
ITIL® Fluxo de Habilidade Intermediário: 

CERTIFICADO DE PLANEJAMENTO, PROTEÇÃO E 
OTIMIZAÇÃO (PPO) 

Simulado 2, versão 6.1 

Estilo gradiente, múltipla escolha complexa 

FOLHETO DE PERGUNTAS 

Múltipla escola, estilo gradiente 
Prova de 90 minutos 
8 perguntas, sem consulta 

Instruções 

1. Todas as 8 perguntas devem ser respondidas.
2. Consulte o Folheto de Cenários anexo para responder a cada uma das perguntas.
3. Todas as respostas devem ser assinaladas na grade de respostas fornecida.
4. Você tem 90 minutos para concluir este teste.
5. Você deve acertar 28 ou mais de um total possível de 40 pontos (70%) para passar

neste exame.
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Pergunta Um 

Consulte o Cenário Um  
Você se juntou recentemente à equipe de gerenciamento de segurança da informação da organização 
de TI, e diretor de TI solicitou a você que apresentasse uma política de segurança da informação para a 
empresa TC.  

Qual das seguintes opções fornece o resumo MAIS CORRETO do conteúdo da política de segurança da 
informação e identifica MAIS CORRETAMENTE quem deveria autorizar a política? 

A. A política de segurança da informação deve cobrir todas as áreas de segurança e deve ser 
adequada às necessidades do negócio. Ela deve incluir os procedimentos de gerenciamento que 
suportam a política e deve conter a política de acesso aos serviços e informações de TI para os 
fornecedores da TC. A política de segurança de informação também deve conter uma política de 
controle de ativo para as centrais de atendimento e pontos de venda de varejo e deve ditar como os 
ativos devem ser descartados quando forem desinstalados. A política deve ser autorizada pelo 
diretor executivo da TC em nome do negócio e da organização de TI. 

B. A política de segurança da informação deve incluir as políticas existentes do uso de e-mail e Internet. 
Deve incluir as políticas a respeito de senhas e acesso aos sistemas de TI da TC. A política de 
segurança da informação deve conter uma política de classificação da informação e uma política de 
classificação de documentos. A política de segurança da informação deve declarar como ela será 
mantida, com revisões, pelo menos, anuais. A política de segurança da informação deve ser 
autorizada pelo diretor executivo em nome tanto de TI como do negócio. A política de segurança da 
informação deve conter uma lista de distribuição para que ela possa ser comunicada para todos os 
clientes e usuários da organização de TI, assim como para a equipe de TI nas centrais de 
atendimento. 

C. A política de segurança da informação deve ser autorizada pelo gerente de segurança da 
informação. Ela deve incluir os procedimentos de gerenciamento relacionados com a segurança da 
informação e deve documentar os controles de segurança que serão implantados. A política de 
segurança da informação deve especificar quais ferramentas serão utilizadas para evitar incidentes 
de segurança e quais ferramentas e processos serão utilizados para detectar incidentes de 
segurança. A política de segurança da informação deve também definir o processo para mudanças 
emergenciais e identificar quem na TC pode autorizá-las. 

D. A política de segurança da informação deve conter uma declaração do diretor de TI instruindo que a 
conformidade com a política é obrigatória para toda equipe dentro da TC. A política deve conter o 
processo para toda equipe passar por treinamento de conscientização de segurança da informação e 
deve também conter as responsabilidades pela implantação da política na organização de TI. As 
políticas de uso de e-mail e da Internet devem ser incluídas na política de segurança da informação. 
Todo novo funcionário das equipes nas centrais de atendimento deve tomar conhecimento da 
política de segurança da informação como parte do processo de integração de novos funcionários. A 
política de segurança da informação deve ser autorizada pelo diretor de TI em nome da organização 
de TI. 
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Pergunta Dois 

Consulte o Cenário Dois 
O gerente de serviço pediu a você que avaliasse as três propostas. Qual das seguintes opções é a 
MELHOR abordagem? 

A. A companhia de seguros deve migrar todo o seu uso da ferramenta do gerenciamento de serviço 
para a ferramenta da empresa C. Isso permitirá que a companhia de seguros tenha a vantagem 
de um conjunto de ferramentas totalmente integrado fornecido pela líder de mercado. 

B. A companhia de seguros deve atualizar para a nova versão do produto da empresa B (incluindo 
os dados que não são de TI) e comprar o extrator para o formato de dados da empresa A 
quando ele ficar pronto. Isso tratará da questão de incompatibilidade de dados, ao mesmo tempo 
em que permitirá que todos os usuários continuem a usar as ferramentas com as quais eles 
estão acostumados.  

C. A companhia de seguros deve migrar todas as ferramentas do gerenciamento de serviço para a 
ferramenta da empresa C porque ela inclui toda a funcionalidade atualmente necessária de 
ferramentas de desenho. Para aproveitar o tempo de migração de maneira sábia, as pessoas 
que trabalham com desenho de serviço devem trocar das ferramentas da empresa B para as 
ferramentas da empresa C durante a migração, para se familiarizarem com as ferramentas. 

D. A companhia de seguros deve migrar as suas ferramentas de desenho para o produto da 
empresa A quando ele ficar pronto. Isso trará a vantagem de uma ferramenta integrada usando 
ferramentas de transição e operação com as quais os usuários já estão acostumados. 
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Pergunta Três 

Consulte o Cenário Três 
Você é membro da equipe da empresa provedora de serviço gerenciado e recebeu a responsabilidade 
de desenhar os processos de gerenciamento de capacidade e de gerenciamento de continuidade de 
serviço de TI para a organização de TI do departamento governamental. A sua tarefa inicial é identificar 
os riscos mais sérios que sua empresa, o provedor de serviço, enfrentará. 

Qual das seguintes opções é o MELHOR resumo dos riscos MAIS SÉRIOS que o provedor de serviço 
enfrentará? 

A. • O plano de gerenciamento de continuidade de serviço de TI mantido pelas equipes da 
organização de TI pode não ter um controle adequado de versão, pois o plano será emitido pelo 
provedor de serviço. 

• O provedor de serviço precisará contar com ferramentas e tecnologia para fornecer os avisos e
alertas que permitam um gerenciamento de capacidade eficaz.

• A falta de envolvimento técnico da organização de TI na fase do desenho pode significar que os
requisitos da organização de TI não sejam totalmente considerados.

B. • O departamento governamental assumirá que todas as atividades relacionadas com a sua 
continuidade de negócio serão gerenciadas pelo provedor de serviço sem o envolvimento da 
organização de TI. 

• O plano de continuidade de negócio e o plano de continuidade de serviço de TI não estarão
suficientemente alinhados.

• Os resultados da avaliação de risco do gerenciamento de segurança da informação podem não
ser fornecidos ao provedor de serviço, resultando em um alinhamento deficiente do processo de
gerenciamento de risco entre as duas organizações.

C. • O provedor de serviço não possui visibilidade do plano e do processo de gerenciamento de 
continuidade de negócio em geral. 

• O gerenciamento de disponibilidade e o gerenciamento de segurança da informação
permanecem sob responsabilidade da organização de TI, e as informações utilizadas pelos dois
processos podem não ser compartilhadas com os processos de gerenciamento de capacidade e
gerenciamento de continuidade de serviço de TI.

• Uma falta de envolvimento técnico da organização de TI na fase do desenho pode significar que
os requisitos da organização de TI não sejam totalmente considerados.

D. • Pode haver falta de comprometimento gerencial no provedor de serviço para fornecer os 
recursos e o orçamento necessários para desenhar adequadamente os serviços. 

• Combinar os papéis de gerente de continuidade de serviço de TI e de gerente de capacidade
não será eficaz, pois esses papéis são incompatíveis.

• O envolvimento do gerente de continuidade de serviço de TI e de capacidade no CCM será uma
distração e reduzirá o tempo gasto nas responsabilidades primárias.
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Pergunta Quatro 

Consulte o Cenário Quatro 
Você é o gerente de coordenação de desenho. Você vê este novo serviço como uma forma de 
demonstrar o valor da integração entre os processos do desenho de serviço. Os gerentes de processos 
do desenho, entretanto, estão relutantes em mudar a forma como trabalham. Você pede que 
compareçam a uma reunião na qual você apresentará aquilo que acredita serem os argumentos mais 
convincentes para coordenação.  

Qual das seguintes opções é o conjunto MAIS CORRETO de pontos de integração dos processos do 
desenho para ESTE novo serviço? 

A. As áreas onde a integração é mais crítica são: 
• Trabalhar com o gerenciamento de mudança para determinar as indisponibilidades de

serviço planejadas (ISPs) 
• Preparação do plano de teste da disponibilidade
• Determinação das Funções de Negócio Vitais (FNVs)
• Estabelecimento de opções de recuperação

B. As áreas onde a integração é mais crítica são: 
• Execução das atividades de avaliação de risco
• Estabelecimento de opções de recuperação
• Determinação das Funções de Negócio Vitais (FNVs)
• Trabalhar com o gerenciamento de mudança para determinar as indisponibilidades de

serviço planejadas (ISPs)

C. As áreas onde a integração é mais crítica são: 
• Determinar a quantidade de resiliência necessária para fornecer a disponibilidade requerida
• Estabelecimento de opções de recuperação
• Determinação das Funções de Negócio Vitais (FNVs)
• Execução das atividades de avaliação de risco

D. As áreas onde a integração é mais crítica são: 
• Preparação do plano de teste da disponibilidade
• Trabalhar com o gerenciamento de mudança para determinar as indisponibilidades de

serviço planejadas (ISPs)
• Desenvolvimento da programação de manutenção preventiva
• Trabalhar com o gerenciamento de problema para atualizar o banco de dados de erro

conhecido (BDEC)
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Pergunta Cinco 

Consulte o Cenário Cinco 
Você foi indicado como o gerente para o gerenciamento de continuidade de serviço de TI (GCSTI) e lhe 
foi pedido que fizesse recomendações para implementar o GCSTI. 

Qual das seguintes opções é o MELHOR conjunto de recomendações para desenvolver uma estratégia 
do GCSTI e para implementar um GCSTI eficaz? 

A. Uma abordagem de ciclo de vida deve ser adotada para implementar o GCSTI. O primeiro estágio é 
a iniciação, seguido por requisitos e estratégia, implementação e operação contínua. No estágio de 
iniciação, o gerente de GCSTI trabalhará com as operações de negócio para definir o escopo do 
GCSTI. O gerente de GCSTI planejará a análise de impacto de negócio (AIN) e as atividades de 
avaliação de risco (AR) que serão assumidas pela equipe do GCSTI. O resultado da AIN e da AR 
serão usados para determinar a estratégia de continuidade do negócio e a estratégia de apoio do 
GCSTI. 

B. Uma abordagem de ciclo de vida deve ser adotada para implementar o GCSTI. Os quatro estágios 
são estratégia, desenho, transição e operação. A melhor forma de implementar um GCSTI eficaz é 
através da identificação de componentes tecnológicos críticos e garantir que eles estejam 
continuamente disponíveis. Portanto, o GCSTI será usado para garantir que a infraestrutura e o 
ambiente de TI estarão sempre disponíveis, independentemente de fatores externos. Depois que a 
tecnologia adequada tiver sido identificada, as operações do negócio serão informadas sobre os 
custos e outras implicações dessa solução. 

C. Uma abordagem de ciclo de vida deve ser adotada para implementar o GCSTI. Os quatro estágios 
são estratégia, desenho, transição e operação. Os dois primeiros estágios envolvem análise de 
impacto de negócio (AIN) e avaliação de risco (AR). As operações do negócio serão envolvidas 
nesses dois estágios a fim de suportar as atividades do GCSTI e entender o relacionamento entre os 
processos de negócio e os serviços de TI que os suportam. Como consequência dessas atividades 
iniciais da AIN e AR, uma estratégia do GCSTI deve ser criada e usada para gerar a estratégia de 
continuidade do negócio. 

D. Uma abordagem de ciclo de vida deve ser adotada para implementar o GCSTI. O primeiro estágio é 
a iniciação, seguido por requisitos e estratégia, implementação e operação contínua. As operações 
do negócio e da organização de TI trabalharão juntas para entender o relacionamento entre os 
processos de negócio e os serviços de TI que os suportam. Depois que as atividades da análise de 
impacto de negócio (AIN) e da avaliação de risco (AR) estiverem concluídas, as operações do 
negócio serão responsáveis por criar uma estratégia de continuidade de negócio. Depois disso, uma 
estratégia de GCSTI deve ser produzida de forma que apoie a estratégia de continuidade de negócio 
e as suas necessidades. 
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Pergunta Seis 

Consulte o Cenário Seis 
Você é um membro da organização de TI e lhe foi pedido que desenvolvesse um plano de ação para 
tratar das questões com o serviço de relatório. 

Qual das seguintes opções é o conjunto de ações MAIS adequado a ser tomado? 

A. • Iniciar a coleta de dados relacionados à geração de relatório, atividade de visualização e 
utilização do componente correspondente  

• Identificar padrões normais de atividade e utilizá-los para estabelecer limites e criar incidentes
quando um nível de serviço for violado 

• Melhorar o desempenho através da identificação das atividades com uso intensivo de recursos e
da sua execução durante a noite 

• Reprogramar o software de segurança para que ele não seja executado entre 9 da manhã e 5
da tarde 

• Entender a necessidade futura da geração de relatório e requisições de visualização conforme o
crescimento da equipe. 

B. • Implementar a monitoração de servidores e configurar limites de acordo com limites 
tecnológicos bem conhecidos, por exemplo, 70% de utilização da CPU (unidade de 
processamento central) 

• Gerar incidentes automáticos quando os limites forem excedidos
• Implementar a monitoração do tempo de resposta gerando requisições de relatório de teste em

horários de pico e medir o seu desempenho
• Configurar o software de segurança para ser executado à meia-noite quando os servidores

estão menos ocupados
• Coletar estatísticas sobre a utilização de recursos e prever demanda futura utilizando técnicas

de tendência estatística baseadas em análise histórica.

C. • Registrar toda geração de relatório e atividade de visualização, medindo a utilização e o 
desempenho da tecnologia usada por essas atividades.  

• Analisar tendências atuais e usar esses dados para entender o impacto de cargas de trabalho
futuras 

• Configurar limites para avisar sobre possíveis degradações de serviço
• Identificar as requisições de relatório com uso intensivo de recursos e investigar se podem ser

programadas em horários menos disruptivos
• Determinar se o software de segurança causa degradação nos tempos de resposta e consultar

o gerente de segurança de TI para conhecer alternativas possíveis.

D. • Identificar períodos de pico e usar técnicas de modelagem para determinar atualizações de 
tecnologia adequadas 

• Avaliar o crescimento previsto na demanda de relatórios e incluir isso nos planos de atualização
• Incentivar os usuários a enviar as suas requisições de visualização de relatório durante a noite
• Proibir o processamento de requisições para gerar ou visualizar relatórios entre 10 da manhã e

1 da tarde quando o software de segurança estiver sendo executado
• Monitorar o número de relatórios sendo requisitados e usar o software para limitar o número de

requisições que podem ser processadas simultaneamente.
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Pergunta Sete 

Consulte o Cenário Sete 
Para ajudar no esforço de reagrupamento, foi pedido a você que desenvolvesse um pacote de serviço a 
partir de serviços principais e opções de serviços fornecidos pela organização. 

Qual das seguintes opções é a combinação MAIS adequada de serviços principais e opções de serviços 
associados para atender às necessidades dos clientes da organização? 

A. Os serviços principais permitiriam aos clientes acessar a central de serviço e forneceria 
confidencialidade garantida. Os serviços principais também forneceriam acesso a um número 
limitado de relatórios padrão (atividade 4). O acesso a todos os relatórios padrão estaria disponível 
como uma opção de serviço. As atividades 1, 2 e 3 estariam disponíveis como opções de serviço 
separadas e seriam também agrupadas em uma única opção de serviço. A atividade 5 estaria 
disponível como outra opção de serviço. 

B. Os serviços principais permitiriam aos clientes acessar os relatórios padrão através de um nome de 
usuário e senha (atividade 4). As atividades 3 e 5 seriam incluídas nos serviços principais. Cada uma 
das cinco atividades seria disponibilizada como opções de serviço separadas, permitindo aos 
clientes selecionar a combinação específica de opções de serviço que eles requerem. O acesso à 
central de serviço e uma garantia de confidencialidade seriam agrupados e disponibilizados como 
outra opção de serviço. 

C. Os serviços principais permitiriam aos clientes acessar a central de serviço. O acesso a qualquer um 
dos relatórios padrão também seria incluído nos serviços principais (atividade 4). As atividades 1, 2 e 
3 estariam disponíveis como opções de serviço separadas. As atividades 1, 2 e 3 seriam agrupadas 
também como uma única opção de serviço. A atividade 5 estaria disponível como outra opção de 
serviço. A confidencialidade garantida também estaria disponível como uma opção de serviço. 

D. Os serviços principais permitiriam aos clientes acessar qualquer um dos relatórios padrão (atividade 
4). O acesso à central de serviço e uma garantia de confidencialidade seriam agrupados em uma 
única opção de serviço. As atividades 1 e 2 seriam agrupadas em outra opção de serviço. As 
atividades 1 e 2 também estariam disponíveis como opções de serviço separadas para dar aos 
clientes uma maior variedade de escolha. As atividades 3 e 5 estariam disponíveis como opções de 
serviço separadas. 
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Pergunta Oito 

Consulte o Cenário Oito 
Foi solicitado a você pelo diretor de TI que identificasse um pequeno número de principais indicadores 
de desempenho (PIDs) que devem ser revisados regularmente. A sua primeira tarefa é identificar os 
PIDs mais relevantes para os problemas recentes passados pelo negócio. 

Qual das seguintes opções é o conjunto MAIS adequado de PIDs que são relevantes para os problemas 
recentes passados pelo negócio? 

A. • Redução percentual no número de eventos registrados 
• Melhoria na precisão de previsões de tendências e carga de trabalho do negócio
• Redução percentual na indisponibilidade de serviços e componentes
• Redução no tempo médio para restaurar serviço (TMRS).

B. • Melhoria percentual na disponibilidade geral de serviços de TI 
• Redução percentual no número de falhas durante os períodos críticos do negócio
• Redução percentual na quantidade de horas extras da equipe devido à indisponibilidade de

serviços de TI
• Melhoria no tempo médio entre falhas (TMEF).

C. • Número de atualizações no documento de indisponibilidade de serviço planejada (ISP) 
• Melhoria na precisão do registro de incidentes relacionados à indisponibilidade
• Redução no tempo médio entre incidentes de serviço (TMEIS)
• Aumento percentual no tempo gasto no gerenciamento do plano de gerenciamento de

disponibilidade.

D. • Percepção melhorada do negócio nos processos do gerenciamento de serviço 
• Número de incidentes que impactam a disponibilidade dos serviços de TI para os usuários
• Redução percentual no número de incidentes que foram incorretamente atribuídos como causa

de indisponibilidade
• Aumento percentual na confiabilidade dos componentes de serviço de TI.
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