
ITIL® Fluxo de Habilidade Intermediário: 

CERTIFICADO DE LIBERAÇÃO, CONTROLE E VALIDAÇÃO 
(LCV) 

Simulado 1, versão 6.1 

Estilo gradiente, múltipla escolha complexa 

FOLHETO DE PERGUNTAS 

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

Instruções 

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

neste exame.
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Pergunta Um 

Consulte o Cenário Um  

O diretor de TI pediu a você que recomendasse a abordagem que deveria ser adotada para implantar 
as unidades de liberação, levando em consideração os requisitos de negócio e a política de 
liberação. Qual das quatro recomendações a seguir é a MELHOR abordagem? 

A. Implantar o pacote de liberação PL1 original em 1º de dezembro e estabelecer o suporte para 
período de funcionamento experimental para gerenciar possíveis erros. Assim que a correção 
estiver disponível para UL3, implantá-la imediatamente como uma liberação de emergência. 

B. Remontar as unidades de liberação nos seguintes pacotes de liberação: 

• PL2: Unidades de liberação UL1, UL2 e UL4
• PL3: Unidade de liberação UL3

Assim que a correção estiver disponível para UL3, testá-la e implantar imediatamente tanto o 
PL3 como o PL2.  

C. Remontar as unidades de liberação nos seguintes pacotes de liberação: 

• PL2: Unidades de liberação UL1, UL2 e UL4
• PL3: Unidade de liberação UL3

Testar o PL2 e planejar a sua implantação em 1º de dezembro. 
Quando a correção estiver disponível para UL3, testá-la e planejar a sua inclusão na liberação de 
março. 

D. Implantar o pacote de liberação PL1 em 1º de dezembro, mas não implantar a unidade de 
liberação UL3 nos laptops. Assim que a correção estiver disponível para UL3, testá-la e implantar 
imediatamente a unidade de liberação UL3 nos laptops. 
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Pergunta Dois 

Consulte o Cenário Dois 

Quais fatores de avaliação de mudança para avaliar os efeitos da implementação do SAPEM foram 
negligenciados durante sua implementação que MAIS contribuíram para sua falha, como descrito no 
cenário? 

A. Houve uma falta de "habilidade de provedor de serviço" para entregar o suporte requerido para o 
novo sistema, e o "ambiente organizacional" para fornecer o acesso correto para os dados de 
usuário era um problema. Houve uma falta de disponibilidade de "recursos" de suporte com 
conhecimento e experiência. Além disso, algumas "pessoas" não têm o conhecimento exigido 
para usar o novo sistema. 

B. A "tolerância" 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 os 
dados de usuário era um problema. A EGH não tem "recursos" suficientes para dar suporte à 
situação e algumas "pessoas" não tinham conhecimento suficiente para usar o sistema.  

C. O novo sistema não era "adequado para o uso" pelos médicos. Não houve "modelagem e 
medições" feita antes que o sistema fosse implementado para ver se estava pronto para 
produção. O sistema não foi construído com funções que fossem "adequadas para o propósito" 
para os usuários. Além disso, as "pessoas" não estavam preparadas para usar o novo sistema 
adequadamente.  

D. A "política de segurança" do hospital não foi corretamente definida. Ela impediu que a "habilidade 
de provedor de serviço" pudesse executar serviços de suporte para os usuários. O novo sistema 
não foi construído com funções que fossem "adequadas para o uso" pelos médicos e 
farmacêuticos. Finalmente, houve falta de "pessoas" para dar suporte à nova infraestrutura. 
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Pergunta Três 

Consulte o Cenário Três 

Você é o gerente de qualidade da empresa. Qual das seguintes opções é a MELHOR abordagem 
para resolver a questão? 

A. Você trabalha com a organização de TI para avaliar o processo de gerenciamento de 
conhecimento atual e os papéis e responsabilidades definidos para executar o processo. Você 
examina se o processo foi desenhado com clareza e facilidade de execução e se as informações 
são capturadas e mantidas com eficácia. Você então examina como a ferramenta foi 
personalizada para atender aos requisitos do processo. Você descobre uma série de lacunas e 
desenvolve um plano de ação com o fornecedor. 

B. Você volta a examinar a personalização da ferramenta de colaboração e a determinar como ela 
atendeu aos requisitos de processo declarados. Além disso, você faz comparações entre a 
ferramenta já adquirida com outras ferramentas do mercado e discute com o fornecedor a 
viabilidade de acrescentar uma funcionalidade que pode ajudar a resolver as questões atuais e 
melhorar o desempenho do gerenciamento de conhecimento. Você então faz uma 
recomendação à gerência sênior sobre a implementação da funcionalidade adicional da 
ferramenta.  

C. Você começa conversando com diferentes partes interessadas de TI e do negócio sobre os seus 
requisitos para gerenciamento de conhecimento, para entender quais informações a ferramenta 
deve capturar para ajudá-los a realizar seu trabalho. Você define então um modelo de 
governança eficaz para o gerenciamento de conhecimento e faz recomendações sobre políticas, 
processos, procedimentos, organização, tecnologia e métricas para promover o uso eficaz e a 
manutenção da base de conhecimento. 

D. Você começa por definir uma estratégia de gerenciamento de conhecimento para toda a 
empresa. Você discute com diferentes partes interessadas sobre as suas visões de metas e 
objetivos, modelo de governança, políticas, processos, organização, tecnologias e métricas de 
desempenho para o gerenciamento de conhecimento. Além disso, você examina se o nível de 
integração do gerenciamento de conhecimento com outros processos da transição de serviço é 
bom. Baseado no resultado dessas discussões, você desenvolve um novo plano de ação para 
melhorar as práticas atuais do gerenciamento de conhecimento. 
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Pergunta Quatro 

Consulte o Cenário Quatro  

Você é o diretor de TI (DTI). Imediatamente depois do chamado, o gerente da central de serviço 
informou a situação para você. Qual é o curso de ação mais correto para você adotar para retificar a 
situação? 

A. Você liga para o escritório do diretor de marketing (DM) afirmando que a requisição dele será 
tratada com prioridade mais alta, a caráter de exceção. Você pede ao cumprimento de requisição 
para obter a aprovação financeira necessária e registrar a requisição de serviço antes de instalar 
o módulo de software. Você acredita que há uma necessidade de tratar as requisições de serviço
do grupo de executivos de alto escalão com uma prioridade mais alta. Você pede ao 
cumprimento de requisição para desenvolver um modelo de requisição para tal propósito. O 
modelo de requisição será documentado e publicado para toda a equipe de central de serviço de 
forma que fiquem a par da ação correta a ser tomada para uma situação similar no futuro. 

B. Este é um evento único e você acredita que a central de serviço respondeu adequadamente com 
base nas orientações de trabalho atuais. Você envia desculpas ao escritório do DM, porém 
encoraja-os a fazerem as suas requisições com antecedência suficiente. Em seguida, você 
orienta o cumprimento de requisição a processar a requisição imediatamente e a garantir que 
não violará o ANS atual. Você pede ao gerente da central de serviço que monitore todas as 
requisições de serviços criadas por executivos de alto escalão e informe a você imediatamente 
sobre quaisquer requisições que se desviem da prática normal. Você levará esta questão à 
reunião periódica dos executivos seniores e discutirá possíveis alternativas para a resolução. 

C. Você liga para o escritório do DM afirmando que a requisição dele será tratada com prioridade 
mais alta, a caráter de exceção. Para garantir que os relatórios de negócio requeridos estejam 
disponíveis no tempo certo, você envia imediatamente um profissional de implantação para 
instalar o módulo de software necessário no PC do DM. Você acredita também que há uma 
necessidade de tratar as requisições de serviço do grupo de executivos de alto escalão com uma 
prioridade mais alta. Você pede ao cumprimento de requisição para desenvolver um modelo de 
requisição para tal propósito. O modelo de requisição será documentado e publicado para toda a 
equipe de central de serviço de forma que fiquem a par da ação correta a ser tomada para uma 
situação similar no futuro. 

D. Você liga para o escritório do DM afirmando que a requisição dele será tratada com prioridade 
mais alta, a caráter de exceção. Para garantir que os relatórios de negócio requeridos estejam 
disponíveis no tempo certo, você envia imediatamente um profissional de implantação para 
instalar o módulo de software necessário no PC do DM. Você pede ao gerente da central de 
serviço que monitore todas as requisições de serviços futuras criadas por executivos de alto 
escalão e informe a você imediatamente sobre quaisquer requisições urgentes como esta no 
futuro. Você trabalhará com ele caso a caso, decidindo sobre a ação mais correta a ser adotada 
para retificar cada situação. 



© 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 6 de 10 
Versão 6.1 (Live) Proprietário – The Official ITIL Accreditor 

Pergunta Cinco 

Consulte o Cenário Cinco 

Você é o gerente de validação e teste de serviço e precisa recomendar quais as partes interessadas 
de TI que devem ser adicionadas para verificar e aprovar cada modelo de teste descrito no cenário.  

Qual das seguintes opções oferece a MELHOR recomendação? 

A. • Adicionar o fornecedor externo aos modelos de teste de RNS e OS 
• Adicionar o gerenciamento de fornecedor de TI aos modelos de teste de RNS e OS
• Adicionar o gerenciamento de segurança de informação aos modelos de teste de RNS e OS.

B. • Adicionar o gerenciamento de fornecedor de TI aos modelos de teste de RNS e IMP 
• Adicionar o gerente de implantação aos modelos de teste de RNS e IMP
• Adicionar o gerenciamento de segurança de informação aos modelos de teste de RNS, IMP

e OS.

C. • Adicionar o gerenciamento de fornecedor de TI ao modelo de teste de RNS e IMP 
• Adicionar o gerenciamento de segurança de informação aos modelos de teste de IMP e OS.
• Adicionar o gerente de implantação ao modelo de teste de IMP.

D. • Adicionar o gerenciamento de fornecedor de TI aos modelos de teste de RNS, IMP e OS. 
• Adicionar o gerenciamento de segurança de informação aos modelos de teste de IMP e OS.
• Adicionar o gerente de implantação ao modelo de teste de OS.
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Pergunta Seis 

Consulte o Cenário Seis 

Você é chefe da função central de serviço corporativa (CSC) e é responsável pelo desenvolvimento 
de um plano para resolver essas questões.  

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

A. Você decide construir um banco de dados de gerenciamento de configuração (BDGC), 
abrangendo toda a empresa, para resolver as questões atuais. Você começa por definir um 
modelo de configuração lógica identificando os relacionamentos entre os itens de configuração 
(ICs) e o nível de detalhe requerido. Depois de implantar um novo sistema de BDGC com uma 
interface comum para todos os grupos de usuário e de forma a popular o BDGC usando as 
ferramentas de descoberta de ativos, você revisa e melhora os processos, papéis e 
responsabilidades atuais. Finalmente, você coordena o processamento das informações de 
configuração implementando controles de interface entre o BDGC e as várias funções de negócio 
e processos de gerenciamento de serviço. 

B. Você começa construindo um modelo de configuração lógico para acomodar os serviços que o 
gerenciamento de configuração deve suportar. Com base no modelo resultante, você usa 
ferramentas de descoberta para reconciliar a linha de base da configuração com os repositórios 
de dados existentes, em paralelo com a melhoria dos processos, papéis e responsabilidades 
atuais. Você implanta então um sistema de gerenciamento de configuração (SGC) que conecta e 
incorpora todos os repositórios de dados relevantes nas diversas funções de negócio. Você 
coordena o processamento das informações de configuração implementando controles de 
interface entre o SGC e as várias funções de negócio e processos de gerenciamento de serviço. 

C. Você começa adotando um dos repositórios de dados existentes com identificação de IC que 
melhor atenda às necessidades da CSC. Você converte esse repositório 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 repositório de dados e o CSC, em paralelo com a revisão e a 
melhoria dos processos, papéis e responsabilidades atuais. Finalmente, você coordena o 
processamento das informações de configuração implementando controles de interface entre o 
SGC e as várias funções de negócio e processos de gerenciamento de serviço. 

D. Você decide preservar o ambiente atual de gerenciamento de configuração e acrescentar um 
sistema de gerenciamento de conhecimento de serviço (SGCS) que é crítico para ajudar a 
acelerar o tratamento de incidentes e a resolução de problemas. Você 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 fornecerá a todos os analistas da CSC acesso conveniente a dados 
históricos e informações de que precisam para entregar serviços de suporte. 
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Pergunta Sete 

Consulte o Cenário Sete 

Você é o gerente de transição de serviço. Qual das seguintes opções MELHOR corresponde aos 
papéis e responsabilidades corretos de cada pessoa? 

A. 

Nome Papel de transição de serviço e responsabilidade requerida para esse papel 

Caroline 
Gerente de liberação e implantação 

• Gerencia o processo de gerenciamento de liberação e implantação
Gerente de validação e teste de serviço  

• Desenha e planeja testes

Erik 
Profissional de empacotamento e construção de liberação  

• Garante que o ambiente de teste foi corretamente construído

Dermot 
Gerente de ambiente de construção e teste 

• Constrói a liberação

B. 

Nome Papel de transição de serviço e responsabilidade requerida para esse papel 

Caroline 

Gerente de liberação e implantação 
• Gerencia o processo de gerenciamento de liberação e implantação

Gerente de validação e teste de serviço  
• Desenha e planeja testes

Erik 
Profissional de empacotamento e construção de liberação  

• Constrói a liberação

Dermot 
Gerente de ambiente de construção e teste 

• Garante que o ambiente de teste foi corretamente construído

C. 

Nome Papel de transição de serviço e responsabilidade requerida para esse papel 

Caroline 
Gerente de validação e teste de serviço  

• Desenha e planeja testes

Erik 

Gerente de ambiente de construção e teste 
• Garante que o ambiente de teste foi corretamente construído

Gerente de liberação e implantação 
• Gerencia o processo de gerenciamento de liberação e implantação

Dermot 
Profissional de empacotamento e construção de liberação  

• Constrói a liberação

Continuação da pergunta no verso  
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Continuação 

D. 

Nome Papel de transição de serviço e responsabilidade requerida para esse papel 

Caroline 

Gerente de validação e teste de serviço  
• Desenha e planeja testes

Gerente de ambiente de construção e teste 
• Garante que o ambiente de teste foi corretamente construído

Erik 
Profissional de empacotamento e construção de liberação  

• Constrói a liberação

Dermot 
Gerente de liberação e implantação 

• Gerencia o processo de gerenciamento de liberação e implantação
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Pergunta Oito 

Consulte o Cenário Oito 

Você está preparando a sua apresentação usando exemplos relevantes. Qual das seguintes opções 
descreve a aplicação MAIS CORRETA dos processos e atividades da transição de serviço ao longo 
dos estágios do ciclo de vida do serviço? 

A. • O gerenciamento de configuração e ativo de serviço (GCAS) será usado no estágio de 
estratégia de serviço para atualizar o catálogo de serviço com os novos níveis de serviço. 

• O gerenciamento de mudança será usado no estágio de desenho de serviço para atualizar o
portfolio de serviço com o escopo de novos serviços.

• Os critérios de aceite de serviço para o processo de gerenciamento de liberação e
implantação serão desenhados no início do estágio de transição de serviço.

B. • O GCAS será usado no estágio de estratégia de serviço para registrar atualizações ao 
portfolio de serviço.  

• O GCAS será usado no estágio de desenho de serviço para capturar detalhes dos critérios
de aceite de serviço e do plano de teste para o sistema de gerenciamento de configuração
(SGC).

• O gerenciamento de mudança será usado no estágio de transição de serviço para autorizar
quaisquer pequenas mudanças aos testes de prontidão operacional.

C. • O gerenciamento de mudança será usado no estágio de estratégia de serviço para autorizar 
a adição do serviço de coleta para o portfolio de serviço.  

• O GCAS será usado no estágio de desenho de serviço para capturar os detalhes do serviço
de coleta para o SGC.

• Os critérios de aceite de serviço para o processo de gerenciamento de liberação e
implantação serão desenvolvidos no estágio de transição de serviço.

D. • O gerenciamento de mudança será usado no estágio de estratégia de serviço para autorizar 
a adição do serviço de coleta para o portfolio de serviço.  

• O GCAS será usado no estágio de desenho de serviço para adicionar o serviço de coleta ao
portfolio de serviço.

• Os requisitos para os testes de prontidão operacional aplicados durante o processo de
gerenciamento de liberação e implantação serão desenvolvidos no estágio de transição de
serviço.
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