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Estilo gradiente, multipla escolha complexa

FOLHETO DE CENARIOS

Este folheto contém os cenarios nos quais as 8 perguntas do exame serdo baseadas. Todas elas
estdo contidas no Folheto de Perguntas, e cada uma definira claramente o cenario ao qual se
relaciona. Para responder cada uma das 8 perguntas, leia cuidadosamente o cenario relacionado.

Com base nas informag6es fornecidas no cendrio, vocé precisara selecionar qual das quatro op¢des
oferecidas (A, B, C ou D) vocé acredita ser a melhor resposta. Vocé pode escolher apenas UMA
resposta, e o sistema de Avaliacao Gradiente funciona da seguinte forma:

Se vocé selecionar a resposta CORRETA, vocé ganhara 5 pontos pela pergunta

Se vocé selecionar a SEGUNDA MELHOR resposta, vocé ganhara 3 pontos pela pergunta
Se vocé selecionar a TERCEIRA MELHOR resposta, vocé ganhara 1 ponto pela pergunta

Se vocé selecionar o DISTRATIVO (a resposta errada), vocé ndo recebera nenhum ponto
pela pergunta

Para passar neste exame, vocé deve fazer um total de 28 pontos ou mais de um maximo de 40
pontos (70%).
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Cenario Um

Uma grande agéncia de viagens tem diversas lojas e vende servicos de viagens que incluem voos,
hotéis e pacotes especiais promocionais. Além de visitar pessoalmente uma das filiais da agéncia, os
clientes podem fazer reservas de viagens on-line ou por telefone.

As equipes das filiais e da central de reservas contam com os servigos de Tl para fazer reservas de
voos, hotéis e imprimir passagens, roteiros e faturas. A sede da agéncia lida com atividades
corporativas e administrativas.

Ha um ano, em uma tentativa de melhorar os servicos de Tl, o departamento de TI introduziu
processos e praticas para o0 gerenciamento de servico da ITIL. A maioria dos processos de
gerenciamento de servico foi implantada h& seis meses e houve algumas melhorias percebidas no
nivel de servico.

Nos ultimos dois meses, entretanto, foram recebidas algumas reclamagfes relacionadas a niveis
insatisfatorios de servico da central de servico. Essas reclamac8es incluem chamadas telefénicas
ndo respondidas de forma suficientemente rapidas e analistas da central de servico que levavam
muito tempo para fornecer suporte em primeiro nivel. O nimero de reclamagfes parece aumentar
sempre que uma nova liberagéo do sistema principal de reservas, o TravelBook, é instalada.

Uma importante liberagdo do TravelBook esta planejada para o préximo més. O gerente da central
de servico estd trabalhando com o gerente de liberagdo e implantagdo para melhorar o suporte da
central de servico durante essa instalacao.

Para planejar este suporte, o gerente de liberagéo e implantacdo sugeriu que o gerente da central de
servico verificasse os relatérios das métricas mais importantes usadas pela central de servico.
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Cenario Dois

Em um esfor¢co para reduzir custos e evitar a expanséo de sua sede corporativa, uma empresa de
grande porte tomou a decisao de lancar um programa de trabalho a distancia. Os participantes deste
programa trabalhardo em casa usando computadores portateis da empresa e acessardo os sistemas
corporativos por meio da Internet. Os participantes irdo até a sede apenas uma vez ao més e
utilizaro areas de trabalho designadas, que serdo reservadas antecipadamente, em um processo
similar ao de uma reserva de um quarto de hotel.

Um piloto inicial do programa esta em fase de planejamento e envolvera 100 funcionarios mais
antigos. Poderdo participar do programa apenas cinco funcionarios por departamento, e 0s
participantes deverdo estar a servico da empresa por pelo menos cinco anos. Futuramente, o
programa podera se expandir consideravelmente e incluir milhares de funcionarios.

A sede corporativa abrange trés grandes prédios. Estéo disponiveis areas de trabalho desocupadas
em cada um desses prédios. Preferencialmente, os participantes do programa deverao reservar uma
area de trabalho no prédio onde seu supervisor e membros da sua equipe trabalham. Em alguns
momentos, no entanto, os participantes podem ter que caminhar de um prédio para outro, para
participar de reunides, aulas de treinamento e outras atividades. Os participantes deverdo passar 0s
seus crachas funcionais nos devidos equipamentos para obter acesso aos prédios. Eles
prosseguirdo para a mesa reservada e se registrardo, usando um sistema de reservas on-line
denominado “TOffice”.

Vocé representa a central de servico e esta participando da equipe que esta definindo quais
mudancas devem ser feitas no processo de gerenciamento de acesso para acomodar este novo
programa. O processo de gerenciamento de acesso esta funcionando bem e esta baseado nas
melhores praticas da ITIL. A organizacdo adotou a ITIL ha mais de 10 anos e suas praticas de
gerenciamento de servico estao, em geral, bem maduras.

A equipe que trabalha neste projeto inclui representantes de recursos humanos, gerenciamento da
seguranca da informacgéo e todas as fun¢Bes da operacdo de servico. Apdés uma revisdo da nova
politica de seguranca da informagéo e uma sesséo inicial de discusséo, a equipe esta se preparando
para apresentar uma recomendacéo a geréncia.
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Cenario Trés

Durante uma reunido semanal da equipe, os membros da central de servico mencionaram que
tinham observado recentemente um aumento no nimero de incidentes que afetavam computadores
portateis usados pela equipe de vendas. A equipe de vendas tem uma campanha de marketing
dispendiosa em andamento, e as reclamacdes chegaram aos ouvidos da geréncia sénior.

Vocé é o gerente de problema e foi chamado para participar da reunido. Vocé solicita aos analistas
para participar de uma rapida sessdo de tempestade de ideias, de forma que vocé possa entender
melhor o problema. Os analistas concordam que o problema parece estar relacionado ao hardware ja
gue os incidentes incluem falhas de disco rigido e de memdria, e ventiladores quebrados. Os
analistas também perceberam que em alguns casos os PCs sao consertados e apresentam falhas
logo em seguida, novamente. Os analistas consideram que falhas de discos rigidos e memdria sao
os problemas recorrentes mais frequentes.

Vocé concorda em abrir um registro de problema e deixa a reunido para comegar a montar um grupo
dirigido a solucao do problema, para investigar e diagnosticar a causa raiz.
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Cenario Quatro

Um gerente da central de servico alertou a equipe de gerenciamento de suporte a operacdes que
esta em andamento um estudo de viabilidade para a reposicdo do software atual da central de
servico. O objetivo é substituir o software atual por uma ferramenta mais recente e mais sofisticada.
O gerente da central de servico esta tentando definir os requisitos da equipe e solicita que vocé dé a
sua opiniao.

A central de servigo funciona nos fins de semana das 8:00 as 18:00 h, embora o horéario comercial
real do centro administrativo seja das 9:00 as 17:00 h, de segunda a sexta. Quando a central de
servigo esta fechada, os telefones da central de servigo sdo desviados para a equipe de operacdes
do centro de dados.

Vocé é o gerente do centro de dados e sua equipe monitora ativamente toda a infraestrutura,
programacdo de lotes, necessidades de manipulacdo de fitas, capacidade de armazenamento e
niveis de disponibilidade. Vocé tem algumas ferramentas de software instaladas, mas todos os
sistemas sdo fragmentados, e ndo ha nenhum banco de dados centralizado que armazene essas
informacdes e permita que as tendéncias sejam estabelecidas, em relacdo aos padrées da atividade
do negocio.
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Cenario Cinco

Uma empresa bem-sucedida cresceu através de uma série de aquisicdes e abrange atualmente
diversas unidades de negécios em todo o mundo, cada uma com sua prépria organizacdo de TI. A
empresa tomou a deciséo de consolidar suas organizac6es de Tl em uma Unica unidade de servigos
compartilhados e adotar as melhores préticas da ITIL.

Cada organizacdo de TI trata de incidentes e requisicbes de servico por meio de uma série de
procedimentos ndo bem definidos. Os procedimentos de gerenciamento de mudanca sédo exigidos
apenas para mudancas significativas e as ferramentas de gerenciamento de servigcos existentes
variam de banco de dados desenvolvido internamente a, no caso de uma organizacdo de TI, um
sistema de acompanhamento de incidentes desenvolvido comercialmente. A maioria das
organizacfes tem alguma forma de banco de dados de gerenciamento de configuragdo (BDGC) e
uma base de conhecimento compartilhada, e ambos estdo funcionando bem em algumas
organizacdes de TI.

Uma decisédo de eliminar todos os sistemas desenvolvidos internamente foi tomada. A equipe que
usa o sistema desenvolvido comercialmente acredita que sua ferramenta funcionar4d em toda a
empresa se for atualizada para a verséo corrente e personalizada com alguma capacidade adicional.

A Geréncia mostrou claramente que, seja qual for a ferramenta selecionada, ela deve ser capaz de:

e Habilidades de automacéo e integracéo de processo
¢ Implementacdo de um sistema de gerenciamento de configuracao (SGC)
e Autoajuda para usuarios.

Varios gerentes viram outras ferramentas comerciais que também atenderiam as necessidades da
organizagdo. Como ha um fim de semana com feriado prolongado dentro de dois meses, existe
pressdo crescente para tomar uma deciséo rapidamente e usar o proximo fim de semana prolongado
para instalar o novo sistema.

Foi pedido para vocé conduzir o programa de gerenciamento de servi¢co de TI. Durante uma reunido
da equipe com os gerentes de operacao de servico, é pedido para vocé recomendar a melhor
maneira de prosseguir com a selecdo de uma ferramenta de gerenciamento de servico.
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Cenario Seis

Os servicos de Tl oferecidos pelo departamento de Tl de uma organizacdo foram desenhados,
desenvolvidos e sdo operados internamente por uma equipe de profissionais de TIl, com varios
conjuntos e niveis de habilidade. Alguns servicos especializados foram desenhados por fornecedores
externos, que ainda fornecem suporte de segundo e terceiro niveis. O departamento de Tl esta
organizado atualmente em silos de gerenciamento técnico e de aplicativo, com pouca interagdo entre
as equipes.

Uma recente avaliacdo de linha de base descobriu os seguintes problemas:

e Os novos sistemas estdo entrando em producado, porém sem treinamento adequado para o
pessoal de suporte ou para 0S USUArios.

e Algumas equipes técnicas experientes estdo realizando tarefas basicas, enquanto alguns
fornecedores de custo elevado, sem conhecimento do negécio, sdo contratados para
trabalhar no desenho da arquitetura técnica e padrdes de desempenho para novos servicos,
ou para atividades de dimensionamento de aplicativos e de modelagem.

e Os cadigos de erros de aplicativos nem sempre podem ser rastreados para 0s erros corretos,
e algumas mensagens de erros de aplicativos ndo sédo formuladas de forma clara.

¢ A documentagédo do sistema e a do usuério estao desatualizadas.

o Relatdrios de disponibilidade e desempenho ineficientes devido a dados imprecisos.

e Ha confusdo em Tl com respeito a quem é responsavel pelo gerenciamento de fornecedores
técnicos.

Uma recente pesquisa de satisfacdo do cliente destacou problemas semelhantes relacionados a
documentacao e erros de treinamentos.

Como resultado da avaliacdo, a geréncia decidiu que um programa de melhorias precisa ser langado
para aperfeicoar as suas operacdes de TI, reduzir custos e melhorar a utilizacdo de recursos de TI.
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Cenario Sete

O conjunto de ferramentas de gerenciamento de servico de Tl dentro de uma pequena organizacao
de TI esta, no momento, fora de atividade e ndo pode ser utilizado. Enquanto a equipe de suporte
trabalha para restaurar o servico, o gerente da central de servico tem uma lista crescente de

requisicdes de servico.

As requisicGes a seguir ja foram registradas, categorizadas e priorizadas:

# Requisicdo Solicitante
Um novo cartucho de toner é necessario para a L.

001 |. - . Usuario
impressora de escritério compartilhada.

002 Av_|sar se havera interrupcdo de algum servigo durante Usuario
o fim de semana.

003 | Onde encontro a documentagéo do processo? Gerente

004 Conceder permissfes de acesso ao Usuario para o Gerente

aplicativo de acompanhamento de tempo do RH.

Sem a ferramenta para direcionar 0 processo, o gerente da central de servigo precisa processar as
requisicdes dentro dos parametros do processo de cumprimento de requisicdo. A lista precisara ser
estendida para registrar as etapas subsequentes.
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Cenario Oito

Um varejista de jogos de computadores teve um padréo de crescimento do negécio muito agressivo.
Este crescimento foi alcancado pela abertura de diversos novos pontos de revenda e, de forma mais
significativa, pela compra de trés outras empresas do mercado de jogos de computador. Também
expandiu as instalagdes da sua matriz onde um nimero de servicos administrativos e de suporte
serdo centralizados.

Os sistemas de Tl que a empresa original usava eram basicos e ndo eram gerenciados ou
suportados por processos definidos de forma clara. As trés novas empresas sao parecidas, embora
uma seja especializada em vendas pela Internet, que agora se tornaram uma parte significativa da
receita geral do negdcio.

O diretor de Tl (um funcionario por muitos anos) decidiu que a qualidade da entrega do servigo de Tl
€ essencial para garantir que os servicos de Tl suportem o plano ambicioso do negécio para
crescimento futuro. A empresa que faz as vendas pela Internet tem alguma experiéncia em ITIL e 0
diretor de Tl est4 agora convencido de que a ITIL é uma estrutura confiavel que permitira que a
empresa alcance seus objetivos.

Uma avaliacdo externa concluiu que falta maturidade ao processo atual de gerenciamento de
incidente da empresa original e que um bom ponto de partida seria analisar a funcdo da central de
servico e garantir a sua uniformizagdo em toda a organizagao.
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