B) le2.
c) 3.
D) 2e3.
E) led.

Analise as proposi¢cBes abaixo, sobre as diferencas
entre os conceitos de ‘Lideranca’ e ‘Gestao’.

1) ‘Lideranca’ é mais fria, mais voltada para a tarefa,
e tem menos niveis hierarquicos inferiores.

2) ‘Gestdo’ é mais programada, mais reativa e mais
adequada a situagBes de maior estabilidade.

3) ‘Lideranca’ é mais relacional, mais inovadora e
mais adequada, no inicio, a situagcdes mais
turbulentas, de maior volume e grau de mudanca.

Esta(ao) correta(s):

A) 1, apenas.

B) 2, apenas.

C) 1le3, apenas.
D) 2e 3, apenas.
E) 1,2e3.

45,

46.

Analise as proposi¢des abaixo, sobre a aprendizagem
organizacional.

1) E o resultado das aprendizagens individuais e
grupais, embora se perceba que, no todo, é a
organizacdo aquela que ultrapassa (ou deva
ultrapassar) a soma das outras.

2) Trata-se da aquisicdo de novo conhecimento
pelos atores organizacionais que s&o capazes e
estdo dispostos a aplicar esse conhecimento na
tomada de decisdes ou na influéncia de outras
pessoas na organizagao.

3) Tem a ver com os modos pelos quais as
empresas criam, acrescentam e organizam
conhecimentos e rotinas em torno das suas
atividades e no ambito das suas culturas, e
adaptam e desenvolvem a eficiéncia
organizacional através da melhoria das
capacidades genéricas da sua forca de trabalho.

Esta(ao) correta(s):

A) 1, apenas.

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

No modelo de gestdo do conhecimento Nonaka e
Takeuchi, um trabalho efetivo com o conhecimento
somente é possivel em um ambiente em que possa
ocorrer a continua conversao entre seus dois formatos:
o conhecimento tacito e o conhecimento explicito. As
quatro formas possiveis de ocorrer o Processo de
Conversdo do Conhecimento sdo: Socializagdo (S),
Explicitacdo (E), Internalizagdo () e Combinacgéo (C).
Preencha a tabela abaixo com as letras
correspondentes a conversdo do formato da linha para
o da coluna.

Para Té&cito Explicito

De

Tacito

Explicito

A correta combinacgéo obtida é:

A) S |
E C
C
B)
|
C) !
E S
D) S E
|
E) E C
|




47. Correlacione o modelo para Gestdo do Conhecimento,

48.

apresentado na coluna a esquerda, com sua breve
descri¢éo, na coluna a direita.

1) Wiig

2) Leonard and ()
Barton

3) Van der speck ()

( ) Caracteriza e mede ativos
intangiveis (especialmente
conhecimento).

Identifica as influéncias do
Gerenciamento na
condugdo da Gestdo do
Conhecimento.

Trata o conhecimento de

Spijkervert forma estratégica por meio
de oito estagios.

4) Sveiby ( ) Caracteriza um ciclo
conceitualize-reflita-aja-
exame retrospectivo, para
conduzir a gestdo do
conhecimento.

5) Beckman e ( ) Gerencia interacdo entre

Liebowitz capacidades tecnoldgicas
da organizacédo e
atividades de
desenvolvimento do
conhecimento.

A sequéncia correta, de cima para baixo, é:

A) 1,2,3/4,5
B) 3,2,4,51
C) 1,53,2,4
D) 5,321,4
E) 4,1,5/3,2

A técnica de entrevista que consiste em fazer
perguntas que exijam que o candidato repita atitudes
especificas que ele tomou para resolver um problema,
finalizar um projeto ou fazer seu trabalho; e que
permite  um maior aprofundamento nas questdes
tratadas do que a maioria das técnicas de entrevista,
for¢cando o candidato a dar detalhes, é chamada de:

A)
B)
C)
D)
E)

entrevista baseada em situagées.
entrevista baseada no comportamento.
entrevista informal.

entrevista formal.

entrevista focada.

49. Analise as proposicbes abaixo, sobre a utilizagdo da
técnica da entrevista em trabalhos cientificos.

50.

1) Recorrem estes a entrevista sempre que tém
necessidade de obter dados que ndo podem ser
encontrados em registros e fontes documentais, e
estes podem ser fornecidos por determinadas
pessoas.

2) A entrevista pode desempenhar um papel vital
para um trabalho cientifico, se combinada com
outros métodos de coleta de dados. Intuicdes e
percepcBes provindas dela podem melhorar a
qualidade de um levantamento e de sua
interpretacgao.

3) Se comparada com a técnica do questionario,
que também ¢é bastante utilizada nas ciéncias
sociais, a técnica da entrevista é inferior, por
obter um menor nimero de respostas.

Esta(ao) correta(s):

A) 1, apenas.

B) 1le 2, apenas.

C) 3, apenas.

D) 2e 3, apenas.

E) 1,2e3.

Com respeito a técnicas de reunifes, analise as
proposi¢Bes abaixo.

1

2)

3)

A questdo de ordem permite interromper o orador
porque levanta um ponto de procedimento. Pode
ser que o tema esteja fora da pauta, ou que o
orador desconhe¢a um detalhe importante. A
questdo de ordem serve também para propor
formas de encaminhar o trabalho.

O coordenador ndo tem a responsabilidade de
evitar que um integrante do grupo seja visto ou
catalogado como fracassado, tolo ou “individuo
negativo”.

E possivel perceber que, quando estamos
envolvidos numa conversa agradavel, com
alguém com quem sintonizamos, 0s nossos
corpos tendem a se espelhar, a assumir a mesma
postura corporal. E possivel, portanto, criar essa
empatia, base da confianca, a partir da
reproducdo da linguagem corporal, do tom de
voz, da respiracdo, de palavras processuais e
outros pontos.

Esta(do) correta(s):

A)
B)
C)
D)
E)

1, apenas.

2, apenas.

1 e 3, apenas.
2 e 3, apenas.
1,2e3.



