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CERTIFICADO DE LIBERACAO, CONTROLE E VALIDACAO
(LCV)

Simulado 1, versao 6.1

Estilo gradiente, multipla escolha complexa

FOLHETO DE PERGUNTAS

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

Instrucdes

Todas as 8 perguntas devem ser respondidas.

Consulte o Folheto de Cenarios anexo para responder a cada uma das perguntas.
Todas as respostas devem ser assinaladas na grade de respostas fornecida.

Vocé tem 90 minutos para concluir este teste.

Vocé deve acertar 28 ou mais de um total possivel de 40 pontos (70%) para passar
neste exame.
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Pergunta Um

Consulte o Cenario Um

O diretor de Tl pediu a vocé que recomendasse a abordagem que deveria ser adotada para implantar
as unidades de liberacdo, levando em consideracdo os requisitos de negécio e a politica de
liberacdo. Qual das quatro recomendacdes a seguir ¢ a MELHOR abordagem?

A.

Implantar o pacote de liberacdo PL1 original em 1° de dezembro e estabelecer o suporte para
periodo de funcionamento experimental para gerenciar possiveis erros. Assim que a correcdo
estiver disponivel para UL3, implanta-la imediatamente como uma liberacdo de emergéncia.

Remontar as unidades de liberac@o nos seguintes pacotes de liberacéo:

e PL2: Unidades de liberagdo UL1, UL2 e UL4
e PL3: Unidade de liberacdo UL3

Assim que a correcdo estiver disponivel para UL3, testa-la e implantar imediatamente tanto o
PL3 como o PL2.

Remontar as unidades de liberacdo nos seguintes pacotes de liberacéo:

e PL2: Unidades de liberagdo UL1, UL2 e UL4
e PL3: Unidade de liberacdo UL3

Testar 0 PL2 e planejar a sua implantacdo em 1° de dezembro.
Quando a correcédo estiver disponivel para UL3, testa-la e planejar a sua inclusdo na liberacéo de
marco.

Implantar o pacote de liberagdo PL1 em 1° de dezembro, mas ndo implantar a unidade de
liberagdo UL3 nos laptops. Assim que a correcao estiver disponivel para UL3, testa-la e implantar
imediatamente a unidade de liberacdo UL3 nos laptops.
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Pergunta Dois

Consulte o Cenario Dois

Quais fatores de avaliagdo de mudanca para avaliar os efeitos da implementacao do SAPEM foram
negligenciados durante sua implementacéo que MAIS contribuiram para sua falha, como descrito no
cenario?

A. Houve uma falta de "habilidade de provedor de servico" para entregar o suporte requerido para o
novo sistema, e 0 "ambiente organizacional" para fornecer o acesso correto para os dados de
usudrio era um problema. Houve uma falta de disponibilidade de "recursos" de suporte com
conhecimento e experiéncia. Além disso, algumas "pessoas" ndo tém o conhecimento exigido
para usar 0 novo sistema.

B. A "tolerancia" do hospital para absorver o aumento da carga de trabalho com o novo sistema foi
prejudicial e, além disso, o "ambiente organizacional" para entregar o acesso correto para 0s
dados de usuario era um problema. A EGH né&o tem "recursos" suficientes para dar suporte a
situagdo e algumas "pessoas” ndo tinham conhecimento suficiente para usar o sistema.

C. O novo sistema ndo era "adequado para 0 uso" pelos médicos. Ndo houve "modelagem e
medicbes" feita antes que o sistema fosse implementado para ver se estava pronto para
producdo. O sistema nao foi construido com fungdes que fossem "adequadas para o propésito”
para os usuarios. Além disso, as "pessoas" ndo estavam preparadas para usar 0 novo sistema
adequadamente.

D. A "politica de seguranc¢a" do hospital ndo foi corretamente definida. Ela impediu que a "habilidade
de provedor de servigo" pudesse executar servigos de suporte para os usudrios. O novo sistema
ndo foi construido com fung¢des que fossem "adequadas para 0 uso" pelos médicos e
farmacéuticos. Finalmente, houve falta de "pessoas" para dar suporte a nova infraestrutura.
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Pergunta Trés

Consulte o Cenario Trés

Vocé é o gerente de qualidade da empresa. Qual das seguintes op¢des € a MELHOR abordagem
para resolver a questao?

A. Vocé trabalha com a organizacdo de TI para avaliar o processo de gerenciamento de
conhecimento atual e os papéis e responsabilidades definidos para executar o processo. Vocé
examina se o processo foi desenhado com clareza e facilidade de execucéo e se as informacdes
sdo capturadas e mantidas com eficacia. Vocé entdo examina como a ferramenta foi
personalizada para atender aos requisitos do processo. Vocé descobre uma série de lacunas e
desenvolve um plano de acéo com o fornecedor.

B. Vocé volta a examinar a personalizagcdo da ferramenta de colaboracéo e a determinar como ela
atendeu aos requisitos de processo declarados. Além disso, vocé faz comparagbes entre a
ferramenta ja adquirida com outras ferramentas do mercado e discute com o fornecedor a
viabilidade de acrescentar uma funcionalidade que pode ajudar a resolver as questbes atuais e
melhorar o desempenho do gerenciamento de conhecimento. Vocé entdo faz uma

recomendacdo a geréncia sénior sobre a implementagdo da funcionalidade adicional da
ferramenta.

C. Vocé comega conversando com diferentes partes interessadas de Tl e do negécio sobre os seus
requisitos para gerenciamento de conhecimento, para entender quais informacgdes a ferramenta
deve capturar para ajuda-los a realizar seu trabalho. Vocé define entdo um modelo de
governanca eficaz para o gerenciamento de conhecimento e faz recomendacdes sobre politicas,
processos, procedimentos, organizagao, tecnologia e métricas para promover o uso eficaz e a
manutenc¢éo da base de conhecimento.

D. Vocé comega por definir uma estratégia de gerenciamento de conhecimento para toda a
empresa. Vocé discute com diferentes partes interessadas sobre as suas visGes de metas e
objetivos, modelo de governanca, politicas, processos, organizacao, tecnologias e métricas de
desempenho para o gerenciamento de conhecimento. Além disso, vocé examina se o nivel de
integracdo do gerenciamento de conhecimento com outros processos da transi¢cdo de servico é
bom. Baseado no resultado dessas discussfes, vocé desenvolve um novo plano de acéo para
melhorar as praticas atuais do gerenciamento de conhecimento.
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Pergunta Quatro

Consulte o Cenéario Quatro

Vocé é o diretor de Tl (DTI). Imediatamente depois do chamado, o gerente da central de servico
informou a situacéo para vocé. Qual é o curso de acdo mais correto para vocé adotar para retificar a
situacao?

A.

C.

Vocé liga para o escritorio do diretor de marketing (DM) afirmando que a requisicdo dele sera
tratada com prioridade mais alta, a carater de excecéo. Vocé pede ao cumprimento de requisicdo
para obter a aprovacao financeira necessaria e registrar a requisi¢cdo de servigo antes de instalar
0 moédulo de software. Vocé acredita que ha uma necessidade de tratar as requisigées de servico
do grupo de executivos de alto escaldo com uma prioridade mais alta. Vocé pede ao
cumprimento de requisicdo para desenvolver um modelo de requisi¢do para tal propésito. O
modelo de requisicdo sera documentado e publicado para toda a equipe de central de servico de
forma que fiquem a par da acéo correta a ser tomada para uma situacao similar no futuro.

Este é um evento Unico e vocé acredita que a central de servico respondeu adequadamente com
base nas orientacdes de trabalho atuais. Vocé envia desculpas ao escritério do DM, porém
encoraja-os a fazerem as suas requisicbes com antecedéncia suficiente. Em seguida, vocé
orienta o cumprimento de requisicdo a processar a requisicdo imediatamente e a garantir que
ndo violara o ANS atual. Vocé pede ao gerente da central de servico que monitore todas as
requisicBes de servicos criadas por executivos de alto escaldo e informe a vocé imediatamente
sobre quaisquer requisicfes que se desviem da pratica normal. Vocé levara esta questdo a
reunido periodica dos executivos seniores e discutird possiveis alternativas para a resolucéao.

Vocé liga para o escritorio do DM afirmando que a requisicdo dele sera tratada com prioridade
mais alta, a carater de exce¢do. Para garantir que os relatorios de negdécio requeridos estejam
disponiveis no tempo certo, vocé envia imediatamente um profissional de implantagdo para
instalar o médulo de software necessario no PC do DM. Vocé acredita também que ha uma
necessidade de tratar as requisic@es de servico do grupo de executivos de alto escaldao com uma
prioridade mais alta. Vocé pede ao cumprimento de requisicdo para desenvolver um modelo de
requisicdo para tal propdsito. O modelo de requisicdo serd documentado e publicado para toda a
equipe de central de servigo de forma que figuem a par da acdo correta a ser tomada para uma
situacdo similar no futuro.

Vocé liga para o escritério do DM afirmando que a requisi¢cdo dele serd tratada com prioridade
mais alta, a carater de excegdo. Para garantir que os relatorios de negécio requeridos estejam
disponiveis no tempo certo, vocé envia imediatamente um profissional de implantagdo para
instalar o moédulo de software necesséario no PC do DM. Vocé pede ao gerente da central de
servico que monitore todas as requisicdes de servigos futuras criadas por executivos de alto
escaldo e informe a vocé imediatamente sobre quaisquer requisi¢cdes urgentes como esta no
futuro. Vocé trabalhard com ele caso a caso, decidindo sobre a acao mais correta a ser adotada
para retificar cada situagéo.
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Pergunta Cinco

Consulte o Cenario Cinco

Vocé é o gerente de validacdo e teste de servigo e precisa recomendar quais as partes interessadas
de Tl que devem ser adicionadas para verificar e aprovar cada modelo de teste descrito no cenario.

Qual das seguintes opc¢des oferece a MELHOR recomendacéo?

A. e Adicionar o fornecedor externo aos modelos de teste de RNS e OS
e Adicionar o gerenciamento de fornecedor de Tl aos modelos de teste de RNS e OS
e Adicionar o gerenciamento de seguranca de informacédo aos modelos de teste de RNS e OS.

B. e Adicionar o gerenciamento de fornecedor de Tl aos modelos de teste de RNS e IMP
Adicionar o gerente de implantacido aos modelos de teste de RNS e IMP
Adicionar o gerenciamento de seguranca de informac&o aos modelos de teste de RNS, IMP
e OS.

C. e Adicionar o gerenciamento de fornecedor de Tl ao modelo de teste de RNS e IMP
e Adicionar o gerenciamento de seguranca de informag&o aos modelos de teste de IMP e OS.
e Adicionar o gerente de implantacao ao modelo de teste de IMP.

D. e Adicionar o gerenciamento de fornecedor de Tl aos modelos de teste de RNS, IMP e OS.
e Adicionar o gerenciamento de seguranca de informag&o aos modelos de teste de IMP e OS.
e Adicionar o gerente de implantacao ao modelo de teste de OS.
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Pergunta Seis

Consulte o Cenario Seis

Vocé é chefe da funcéo central de servico corporativa (CSC) e é responséavel pelo desenvolvimento
de um plano para resolver essas questdes.

Qual das seguintes é a abordagem MAIS eficaz para adotar como seu plano?

A.

C.

D.

Vocé decide construir um banco de dados de gerenciamento de configuracdo (BDGC),
abrangendo toda a empresa, para resolver as questdes atuais. Vocé comeca por definir um
modelo de configuracéo Idgica identificando os relacionamentos entre os itens de configuracéo
(ICs) e o nivel de detalhe requerido. Depois de implantar um novo sistema de BDGC com uma
interface comum para todos os grupos de usuario e de forma a popular o BDGC usando as
ferramentas de descoberta de ativos, vocé revisa e melhora 0s processos, papéis e
responsabilidades atuais. Finalmente, vocé coordena o processamento das informacdes de
configuracdo implementando controles de interface entre o BDGC e as vérias fun¢des de negoécio
e processos de gerenciamento de servico.

Vocé comeca construindo um modelo de configuracdo légico para acomodar 0s servicos que o
gerenciamento de configuracdo deve suportar. Com base no modelo resultante, vocé usa
ferramentas de descoberta para reconciliar a linha de base da configuracdo com os repositorios
de dados existentes, em paralelo com a melhoria dos processos, papéis e responsabilidades
atuais. Vocé implanta entdo um sistema de gerenciamento de configuragdo (SGC) que conecta e
incorpora todos os repositérios de dados relevantes nas diversas funcdes de negdcio. Vocé
coordena o processamento das informacdes de configuragcdo implementando controles de
interface entre 0 SGC e as varias fung8es de negocio e processos de gerenciamento de servigo.

Vocé comeca adotando um dos repositérios de dados existentes com identificagdo de IC que
melhor atenda as necessidades da CSC. Vocé converte esse repositério de dados para se tornar
um BDGC que abrange toda a empresa. Em seguida, implanta uma ferramenta de SGC para
criar uma interface entre este repositério de dados e o CSC, em paralelo com a revisdo e a
melhoria dos processos, papéis e responsabilidades atuais. Finalmente, vocé coordena o
processamento das informacdes de configuracdo implementando controles de interface entre o
SGC e as varias funcdes de negbcio e processos de gerenciamento de servico.

Vocé decide preservar o0 ambiente atual de gerenciamento de configuracdo e acrescentar um
sistema de gerenciamento de conhecimento de servigco (SGCS) que € critico para ajudar a
acelerar o tratamento de incidentes e a resolucdo de problemas. Vocé implementa o SGCS
identificando todos os ICs de base e seus relacionamentos, populando a base de conhecimento
com dados que os analistas da CSC mantiveram, e definindo todos os processos, papéis e
responsabilidades. Isso fornecera a todos os analistas da CSC acesso conveniente a dados
historicos e informag8es de que precisam para entregar servigos de suporte.
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Pergunta Sete

Consulte o Cenario Sete

Vocé é o gerente de transicdo de servico. Qual das seguintes opcfes MELHOR corresponde aos
papéis e responsabilidades corretos de cada pessoa?

A.

Nome Papel de transicdo de servico e responsabilidade requerida para esse papel

Gerente de liberagcéo e implantacéo
Caroline e Gerencia o processo de gerenciamento de liberacdo e implantacdo
Gerente de validacdo e teste de servigo

e Desenha e planeja testes

Profissional de empacotamento e construcao de liberagao

Erik e Garante que o ambiente de teste foi corretamente construido

Gerente de ambiente de construcdo e teste
Dermot

e Constréi a liberacao

Nome Papel de transicdo de servico e responsabilidade requerida para esse papel

Gerente de liberacéo e implantacéo

e Gerencia o0 processo de gerenciamento de liberacédo e implantacdo
Gerente de validacéo e teste de servigo

e Desenha e planeja testes

Caroline

Profissional de empacotamento e construcédo de liberacdo

Erik e Constréi a liberacao

Gerente de ambiente de construcéo e teste

Dermot e Garante que o ambiente de teste foi corretamente construido

C.

Nome Papel de transicéo de servigo e responsabilidade requerida para esse papel

Gerente de validacdo e teste de servico

Caroline e Desenha e planeja testes

Gerente de ambiente de construcéo e teste

e Garante que o ambiente de teste foi corretamente construido
Gerente de liberacao e implantacéo

e Gerencia o processo de gerenciamento de liberacédo e implantacao

Erik

Profissional de empacotamento e construcédo de liberacdo

Dermot s N
e Constréi a liberacdo

Continuacao da pergunta no verso
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Continuacao

D.
Nome Papel de transicéo de servigo e responsabilidade requerida para esse papel
Gerente de validacdo e teste de servico
Caroli o Desenha e planeja testes
aroline : ~
Gerente de ambiente de construcéo e teste
e Garante que o ambiente de teste foi corretamente construido
) Profissional de empacotamento e construcéo de liberacéo
Erik P ~
e Constréi a liberacdo
Gerente de liberacao e implantacao
Dermot . . . ~ . ~
e Gerencia o0 processo de gerenciamento de liberacdo e implantacdo
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Pergunta Oito

Consulte o Cenario Oito

Vocé esté preparando a sua apresentacdo usando exemplos relevantes. Qual das seguintes opc¢des
descreve a aplicacdo MAIS CORRETA dos processos e atividades da transi¢cdo de servico ao longo
dos estagios do ciclo de vida do servi¢o?

A.

O gerenciamento de configuragdo e ativo de servico (GCAS) serd usado no estagio de
estratégia de servigo para atualizar o catélogo de servico com os novos niveis de servigo.

O gerenciamento de mudanca sera usado no estagio de desenho de servico para atualizar o
portfolio de servico com 0 escopo de novos Servicos.

Os critérios de aceite de servico para o processo de gerenciamento de liberacdo e
implantacéo serdo desenhados no inicio do estagio de transicédo de servico.

O GCAS sera usado no estagio de estratégia de servico para registrar atualizacdes ao
portfolio de servigo.

O GCAS sera usado no estagio de desenho de servigo para capturar detalhes dos critérios
de aceite de servico e do plano de teste para o sistema de gerenciamento de configuracdo
(SGO).

O gerenciamento de mudanca sera usado no estagio de transicao de servico para autorizar
quaisquer pequenas mudancas aos testes de prontiddo operacional.

O gerenciamento de mudanca serd usado no estagio de estratégia de servigo para autorizar
a adicdo do servico de coleta para o portfolio de servico.

O GCAS sera usado no estagio de desenho de servi¢o para capturar os detalhes do servico
de coleta para o SGC.

Os critérios de aceite de servico para o processo de gerenciamento de liberacdo e
implantagéo serdo desenvolvidos no estagio de transicdo de servico.

O gerenciamento de mudanca sera usado no estagio de estratégia de servigco para autorizar
a adicdo do servico de coleta para o portfolio de servico.

O GCAS sera usado no estagio de desenho de servico para adicionar o servico de coleta ao
portfolio de servigo.

Os requisitos para os testes de prontiddo operacional aplicados durante o processo de
gerenciamento de liberacdo e implantacdo serdo desenvolvidos no estagio de transicao de
servico.
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