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Estilo gradiente, multipla escolha complexa

FOLHETO DE CENARIOS

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

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

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

Se vocé selecionar a SEGUNDA MELHOR resposta, vocé ganhara 3 pontos pela pergunta
Se vocé selecionar a TERCEIRA MELHOR resposta, vocé ganhara 1 ponto pela pergunta.
Se vocé selecionar o DISTRATIVO (a resposta errada), vocé nado recebera nenhum ponto
pela pergunta.

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

Vocé é o gerente de liberacdo e implantacdo para um fabricante de alimentos, que passa por um
rapido crescimento nas vendas em um mercado competitivo. O periodo de vendas mais concorrido
do ano comega em quatro semanas.

A organizacdo usa um aplicativo conhecido como FMX, que foi desenvolvido e est4 hospedado
internamente. Ele estd integrado com um pacote de processamento de texto e um aplicativo de
suporte escrito em Java. Esses produtos estéo instalados em todos os PCs e laptops. Todos os PCs
tém a mesma configuracdo. De acordo com os registros de configuragdo, um grande ndmero de
laptops néo recebe nenhuma atualizagdo Java ha dois anos. Metade dos usuarios do departamento
de vendas usa laptops.

Alguns usuarios estédo reclamando que o desempenho do FMX esta lento, e nos horarios de pico isso
faz com que o aplicativo ndo possa ser usado.

Hé& uma politica de liberacéo na empresa contendo as seguintes declara¢cbes-chave:

Todo software deve ser testado antes da implantacéo.
As liberagbes devem atender aos requisitos do negdcio.
Os riscos para 0 hegécio devem ser minimizados.

As liberagBes serdo implantadas a cada trés meses.

Um pacote de liberacdo, PL1, foi criado contendo as seguintes unidades de liberagéo:

Descricdo da unidade de Nﬂlmero da .
. ~ unidade de Motivo da mudanca
liberacéo . ~
liberacdo
Melhoria de desempenho do FMX ULl ]I(\/IelhorlaNde desempenho para vendas e
abricacao.
Atualizaggo trimestral do FMX UL2 Resolve doze problemas de baixo impacto.

Seis pacotes de correcdo mensais do
fornecedor contendo suporte para mais

UL3 idiomas. A versdo atualmente implantada néo
recebera mais suporte do fabricante no prazo
de seis meses.

Pacote de corre¢éo trimestral do fornecedor.
Nenhuma correcao critica.

Atualizacéo Java para PCs e
laptops

Atualizacéo trimestral do

processador de texto uL4

O PL1 estéa programado para implantacdo no prazo de quatro semanas, em 1° de dezembro.

O teste do pacote de liberacdo durou duas semanas. Os testes executados usando PCs foram bem
sucedidos, entretanto, dois testes usando laptops, falharam. O sintoma € que o laptop algumas vezes
congela e deve ser reiniciado. A causa raiz foi identificada como um erro na atualizagdo Java UL3. A
equipe de software foi avisada de que uma solu¢do permanente pode levar trés semanas para ser
desenvolvida.
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Cenario Dois

A Empresa de Gerenciamento Hospitalar (EGH) atualmente possui e opera muitos hospitais em
diferentes regides. Recentemente a EGH adquiriu outro hospital e implementou um sistema
automatico de pedido de medicamento (SAPEM), que foi implantado com sucesso e é suportado em
muitos dos seus outros hospitais.

Incidentes recentes no hospital recém-adquirido revelaram crescente evidéncia de medicamentos
incorretos e atrasados sendo administrados aos pacientes pela farméacia do hospital, desde a
implantacdo do SAPEM. Uma equipe foi estabelecida para executar uma avaliacdo da mudanca,
para determinar o que causou 0 aumento no risco de erro de medicamentos e o motivo pelo qual a
implementacéo do servico SAPEM néo teve o desempenho esperado.

A equipe de avaliagdo da mudanca concluiu que:

¢ Os médicos ndo foram totalmente treinados no uso do SAPEM, o que significa que nédo foram
capazes de usar corretamente a lista de selecdo de medicamentos. Em vez disso, as
receitas foram manuscritas, o que pode ter aumentado o risco da entrega do medicamento
errado.

¢ As informacdes de medicamentos armazenadas no SAPEM néo foram mantidas atualizadas.
Embora este problema tenha sido informado a EGH, ele permaneceu nao resolvido devido a
falta de mao-de-obra.

¢ Devido as questdes de privacidade, os membros da equipe de suporte ndo tém autorizacao
para acessar registros médicos individuais dos pacientes mantidos pelo SAPEM. Apenas um
farmacéutico designado tem privilégios de "superusuario” e pode atualizar os registros do
SAPEM. As pressdes de carga de trabalho experimentadas pelo superusuario resultaram na
falta de atualizacdo do SAPEM durante 3 semanas.

e Os procedimentos complicados de acesso aos registros do hospital mostram que a liberacao
de uma autorizacdo para outro "superusuario" levaria meses.

A equipe de avaliacdo concluiu que esses fatores podem ter sido exclusivos deste hospital e um
motivo fundamental para 0 SAPEM néo estar funcionando como o esperado. Além disso, a equipe
acredita que, neste caso, faltou o processo de avaliacdo de mudanca na implementacdo do SAPEM.
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Cenario Trés

Uma empresa global fez um grande investimento para implantar uma ferramenta de colaboracao
para automatizar os seus processos de gerenciamento de incidente e de cumprimento de requisicéo,
e também para fornecer uma base de conhecimento para os seus analistas da central de servico em
todo o mundo.

O fornecedor da nova ferramenta iniciou o projeto ha 12 meses. A ferramenta foi instalada, testada e
implantada nos primeiros quatro meses do projeto.

Entretanto, oito meses depois do lancamento do novo sistema, a empresa percebeu poucos
beneficios. Os usuérios finais do negocio continuam a reclamar sobre a qualidade do suporte de TI,
incluindo o desempenho decepcionante da corre¢cdo em primeiro nivel e do tempo de resolucdo do
incidente. Relatérios gerenciais mostram que a taxa de uso do sistema como uma ferramenta de
gerenciamento de conhecimento esti caindo em relagdo aos niveis iniciais da implantacdo. A nova
ferramenta parece estar contribuindo muito pouco para a melhoria do desempenho geral.

A geréncia sénior da empresa concluiu que a funcionalidade do gerenciamento de conhecimento
fornecido pela ferramenta de colaboragéo néo esta funcionando como esperado. Eles convidaram o
gerente da qualidade para conduzir uma investigacdo e recomendar maneiras de melhorar a
situacao.
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Cenario Quatro

Uma grande empresa mantém uma central de servico que abrange a corporacdo inteira, que trata
todos os incidentes e requisi¢@es de servico informadas. O cumprimento de requisicdo prioriza todas
as requisicdes de servigo, baseado principalmente no nimero de usuarios afetados, e tem um acordo
de nivel de servigo (ANS) estabelecido. Todas as requisicdes de servico que tém um custo associado
devem ser aprovadas pelo gerente do solicitante.

A secretéaria do diretor de marketing (DM) chamou a central de servigco esta manha para solicitar a
instalacdo imediata de um modulo de software de andlise de negécio para o PC do DM, a fim de
produzir alguns relatdrios de negécio. O DM precisa com urgéncia desses relatérios, antes de uma
reunido com o diretor geral da empresa, amanha a tarde.

Como se trata de um médulo de software padrdo, a requisicdo deve ser feita através de um sistema
de autoajuda e 0 ANS em vigor estabelece que a tarefa deve ser concluida em 3 dias, dependendo
da aprovacgédo financeira. O analista da central de servico em servigo explicou a secretéaria do DM a
pratica normal e mencionou que dificilmente o médulo de software estaria disponivel nas préximas 24
horas.

A secretaria do DM esta bastante insatisfeita com a resposta da central de servico.
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Cenario Cinco

A Companhia Editora Global, a CEG, esta trabalhando com um fornecedor externo para entregar um
servigo de baixa de arquivos (download) on-line, novo e ao mesmo tempo inovador. Historicamente,
o fornecedor externo tem passado por problemas de desempenho do aplicativo e violagdes de
seguranca causadas por falta de testes. O departamento de vendas e marketing é responsavel por
fazer um langamento bem-sucedido. Esse departamento trabalha em conjunto com a organizagéo de
Tl para atingir este objetivo.

A organizacdo de Tl da CEG esté adotando as préticas da ITIL, e seus donos de servigo sao agora
responsaveis pelo teste de homologac¢@o dos servicos de Tl novos ou modificados, operacdo de
servico de Tl e gerenciamento de fornecedores de Tl no estagio do ciclo de vida de operacdo de
servigo.

O gerenciamento de fornecedor de Tl é responsavel por garantir que o fornecedor externo atenda ao
seu compromisso assumido durante o desenho de servico e transi¢éo de servico.

O gerenciamento de seguranca da informacdo € responsavel pela prevencdo de violacGes de
seguranca em todo o ciclo de vida do servico.

O gerente de implantacdo de Tl é responsavel por garantir que os requisitos de nivel de servico do
servico de download possam ser testados através do desenho de servico e da transicdo de servico
antes de passar a responsabilidade para o dono do servi¢co na operagao de servico.

Vocé é o gerente de validacao e teste de servigo de Tl e precisa melhorar o envolvimento das partes
interessadas de Tl no teste, nos pontos certos, por todo o ciclo de vida do servi¢o. No plano de teste
de servico, o0 dono do servico é responsavel por verificar e aprovar os seguintes modelos de teste:

¢ RNS - requisitos de nivel de servico
e IMP — Implantacéo
e OS - Operacédo de servico

Outras partes interessadas de Tl importantes sdo o gerente de implantagdo de Tl, o gerenciamento
de seguranca de Tl e o gerenciamento de fornecedor de TI.
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Cenario Seis

Uma grande empresa criou a funcdo de central de servico corporativa (CSC) ha seis meses para
consolidar centrais de servico que estavam isoladas em vérias areas de negécio em uma Unica
central de servigo.

Um grande numero de reclamac®es foi recebido a respeito da eficacia e da eficiéncia da CSC em
responder e resolver incidentes e problemas. A causa raiz foi identificada como a falta de um
repositorio de dados do gerenciamento da configuracdo que abrangesse toda a empresa.

Antes que a CSC fosse estabelecida, cada funcdo de central de servico mantinha as suas préprias
informacdes de ativo e configuracdo de Tl em diversos repositérios de dados. As informacgdes
estavam duplicadas e eram, com frequéncia, inconsistentes entre as varias centrais de servico.
Muitos fornecedores também mantinham os seus préprios registros, resultando em mais
inconsisténcia com o ambiente fisico real da empresa.

As informacdes de configuracdo ndo foram consolidadas quando a CSC foi criada. Atualmente nao
h& nenhum sistema de gerenciamento de configuracdo (SGC) que abranja toda a empresa. Para
investigar incidentes e problemas, a CSC e os membros da equipe de Tl precisam buscar
informacdes de configuracdo de varios repositérios de dados. Isso também afeta o gerenciamento de
mudanca, o gerenciamento de liberacdo e implantacdo e o gerenciamento financeiro. A empresa
precisa urgentemente de um plano de melhoria para a situagéo atual.
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Cenario Sete

Uma grande organizacédo desenvolve e fornece servi¢co de Tl hospedado para o setor farmacéutico.
Todo o desenvolvimento de aplicativos é feito por uma equipe de desenvolvimento de Tl interna.
Vocé é o recém-nomeado gerente de transi¢éo de servigo.

Depois da implantacdo de uma grande liberacdo recentemente para um cliente importante, um
ndmero alto de incidentes e problemas foram informados. Isso provocou interrupgdes significativas
do negdcio para o cliente. Os erros deveriam ter sido identificados e resolvidos durante o teste.

As investigacdes destacaram as seguintes causas raizes:

e Nao ha ambiente de teste separado
e Nao hé teste independente
e Os papéis e responsabilidades para a transicdo de servico nédo estao claros.

Um ambiente de teste separado foi agora configurado. Vocé decidiu montar uma equipe de
gerenciamento de transi¢ao de servigco usando as orientagdes da ITIL com os seguintes papéis:

Papel A: Gerente de validagdo e teste de servico

Papel B: Gerente de liberacdo e implantacéo

Papel C: Profissional de empacotamento e construgéo de liberacéo
Papel D: Gerente de ambiente de construcéo e teste

Vocé tem as seguintes pessoas disponiveis:

e Caroline, que tem sido a gerente de qualidade e teste de Tl nos Ultimos dois anos

e Erik, que tem sido o gerente de desenvolvimento de Tl nos ultimos cinco anos

¢ Dermot, que se juntou a organizagdo na Ultima semana como gerente de projeto na fungao
gerenciamento técnico e que tem experiéncia em construir e implantar liberagées.
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Cenario Oito

Um grande banco implementou o gerenciamento de servico usando as orientacdes da ITIL para
todos os estagios do ciclo de vida de servigo. Vocé é o chefe de transicao de servico.

O conselho diretor decidiu terceirizar o gerenciamento de todos os desktops e laptops para uma
empresa externa. Esta mudanga estratégica incluird a transferéncia de todos os ativos do tipo
desktop e laptop, e a andlise e revisdo dos niveis de servico com o negdcio. A empresa externa
também fornecerd um novo servico para coletar laptops de pessoas que deixarem a organizacao.
Uma &rea do banco vai realizar o piloto dos servicos terceirizados.

Alguns membros da equipe de gerenciamento de servigo de Tl estdo confusos a respeito de como o0s
processos e atividades de transicdo de servico serdo aplicados nos estdgios do ciclo de vida de
servigo. O diretor de Tl pediu que vocé fizesse uma apresentacéo para eles. O objetivo € melhorar o
entendimento deles usando exemplos que sejam relevantes ao projeto de terceirizacéo.
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