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Respostas:

Cenério | Pergunta | Correta: 2% 3* Distrativo:
5 melhor: | melhor: 0 pontos
pontos | 3pontos | 1 ponto
Um 1 C B D A
Dois 2 B A C D
Trés 3 C D A B
Quatro 4 A C D B
Cinco 5 B C D A
Seis 6 B C A D
Sete 7 C D B A
Oito 8 B C D A
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Explicacdo da pergunta e da resposta:

PERGUNTA Um Cenério Um
Explicacdo da e Explicar o conceito de unidade de liberacao e diferenciar entre varias opgoes e
pergunta consideragfes do desenho de liberagéo.

Verificar se o candidato pode aplicar praticas da ITIL para revisar um conjunto
de mudancas requeridas e construir uma abordagem valida para unidades de
liberacéo e pacotes de liberagéo.

Testar se o candidato pode analisar qual op¢éo atende melhor aos requisitos de
negaécio com risco gerenciavel.

MAIS CORRETA (5)

Esta é a resposta correta. Esta abordagem esta mais bem alinhada a
orientacdo sobre unidades de liberagdo e pacotes de liberag&o, vinculando
unidades de liberacdo que tenham dependéncia em pacotes de liberacao e
separando pacotes de liberagdo para componentes ndo relacionados. Ele
também implanta as melhorias de desempenho necessérias em tempo para o
periodo de vendas mais intenso. O pacote de liberagdo com o FMX revisado e
ferramentas de escritorio serdo testados antes da implantaco. E provavel que
0s prazos sejam atendidos, porque as unidades de liberagdo ja foram testadas
entre si quando do teste do pacote de liberacédo original. A atualizacdo Java
possui motivadores de Tl, mas ndo motivadores de negécio para a
implantacé@o e pode ser atrasada com seguranca, sem impacto, para até
depois do periodo de vendas mais concorrido para minimizar o risco para o
negdcio. A inclusé@o dela na préxima atualizagdo trimestral do FMX em um
novo pacote de liberacdo minimiza o trabalho necessério para libera-la.

SEGUNDA MELHOR
©)

Ha algum mérito nesta resposta. A separacao do PL1 em duas novas
unidades de liberacdo é a abordagem correta. Entretanto, a implantacao
imediatamente depois que a corre¢éo estiver disponivel viola a politica de
liberacé@o que sugere a implantagdo a cada trés meses. Se houver espera até
que a correcao esteja disponivel para o problema de Java antes de implantar
0 PL2, havera risco de afetar negativamente o negdcio, pois UL1 e UL2 sao
as atualizag6es de desempenho que sdo necessérias para o periodo de
vendas mais concorrido. Atrasar a implantacao da UL4 é aceitavel pois ndo
possui nenhuma corre¢ao crucial.

TERCEIRA MELHOR
@)

Ha pouco mérito nesta resposta. Implantar o PL1 junto com a UL3 (com um
erro conhecido) no ambiente de negdcio € uma acéo de alto risco e viola a
Politica de Liberacdo que diz:

e “Todo software deve ser testado antes da implantacdo.”

e “Os riscos ao negdcio devem ser minimizados.”

Implantar a UL3 imediatamente apds a correcao estar disponivel e testada
também viola a politica de liberagdo que diz que libera¢des devem ser
implantadas a cada trés meses. Atrasar a implantacéo da UL3 é aceitavel,
pois ndo possui nenhuma corre¢do crucial.

DISTRATIVO (0)

Esta é a resposta errada. O teste falhou, e ha um alto risco de que o problema
afete os laptops de vendas, resultando em nova perda de servico no periodo
de vendas mais concorrido do ano. A causa raiz ja é conhecida, e o suporte
para periodo de funcionamento experimental ndo ajudara no desenvolvimento
da correcdo. A implantacéo da correcado como liberacdo de emergéncia sem
testes viola a politica de liberacéo.

Unidade do Plano de

ITIL SC: RCV05 Gerenciamento de Liberac&o e Implantacio

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 sua estrutura e pode diferenciar fatos de suposicoes.

Aplicacédo — O candidato deve aplicar o seu conhecimento de gerenciamento de
liberacdo e implantagcdo as questdes descritas no cenario para determinar a
abordagem correta.

Assuntos

Categorias abrangidas:
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abrangidos e Unidade de liberacéo
e Pacote de liberacgéo.

Referéncias de TS 4.4 — Processos de transigéo de servigo — Gerenciamento de liberagéo e
Secdes de Livros implantacéo

TS 4.4.4.1 — Processos de transicéo de servico — Gerenciamento de liberagéo e
implantagéo — politicas, principios e conceitos basicos — Politicas do gerenciamento
de liberacdo e implantacéo

TS 4.4.4.2 — Processos de transicao de servico — Gerenciamento de liberacao e
implantag&o — politicas, principios e conceitos basicos — Unidade de liberagdo e
pacote de liberacdo

Dificuldade Facil
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PERGUNTA Dois Cenario Dois
Explicagdo da Esta questdo testa a capacidade do candidato de escolher os fatores de
pergunta sucesso/falha mais influentes que devem ser incluidos nos requisitos iniciais de

avaliacdo da mudanca para a situacdo do cenario de forma a obter os seus
principais objetivos de reduzir o risco e aumentar o sucesso do novo aplicativo de
farmacia do hospital.

Com base no cenédrio aqui estdo os fatores que devem ser considerados mais
relevantes para avaliar o desempenho do novo sistema SAPEM:

Ambiente organizacional: Cada hospital pode aceitar a implementacéo e operagéo
do SAPEM no seu local? A equipe de suporte da EGH néo tem autorizagdo para
acessar 0s registros médicos mantidos pelo SAPEM para oferecer o suporte
necessario. Os registros podem apenas ser atualizados por um farmacéutico
designado. A disponibilizacdo de outro acesso demorard muito tempo. Neste caso,
ndo havia suficiente pessoal habilitado com o0 acesso correto para executar as
tarefas que os hospitais exigem com risco minimo.

Toleréncia: As unidades de farméacia do hospital estdo muito ocupadas para
absorver o aumento de carga de trabalho do sistema de entrega de medicamento
durante o periodo de transigdo. Isso contribuiu com o risco de falha.

Recursos: Havia uma falta de mé&o-de-obra de equipe de suporte da EGH para
analisar a situagéo e tratar dos problemas.

Pessoas: Os médicos ndo foram treinados para usar o SAPEM. A equipe da
farmacia precisou ler receitas escritas a méo, o que pode ter provocado menos
vigilancia e precisdo no cumprimento dos pedidos de medicagdo. A preparacao das
pessoas para usar o novo sistema foi questionavel (por exemplo, falta de
treinamento) e isso contribuiu ainda mais com o risco de falha.

Os seguintes fatores ndo sao tao importantes para avaliar o SAPEM na situacao do
cenario.

Adequado para o propo6sito: ndo ha nenhuma indicacéo clara de que os médicos,
equipe da farmacia e enfermeiras ndo podem usar o novo sistema. O sistema ja foi
implantado em muitos outros hospitais sem problemas.

Habilidade de provedor de servico: Como o novo sistema foi implementado com
sucesso em outros hospitais pela EGH, podemos considerar que a habilidade de
provedor de servi¢co nao é um fator aqui.

Modelagem e medicdo: HA um modelo para o comportamento da farméacia do
hospital que possa prever o nimero de erros de medicacdo corrigidos? Como o
aplicativo funcionou como desenhado, ndo é provavel que seja um fator de
contribuic&o.

Adequado para uso: A garantia do aplicativo ndo é questionada; ele opera
conforme o desenho.

MAIS CORRETA (5)

B Todos os quatro fatores listados devem ser considerados os fatores de
avaliacdo mais influentes para o sucesso ou falha do desempenho do SAPEM
para a situacéo do cenario.

SEGUNDA MELHOR

A Trés fatores muito influentes e um distrativo, "habilidade de provedor de

3) servi¢o", estdo listados.
TERCEIRA MELHOR | C Um fator de influéncia "pessoas" e trés distrativos, "modelagem e medicbes”,
(1) "adequado para o uso" e "adequado para o proposito" estdo listados.

DISTRATIVO (0)

D Resposta errada. “Politica de seguranca” ndo é um fator correto para
considerar os efeitos de uma mudanca de servico. E o "recurso" para dar
suporte aos usuarios que sdo poucos, e ndo as "pessoas". Além disso,
"adequado para o uso" ndo é um efeito de influéncia no cenario.

Unidade do Plano de

ITIL SC: RCV07 Avaliacdo de mudanca
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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 identificacao da selecdo de opcodes.

Nivel 4 — Analise. A habilidade de usar as préticas e conceitos em uma situagao ou
uso espontaneo de uma abstracéo. Pode aplicar em situagfes de trabalho o que foi
aprendido na sala de aula. Pode separar conceitos em partes componentes para
entender a sua estrutura e pode diferenciar fatos de suposicdes.

Aplicacdo — o candidato precisa entender todos os fatores a serem considerados ao
avaliar o efeito de uma mudanca de servico. Com base nas informacgfes dadas no
cenario, eles devem entdo aplicar este entendimento para identificar quais fatores
tém impacto direto no risco de falha ao implantar o sistema SAPEM.

Assuntos
abrangidos

Categorias abrangidas:
o Objetivos de avaliagdo de mudancga
e [Fatores para considerar o efeito de uma mudanca de servico.

Referéncias de
Secdes de Livros

TS 4.6.1 — Avaliacdo de mudanca — Propésito e objetivos

TS 4.6.5.6 — Avaliacado de mudanca — Atividades de processo, métodos e técnicas —
Fatores para considerar o efeito de uma mudanca de servico

TS Tabela 4-14 — Fatores para considerar ao avaliar os efeitos de uma mudanca de
Servico

Dificuldade

Moderada
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PERGUNTA Trés Cenario Trés
Explicagdo da O objetivo desta pergunta é testar a habilidade do candidato de desenvolver uma
pergunta estratégia eficaz de gerenciamento do conhecimento. Os principais pontos de

aprendizagem incluem:

e Entender que a questéo do gerenciamento do conhecimento ineficaz é a falta de
estratégia, e ndo deficiéncias da ferramenta.

¢ Compreender os componentes de uma estratégia eficaz de gerenciamento do
conhecimento e reconhecer a identificagdo e captura dos dados e informacdes
corretas para a base do conhecimento como o primeiro passo importante para
as melhores praticas de gerenciamento de conhecimento.

¢ O entendimento de que todos os requisitos das partes interessadas (tanto do
negadcio como de TI) devem ser considerados ao montar a base de
conhecimento, em vez de apenas o foco em tecnologia.

MAIS CORRETA (5)

C Esta é a melhor solucéo. Ela esta focada nos requisitos das partes
interessadas e trabalha com elas para identificar as informacg6es corretas para
captura para uma base de conhecimento. Ela define entdo outros
componentes habilitadores da estratégia, como governanga, politicas,
processos, ferramentas de automacao e métricas de desempenho. Todos
esses componentes sao criticos para implementar uma estratégia eficaz de
gerenciamento do conhecimento para resolver as questdes atuais.

SEGUNDA MELHOR
®3)

D Esta ndo é tdo boa quando a resposta C, pois ignora a identificagédo dos
dados e/ou informacgdes corretas requeridas para a captura. Ela oferece uma
abordagem abrangente para melhorar todas as iniciativas habilitadoras com
uma estratégia renovada. Entretanto sem a informacao correta para as partes
interessadas sendo capturada na base de dados de conhecimento, o
desempenho de gerenciamento de conhecimento seré reduzido.

TERCEIRA MELHOR
1)

A Esta opcéo é falha, pois se concentra em melhorar o processo, papéis,
responsabilidades e ferramenta para o gerenciamento do conhecimento. Ela
ignora por completo os outros aspectos da implementacéo de uma estratégia
eficaz de gerenciamento do conhecimento. As a¢6es tomadas podem ajudar a
tratar algumas questdes operacionais para o gerenciamento de conhecimento.
Entretanto, sem a captura das informacdes corretas, o gerenciamento de
conhecimento néo funciona.

DISTRATIVO (0)

B Esta é a resposta errada. As a¢des tomadas sdo muito centradas na
ferramenta e ndo tratam verdadeiramente do problema. Ela ignora outras
consideracdes que sdo mais importantes e pertinentes a questao.

Unidade do Plano de

ITIL SC: RCV08 Gerenciamento do conhecimento

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
compreensdao e podem incluir escolha de procedimentos adequados, aplicagédo de
principios, uso de uma abordagem ou identificagcdo da selecdo de opcodes.

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

Aplicacdo — O candidato deve n&o s ser capaz de distinguir a sequéncia de
atividades correta para tratar das questfdes, como também saber que a falta
sistémica de estratégia e rigor no processo esta causando os sintomas no uso da
tecnologia.

Assuntos
abrangidos

Categorias abrangidas:

e Entender o que constitui uma estratégia eficaz de gerenciamento de
conhecimento e discutir técnicas préaticas para permitir a transferéncia do
conhecimento

e Relacionar o gerenciamento eficaz de dados e informacgdes ao gerenciamento
de conhecimento bem-sucedido e descrever as etapas principais

Referéncias de

TS 4.7 — Processos de transi¢do de servico — Especialmente o gerenciamento do

© AXELOS Limited 2012
Todos os direitos reservados.

E proibida a reproducdo deste material sem a autorizacdo da AXELOS Limited.

Verséo 6.1 (Live)

Swirl logoTM é uma marca comercial da AXELOS Limited
ITIL® é uma marca registrada da AXELOS Limited
Proprietario — The Official ITIL Accreditor
Péagina 7 de 18




Secdes de Livros conhecimento

TS 4.7.5.1 — Processos de transicao de servigo — Gerenciamento do conhecimento —
Atividades, métodos e técnicas de processo — Estratégia de gerenciamento de
conhecimento

TS 4.7.5.3 — Processos de transi¢éo de servigo — Gerenciamento do conhecimento —
Atividades, métodos e técnicas de processo — Gerenciamento de dados,
informacdes e conhecimento

Dificuldade Moderada
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PERGUNTA Quatro Cenario Quatro
Explicagdo da A pergunta testa a capacidade dos candidatos de entender e aplicar o conceito
pergunta basico; atividades e fluxo de processo do cumprimento de requisicdo. Com base no

cenario dado a questdo foca na melhor pratica para priorizar as requisicbes de

servico para VIPs que pode exigir, com frequéncia, niveis de servico que excedem

as orienta¢gBes normais. Esta questdo testa o entendimento de alguns conceitos em
torno do suporte para VIP:

¢ Quando ha a chegada de uma requisicao de servico de um VIP que excede as
orientacdes normais, a central de servico deve sempre esforcar-se para atender
a requisi¢cdo com prioridade mais alta.

e Os requisitos de suporte especiais para VIPs devem ser formalmente
reconhecidos pelo cumprimento de requisicdo e deve ser documentado como
orientacao clara para toda a equipe de suporte para conscientizacéo total

¢ Mesmo quando as requisi¢des devem ser tratadas com prioridade mais alta, ela
ainda deve cumprir 0s processos necessarios de autorizacao e aprovagao.

MAIS CORRETA (5)

A Esta é a melhor resposta. Ela segue todas as melhores praticas para tratar de
requisicdes de servico de VIPs que podem exigir, com frequéncia, uma
prioridade mais alta para a conclusao.

e Em primeiro lugar, a central de servico deve concordar em cumprir a
requisicdo assim que chegar, e nao rejeitad-la ou envolver-se em uma
disputa com o solicitante.

e Em segundo lugar, enquanto a requisi¢cdo deve ser tratada com proviséo e
urgéncia especial, ha necessidade de reconhecer formalmente o requisito
especial para dar suporte a VIPs dentro de uma empresa em base
permanente. Isso pode ser alcancado através de um modelo de
requisicdo documentado que estipula a prioridade, as etapas e as agdes
que ocorrem com base no tipo de requisicdo.

e Em terceiro, a autorizacdo de requisi¢cdo deve ainda ser obtida mesmo
que a requisicdo possa ser tratada com prioridade mais alta. A
autorizacdo de requisicdo € uma etapa crucial dentro do fluxo de processo
de um cumprimento de requisi¢cdo e nenhuma acdo pode ser tomada sem
a autorizacdo correta.

As etapas tomadas pelo DTI nesta op¢éo de resposta cumprem todas as

melhores praticas acima e, portanto, é a melhor resposta para a pergunta.

SEGUNDA MELHOR
©)

C Esta é a segunda melhor resposta. A requisicéo foi tratada como uma
exce¢do com uma prioridade mais alta. O DTI reconheceu a necessidade de
tratar das requisi¢cdes de servigo dos VIPs através do desenvolvimento de um
fluxo de trabalho formal (ou seja, modelo de requisicdo). Entretanto, a
requisicdo atual foi tratada sem a autorizacéo correta. Como a instalacao do
modulo de software exigiu uma mudanca, a requisicdo de servico deve ser
financeiramente aprovada antes que as a¢des sejam tomadas.

TERCEIRA MELHOR
1)

D Esta resposta tem duas grandes falhas; a requisi¢cdo de servico ainda néo foi
devidamente autorizada antes que as acdes fossem tomadas. As agbes
tomadas pelo DTI falharam ao reconhecer que as requisi¢cdes de servico
criadas pelos VIPs exigem niveis de servico diferenciados a serem
documentados dentro da orientag&o fornecida a toda a equipe de suporte. Ela
simplesmente tratou cada tratamento de requisi¢édo de forma ad-hoc.

DISTRATIVO (0)

B Esta é a resposta errada. A a¢do tomada falhou em tratar da requisi¢éo de
servigo imediata com uma prioridade diferenciada. A requisi¢do de entrada do
VIP ainda foi rejeitada e a pratica normal prevaleceu. Nenhuma acéo foi
planejada para reconhecer as necessidades de suporte especiais dos VIPs. A
resposta tenta empurrar tudo de volta para o estado em que estava
anteriormente.

Unidade do Plano de

ITIL SC: RCV06 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.
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Nivel 4 Andlise — A habilidade de usar as praticas e conceitos em uma situacao ou
uso espontaneo de uma abstracdo. Pode aplicar em situacdes de trabalho o que foi
aprendido na sala de aula. Pode separar conceitos em partes componentes para
entender a sua estrutura e pode diferenciar fatos de suposicoes.

Aplicacao — o candidato deve entender 0s conceitos basicos e as atividades de
cumprimento de requisicdo, e ser capaz de aplicar este entendimento ao contexto
das requisi¢des de servico de suporte dos VIPs com prioridades diferenciadas. 1sso
permite ao candidato escolher a melhor opgéo de resposta.

Assuntos
abrangidos

Categorias abrangidas:

e Modelo de requisicdo

e Priorizacdo de requisicdo
e Autorizacdo de requisicao.

Referéncias de
Secdes de Livros

0OS 4.3.4.2 — Processos de operac¢éo de servico — Cumprimento de requisicao -
Politicas, principios e conceitos basicos — Principios e conceitos basicos

OS 4.3.5.4 — Processos de operacao de servico — Cumprimento de requisicao —
Atividades de processo, métodos e técnicas — Priorizacdo de requisicédo

OS 4.3.5.5 — Processos de operacao de servico — Cumprimento de requisicao —
Atividades de processo, métodos e técnicas — Autorizacdo de requisicdo

0OS 4.3.5.7 — Processos de operacao de servico — Cumprimento de requisi¢cao —
Atividades de processo, métodos e técnicas — Execucdo de modelo de requisicdo

Dificuldade

Facil
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PERGUNTA Cinco Cenario Cinco
Explicagdo da A pergunta testa se o candidato pode aplicar as praticas da ITIL para verificar se as
pergunta partes interessadas certas estdo envolvidas na verificagdo de diferentes modelos de

teste. Os objetivos de aprendizado séo:

o Diferenciar varios modelos de teste.

o Diferenciar véarias perspectivas de validacéo e teste e relaciona-las aos
requisitos das partes interessadas a serem tratados.

e Aplicar o0 uso de niveis de teste e modelos de teste para ajudar a identificar as
partes interessadas que devem verificar as entregas de servico.

MAIS CORRETA (5)

B Esta € a melhor solucdo. O gerenciamento de seguranca da informacédo deve
verificar e aprovar todos os modelos de teste, pois séo responsaveis pela
seguranca em todo o ciclo de vida do servigco. O gerente de implantagdo deve
verificar e aprovar os requisitos de nivel de servico e 0 modelo de teste de
implantacdo. Isso garantira que haja uma abordagem integrada e consistente
para a implantagdo. Neste cenario, o dono do servico é responsavel pelo
gerenciamento de fornecedor de Tl e pela implantacdo durante o estagio de
ciclo de vida de operacéo de servico. A melhor opcéo para este cenario é:

Modelo de teste Parte Interessada de Tl para verificar o modelo de
teste.
RNS - requisitos de e Gerenciamento de fornecedor de Tl
nivel de servigco e Dono do servico
e Gerenciamento de seguranca da
informacéo
e Gerente de implantaco
IMP — Implantacao e Gerenciamento de fornecedor de Tl
e Dono do servico
e Gerenciamento de seguranca da
informacao
e Gerente de implantacao
OS - Operacgbes de e Dono do servico
servigo e Gerenciamento de seguranca da
informacao

SEGUNDA MELHOR
©)

C A resposta esté correta, porém incompleta. O cenério é baseado em um
servigo de download e afirma que “O gerente de implantacéo é responsavel
por garantir que os requisitos de nivel de servi¢o do servigo de download
possam ser testados através do desenho de servigo e da transi¢édo de
servigo”. Isso significa que o gerente de implantacao deve verificar e aprovar
0s requisitos de nivel de servico.

TERCEIRA MELHOR
@)

D Esta resposta ndo reconhece a importancia do papel do gerente de
implantacdo na verificacdo dos modelos de teste para os requisitos de nivel
de servico e implantacdo. O cenario também afirma que o gerenciamento de
fornecedor de Tl ndo é responsavel por verificar o modelo de teste de
operacao de servi¢o. Portanto, a adicdo do gerenciamento de fornecedor de
Tl ao modelo de teste de operagdo de servico esta errada. O gerente de
implantacédo deve ser envolvido em testes que impactam a implantacdo e ndo
0 teste de operacédo de servico.

DISTRATIVO (0)

A Esta é a resposta errada. Neste cenério, o fornecedor externo ndo é parte da
organizacédo de Tl e ndo dever ser considerado uma parte interessada chave
de Tl neste contexto. Como na opg¢édo D, esta resposta ndo reconhece a
importancia do papel do gerente de implantagdo na verificagdo dos modelos
de teste para os requisitos de nivel de servigo e implantagdo. O cenario afirma
claramente que o gerenciamento de fornecedor de Tl é responsavel pelo
gerenciamento do fornecedor externo durante o desenho de servico e a
transicdo de servico. Portanto, o gerenciamento de fornecedor de Tl deveria
ser responséavel pela verificacdo e aprovacdo dos modelos de teste de IMP.

Unidade do Plano de
Ensino [/ Modulo
suportado

ITIL SC: RCV04 Validacao e teste de servico

Nivel de Teste da

Nivel 3: Aplicacdo — Usa ideias, principios e teorias em situagdes novas, particulares
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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 préticas e conceitos em uma situagao ou
uso espontaneo de uma abstracdo. Pode aplicar em situacdes de trabalho o que foi
aprendido na sala de aula. Pode separar conceitos em partes componentes para
entender a sua estrutura e pode diferenciar fatos de suposicdes.

Aplicacdo — O candidato deve aplicar o conhecimento da validac&o de servico, testar
0 processo e analisar quais partes interessadas encaixam-se e quais nao se
encaixam nos varios modelos de teste logicamente de acordo com o cenario.

Assuntos
abrangidos

Categorias abrangidas:
e Validacao e teste de servico — modelos de teste, perspectivas e niveis de teste

Referéncias de
Secbes de Livros

TS 4.5.4.5 — Processos de transicdo de servigo — Validacdo e teste de servigo —
Politicas, principios e conceitos basicos — Modelos de teste

TS 4.5.4.6 — Processos de transicdo de servigo — Validacéo e teste de servigo —
Politicas, principios e conceitos basicos — Validagao de servigo e perspectivas de
teste

TS 4.5.4.7 — Processos de transicéo de servico — Validagédo e teste de servico —
Politicas, principios e conceitos basicos — Niveis de teste e modelos de teste

Dificuldade

Moderada

Verséo 6.1 (Live)
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PERGUNTA Seis Cenario Seis
Explicagdo da O objetivo desta pergunta é testar o entendimento dos candidatos sobre a estratégia
pergunta e 0s varios aspectos da implementacdo de uma pratica bem-sucedida de

gerenciamento da configuracdo corporativa. O objetivo de aprendizado importante

aqui é reconhecer a necessidade de uso de um modelo Idgico para definir os

requisitos de gerenciamento da configuracdo e as suas interdependéncias antes que

qualquer implementacao de tecnologia ou processo aconteca. Esses requisitos

incluem:

¢ Identificacdo de IC, nivel de detalhe e o seu relacionamento (por exemplo,
estrutura da configuracéo)

¢ Interface comum entre dados da configuracéo e varios grupos de usuérios

e Estabelecimento de processos, papéis e responsabilidades para as atividades
continuas de manutenc¢éo da configuracéo

e Controle de interface para garantir a atualizacdo e a manutencéo corretas dos
dados de configuracéo

e O aproveitamento de multiplos BDGC (ou um BDGC Federado) em relagdo a um
BDGC Unico.

MAIS CORRETA (5)

B Esta € a melhor solucao. Ela segue todas as boas préaticas necessarias para
estabelecer uma pratica do gerenciamento da configuragéo. Isso inclui um
modelo légico para gerenciamento de configuragdo, aproveitamento dos
varios repositorios de dados existentes para construir um BDGC federado,
estabelecimento de uma interface comum para todos os grupos de usuério
para o0 BDGC e coordenacéo de atividades de processamento de informacdes
por meio da implementacéo do controle da interface. A abordagem fornece
uma solugéo permanente com uma interface bem balanceada, acomodando
as necessidades de diferentes func¢des de servico (e ndo apenas da CSC), e
minimiza o impacto da mudanca aos usuarios de negdcio.

SEGUNDA MELHOR
@)

C Esta é a segunda melhor resposta. Ela ndo comeca com o desenvolvimento
de um modelo logico de forma que a incorporacdo futura de outros requisitos
ao BDGC/SGC sera dificil, se ndo impossivel. Esta abordagem é
completamente tendenciosa as necessidades da CSC e ndo aproveita 0s
outros repositérios de dados existentes, nem acomoda as necessidades do
suporte de gerenciamento de configura¢@o para outros processos, como
gerenciamento de mudanca, gerenciamento de liberagcédo e implantacéo e
gerenciamento financeiro, que também sdo mencionados no cenario.

TERCEIRA MELHOR
1)

A Esta abordagem n&o aproveita os repositérios de dados ja disponiveis para
construir um BDGC federado, que poderia oferecer uma maneira mais efetiva
em custo na implementacado de uma estratégia do gerenciamento de
configuracdo. O esforco resultante poderia consumir muito tempo e dinheiro, e
nem sequer ser viavel. Ela sugere incorretamente a implantacdo de um novo
sistema de BDGC e entdo revisar e melhorar processos, papéis e
responsabilidades. Ela falha em acomodar as necessidades de suporte de
gerenciamento da configuracdo para outros processos, Como gerenciamento
de mudanca, gerenciamento de liberacdo e implantagcédo e gerenciamento
financeiro, que também s8o mencionados ho cenario.

DISTRATIVO (0)

D Esta é a resposta errada. Ela simplesmente constroi um repositério de dados
mais isolado (base de conhecimento) para a CSC sem nenhuma tentativa de
integrar e aproveitar outros. Ela ndo trata da causa raiz da questéo, que é a
falta de um BDGC em nivel corporativo. A base de conhecimento separada é
uma solugéo de viso curta e ndo ajuda de verdade a CSC a identificar a
resolucdo de incidentes e problemas.

Unidade do Plano de

ITIL SC: RCV03 Gerenciamento de configuracéo e de ativo 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, aplicacédo de
principios, uso de uma abordagem ou identificacdo da selecdo de opcodes.

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

Aplicacdo — O candidato, depois de entender as consideragfes e as melhores
praticas de planejamento e implementacdo de um BDGC, deve identificar a
sequéncia correta do desenvolvimento da pratica do SGC e também analisar o
estado atual e como isso se encaixa na funcdo CSC e de outras areas de processos.

Assuntos
abrangidos

Categorias abrangidas:

e Banco de dados de gerenciamento de configuracdo (BDGC)
e BDGC federado

e Sistema de gerenciamento de configuracdo (SGC).

Referéncias de
Secdes de Livros

TS 4.3 — Processos de transicéo de servico — Gerenciamento de configuracdo e de
ativo de servico

TS 4.3.4.2 — Processos de transicéo de servico — Gerenciamento de configuracao e
de ativo de servigo — Politicas, principios e conceitos basicos — Conceitos basicos —
O modelo de configuracdo

TS 4.3.4.3 — Processos de transicdo de servico — Gerenciamento de configuracao e
de ativo de servico — Politicas, principios e conceitos basicos — Sistema de
gerenciamento de configuracéo (até linha base de configuracéo)

TS 4.3.5.2 — Processos de Transi¢do de Servico — Gerenciamento de configuracdo e
de ativo de servico — Atividades, métodos e técnicas de processo — Gerenciamento e
planejamento

Dificuldade

Dificil

Verséo 6.1 (Live)
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PERGUNTA Sete Cenario Sete
Explicagdo da Esta questéo foca em ser capaz de entender, identificar e distinguir os principais
pergunta papéis/funcbes responsaveis pela execucéo de cada etapa de processo relacionada

a
Validagéao e teste de servi¢co
Gerenciamento de liberagdo e implantacéo.

MAIS CORRETA (5)

]

]

C Esta é a resposta correta. Todas as responsabilidades estéo relacionadas aos
papéis de forma correta. O papel de gerente de validacao e teste de servigo e
o papel de gerente de liberacdo e implantacdo s@o corretamente assumidos
por pessoas diferentes para evitar conflito de interesse. A experiéncia de
desenvolvimento de Erik o torna adequado para o papel de gerente de
ambiente de construcao e teste. A sua experiéncia em gerenciamento e 0s
anos com a empresa oferecem a ele o conhecimento de processos existentes,
recursos, ferramentas, entre outros, que é necessario para servir como
gerente de liberagéo e implantagdo. A experiéncia de Dermot na construcéo e
implantacdo de liberagBes o torna adequado para o papel de profissional de
empacotamento e construcao de liberacéo e é suportado pela orientagdo da
ITIL, que este papel pode ser desempenhado por pessoal de gerenciamento
técnico.

SEGUNDA MELHOR
@)

D H& algum mérito nesta resposta. Todas as responsabilidades estéo
relacionadas aos papéis de forma correta. O papel de gerente de validagédo e
teste de servico e o papel de gerente de liberacdo e implanta¢éo sédo
assumidos por pessoas diferentes para evitar conflito de interesse. Entretanto,
Erik tem habilidades de desenvolvimento e experiéncia em gerenciamento
assim ele deveria ser designado para o papel de gerente de liberacéo e
implantacdo. A experiéncia de Dermot na construcdo e implantacéo de
liberacbes o torna bom para o papel de profissional de empacotamento e
construcdo de liberacdo, entretanto ele possui pouca experiéncia e € novo na
organizacdo para assumir 0 papel de gerente de liberacdo e implantacéo.

TERCEIRA MELHOR
1)

B Ha pouco mérito nesta resposta. Todas as responsabilidades estédo
relacionadas aos papéis de forma correta, porém é falha porque os papéis de
gerente de validaco e teste de servigo e o gerente de liberacdo e
implantacdo sdo combinados em uma pessoa.

DISTRATIVO (0)

A Esta é a resposta errada. Os papéis de gerente do ambiente de construgédo e

teste e o gerente de empacotamento e construcéo de liberagéo tém
responsabilidades erradas. O papel de gerente de validacdo de servico e teste
e o papel de gerente de liberacéo e implantacao sao feitos pela mesma
pessoa, enquanto esses papéis devem ser sempre assumidos por pessoas
separadas para evitar um conflito de interesse.

Unidade do Plano de

ITIL SC: RCV09 Papéis e responsabilidades

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 identificagcao da selecdo de opcodes.

Nivel 4 — Analise. A habilidade de usar as préticas e conceitos em uma situagao ou
uso espontaneo de uma abstracéo. Pode aplicar em situagfes de trabalho o que foi
aprendido na sala de aula. Pode separar conceitos em partes componentes para
entender a sua estrutura e pode diferenciar fatos de suposicoes.

Aplicacao — O candidato precisa entender os principais papéis e responsabilidades
do gerenciamento de liberac&o e implantagéo e do gerenciamento de validacdo e
teste de servico. O candidato deve aplicar este entendimento e analisar as
informacdes dadas do cenario para determinar a atribuicdo adequada desses papeis
para diferentes pessoas, com base na experiéncia e formacao delas.

Assuntos
abrangidos

Categorias abrangidas:
Os papéis / fungdes chave responsaveis por executar cada etapa do processo
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relacionada a:
e Validacao e teste de servigo
e Gerenciamento de liberacdo e implantacéo.

Referéncias de | TS 6.4 — Organizacgéo para transi¢cdo de servigo — Papéis, especialmente:

SecOes de Livros TS 6.4.9.2 — Organizagéo para transi¢éo de servico — Papéis — Papéis da validagéo
e teste de servico — Gerente do processo de validagédo e teste de servico

TS 6.4.8.2 — Organizacao para transicdo de servico — Papéis — Papéis do
gerenciamento de liberacdo e implantacdo — Gerente do processo de liberacéo e
implantagédo

TS 6.4.8.3 — Organizacao para transicdo de servico — Papéis — Papéis do
gerenciamento de liberacdo e implantacéo — Profissional de empacotamento e
construcéo de liberacdo

TS 6.4.8.6 — Organizacgédo para transigcdo de servico — Papéis — Papéis de
gerenciamento de liberacéo e implantacdo — Gerente de ambiente de construgéo e
teste

Dificuldade Moderada
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PERGUNTA Oito Cenario Oito
Explicagdo da Esta questéo foca na verificagdo do entendimento do candidato do ciclo de vida do
pergunta servigco, em particular em como os processos descritos na transicdo de servico déo

suporte ao ciclo de vida de servico. Para apoiar isto, também é verificado o
entendimento do escopo do gerenciamento de mudanca e do gerenciamento de
configuracdo e de ativo de servigo (GCAS).

MAIS CORRETA (5)

B Esta é a resposta correta.

1. Correta. O portfolio de servico atualizado é um resultado da estratégia de
servico. Ele ja teria sido estabelecido como um item de configuracgéo (IC)
guando os servicos internos foram criados. GCAS atualiza ICs e € usado
em todos os estagios do ciclo de vida.

2. Caorreta. O pacote de desenho de servigo contém os critérios de aceitagao
do servico e os planos de teste. Ele ser4d armazenado como um IC de
servico como um resultado do desenho de servigo usando o processo do
GCAS.

3. Correta. Os testes de prontidao operacional sdo desenhados primeiro e
acordados no desenho de servico, porém podem ser refinados na
transicao de servigo antes do inicio do teste (por exemplo, uma vez
aprovada a abordagem a execucdo do teste de servico); qualquer
mudanca sera sob o gerenciamento de mudanca.

SEGUNDA MELHOR
©)

C Ha algum mérito nesta resposta.

1. Correta. O portfolio de servico atualizado é um resultado da estratégia de
servigo. Isso ja teria sido estabelecido como um IC quando os servigos
internos foram criados. Mudancas a ICs usam o gerenciamento de
mudanca. O gerenciamento de mudanca é usado em todas as etapas de
ciclo de vida.

2. Correta. Os detalhes do servico de coleta serdo capturados no pacote de
desenho de servico, que serdo armazenados como um IC de servico
como um resultado do desenho de servi¢co usando o processo do GCAS.

3. Incorreta. O pacote de desenho de servigco contém teste de prontiddo
operacional que sdo desenvolvidos durante o desenho de servi¢o e ndo
durante a transicéo de servico.

TERCEIRA MELHOR
1)

D Ha pouco mérito nesta resposta.

1. Correta. O portfolio de servico atualizado é um resultado da estratégia de
servigo. Isso ja teria sido estabelecido como um IC quando os servigos
internos foram criados. Mudancas a ICs usam o gerenciamento de
mudancga. O gerenciamento de mudanca é usado em todas as etapas de
ciclo de vida.

2. Incorreta: novos servigos sédo adicionados ao portfolio de servico na
estratégia de servi¢o e ndo no desenho de servigo.

3. Incorreta. O pacote de desenho de servico contém teste de prontidao
operacional; ele é desenvolvido no estagio de desenho de servico.

DISTRATIVO (0)

A Esta é a resposta errada.

1. Incorreta. Os niveis de servigo sdo atualizados no estagio de desenho de
servico como parte do pacote de desenho de servico.

2. Incorreta: O escopo dos servicos sera acordado e o portfélio de servigo
atualizado durante a estratégia de servico.

3. Incorreta: Os critérios de aceite de servigo sdo acordados durante o
desenho de servico.

Unidade do Plano de

ITIL SC: RCVO01 Introdugéo

Ensino / Modulo | ITIL SC: RCV02 Gerenciamento de mudanca
suportado ITIL SC: RCV03 Gerenciamento de configuracdo e de ativo de servigo
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 sua estrutura e pode diferenciar fatos de suposicdes.

Aplicacdo — O candidato deve ser capaz de identificar e corresponder corretamente
0 processo e a sequéncia corretos nos estagios do ciclo de vida. Com base no
cenério oferecido, o candidato deve ser capaz de analisar quais atividades precisam
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ocorrer em diferentes estagios do ciclo de vida de forma a gerenciar a transi¢ao para
0 servico terceirizado.

Assuntos
abrangidos

Categorias abrangidas:

e Escopo do estagio de ciclo de vida de transigdo de servico em relagdo ao
processo de LCV, o seu valor para o negdcio e como o0s processos de LCV
interagem com processos dentro de outros estagios de ciclo de vida.

e Tipos de requisicdo de mudanca e sua descri¢cdo usando exemplos por estagio
do ciclo de vida do servi¢co

e Uso de um sistema de gerenciamento da configuragdo (SGC) e de seus
principais componentes, em suporte a execucdo eficaz do processo de GCAS.

Referéncias de
Secdes de Livros

TS 1.1.1 - Introdugao — Viséo geral — Proposito e objetivos da transicéo de servico
TS 1.1.2 — Introducéo — Viséo geral — Escopo

TS 1.1.2.1 — Introducéo — Visdo geral — Processos dentro da transicéo de servico
TS 4.2.2 — Processos de transicao de servigo — Gerenciamento de mudanca —
Escopo

TS 4.2.4.3 — Processos de transi¢éo de servico — Gerenciamento de mudanca —
Politicas, principios e conceitos basicos — Tipos de requisicdo de mudanca

TS 4.3.2 — Processos de transicdo de servico — Gerenciamento de configuracéo e de
ativo de servico — Escopo

TS 4.3.4.3 — Processos de transicdo de servico — Gerenciamento de configuracdo e
de ativo de servico — Politicas, principios e conceitos basicos — Sistema de
gerenciamento de configuracéo

Dificuldade

Dificil
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