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Respostas: 

Cenário Pergunta Correta: 
5 pontos 

2a. melhor: 
3 pontos  

3a. melhor: 
1 ponto 

Distrativo: 
0 pontos 

Um 1 B A D C

Dois 2 B D A C

Três 3 C B A D

Quatro 4 C B A D

Cinco 5 D A C B

Seis 6 C A B D

Sete 7 A C D B

Oito 8 B A D C
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PERGUNTA Um Cenário Um 

Explicação da 
pergunta 

Esta pergunta foca no conteúdo da política de segurança da informação, quem deve 
autorizá-la e o relacionamento entre a política e o sistema de gerenciamento de 
segurança da informação (SGSI). Os candidatos devem ser capazes de reconhecer, 
dentre o conteúdo listado em cada opção, o que é parte da política e o que é parte 
do SGSI.  

MAIS CORRETA (5) B Esta é a resposta mais correta, pois especifica as subpolíticas que compõem 
a política de segurança da informação e define quando será feita a 
manutenção e a atualização da política. Inclui o suporte da gerência sênior de 
TI e do negócio, que é importante, e também garante que a política seja 
informada a toda a equipe, incluindo as centrais de atendimento, usando os 
sistemas de TI da TC.  

SEGUNDA MELHOR 
(3) 

A Esta é a segunda melhor resposta, pois afirma corretamente que a política 
precisa ser adequada à necessidade do negócio e deve ser autorizada pelo 
diretor executivo. É correto incluir políticas para controle e descarte de ativos. 
No entanto, os procedimentos e orientações de gerenciamento devem ser 
especificados no sistema de segurança da informação e não seriam 
documentados na política: o sistema deve dar suporte à política, mas é 
separado. 

TERCEIRA MELHOR 
(1) 

D Esta é a terceira melhor resposta. Esta resposta afirma corretamente que a 
política de segurança da informação deve ser autorizada e é obrigatória. O 
treinamento e a conscientização de segurança são importantes, mas não 
seriam parte da política. A emissão da política para todo novo funcionário nas 
centrais de atendimento seria útil, mas não adequada, pois não inclui as 
equipes dos pontos de vendas de varejo, que têm acesso às mesmas 
informações de cliente. 

DISTRATIVO (0) C Esta resposta é o distrativo. A política não deve ser autorizada pelo gerente 
de segurança da informação, pois seria mais adequado que ela fosse 
autorizada pela gerência sênior (como o diretor executivo) do negócio e TI. Os 
procedimentos e orientações de gerenciamento devem ser especificados no 
sistema de segurança da informação e não na política. A política incluiria as 
políticas de segurança específicas, que tratam de estratégia e controles, 
entretanto a política não iria ditar as ferramentas e os processos que seriam 
utilizados para operar o sistema de segurança. O processo de mudança 
emergencial seria determinado pela política de gerenciamento de mudança e 
não seria documentado na política de segurança da informação.  

Unidade do Plano de 
Ensino / Módulo 
suportado 

ITIL SC: PPO05 Gerenciamento de segurança da informação 

Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 3: Aplicação – Usa ideias, princípios e teorias em situações novas, particulares 
e concretas. Tarefas comportamentais neste nível envolvem conhecimento e 
compreensão e podem incluir escolha de procedimentos adequados, aplicação de 
princípios, uso de uma abordagem ou identificação da seleção de opções. 

Aplicação – O candidato deve aplicar o seu conhecimento em gerenciamento de 
segurança da informação e no objetivo descrito no cenário para identificar 
corretamente a melhor opção de resposta. Todas as opções de resposta, exceto o 
distrativo, têm pontos válidos, porém apenas uma (B) abrange as melhores práticas 
da ITIL corretamente E trata das questões no cenário. 

Assuntos 
abrangidos 

Categorias abrangidas: 
• Gerenciamento de segurança da informação

Referências de 
Seções de Livros 

DS 4.7.4 – Processos de desenho de serviço – Gerenciamento de segurança da 
informação – Políticas, princípios e conceitos básicos 
DS 4.7.4.1 – Processos de desenho de serviço – Gerenciamento de segurança da 
informação – Políticas, princípios e conceitos básicos – A política de segurança da 
informação 
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DS 4.7.4.3 – Processos de desenho de serviço – Gerenciamento de segurança da 
informação – Políticas, princípios e conceitos básicos – O sistema de gerenciamento 
de segurança da informação (SGSI) 

Dificuldade Moderada 
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PERGUNTA Dois Cenário Dois 

Explicação da 
pergunta 

Esta pergunta foca na decisão entre utilizar uma ferramenta de software baseada 
em uma arquitetura proprietária ou utilizar "as melhores da sua geração". 

MAIS CORRETA (5) B Esta é a melhor resposta. De acordo com a orientação da ITIL, embora uma 
abordagem baseada em uma arquitetura de gerenciamento proprietária exija 
normalmente menos esforço, pode deixar uma defasagem, enquanto uma 
abordagem baseada na "melhor da sua geração" pode resultar em uma 
economia de custo em longo prazo.  
Neste caso, a transição de serviço e a operação de serviço da empresa C não 
são consideradas melhores que as ferramentas atuais, e as ferramentas de 
desenho atuais oferecem funcionalidade adicional que, embora não requerida, 
é uma opção tipo "deveria ter". Forçar qualquer um dos grupos a trocar de 
ferramentas é pouco provável que resulte em melhorias.  
A espera de seis meses pelo extrator é o intervalo mais curto para qualquer 
uma das opções. Há algum risco envolvido na abordagem do extrator, porém, 
como será parte do conjunto de produtos padrão da empresa B em vez de 
uma adaptação personalizada para a companhia de seguros, o risco é 
reduzido. 

SEGUNDA MELHOR 
(3) 

D Esta é a segunda melhor resposta. Se a empresa A é capaz de desenvolver 
ferramentas de desenho com qualidade comparável à da empresa B, então 
uma troca, embora disruptiva, permitiria a companhia de seguros ter o 
benefício de uma ferramenta integrada que inclui ferramentas de desenho 
com a funcionalidade necessária. Entretanto, a habilidade de processar dados 
que não são de TI seria perdida, e há incerteza sobre a habilidade da 
empresa A de entregar as ferramentas prometidas, indicando um grau de 
risco maior que o da melhor resposta. 

TERCEIRA MELHOR 
(1) 

A Esta é a terceira melhor resposta. Embora acabe oferecendo à companhia de 
seguros uma ferramenta integrada com a funcionalidade requerida, os 
usuários atuais nos estágios do ciclo de vida de transição de serviço e 
operação de serviço seriam forçados a passar por um período de transição de 
um ano, quando estão satisfeitos com as ferramentas que possuem agora. 
Além disso, a habilidade de tratar dados que não são de TI seria perdida. 

DISTRATIVO (0) C Esta resposta é o distrativo. Não há benefício em fazer os usuários de 
desenho trocar para a ferramenta da empresa C em curto prazo, pois os 
dados que a tornariam útil só estariam disponíveis depois de um ano. Depois 
que a transição estivesse concluída, a companhia de seguro poderia ter uma 
ferramenta satisfatória, mas somente depois de uma interrupção considerável. 

Unidade do Plano de 
Ensino / Módulo 
suportado 

ITIL SC: PPO08 Considerações sobre tecnologia e implementação 

Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 4: Análise – A habilidade de usar as práticas e conceitos em uma situação ou 
uso espontâneo de uma abstração. Pode aplicar em situações 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 suposições. 

Aplicação – O candidato deve aplicar o seu entendimento do processo de seleção 
da ferramenta a um ambiente em que as ferramentas já estejam implantadas, porém 
no qual têm ocorrido problemas e considerar alternativas que estejam disponíveis. 

Assuntos 
abrangidos 

Categorias abrangidas: 
• Gerenciamento da tecnologia

Referências de 
Seções de Livros 

DS 3.7.3.1 – Desenho de serviço – Princípios de desenho de serviço – Aspectos de 
desenho – Desenho de arquiteturas de tecnologia e arquiteturas de gerenciamento – 
Gerenciamento de tecnologia 

Dificuldade Difícil 
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PERGUNTA Três Cenário Três 

Explicação da 
pergunta 

Esta questão foca na identificação de riscos relacionados a gerenciamento de 
capacidade e gerenciamento de continuidade de serviço de TI durante a fase de 
desenho de serviço do ciclo de vida de serviço. 

MAIS CORRETA (5) C Esta é a resposta mais correta, pois trata da necessidade de a estratégia estar 
alinhada com a necessidade de negócio. Esta opção também identifica o risco 
causado pelo fornecedor não ter acesso ao plano e processo de GCN. 
Finalmente, está correta em observar que a falta de envolvimento do 
departamento de TI na fase de desenho pode resultar em um desenho que 
seja insuficiente para atender aos requisitos do departamento de TI. 

SEGUNDA MELHOR 
(3) 

B Esta é a segunda melhor resposta. Ela identifica corretamente o risco na 
percepção dada pelo fornecedor assumindo a responsabilidade pela entrega 
do gerenciamento de continuidade de serviço de TI à organização de TI. 
Também é um risco válido de que os planos de continuidade de negócio e 
continuidade de serviço possam não ser suficientemente alinhados se o 
fornecedor não tiver a visibilidade do plano de continuidade de negócio. O 
risco de que o resultado da avaliação de risco não seja passado ao fornecedor 
é válido, no entanto seria mais correto identificar isso como o risco 
apresentado pela avaliação de risco não ser feita em conjunto pela 
organização de TI e o fornecedor. 

TERCEIRA MELHOR 
(1) 

A Esta é a terceira melhor resposta. O risco de que o plano não tenha controle 
de versão é mínimo, pois o plano deve ser registrado no BDGC (o cenário 
afirma que o gerenciamento de configuração na organização de TI é eficaz). A 
dependência em ferramentas para gerenciar a capacidade não é um risco, 
pois isso seria necessário para tratar as informações fornecidas. Se isso não 
fosse feito através de ferramentas e tecnologia eficazes, então é provável que 
o fornecedor tivesse dificuldade em tratar de grandes volumes de dados. A
falta de envolvimento do departamento de TI é um risco válido, como 
observado acima. 

DISTRATIVO (0) D Este é o distrativo. O risco de que houvesse uma falta de compromisso da 
gerência no fornecedor é mínimo, pois o cenário detalha a importância deste 
contrato e do cliente para os planos em longo prazo do fornecedor. O risco 
com relação à combinação de papéis não é adequado, pois as metas do 
gerenciamento de continuidade de serviço de TI e do gerenciamento de 
capacidade não são conflitantes. O risco com relação ao envolvimento do 
CCM é incorreto: a avaliação de mudança é uma atividade válida para este 
gerente e o risco seria se o gerente não estivesse envolvido no CCM.  

Unidade do Plano de 
Ensino / Módulo 
suportado 

ITIL SC: PPO02 Gerenciamento de capacidade 
ITIL SC: PPO04 Gerenciamento de continuidade de serviço de TI 
ITIL SC: PPO07 Papéis e responsabilidade do PPO 

Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 4: Análise – A habilidade de usar as práticas e conceitos em uma situação ou 
uso espontâneo de uma abstração. Pode aplicar em situações 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 suposições. 

Aplicação – O candidato deve ser capaz de distinguir quais riscos são os que mais 
prevalecem, dada a forma como a propriedade dos processos para capacidade e 
GCSTI é atribuída ao fornecedor. É necessária uma análise cuidadosa do cenário 
para entender os riscos que estão presentes e quais são os mais importantes. 

Assuntos 
abrangidos 

Categorias abrangidas: 
• Desafios, FCSs e riscos para o gerenciamento de capacidade e o

gerenciamento de continuidade de serviço de TI
• Papéis e responsabilidade para o gerenciamento de capacidade e o

gerenciamento de continuidade de serviço de TI
Referências de 
Seções de Livros 

DS 4.5.8 – Processos de desenho de serviço – Gerenciamento de capacidade – 
Fatores críticos de sucesso 
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DS 4.5.9 – Processos de desenho de serviço – Gerenciamento de capacidade – 
Desafios e riscos 
DS 4.6.8 – Processos de desenho de serviço – Gerenciamento de continuidade de 
serviço de TI – Fatores críticos de sucesso 
DS 4.6.9 – Processos de desenho de serviço – Gerenciamento de continuidade de 
serviço de TI – Desafios e riscos 
DS 6.3.9 – Organização para desenho de serviço – Papéis do gerenciamento de 
capacidade 
DS 6.3.10 – Organização para desenho de serviço – Papéis do gerenciamento de 
continuidade de serviço de TI 

Dificuldade Moderada 
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PERGUNTA Quatro Cenário Quatro 

Explicação da 
pergunta 

Esta questão foca nas interfaces entre os processos do desenho de serviço. Neste 
caso, como o serviço é novo, envolvendo nova tecnologia e incerteza na demanda, 
determinadas interfaces são mais cruciais do que seriam no caso de um serviço 
estabelecido. Estas são as seguintes: 

• Determinação das funções de negócio vitais (FNVs) (requeridas por todos os
três processos)

• Avaliação de risco (requerida tanto pelo gerenciamento de disponibilidade
como pelo GCSTI)

• Estabelecimento de opções de recuperação (requerido pelo gerenciamento
de disponibilidade e pelo GCSTI)

• Determinação do requisito de resiliência (todos os três processos, porém
especificamente gerenciamento de capacidade e de disponibilidade)

MAIS CORRETA (5) C Esta é a melhor resposta. Ela inclui todas as interfaces cruciais. 
SEGUNDA MELHOR 
(3) 

B Esta é a segunda melhor resposta. Indisponibilidades de serviço planejadas 
se tornam mais importantes quando os serviços tornarem-se operacionais, 
porém, na fase de desenho, é muito menos importante que garantir que a 
resiliência seja incorporada ao desenho. 

TERCEIRA MELHOR 
(1) 

A Esta é a terceira melhor resposta. Da mesma forma que as indisponibilidades 
de serviço planejadas, preparar plano de teste, embora ambas devam ser 
estabelecidas durante a fase de desenho, é menos importante neste estágio 
do que garantir a resiliência no desenho ou executar avaliação de risco. 

DISTRATIVO (0) D Esta resposta é o distrativo. Esta resposta não inclui nenhuma das áreas 
relevantes como mencionado acima, e, além das observações acima, a 
programação de manutenção preventiva, embora uma saída importante do 
processo de gerenciamento de disponibilidade, não é uma interface crucial 
neste momento. O mesmo pode ser dito para a atualização do BDEC, pois 
neste estágio do ciclo de vida de serviço, não há erros conhecidos. 

Unidade do Plano de 
Ensino / Módulo 
suportado 

ITIL SC: PPO02 Gerenciamento de capacidade 
ITIL SC: PPO03 Gerenciamento de disponibilidade 
ITIL SC: PPO04 Gerenciamento de continuidade de serviço de TI 

Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 3: Aplicação – Usa ideias, princípios e teorias em situações novas, particulares 
e concretas. Tarefas comportamentais neste nível envolvem conhecimento e 
compreensão e podem incluir escolha de procedimentos adequados, aplicação de 
princípios, uso de uma abordagem ou identificação da seleção de opções. 

Aplicação – O candidato deve avaliar várias opções que representam as interfaces 
mais importantes entre os processos para um determinado estágio no ciclo de vida 
de um serviço. 

Assuntos 
abrangidos 

Categorias abrangidas: 
• Interfaces entre processos

Referências de 
Seções de Livros 

DS 4.4.2 – Desenho de serviço – Processos de desenho de serviço – 
Gerenciamento de disponibilidade – Escopo 
DS 4.4.5.2 – Desenho de serviço – Processos de desenho de serviço – 
Gerenciamento de disponibilidade – Atividades, métodos e técnicas de processo – 
Atividades proativas 
DS 4.4.5.4 – Desenho de serviço – Processos de desenho de serviço – 
Gerenciamento de disponibilidade – Atividades, métodos e técnicas de processo – 
Gerenciamento de disponibilidade proativo 
DS 4.5.5.4 – Desenho de serviço – Processos de desenho de serviço – 
Gerenciamento de capacidade – Atividades, métodos e técnicas de processo – 
Atividades relacionadas ao desenho 
DS 4.6.2 – Desenho de serviço – Processos de desenho de serviço – Continuidade 
de serviço de TI – Escopo 
DS 4.6.5.2 – Desenho de serviço – Processos de desenho de serviço – 
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Gerenciamento de continuidade de serviço de TI – Atividades, métodos e técnicas 
de processo – Estágio 2 – Requisitos e estratégias 

Dificuldade Moderada 
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PERGUNTA Cinco Cenário Cinco 

Explicação da 
pergunta 

Esta questão foca no valor que o GCSTI agrega ao negócio e os estágios requeridos 
para garantir que o GCSTI suporte o GCN. 

MAIS CORRETA (5) D Esta é a resposta mais correta. Ela lista os estágios do ciclo de vida e 
considera ainda os relacionamentos entre as operações de negócio e a 
organização de TI. Ela também indica claramente que a estratégia de 
continuidade de negócio deve ser desenvolvida pelas operações de negócio 
e, então, utilizada pelo GCSTI para desenvolver a estratégia do GCSTI. 

SEGUNDA MELHOR 
(3) 

A Esta é a segunda melhor resposta. É quase tão boa quando a D. Ela afirma 
corretamente que a saída do AIN e AR serão usados para determinar a 
estratégia de continuidade de negócio. Também é correto dizer que a 
estratégia de GCSTI dará apoio à estratégia de continuidade de negócio. 
Entretanto, esta resposta não é uma opção tão boa quando a D, pois não 
especifica o envolvimento das operações de negócio no planejamento e 
término do AIN e AR. 

TERCEIRA MELHOR 
(1) 

C Esta é a terceira melhor resposta. A resposta afirma corretamente que as 
operações de negócio serão envolvidas; no entanto, os estágios estão 
incorretos. Também afirma incorretamente que a estratégia de GCSTI deve 
ser utilizada para direcionar a estratégia de continuidade de negócio, pois na 
verdade é ao contrário.  

DISTRATIVO (0) B Este é o distrativo. Ele lista quatro estágios incorretos e foca apenas na 
tecnologia. Ele envolve o negócio apenas do ponto de vista de informá-lo 
sobre quanto a tecnologia custará.  

Unidade do Plano de 
Ensino / Módulo 
suportado 

ITIL SC: PPO04 Gerenciamento de continuidade de serviço de TI 

Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 3: Aplicação – Usa ideias, princípios e teorias em situações novas, particulares 
e concretas. Tarefas comportamentais neste nível envolvem conhecimento e 
compreensão e podem incluir escolha de procedimentos adequados, aplicação de 
princípios, uso de uma abordagem ou identificação da seleção de opções. 

Aplicação – O candidato deve primeiro usar o seu conhecimento do GCSTI e dos 
seus estágios e, então, selecionar a opção de resposta que também tem a atribuição 
da propriedade do GCN correta. 

Assuntos 
abrangidos 

Categorias abrangidas: 
• Gerenciamento de continuidade do serviço de TI

Referências de 
Seções de Livros 

DS 4.6.4 – Processos de desenho de serviço – Gerenciamento de continuidade de 
serviço de TI – Políticas, princípios e conceitos básicos 
DS 4.6.5 – Processos de desenho de serviço – Gerenciamento de continuidade de 
serviço de TI – Atividades, métodos e técnicas do processo 

Dificuldade Fácil 
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PERGUNTA Seis Cenário Seis 

Explicação da 
pergunta 

Esta questão foca na necessidade de estabelecer a monitoração do desempenho de 
serviço e de componente e também de estabelecer limites baseados em tendências 
históricas e padrões. Ela também enfatiza a importância da caracterização da carga 
de trabalho na previsão de requisitos de capacidade futura. 

MAIS CORRETA (5) C Esta é a resposta mais correta. Ela destaca a necessidade de monitoração 
abrangente, não apenas do desempenho de componente, como também do 
desempenho de serviço. Esta resposta destaca que a previsão correta da 
demanda futura depende da caracterização da carga de trabalho. Ela também 
indica que os limites devem ser definidos com base no desvio do 
comportamento normal e não em normas arbitrárias, e também que os limites 
devem avisar proativamente antes que o desempenho seja degradado. A 
resposta também reconhece que alguns relatórios requerem 
significativamente mais recursos que outros para serem gerados. Ela antecipa 
que a organização de TI pode querer entender que a maior previsibilidade no 
desempenho pode ser obtida por alguma forma de gerenciamento de 
demanda, através da programação de atividades com uso intensivo de 
recursos em horários adequados. Com relação ao aplicativo de segurança, é 
importante que qualquer decisão seja baseada em discussões com o gerente 
de segurança de TI.  

SEGUNDA MELHOR 
(3) 

A Esta é a segunda melhor resposta. Da mesma forma que a resposta mais 
correta, ela apresenta a monitoração abrangente incluindo a demanda de 
serviço. Entretanto, a opção C é mais correta que a opção A, pois considera 
utilização e desempenho, em vez de apenas utilização. Ela também indica 
que os limites precisam ser baseados em tendências históricas e padrões, e 
não em normas arbitrárias. Entretanto, os limites devem ser definidos para 
criar incidentes antes, e não depois que um nível de serviço seja violado. A 
resposta inclui a análise dos dados com possíveis recomendações para 
executar atividades com utilização intensiva de recursos durante a noite. A 
sugestão sobre o aplicativo de segurança apresenta falhas, pois ela não inclui 
a tentativa de entender o propósito do aplicativo de segurança e por que ele 
deve operar no meio do dia. Finalmente, esta resposta também reconhece 
que a caracterização da carga de trabalho é essencial para corrigir a previsão 
do aumento de demanda. 

TERCEIRA MELHOR 
(1) 

B Esta é a terceira melhor resposta. Ela indica a importância da monitoração. 
Entretanto, os limites não devem ser baseados em limites tecnológicos 
arbitrários, mas em observações do comportamento típico historicamente. A 
monitoração do tempo de resposta pode ser útil para medir a conformidade 
com os ANSs, porém é uma abordagem reativa, e a geração de requisições 
de relatórios simuladas pode causar outras questões de capacidade nos 
horários de pico. Configurar o software de segurança para ser executado à 
meia-noite pode não ser adequado e o impacto dessa operação à meia-noite 
precisaria ser entendido. A abordagem de previsão não faz a caracterização 
da carga de trabalho e é baseada apenas em dados históricos, assim não é 
capaz de produzir previsões precisas. 

DISTRATIVO (0) D Este é o distrativo. Há necessidade de entender o desempenho atual antes de 
poder determinar o requisito para atualizações de tecnologia; basear isso 
apenas na avaliação do período de pico é insuficiente. A abordagem de 
incentivar os usuários a enviar as suas requisições de visualização de 
relatório pode não estar alinhada com a necessidade do negócio, e até que 
tenha sido feita uma avaliação da atividade e do desempenho atuais, isso 
pode não resolver a questão. Finalmente, a abordagem de "gerenciamento de 
demanda" pode ser justificada em longo prazo, porém apenas depois que a 
caracterização da carga de trabalho tiver sido feita, de forma que as suas 
requisições que contribuem para o excesso de demanda possam ser 
entendidas. 
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Unidade do Plano de 
Ensino / Módulo 
suportado 

ITIL SC: PPO02 Gerenciamento de capacidade 

Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 3: Aplicação – Usa ideias, princípios e teorias em situações novas, particulares 
e concretas. Tarefas comportamentais neste nível envolvem conhecimento e 
compreensão e podem incluir escolha de procedimentos adequados, aplicação de 
princípios, uso de uma abordagem ou identificação da seleção de opções. 

Aplicação – O candidato deve analisar o cenário para determinar as possíveis 
causas para a degradação de serviço e, então escolher a opção que trata delas 
adequadamente, sem tentar corrigir erros que não sejam derivados da capacidade e 
diretamente relacionados aos mesmos. O candidato também deve perceber que as 
atividades de negócio no futuro requerem um plano agora para o impacto e o 
gerenciamento da capacidade para esses mesmos serviços. 

Assuntos 
abrangidos 

Categorias abrangidas: 
• Gerenciamento de capacidade

Referências de 
Seções de Livros 

DS 4.5.5 – Processos de desenho de serviço – Gerenciamento de capacidade – 
Atividades, métodos e técnicas do processo 

Dificuldade Moderada 
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PERGUNTA Sete Cenário Sete 

Explicação da 
pergunta 

Esta questão foca na utilização de técnicas de gerenciamento de demanda para 
desenhar pacotes de serviço a partir de serviços principais e opções de serviço na 
empresa. 

MAIS CORRETA (5) A Esta é a resposta mais correta. O acesso à central de serviço e à 
confidencialidade são serviços de apoio, que todos os clientes esperam. 
Portanto, eles estão incluídos entre os serviços principais. O acesso aos 
relatórios padrão está incluído, pois todos os tipos de cliente precisam desse 
acesso. Entretanto, os relatórios realmente requisitados variarão de cliente 
para cliente. Portanto, os serviços principais não especificam exatamente 
quais os relatórios a serem fornecidos, mas permitem ao cliente escolher uma 
quantidade específica. O acesso a todos os relatórios estaria disponível como 
uma opção de serviço. Faz sentido agrupar as atividades 1, 2 e 3, pois os 
tipos de cliente C e D usam normalmente todas as três. Os tipos de cliente A e 
E precisam apenas de um dos três serviços, assim disponibilizá-los como 
opções de serviço individual também faz sentido. Como a atividade 5 envolve 
um ativo de serviço completamente diferente (analistas), que não é exigido 
por todos os clientes, ele deve estar disponível apenas sob uma opção de 
serviço separada. 

SEGUNDA MELHOR 
(3) 

C Esta é a segunda melhor resposta, pois ela não reconhece que a 
confidencialidade é um serviço de apoio, o qual é esperado por todos os 
clientes. Além disso, esta resposta não reconhece que a atividade 4 difere de 
cliente para cliente, pois alguns clientes podem precisar de mais relatórios que 
outros. 

TERCEIRA MELHOR 
(1) 

D Esta é a terceira melhor resposta, pois falha em reconhecer que tanto a 
central de serviço como a confidencialidade são serviços de apoio e seriam 
exigidos pelo cliente como parte dos serviços principais. Portanto, a empresa 
não teria justificativa para incluí-los como parte de opções de serviço 
separadas.  

DISTRATIVO (0) B Esta resposta é o distrativo, pois identifica as atividades 3 e 5 como sendo 
parte dos serviços principais, mesmo que essas atividades estejam sendo 
utilizadas apenas por um tipo de cliente, tornando-as opções inadequadas. 
Ela falha em reconhecer que a central de serviço e a confidencialidade devam 
ser parte dos serviços principais. Embora cada uma das cinco atividades 
também tenha sido disponibilizada como uma opção de serviço separada, as 
atividades 3 e 5 duplicariam o conteúdo dos serviços principais. 

Unidade do Plano de 
Ensino / Módulo 
suportado 

ITIL SC: PPO06 Gerenciamento de demanda 

Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 4: Análise – A habilidade de usar as práticas e conceitos em uma situação ou 
uso espontâneo de uma abstração. Pode aplicar em situações 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 suposições. 

Aplicação – O candidato deve utilizar o seu conhecimento de gerenciamento de 
demanda e análise de padrões de atividade de negócio e os padrões específicos 
identificados no cenário para selecionar a opção de resposta que melhor agrupa os 
serviços. O candidato precisará analisar as várias opções possíveis a partir do PAN 
e dos perfis de usuário e detectar que há determinadas combinações de serviços 
principais e opções de serviço que são as mais adequadas aqui e que tratam das 
necessidades descritas no cenário. 

Assuntos 
abrangidos 

Categorias abrangidas: 
• Gerenciamento de demanda

Referências de 
Seções de Livros 

ES 4.4.5 – Processos de estratégia de serviço – Gerenciamento de demanda – 
Atividade, métodos e técnicas de processo 
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ES 4.4.5.5 – Processos de estratégia de serviço – Gerenciamento de demanda – 
Atividade, métodos e técnicas de processo – Desenvolvimento de ofertas 
diferenciadas 
ES 3.4.8 - Princípios de estratégia de serviço – Como definir serviços – Passo 8 – 
Definir unidades e pacotes de serviço 
ES 4.4.5.2 – Processos de estratégia de serviço – Gerenciamento de demanda – 
Atividade, métodos e técnicas de processo – Padrões de atividade de negócio 
ES 4.4.5.4 – Processos de estratégia de serviço – Gerenciamento de demanda – 
Atividade, métodos e técnicas de processo – Gerenciamento de demanda baseado 
em atividade 
ES Figura 4.4.0 – Exemplos de padrões de atividade de negócio 
ES Figura 4.4.1 – Atividade de negócio influencia padrões de demanda 
ES Figura 4.4.2 – Exemplos de gerenciamento de demanda baseada em atividade 

Dificuldade Difícil 

© AXELOS Limited 2012
Todos os direitos reservados. 

É proibida a reprodução deste material sem a autorização da AXELOS Limited.
Swirl logoTM é uma marca comercial da AXELOS Limited

ITIL® é uma marca registrada da AXELOS Limited

Página 14 de 16 
Versão 6.1 (Live) Proprietário – The Official ITIL Accreditor 



PERGUNTA Oito Cenário Oito 

Explicação da 
pergunta 

Esta pergunta foca nas métricas principais que devem ser utilizadas para 
demonstrar a eficiência e a eficácia de um gerenciamento de disponibilidade bem 
sucedido. É necessário que o candidato avalie uma variedade de PIDs relacionados 
com as condições descritas no cenário e determine quais deles se aplicam 
especificamente para a pergunta sendo feita (problemas que estão ocorrendo) e que 
são relacionados à disponibilidade. 

MAIS CORRETA (5) B Esta é a resposta mais correta. Os PIDs dados são todos válidos e cobrem as 
áreas sugeridas no livro Desenho de Serviço (gerenciar a disponibilidade e 
confiabilidade de serviço de TI; satisfazer as necessidades do negócio para 
acessar os serviços de TI; e disponibilidade de infraestrutura de TI obtida a 
custos otimizados).  

SEGUNDA MELHOR 
(3) 

A Esta é a segunda melhor resposta. O PID relacionado à redução de 
indisponibilidade é válido. A medida de melhoria na precisão de previsões de 
tendências do negócio é mais adequada como uma medida de eficiência e de 
eficácia do gerenciamento de capacidade, em vez de uma do gerenciamento 
da disponibilidade. Além disso, a redução do número de eventos registrados 
pode ser útil, mas essa medida não considera o impacto desses eventos, 
então pode ser uma métrica enganosa; um aumento no número de eventos 
também pode ser indicativo de melhor monitoração proativa. 

TERCEIRA MELHOR 
(1) 

D Esta é a terceira melhor resposta. Embora a percepção dos processos do 
gerenciamento de serviço seja importante, este PID seria difícil de ser medido, 
e uma medida mais adequada seria utilizar uma pontuação objetiva, como 
uma pontuação da satisfação do cliente, como um PID mensurável mais 
específico. O número de incidentes com impacto na disponibilidade teria um 
uso limitado como um número absoluto; seria mais benéfico medir a redução 
percentual, em vez do número, para que o PID possa indicar uma tendência 
ao longo do tempo. A redução percentual de incidentes incorretamente 
atribuídos é uma medida da eficácia da central de serviço, e não do processo 
de gerenciamento de disponibilidade. Além disso, a confiabilidade do 
componente seria menos útil como um PID do que uma medição de ponta a 
ponta da confiabilidade dos serviços aos usuários.  

DISTRATIVO (0) C Este é o distrativo. A medição das atualizações da ISP não representaria uma 
medição da eficiência e da eficácia do processo de gerenciamento de 
disponibilidade. Melhorar a precisão do registro de incidentes relacionados à 
indisponibilidade não seria, em si, uma métrica significativa para tratar das 
questões identificadas neste cenário. Uma redução no TMEIS indicaria que o 
serviço está piorando, pois isso sugeriria que ocorrem mais incidentes de 
serviço, e a quantidade de tempo gasto gerenciando o plano de 
disponibilidade não necessariamente indicaria que as atividades estivessem 
sendo feitas de uma maneira eficiente e eficaz (pois mais esforço poderia ser 
uma indicação de que as atividades estariam sendo mal gerenciadas). 

Unidade do Plano de 
Ensino / Módulo 
suportado 

ITIL SC: PPO03 Gerenciamento de disponibilidade 

Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 3: Aplicação – Usa ideias, princípios e teorias em situações novas, particulares 
e concretas. Tarefas comportamentais neste nível envolvem conhecimento e 
compreensão e podem incluir escolha de procedimentos adequados, aplicação de 
princípios, uso de uma abordagem ou identificação da seleção de opções. 
Aplicação – O candidato deve aplicar o seu conhecimento de gerenciamento de 
disponibilidade e os PIDs associados e analisar o cenário para determinar qual dos 
PIDs é mais adequado à situação. Muitos dos PIDs são válidos, porém apenas 
alguns na combinação correta ajudam a tratar das questões da organização. 

Assuntos 
abrangidos 

Categorias abrangidas: 
• Gerenciamento de disponibilidade

Referências de DS 4.4.8 Processos de desenho de serviço – Gerenciamento de disponibilidade – 
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