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Respostas:

Cenério | Pergunta | Correta: 2% 3* Distrativo:
5 melhor: | melhor: 0 pontos
pontos | 3 pontos | 1 ponto
Um 1 B D C A
Dois 2 C A D B
Trés 3 B A D C
Quatro 4 C D B A
Cinco 5 C B A D
Seis 6 C A D B
Sete 7 C A D B
Oito 8 D B C A
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PERGUNTA Um Cenario Um
Explicagdo da Esta pergunta focaliza as diferentes métricas da central de servi¢co que podem ser
pergunta usadas para medir sua eficacia.

MAIS CORRETA (5)

B Essas sdo métricas objetivas, bem descritas, com explicacbes plausiveis. Elas
permitem ao gerente da central de servico extrair as informacdes corretas
para tratar as reclamacfes de tempos de solugéo, taxas de solucdo e
chamadas ndo atendidas para a central de servigo.

SEGUNDA MELHOR
©)

D Nesta resposta, faltam algumas métricas 6bvias, que se vinculam as
reclamacées atuais, e aquelas que sao exatas nao estdo bem descritas. Além
disso, o tempo para responder a mudancas nao € algo sobre o qual a central
de servico tenha controle.

TERCEIRA MELHOR
1)

C As métricas estdo na area correta, mas sdo muito subjetivas, ou seja, elas ndo
estdo discriminadas de maneira que permita a extragédo das informacdes.
Além disso, as explicacdes sédo vagas e, em alguns casos, erradas.

DISTRATIVO (0)

A A maioria dessas métricas nao tem utilidade para o gerente da central de
servigo identificar niveis insatisfatérios de suporte.

Unidade do Plano de

ITIL SC: SOAQ7 — Central de servico

Ensino / Médulo
suportado
Nivel de Teste da | Nivel 3: Aplicacdo — Usa ideias, principios e teorias em situacdes novas, particulares

Taxonomia Blooms

e concretas. Tarefas comportamentais neste nivel envolvem conhecimento e
compreensdao e podem incluir escolha de procedimentos adequados, aplicagédo de
principios, uso de uma abordagem ou identificacdo da selecdo de opcdes.

Aplicacao — O candidato deve aplicar seu conhecimento de métricas de central de
servigo para determinar qual delas pode identificar as questdes descritas no cenario.

Assuntos
abrangidos

Categorias abrangidas:
e Métricas da central de servigo que podem ser usadas para medir a sua eficacia
e a sua eficiéncia.

Referéncias de
Secbes de Livros

0OS 6.3.5 — Medicéo do desempenho da central de servico

Dificuldade

Moderada
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PERGUNTA

Dois

Cenério Dois

Explicagdo da
pergunta

Esta pergunta avalia o entendimento do candidato das atividades, conceitos e
interfaces do gerenciamento de acesso.

MAIS CORRETA (5)

C

Esta resposta descreve melhor as atividades que devem ser realizadas para

acomodar o programa de trabalho a distancia. Observe que hé referéncia a

uma nova politica de seguranca da informac&o no cenério e dessa maneira

nao € necessario se referir a ela novamente aqui. Observe ainda que o

gerenciamento de acesso esta funcionando bem e, dessa forma, ndo ha

necessidade de desenhar ou redesenhar o processo. Esta pergunta é

simplesmente sobre como introduzir um novo servigo.

e Criar um modelo de requisicédo de servigco é um disparador adequado,
considerando a maturidade da organizacao

e Como sera concedido 0 mesmo conjunto de acesso e direitos a todos 0s
participantes do programa, acrescentar um grupo é uma maneira eficiente
de conceder e gerenciar esses privilégios

e Monitorar e controlar mecanismos e medidas s&o extremamente
importantes

e Trabalhar com gerenciamento de incidente para solucionar incidentes
causados pela configuragdo errada de acesso dos participantes do
programa garante que esses incidentes possam ser acompanhados e
solucionados 0 mais rapidamente possivel.

SEGUNDA MELHOR
©)

Esta resposta € boa e cada item esta tecnicamente correto. Nao é a MELHOR

resposta ja que NAO se refere a:

e Criar um grupo de participantes do programa

e Usar servicos de diretério para conceder e gerenciar 0 acesso a esse
grupo

e Realizac8o de medidas

TERCEIRA MELHOR
1)

Esta resposta tem algum mérito; entretanto, faltam muitas consideracGes

importantes. Por exemplo, ela NAO faz referéncia a:

e Criacao de um grupo de participantes do programa (item 4) e concessao
de acesso a todos os aplicativos e servigcos que 0s participantes do
programa precisaréo além do TOffice. Por exemplo, pode ser que seja
necessario conceder-lhes o direito de discar ou usar conexdes VPN
(Virtual Private Network, Rede Virtual Particular).

e Realizac@o de medidas

e Trabalhar com o gerenciamento de incidente para solucionar incidentes
provocados pela configuracdo errada de acesso de participantes do
programa.

Item 3 — Embora seja adequado usar uma requisicdo de mudanca como um

disparador, especialmente para introduzir servigos de larga escala, € pouco

provavel gue o TOffice seja o Unico aplicativo ou servigo que os participantes
do programa precisaréo acessar.

Item 5 — Embora revogar 0 acesso quando um participante do programa for

despedido seja importante, também é provavel, considerando a maturidade

desta organizacéo, que todo e qualquer acesso aos servicos seja revogado

imediatamente. Também existem outras condi¢cdes que podem garantir a

revogacao do status do participante do programa (transferéncias, promocoes,

aposentadorias) e, portanto, esta resposta é muito especifica.

DISTRATIVO (0)

Esta resposta esta errada.

e Item 1 — O cenério indica que a politica de seguranca da informacéo foi
atualizada. Além disso, esta atividade ndo seria de responsabilidade do
gerenciamento de acesso.

e Item 2 — O gerenciamento de acesso concede acesso a servigcos que
estdo no catalogo de servico e, portanto, ele ja teria sido atualizado e
ANSs (Acordos de Nivel de Servico) ja estariam em funcionamento. Além
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disso, estas atividades ndo seriam de responsabilidade do gerenciamento
de acesso.

¢ Item 3 — Como apenas funcionarios existentes podem participar do
programa, ndo h& necessidade de um perfil de usuéario. Os funcionarios
precisariam apenas do acesso a aplicativos e servigos exigidos pelo
programa de trabalho a distancia

e Item 4 — Embora seja adequado usar uma requisicdo de mudangca como
um disparador, especialmente para introduzir servigos de larga escala, é
pouco provavel que o TOffice seja o Unico aplicativo ou servigo que 0s
participantes do programa precisardo acessar.

e Item 5 — Esta resposta recomenda apenas que a seguranc¢a do prédio
seja informada e, portanto, ndo tem nenhum valor. Além disso,
considerando a maturidade desta organizacéo, € provavel que o acesso a
todo e qualquer servico (incluindo acesso ao prédio) seja revogado
imediatamente apés a demissao.

Unidade do Plano de

ITIL SC: SOA 06 — Gerenciamento de acesso

Ensino / Mdédulo
suportado
Nivel de Teste da | Nivel 3: Aplicacdo — Usa ideias, principios e teorias em situacdes novas, particulares

Taxonomia Blooms

e concretas. Tarefas comportamentais neste nivel envolvem conhecimento e
compreensdao e podem incluir escolha de procedimentos adequados, aplicagédo de
principios, uso de uma abordagem ou identificacdo da selecdo de opcoes.

Aplicacdo — O candidato deve aplicar seu conhecimento do processo de
gerenciamento de acesso e, em particular, dos disparadores e atividades que criardo
o resultado desejado para tratar do novo programa de trabalho a distancia.

Assuntos
abrangidos

Categorias abrangidas:
e Gerenciamento de acesso, disparadores, atividades

Referéncias de
Secdes de Livros

OS 4.5.5.6 - Processos de operacdo de servico — Gerenciamento de acesso —
Atividades, métodos e técnicas de processo,— Remocéo ou restricao de direitos

OS 4.5.6 - Processos de operacdo de servico — Gerenciamento de acesso —
Disparadores, entradas, saidas e interfaces

0OS 4.5.7.2 - Processos de operacgdo de servico — Gerenciamento de acesso —
Gerenciamento de informacdo — Usuarios, grupos, papéis e grupos de servico

OS 4.5.8 - Processos de operagdo de servico — Gerenciamento de acesso — Fatores
criticos de sucesso e principais indicadores de desempenho.

Dificuldade

Dificil
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PERGUNTA Trés Cenario Trés
Explicagdo da Esta pergunta focaliza as atividades, métodos e técnicas do gerenciamento de
pergunta problema. Ela faz uma referéncia sutil do relacionamento do gerenciamento de

problema ao gerenciamento de incidente e ao gerenciamento de configuracéo e
ativo de servico (GCAS).

MAIS CORRETA (5)

B Esta resposta reflete corretamente as melhores praticas do gerenciamento de
problema, incluindo o registro do problema, sua ligagédo aos incidentes
relacionados e ao registro dos resultados da sessdo de tempestade de ideias.
A melhor pratica de categorizar o problema da mesma forma como os
incidentes, é descrita, juntamente com o uso do SGC para determinar o
impacto do problema e ajudar no seu diagndstico. A referéncia a atribuicéo de
uma prioridade “adequada” é boa, ja que o fato da geréncia sénior estar
sabendo de reclamacdes néo significa necessariamente a atribuicdo imediata
de uma prioridade alta. A referéncia a abertura de um registro de erro
conhecido para fins de informacéo € uma orientacdo adequada, e as fases da
analise de Kepner e Tregoe séo descritas de forma precisa.

SEGUNDA MELHOR
®3)

A Esta resposta tem algum mérito, mas faz referéncias incorretas ao usar “o
sistema de codificacao do gerenciamento de problema”. A melhor pratica
estabelece que “os problemas devem ser categorizados da mesma forma que
os incidentes”. Nao ha referéncia a priorizacdo do problema, e esta resposta
também falha ao deixar de fazer referéncia as duas primeiras fases da analise
de Kepner Tregoe (definir e descrever o problema). As referéncias ao uso do
SGC e a criagdo de um registro de erro conhecido sdo ambos apropriados.

TERCEIRA MELHOR
1)

D Esta resposta é boa, mas o cenario ndo oferece informacgdes suficientes para
garantir uma prioridade alta. A resposta ndo menciona o registro dos
resultados da sesséo de tempestade de ideias, nem menciona o uso do SGC
para determinar o impacto do problema e ajudar no seu diagndstico. A
referéncia a abertura de um registro de erro conhecido que ofere¢a um roteiro
para diagndstico € uma orientacdo adequada, e as fases da analise de Kepner
e Tregoe sado descritas de forma precisa.

DISTRATIVO (0)

C Esta resposta esta errada. Ela ndo menciona o registro, categorizacao ou
priorizacdo do problema. O cenario ndo oferece informacéao suficiente para
garantir a orientagdo referente a atribuicdo de uma prioridade alta a
incidentes. Outras omiss@es incluem o registro de resultados da sesséo de
tempestade de ideias, uso do SGC e as fases da andlise de Kepner e Tregoe.

Unidade do Plano de

ITIL SC: SOA05 — Gerenciamento de problema

Ensino / Modulo
suportado
Nivel de Teste da | Nivel 3: Aplicagdo — Usa ideias, principios e teorias em situagdes novas, particulares

Taxonomia Blooms

e concretas. Tarefas comportamentais neste nivel envolvem conhecimento e
compreensédo e podem incluir escolha de procedimentos adequados, aplicacéo de
principios, uso de uma abordagem ou identificacdo da selecdo de opcdes.

Aplicacédo — O candidato deve aplicar seu conhecimento do fluxo do processo e
atividades de gerenciamento de problema e identificar a melhor forma de usar isso
para solucionar as questdes descritas no cenario.

Assuntos
abrangidos

Categorias abrangidas:
e Gerenciamento de problema

Referéncias de
Secdes de Livros

OS 4.4.5.1 - Processos de operacgdo de servico — Gerenciamento de problema —
Atividades, métodos e técnicas de processo,— Deteccéo de problema

OS 4.4.5.2 - Processos de operacgdo de servico — Gerenciamento de problema —
Atividades, métodos e técnicas de processo,— Registro de problema

0OS 4.4.5.3 - Processos de operacao de servigo — Gerenciamento de problema —
Atividades, métodos e técnicas de processo,— Categorizacao de problema

OS 4.4.5.4 - Processos de operacdo de servico — Gerenciamento de problema —
Atividades, métodos e técnicas de processo,— Priorizacdo de problema
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0OS 4.4.5.5 - Processos de operacgdo de servico — Gerenciamento de problema —
Atividades, métodos e técnicas de processo,— Investigacdo e diagnostico de
problema

OS 4.4.5.7 - Processos de operacgdo de servico — Gerenciamento de problema —
Atividades, métodos e técnicas de processo,— Abertura de um registro de erro
conhecido

Dificuldade Moderada
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PERGUNTA Quatro Cenario Quatro
Explicagdo da Para poder entender a importancia do gerenciamento de evento e reconhecer que,
pergunta embora os processos de operacao de servico nem sempre serdo feitos pela central

de servico, os requisitos do processo sdo 0s mesmos, independentemente de quem
esta executando a funcéo.

MAIS CORRETA (5)

C Vocé reconheceu que o gerenciamento de evento é uma exigéncia
significativa da equipe de operac¢des do centro de dados e que eventos
operacionais normais precisam ser monitorados e registrados, assim como as
condi¢Ges de excecdes. Além disso, vocé reconheceu que a equipe de
operag0es esta assumindo a funcéo da central de servigo fora do horario
normal e, portanto, precisa ser capaz de oferecer as mesmas
responsabilidades do processo, da mesma forma que a central de servico,
para garantir gue todos 0s servicos do negdcio sejam mantidos.

SEGUNDA MELHOR
©)

D Vocé reconheceu que as ferramentas de monitoragdo ja instaladas séo
valiosas e que a funcionalidade precisa continuar, ser aperfeicoada e até
mesmo substituida, se possivel. Entretanto, vocé ndo examinou todos o0s
servigos que a equipe de operacdes oferece, em termos de uma pseudo
central de servi¢co, mas se concentrou na economia de custos que pode
demonstrar ndo ser vantajosa para o0 negécio.

TERCEIRA MELHOR
1)

B Vocé reconheceu que as ferramentas de monitoracdo ja instaladas séo
valiosas e que a funcionalidade precisa permanecer, mas vocé apenas
examinou a possibilidade de integrar o que ja esta la, em vez de substituir ou
aperfeicoar a funcionalidade como um requisito.

DISTRATIVO (0)

A Nao é adequado descartar os beneficios que a ferramenta pode ser capaz de
oferecer a equipe de operagdes, especialmente porque a equipe de
operacdes oferece suporte de central de servigo fora do horario comercial.
Também é afirmado que a equipe de operacdes tem algumas ferramentas de
gerenciamento de evento instaladas e, portanto, esses requisitos deveriam ser
considerados.

Unidade do Plano de

ITIL SC: SOA 02 — Gerenciamento de evento

Ensino / Mdédulo
suportado
Nivel de Teste da | Nivel 3: Aplicacdo — Usa ideias, principios e teorias em situacdes novas, particulares

Taxonomia Blooms

e concretas. Tarefas comportamentais neste nivel envolvem conhecimento e
compreensdao e podem incluir escolha de procedimentos adequados, aplicagédo de
principios, uso de uma abordagem ou identificacdo da selecdo de opcoes.

Nivel 4: Andlise — A habilidade de usar as praticas e conceitos em uma situagao ou
uso espontaneo de uma abstracdo. Pode aplicar em situa¢des de trabalho o que foi
aprendido na sala de aula. Pode separar conceitos em partes componentes para
entender a estrutura e pode diferenciar fatos de suposicoes.

Aplicacdo — O candidato deve aplicar seu conhecimento de gerenciamento de
evento, da fungéo da central de servigo e do papel do centro de dados no suporte
operacional. Em seguida, o candidato deve distinguir entre os requisitos gerais e
especificos para também usar a ferramenta da central de servigo fora do horério
normal e a ligacao ao software de gerenciamento de incidente, pelo qual o centro de
dados também é responsével.

Assuntos
abrangidos

Categorias abrangidas:
e Gerenciamento de evento

Referéncias de
Secdes de Livros

OS 4.1 — Processos de operacao de servico - Gerenciamento de evento

Dificuldade

Moderada
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PERGUNTA

Cinco

Cenario Cinco

Explicagdo da pergunta

Esta pergunta avalia o entendimento do candidato sobre as melhores praticas
referentes a selecéo e a implementacéo da tecnologia.

MAIS CORRETA (5)

C |e

Esta resposta melhor atende a orientagédo dada pela melhor pratica e as
necessidades desta organizacao.

Apesar da presséo, dois meses € um periodo muito curto para implementar
uma mudanca dessa magnitude. E necessario um projeto formal que garanta
gue os requisitos estejam definidos e que as necessidades de todas as partes
interessadas no projeto estejam sendo consideradas.

Esta é a Unica resposta que enfatiza a andlise e a formalizacéo de processos
(versus procedimentos) e trata do estabelecimento de um modo comum de
trabalhar (uma frase que é usada em 8.5.4 vérias vezes). Ela também sugere o
uso da orientacdo da ITIL para analisar e formalizar o processo.

Uma declaracdo de requisitos € uma primeira etapa critica no momento da
avaliagéo e da selecéo da tecnologia.

Uma estrutura de licencas pode ser usada para determinar a melhor
combinacéo de licengas (dedicadas, compartilhadas, via web, etc.) necesséarias
para implantar o sistema de maneira eficiente em relagéo ao custo.

O financiamento considera ndo apenas a aquisi¢cdo de licencas, mas também a
implantacéo e manutencao de forma continua.

SEGUNDA MELHOR (3)

Esta resposta é boa, mas faltam alguns detalhes.

Ela ndo recomenda o uso de uma abordagem formal de gerenciamento de
projeto (conforme descrito em 8.2) e promoc¢éo da conscientizacao.

Embora ela mencione atualizar procedimentos, ela ndo aborda a necessidade
de analisar e formalizar processos antes de selecionar uma ferramenta e
estabelecer uma forma comum de trabalho. Ela também cita a atualizacao de
procedimentos para refletir a melhor pratica de ITIL, sem primeiramente
analisar os procedimentos para garantir que todas as melhores praticas sejam
adequadas para as necessidades da organizagéo.

Ela faz referéncia a determinacao de quantas licencas dedicadas séo
necessarias, porém falha em considerar outros tipos de licencas (por exemplo,
compartilhadas, via web, etc.) que podem proporcionar uma solugdo com maior
efetividade de custo.

Ela também nao recomenda ter um orgamento para instalacdo e atividades de
manutencao de forma continua.

TERCEIRA MELHOR (1)

Esta resposta tem algum mérito, mas, no geral, foge do assunto.

Analisar o sistema existente, sem antes determinar requisitos, € uma perda de
tempo e esforgo. Esta resposta também faz referéncia a garantia de que o
sistema possa dar suporte a procedimentos existentes, em vez de processos
Unicos mais formalizados, desenvolvidos com o uso da orientagdo da ITIL.
Esta resposta faz referéncia a determinagéo de quantas licencas dedicadas séo
necessarias, porém falha em considerar outros tipos de licencas (por exemplo,
compartilhadas, via web) que podem proporcionar uma solugdo com maior
efetividade de custo. Ela também ndo recomenda ter um orgamento para
instalacdo e atividades de manutenc¢éo de forma continua.

Incentivar a geréncia sénior a mostrar apoio visivel a sistemas Unicos (ao invés
de processos Unicos) é uma recomendacédo muito fraca para uma mudanca
desta magnitude. A geréncia sénior deve comunicar politicas e expectativas
relacionadas a conformidade de processos, de forma clara e significativa.
Embora esta resposta pareca ter algum mérito, ela nao trata diretamente do
assunto, devido ao ponto de vista de sua abordagem centrada na tecnologia.
Lancar uma campanha de conscientizagdo e criar uma RDM s&o medidas
validas. Entretanto, a resposta falha ao ndo recomendar o uso de uma
abordagem formal de gerenciamento de projeto.

DISTRATIVO (0)

Esta resposta esta errada.
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¢ No total, faltam-lhe muitos dos elementos da resposta de 5 pontos. Por
exemplo, ela ndo menciona a criagdo de um projeto ou a promocédo da
conscientizacdo do projeto. Ela também ndo menciona a analise dos processos
antes de selecionar as ferramentas, nem menciona o estabelecimento de uma
forma Unica de trabalho.

o Com respeito a programacao da mudanca para o fim de semana com feriado
prolongado. Apesar da presséo, dois meses € um periodo muito curto para
implementar uma mudanca dessa magnitude. Uma abordagem formal de
gerenciamento de projeto é necessaria para entender completamente a
magnitude da mudanca e fazer o planejamento correspondente.

¢ A referéncia a uma declaracao de requisitos diz respeito apenas aos requisitos
obrigatorios e licencas dedicadas.

e Embora a verificacdo da capacidade seja necessaria, ela é apenas um dos
requisitos que devem ser considerados durante o planejamento de uma
mudanca dessa magnitude. A resposta também subentende que essa verifica-
¢do da capacidade esté sendo feita antes que o sistema seja realmente sele-
cionado e, dessa forma, é um tanto prematuro. Embora esta resposta pareca
ter algum mérito, isso ndo compensa os elementos que faltam nesta resposta.

¢ Solicitar & geréncia sénior que “incentive” o uso do sistema (ao invés dos
processos) é uma recomendacao muito fraca para uma mudanca dessa magni-
tude. A geréncia sénior deve comunicar politicas e expectativas relacionadas a
conformidade de processos, de forma clara e significativa. Embora esta respos-
ta pareca ter algum mérito, ela n&o trata diretamente do assunto, devido ao
ponto de vista de sua abordagem centrada na tecnologia. Isso ndo compensa
0s outros elementos que faltam nesta resposta.

Unidade do plano de en-
sino/mddulo suportado

ITIL SC: SOA09 ConsideracBes sobre tecnologia e implementacao

Nivel de Teste da
Taxonomia Blooms

Nivel 3: Aplicacao — Usa ideias, principios e teorias em situagdes novas, particulares e
concretas. Tarefas comportamentais neste nivel envolvem conhecimento e
compreenséo e podem incluir escolha de procedimentos adequados, aplicagédo de
principios, uso de uma abordagem ou identificacdo da selecao de opcdes.

Aplicacao — O candidato deve aplicar o seu conhecimento de consideragdes de
tecnologia para a operagéo de servico e os requisitos adequados para tratar das
necessidades descritas no cenario. O candidato deve reconhecer que a magnitude da
mudanca necessaria exigira uma abordagem formalizada e o entendimento dos
requisitos em sua totalidade e o planejamento do esfor¢co ndo devem ser sacrificados
em prol da velocidade de implementacao.

Assuntos abrangidos

Categorias abrangidas:
e Consideragdes tecnoldgicas
o Implementacéo da operacgdo de servico

Referéncias de Secbes
de Livros

DS 7.2 — Consideracdes de tecnologia - Ferramentas de gerenciamento de servi¢o
0S 8.1.2 — Implementac¢éo da operacéo de servigo - Gerenciamento da mudanca em
operacdao de servico - Avaliacdo de mudanca

OS 8.2 — Implementacao da operacado de servico - Operacao de servico e
gerenciamento de projeto

OS 8.4 — Implementacao da operacado de servigco - Equipe operacional em desenho e
transicdo de servico

0OS 8.5.1 — Implementacéo da operacao de servico - Planejamento e implementacéo
de tecnologias de gerenciamento de servigo - Licencgas

OS 8.5.3 — Implementacéo da operacéo de servico - Planejamento e implementacéo
de tecnologias de gerenciamento de servico - Verificagdes de capacidade

OS 8.5.4 — Implementacéo da operacéo de servico - Planejamento e implementacéo
de tecnologias de gerenciamento de servigco - Tempo de implantacdo de tecnologia
OS 8.5.5 — Implementacéo da operacéo de servico - Planejamento e implementacéo
de tecnologias de gerenciamento de servico - Tipo de introducdo
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PERGUNTA Seis Cenario Seis
Explicacao da Esta pergunta avalia o entendimento do candidato sobre o duplo papel do
pergunta gerenciamento técnico e de aplicativo, da guarda do conhecimento e especializacao

técnica, assim como o papel deles no fornecimento de recursos para dar suporte ao
ciclo de vida de servico, incluindo operagfes de servico.

MAIS CORRETA (5) C Esta resposta oferece as iniciativas corretas para tratar as descobertas de
avaliacdo da linha de base.
e 0O 1% item refere-se a necessidade de reestruturar a organizacéo de TI
para garantir a otimizacdo dos recursos de TI.
e 0 2% item refere-se a garantia de envolvimento o mais cedo possivel com
0 desenho de servicos.
e 0O 3% item enfatiza a importancia de se ter equipes de gerenciamento
técnico e de aplicativo no desenho e entrega de treinamento ao usuario.
SEGUNDA MELHOR | A A segunda melhor resposta com apenas uma incorreta entre as 3 respostas.

®3)

e 0O 1% item esta correto ja que trata de um ponto fraco identificado no
cenario como parte das descobertas da avaliacéo e refor¢ca que € de
responsabilidade do gerenciamento técnico e de aplicativo atualizar a
documentacéo do sistema.

e 0 2%item esta incorreto, pois se refere aos papéis do gerenciamento de
operacdes de TI.

e O 3”item esta correto; o gerenciamento de aplicativo esta mais bem
posicionado para corrigir as mensagens de erro que foram identificadas
como um problema tanto na avaliagdo de linha de base, como nas
pesquisas de satisfacéo do cliente.

TERCEIRA MELHOR
@)

D Esta opcdo vale 1 ponto. Apenas uma resposta nesta op¢ao esta correta.

e O primeiro item esta correto ja que trata de um ponto fraco identificado no
cenario como parte das descobertas da avaliagéo e reforca que é de
responsabilidade do gerenciamento técnico e de aplicativo atualizar a
documentacéo do sistema. O 2 e o 3> itens n&o visam atender aos
objetivos da organizacdo e podem ndo estar necessariamente precisos.

DISTRATIVO (0)

B Esta opgéo esta incorreta. Todas as repostas/itens dentro dela estéo
incorretas ou ndo dao suporte aos objetivos da organizacao.

Unidade do Plano de

ITIL SC: SOA08 Fungdes comuns de SOA

Ensino / Modulo
suportado
Nivel de Teste da | Nivel 4: Andlise — A habilidade de usar as préticas e conceitos em uma situa¢éo ou

Taxonomia Blooms

uso espontaneo de uma abstrac@o. Pode aplicar em situagdes de trabalho o que foi
aprendido na sala de aula. Pode separar conceitos em partes componentes para
entender a estrutura e pode diferenciar fatos de suposicdes.

Aplicacdo — O candidato deve aplicar seu conhecimento dos papéis do
gerenciamento técnico e de aplicativo e fazer uma analise de como organizéa-los,
com base nos problemas identificados na avaliacdo de linha de base.

Assuntos
abrangidos

Categorias abrangidas:

e Funcdes

e Gerenciamento técnico

e Gerenciamento de operaces de TI
e Gerenciamento de aplicativo

Referéncias de
Secdes de Livros

0S 6.4.1 — Organizagdo para operagdo de servico — Gerenciamento técnico — Papel
do gerenciamento técnico

0OS 6.4.3 — Organizagédo para operagdo de servico — Gerenciamento técnico —
Atividades genéricas do gerenciamento técnico

0OS 6.5.1 — Organizagéo para operacgédo de servico — Gerenciamento de operacgdes

de Tl — Papel do gerenciamento de operacdes de Tl
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0OS 6.6.1 — Organizacgdo para operacao de servigco — Gerenciamento de aplicativo —
Papel do gerenciamento de aplicativo

0OS 6.6.5 — Organizacgdo para operacao de servigco — Gerenciamento de aplicativo —
Atividades genéricas do gerenciamento de aplicativo

Dificuldade Moderada
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PERGUNTA Sete Cenario Sete
Explicagdo da Esta pergunta testa o conhecimento do candidato do processo de cumprimento de
pergunta requisicdo. Ela detalha o processo que seria normalmente automatizado por um

conjunto de ferramentas do gerenciamento de servico.

MAIS CORRETA (5)

C Esta € a opcao de resposta mais correta. Cada requisicdo de servico requer
autorizacdo, mesmo autorizacdo simples via central de servico ou como
requisicdes pré-autorizadas baseadas no tipo de requisi¢céo. Antes da
execucao, a requisicdo é revisada para garantir a funcao adequada para
cumprimento. Modelos de requisicdo devem ser usados para documentar o
fluxo do processo padréo e os papéis e responsabilidades para o seu
cumprimento. O encerramento € feito pela central de servigo de acordo com a
satisfacdo do cliente.

SEGUNDA MELHOR
@)

A maior parte desta resposta esta correta. Entretanto, as requisi¢ées de
servigo que nao puderem ser devidamente autorizadas devem ser retornadas
para o solicitante e atualizadas com o seu status de rejeicao, e ndo
encerradas. Além disso, a central de servigo precisa garantir que 0 usuario
concorde que a requisicdo de servico possa ser encerrada.

TERCEIRA MELHOR
@)

D A devida autorizacdo de requisicfes de servico vai além de o solicitante ser
simplesmente autorizado a fazer a requisicéo. A etapa de revisao é feita fora
de sequéncia e a descri¢cdo ndo é precisa. Este tipo de revisao nado é
necessario para requisicao de servico. A central de servigo deve verificar com
0 usuario se ele estéa satisfeito e concorda que a requisigédo pode ser
encerrada.

DISTRATIVO (0)

B Este é o distrativo. Nem todas as requisi¢es de servigo sdo requisigbes pré-
autorizadas. Embora seja verdade que uma abordagem consistente seja
necessaria, nao ha somente uma Unica abordagem para todas as requisi¢cdes
de servico. Os modelos sao baseados no tipo de requisicao sendo cumprido.
A etapa de reviséo é feita fora de sequéncia e a descri¢éo é, mais
provavelmente, algo a ser executado como uma revisao de problema grave.
Este tipo de revisdo ndo é necessario para uma requisicao de servico. A
central de servico deve verificar com o usuario se ele esta satisfeito e
concorda gue a requisicéo pode ser encerrada.

Unidade do Plano de

ITIL SC: SOA04 Cumprimento de requisicdo

Ensino / Mdédulo
suportado
Nivel de Teste da | Nivel 3: Aplicacdo — Usa ideias, principios e teorias em situagfes novas, particulares

Taxonomia Blooms

e concretas. Tarefas comportamentais neste nivel envolvem conhecimento e
compreenséo e podem incluir escolha de procedimentos adequados, aplicagédo de
principios, uso de uma abordagem ou identificacdo da selecdo de opcdes.

Aplicacao — Esta pergunta requer que o candidato aplique corretamente o processo
de cumprimento de requisi¢do, que seria, via de regra, conduzido automaticamente
por uma ferramenta. O candidato deve interagir com o processo no meio do fluxo e
aplicar os procedimentos corretos.

Assuntos
abrangidos

Categorias abrangidas:
e Cumprimento de requisi¢do - Métodos e técnicas de atividades de processo

Referéncias de
Secdes de Livros

0OS 4.3.5 - Processos de operacgéo de servico — Cumprimento de requisi¢cao
OS 4.3.5.5 — Autorizacdo de requisicédo

OS 4.3.5.6 — Revisdo de requisicao

OS 4.3.5.7 — Execucdo de modelo de requisi¢cdo

OS 4.5.5.8 — Encerramento de requisicdo

Dificuldade

Facil
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PERGUNTA Oito Cenario Oito
Explicacdo da Esta pergunta focaliza a central de servico e 0 processo do gerenciamento de
pergunta incidente, assim como sua implementacéo.

MAIS CORRETA (5)

D Esta é a melhor solugédo: uma central de servigo centralizada, especificamente
desenhada para levar em conta requisitos locais, € implementada, e uma
avaliacdo é feita dos processos do gerenciamento de incidente usados nas
empresas para garantir um bom processo. Conduzir treinamento e planejar
para uma integracdo definitiva com outros processos no futuro também é um

ideia muito boa.

SEGUNDA MELHOR
©)

B Esta resposta ndo esta inteiramente incorreta, entretanto ela omite a
avaliagcdo das funcbes centrais de servico e limita a integracdo de processos
para apenas ao gerenciamento de evento, cumprimento de requisico,
gerenciamento de nivel de servigo e gerenciamento de problema, ao invés de
todos 0s processos.

TERCEIRA MELHOR
@)

Uma solucéo razoavel, mesmo utilizando mudltiplas centrais de servico. O
processo do gerenciamento de incidente também é definido sem considerar
0s processos atualmente usados nas outras trés empresas e ndo ha nenhuma
revisdo executada da fungdo central de servico. Ademais, da mesma forma
que a resposta B, esta opcdo limita a integracéo de processos para apenas ao
gerenciamento de evento, cumprimento de requisi¢cao, gerenciamento de nivel
de servico e gerenciamento de problema.

DISTRATIVO (0)

Incorreta. A ferramenta é adquirida antes de considerar o processo e também
€ citado que é essencial que outros processos sejam implementados ao
mesmo tempo. Embora eles precisem ser considerados, poderdo ser
implantados mais tarde, a medida que a maturidade da organizacdo esteja
aperfeicoada.

Unidade do Plano de

ITIL SC: SOA03 Gerenciamento de incidente

Ensino / Modulo | ITIL SC: SOAQ7 Central de servigo
suportado ITIL SC: SOA09 Consideracdes sobre tecnologia e implementacéo
Nivel de Teste da | Nivel 3: Aplicagdo — Usa ideias, principios e teorias em situagdes novas, particulares

Taxonomia Blooms

e concretas. Tarefas comportamentais neste nivel envolvem conhecimento e
compreensédo e podem incluir escolha de procedimentos adequados, aplicacéo de
principios, uso de uma abordagem ou identificacdo da selecdo de opcdes.

Aplicacdo — O candidato deve aplicar seu conhecimento de processos de operacao
de servico relevantes ao cenério e analisar qual das respostas é a sequéncia correta
as atividades certas para atender aos objetivos da organiza¢cdo, conforme declarado.

Assuntos
abrangidos

 Distinguir e explicar as diferentes estruturas organizacionais da central de servigo

e Mostrar as atividades, métodos e técnicas do processo e como eles se relacionam
com o ciclo de vida de servigo

e Demonstrar os disparadores, entradas e saidas e as interfaces do processo

¢ Descrever 0s requisitos genéricos para a tecnologia na implantacdo da habilidade
do processo

e Demonstrar como planejar e implantar as tecnologias de gerenciamento de servico

Referéncias de
Secdes de Livros

0OS 6.3.3 — Organizagéo para operacgédo de servi¢co - Central de servico - Estrutura
organizacional da central de servi¢co

OS 4.2.5 — Processos de operacao de servico - Gerenciamento de incidente -
Atividades, métodos e técnicas do processo

OS 4.2.6 - Processos de operacao de servico — Gerenciamento de incidente —
Disparadores, entradas, saidas e interfaces

OS 7.1 — Consideracdes sobre tecnologia - Requisitos genéricos

OS 8.5 — Implementacao da operacédo de servigco - Planejamento e implementacao
de tecnologias de gerenciamento de servico

Dificuldade

Facil
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