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Respostas:

Cenéario | Pergunta | Correta: | 2* melhor: | 3* melhor: | Distrativo:
5 pontos | 3 pontos 1 ponto 0 pontos
Um 1 B D A C
Dois 2 D B C
Trés 3 C A B D
Quatro 4 A B C D
Cinco 5 D C A B
Seis 6 D A B C
Sete 7 C A B D
Oito 8 A D B C
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PERGUNTA

Um Cenério Um

Explicacdo da pergunta

Esta pergunta enfoca o entendimento geral do processo de gerenciamento
financeiro para servicos de Tl e a abordagem para introduzir 0 processo em
uma organizacao fornecedora de Tl interna.

MAIS CORRETA (5)

B | Esta resposta é correta e adequada para a situacao descrita no cenario.
Item 1 - Correto. A introducéo da contabilidade é essencial para que o
gerente de Tl obtenha um entendimento dos custos de fornecimento de
servicos de TI.

Item 2 - Correto. Todas as organizac¢des variam na forma com que elas
controlam os seus orcamentos. O gerente de Tl deve entender as
preferéncias do departamento financeiro corporativo.

Item 3 — Correto. Isso permite as unidades de negdcio a visibilidade dos
seus gastos.

Item 4 - Correto. Um catalogo de servigo e SGC em funcionamento e
vinculados a um modelo de custo permitirdo que o custo das mudancgas
seja previsto.

SEGUNDA MELHOR (3)

D | Item 1 - Parcialmente correto. A introducdo da contabilidade melhorara de
forma definitiva a situacdo, embora o texto seja um tanto vago. A
contabilidade por si s6 ndo melhorard necessariamente o controle. Ela
melhorara o entendimento dos custos, 0 que se espera que leve a um
melhor controle.

classificagdo de custos € necesséria, mas ndo é a Unica etapa no
entendimento do valor financeiro dos servicos.

Item 3 — Parcialmente correto. O custo por servico € interessante para o
negdcio, mas o custo por cliente seria mais util neste cenario.

Item 4 - Incorreto. A introdugéo de cobranca tedrica pode melhorar a
situacdo atual, mas néo deve ser adotada as pressas, sem maiores
consideragdes. Nao h4 garantia de que o custo da configuracéo e da
administracdo seja compensado pela reducdo de custo.

TERCEIRA MELHOR (1)

A | ltem 1 - Incorreto. O planejamento orcamentario por si s6 ndo ajudara o
gerente de Tl a obter um entendimento dos custos de fornecimento de
servicos de TI.

Item 2 - Correto. Esta resposta € um pouco vaga, porém ndo €é incorreta.
Item 3 — Parcialmente correto. O custo por servigo é interessante para o
negdcio, mas o custo por cliente seria mais Util neste cenario.

Item 4 - Incorreto. Um salto muito além e altamente inadequado nesta
situacdo. O planejamento orcamentério e a contabilidade devem ser
introduzidos primeiro para fornecer um claro entendimento dos custos de
servigos de TI, antes de qualquer forma de cobranca ser introduzida.
Introduzir cobranca tdo cedo em uma organizagdo com esses problemas
pode apenas piorar a situacéo.

DISTRATIVO (0)

C | Item 1 - Incorreto. Um pouco vago. O planejamento orcamentario apenas
ndo melhora o controle.

Item 2 - Incorreto. Gasto de capital é tdo relevante para Tl como gasto
operacional. De fato, ele poderia representar uma grande proporc¢ao do
gasto total de TI. O gerente de Tl deve estabelecer quem tem controle de
cada tipo de gasto antes de decidir como prestar contas.

Item 3 — Incorreto. Isto € uma parte vital da implementacao do
gerenciamento financeiro, mas representa pouco no tratamento dos
problemas no cenério.

mudar o comportamento das unidades de negécio. Além disso, cobrar €
inadequado nesta situacao - veja 0s comentérios para a resposta A, item
4

Unidade do Plano de

ITIL SC: AOS07 Gerenciamento financeiro para servi¢os de Tl
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Item 2 - Correto. Esta resposta € um pouco vaga, porém nao € incorreta. A

Item 4 - Incorreto. A introdu¢éo da cobranca total ndo € a Unica maneira de




Ensino / Médulo
suportado

Nivel de Teste da
Taxonomia Blooms

Nivel 3: Aplicacédo — Usa ideias, principios e teorias em situagdes novas,
particulares e concretas. Tarefas comportamentais neste nivel envolvem
conhecimento e compreenséo e podem incluir escolha de procedimentos
adequados, aplicacao de principios, uso de uma abordagem ou identificacao da
selecdo de opcoes.

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

Aplicacdo — O candidato deve aplicar o seu conhecimento de planejamento
orcamentério, contabilidade e cobranca e aplica-lo na situagcéo descrita no
cenario.

Assuntos abrangidos

Categorias abrangidas:
e Técnicas, métodos e atividades de processo: planejamento orgcamentario,
contabilidade e cobranca

Referéncias de Secbes
de Livros

ES 4.3.5 - Gerenciamento financeiro para servigos de Tl - Técnicas, métodos e
atividades de processo

Dificuldade

Moderada
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PERGUNTA

Dois Cenério Dois

Explicacdo da pergunta

Esta pergunta enfoca considerac¢des da tecnologia de gerenciamento de
servico.

MAIS CORRETA (5)

A Embora esta seja uma ferramenta relativamente nova, ela trata todos os
problemas relacionados as reclamacdes enfrentadas atualmente pelo
negécio e pelos processos do gerenciamento de servico de Tl. Também
possui suporte a geracao de relatério e a padrdes abertos. A orientacao
da ITIL afirma que o atendimento de 80% dos requisitos é razoavel,
dessa forma, possuir apenas os relatérios bésicos é relevante.

SEGUNDA MELHOR (3)

D Embora ndo seja uma escolha tdo boa quando a resposta A, o trabalho
esta sendo executado pelo fornecedor para tratar dos problemas atuais.
Ela fornece grande parte da funcionalidade requerida, e a habilidade de
integracdo com outras ferramentas esta sendo desenvolvida.

A habilidade de gerar relatérios parece boa, mas a personalizacdo nao é
sempre uma boa coisa. Vocé precisaria de garantia que qualquer
personalizagdo sera suportada no futuro.

A integracdo da ferramenta (suporte a padrdes abertos) ainda ndo esta
disponivel. E perigoso selecionar ferramentas com base naquilo que
pode estar disponivel no futuro.

N&o hd mencéo de um SGC ou repositdrio de dados de incidente.

TERCEIRA MELHOR (1)

B Embora essa organizacdo possua a maior fatia do mercado, ha muito
trabalho a ser concluido para fazer dela uma opcéo viavel e isso poderia
se tornar mais oneroso se médulos adicionais tiverem que ser
comprados.

A funcionalidade atual é basica e pode ndo atender aos requisitos da
organizagéo.

Funcionalidade e integracao adicionais estdo prometidas, mas € perigoso
selecionar ferramentas com base naquilo que pode estar disponivel no
futuro.

DISTRATIVO (0)

C Héa muito trabalho a ser feito para tornar esta opc¢éo viavel e isso poderia
se tornar mais oneroso se os relatérios necessitarem ser alterados ou
desenvolvidos para cada médulo comprado.

Embora a importacédo de dados seja mencionada, ndo esta claro se essa
ferramenta suportara padrGes abertos.

A ferramenta possui habilidade limitada e apenas o modulo de incidente
esta disponivel atualmente.

Unidade do Plano de
Ensino / Médulo
suportado

ITIL SC: AOS10 Consideracdes sobre tecnologia e implementagéo

Nivel de Teste da
Taxonomia Blooms

Nivel 3: Aplicacédo — Usa ideias, principios e teorias em situagdes novas,
particulares e concretas. Tarefas comportamentais neste nivel envolvem
conhecimento e compreensao e podem incluir escolha de procedimentos
adequados, aplicacao de principios, uso de uma abordagem ou identificacdo da
selecao de opcdes.

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

Aplicacdo — O candidato deve aplicar o seu conhecimento sobre consideracdes
de tecnologia de gerenciamento de servigo. O principal aqui € analisar o cenario
e entender quais requisitos sdo os mais importantes, ja que cada opc¢éo de
resposta possui requisitos validos dependendo das necessidades especificas
da organizacéo. O candidato deve determinar qual opcdo melhor se adapta aos
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requisitos definidos no cendrio e tratar dos problemas descritos.

Assuntos abrangidos

Categorias abrangidas:
e Critérios de avaliagdo para tecnologia e ferramentas para implementacao
de processo

Referéncias de Secbes
de Livros

DS 7.2 — Consideracdes de tecnologia — Ferramentas de gerenciamento de
servico

OS 8.5 - Implementac¢éo da operagédo de servi¢o - Planejamento e
implementacao de tecnologias de gerenciamento de servico

Dificuldade

Moderada
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PERGUNTA

Trés Cenério Trés

Explicacdo da pergunta

Esta pergunta enfoca um entendimento geral dos processos de AOS e como
eles funcionam juntos. Ela remete ao material de fundamentos, e também a

uma visao geral dos processos de AOS.

MAIS CORRETA (5)

C

Esta resposta descreve corretamente 0S processos € 0S seus
relacionamentos.

Item 1 - Correto. Um dos principais papéis do gerenciamento de
relacionamento de negécio é manter um bom relacionamento com o
cliente. Ao fazé-lo, ele podera identificar oportunidades para novos
Servigos.

Item 2 - Correto. A utilizacdo alta ou baixa dos servigos introduz um risco
de que o fornecedor de servi¢co ndo receba o retorno de investimento
adequado para os seus servicos. Ao prever padrdes de atividade de
negdcio, o gerenciamento de demanda pode ajudar a reduzir o risco.
Item 3 - Correto. Como uma entrada para o gerenciamento de portfolio de
servigo (GPS), o gerenciamento de demanda identificar padrbes de
atividade de negdcio e trabalhard com o gerenciamento financeiro para
fornecer uma estimativa do custo dos recursos requeridos para atendé-
los, possibilitando assim a criacdo de um caso de negdcio.

Item 4 - Correto. O desenvolvimento do catalogo de servi¢co ajudara a
resolver o problema de duplicacéo de servicos. Ele deve ser claro o
suficiente para identificar quaisquer necessidades para novos requisitos
do cliente com um catalogo de servico mais maduro.

SEGUNDA MELHOR (3)

Item 1 - Correto. Um portfolio de servigo € um repositorio de informacdes
sobre todos os servi¢cos de um fornecedor, até mesmo de ideias
conceituais. Ele deve conter detalhes de recursos que melhoraréo a
habilidade de uma organizacao de priorizar investimentos.

Item 2 - Incorreto. O GRN coleta informac8es sobre necessidades de
negécio e as adiciona ao portfolio de servi¢co. Contudo, o GNS nédo se
envolve até depois da abertura do servico.

Item 3 - Correto. Como resposta C item 2.

Item 4 - Correto. Como uma entrada do GPS, o gerenciamento de
demanda identificara padrdes de atividade de negdcio e trabalhara com o
gerenciamento financeiro para fornecer uma estimativa de custo dos
recursos requeridos para atendé-los.

TERCEIRA MELHOR (1)

Item 1 — Parcialmente correto. Como resposta C item 1 para novos
servigos. E pouco provavel que o GRN se envolva no nivel de
granularidade de melhoria individual para servigos especificos. Este é
provavelmente o dominio do GNS.

Item 2 - Incorreto. O propésito do gerenciamento de demanda é
identificar a demanda para servicos de Tl de maneira a distinguir os
custos e riscos envolvidos em atender a demanda. Ele n&o fornece
informacdes que limitardo as negociagdes.

Item 3 - Correto. Como resposta A item 1.

Item 4 - Incorreto. A responsabilidade principal de uma central de servigo
€ o gerenciamento do relacionamento com os usuarios. GNS e GRN tém
o cliente como um foco.

DISTRATIVO (0)

Item 1 - Incorreto. O GNS negociara acordos de nivel de servi¢o, ndo o
GRN.

Item 2 - Incorreto. Como resposta B item 2.

Item 3 - Incorreto. Isto nZo é trabalho do GNS. E provavel de ser
avaliado pelo GPS ao tomar decisfes de investimento.

Item 4 - Incorreto. Detalhes de novos servicos sao adicionados primeiro
no funil de servico do portfolio de servi¢co, e ndo no catalogo de servico.

Unidade do Plano de
Ensino / Médulo

ITIL SC: AOSO01 Introducéo
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suportado

Nivel de Teste da
Taxonomia Blooms

Nivel 1 Conhecimento — Trazer a mente ou relembrar o material adequado.
Inclui tarefas como definir, recordar, listar, reconhecer, descrever e nomear.

Nivel 2 Compreensao - Entender ou obter o significado do que esta sendo
comunicado e fazer uso da ideia. As tarefas incluem ilustrar, inferir, resumir e
interpretar.

Aplicacdo — O candidato deve usar o seu conhecimento de cada um dos
processos de AOS para selecionar a melhor op¢éo de resposta. Isso requer que
os candidatos facam a distincdo entre afirmacdes fatuais e afirmacdes inferidas.

Assuntos abrangidos

Categorias abrangidas:

e O contexto do processo de AOS no ciclo de vida do servigo

e Identificar requisitos de cliente

¢ Retorno de investimento (RDI) e o caso de negdcio e a relevancia para os
processos de AOS

Referéncias de Secbes
de Livros

ES e DS 1.2 — O contexto do processo de AOS no ciclo de vida do servigo

DS 3.1.3, DS 3.4, DS 3.5 - Identificar requisitos de cliente

ES 3.6.1 (até 3.6.1.2) - Retorno de investimento (RDI) e o caso de negécio e a
relevancia para os processos de AOS.

ES 4.5.1 Propésito e objetivos do GRN

Dificuldade

Féacil
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PERGUNTA

Quatro Cenario Quatro

Explicacdo da pergunta

Esta pergunta enfoca a identificacdo dos papéis e responsabilidades corretos
do gerente de fornecedor. Ela requer conhecimento dos papéis de gerente de
fornecedor descritos em DS 6.3.12 e um entendimento do escopo do
gerenciamento de fornecedor descrito em DS 4.8.2

MAIS CORRETA (5)

A Todas as 5 atividades listadas sao responsabilidades de um gerente de
fornecedor.

SEGUNDA MELHOR (3)

B Apenas 4 atividades estdo associadas com um gerente de fornecedor.
Desenvolver e documentar contatos e relacionamentos com todas as
partes interessadas seria uma responsabilidade do gerente de nivel de
servico.

TERCEIRA MELHOR (1)

C Apenas 3 atividades estéo associadas com o processo de gerenciamento
de fornecedor.

Garantir que Tl tenha uma expectativa clara do nivel de servico a ser
entregue, e monitorar e melhorar a satisfagcdo do cliente com a qualidade
do servico entregue seria a responsabilidade do gerente de nivel de
servico.

DISTRATIVO (0)

D Apenas 2 atividades listadas seriam executadas por um gerente de
fornecedor. Sdo elas desenvolvimento, negociacéo e acordo de
contratos, e manutencéo de um banco de dados de fornecedor e de
contrato.

As outras 3 sdo responsabilidades do gerente de nivel de servico.

Unidade do Plano de
Ensino / Médulo
suportado

ITIL SC: AOS09 Papéis e responsabilidades de acordos e ofertas de servico
ITIL SC: AOS06 Gerenciamento de fornecedor

Nivel de Teste da
Taxonomia Blooms

Nivel 3: Aplicacédo — Usa ideias, principios e teorias em situagdes novas,
particulares e concretas. Tarefas comportamentais neste nivel envolvem
conhecimento e compreensao e podem incluir escolha de procedimentos
adequados, aplicacao de principios, uso de uma abordagem ou identificacao da
selecéo de opgoes.

Nivel 4: Analise — A habilidade de usar as praticas e conceitos em uma situacao
ou uso espontaneo de uma abstracao. Pode aplicar em situac@es de trabalho o
que foi aprendido na sala de aula. Pode separar conceitos em partes
componentes para entender a estrutura e pode diferenciar fatos de
interferéncias.

Aplicacdo — O conhecimento do candidato do papel do gerente de fornecedor,
juntamente com quais das atividades listadas pertencem a esse papel sdo
necessarios para analisar o cenario e distinguir qual opcdo é a mais correta.

Assuntos abrangidos

Categorias abrangidas:
e Papéis e responsabilidades do gerente de fornecedor
e Escopo do gerenciamento de fornecedor

Referéncias de Secbes
de Livros

DS 6.3. 12 — Organizacéo para desenho de servico — Papéis do gerenciamento
de fornecedor
DS 4.8.2 — Escopo do gerenciamento de fornecedor

Dificuldade

Moderada
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PERGUNTA

Cinco Cenério Cinco

Explicacdo da pergunta

O propésito desta pergunta é testar o entendimento do candidato sobre o
processo de gerenciamento de portfolio de servico (GPS). O candidato deve
vincular as atividades do GPS com as etapas de processo adequadas.
As etapas e atividades corretas sao as seguintes:
Definir
e Coletar e validar o proposito, resultados e clientes de cada servico (e)
e Confirmar a existéncia de casos de negdcio para servi¢cos (g)
Analisar
e Estabelecer prioridades de investimento (a)
e Avaliar o investimento proposto para valor agregado (f)
Aprovar
e Decidir o nivel de investimento requerido (d)
e Autorizar investimentos em servigos (h)
Autorizar (termo de abertura)
e Incluir um documento alocando recursos no portfolio de projeto (b)
e Comunicar decisdes de investimento para as partes interessadas (c)

MAIS CORRETA (5)

D Esta resposta corresponde corretamente as etapas de processo

SEGUNDA MELHOR (3)

C As etapas definir e analisar estdo corretas.

Aprovar: recursos serao identificados nessa etapa, mas nao alocados até
o termo de abertura, quando a decisao é comunicada.

Autorizar (termo de abertura): a autorizacdo acontece na etapa de
aprovacao e deve ocorrer antes de o servi¢o ter o termo de abertura.

TERCEIRA MELHOR (1)

A H& um erro em cada etapa.

Definir: o estabelecimento de prioridades de investimento ndo pode ser
executado até depois de os dados terem sido coletados e armazenados
no portfolio de servico.

Analisar: a coleta e validacdo do propdsito e resultados devem ser feitas
antes que o servi¢co proposto ou as mudangas no servigo possam ser
analisados.

Aprovar: a comunicacdo de decisdes para as partes interessadas pode
apenas acontecer depois que o servico for autorizado, ou seja, como
parte do termo de abertura.

Autorizar (termo de abertura): a tomada de decisGes sobre o futuro de
cada servigo deve ocorrer antes que o servi¢o tenha o termo de abertura
e é parte da etapa de aprovacao.

DISTRATIVO (0)

B Cada atividade esta associada com a etapa de processo incorreta.

Unidade do Plano de

ITIL SC: AOS02 Gerenciamento de portfolio de servico

Ensino / Médulo
suportado
Nivel de Teste da | Nivel 3: Aplicacdo — Usa ideias, principios e teorias em situacdes novas,

Taxonomia Blooms

particulares e concretas. Tarefas comportamentais neste nivel envolvem
conhecimento e compreensao e podem incluir escolha de procedimentos
adequados, aplicacao de principios, uso de uma abordagem ou identificacao da
selecdo de opcoes.

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

Aplicacdo — O candidato deve aplicar o seu conhecimento de gerenciamento de
portfolio de servigo e entender a sequéncia correta de atividades que gera o
ciclo de GPS.

Assuntos abrangidos

Categorias abrangidas:
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e Atividades do processo de gerenciamento de portfolio de servico, métodos
e técnicas

Referéncias de Secles | ES 4.2.5 - Gerenciamento de portfolio de servigo - Atividades do processo,
de Livros métodos e técnicas

Dificuldade Moderada
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PERGUNTA Seis Cenario Seis

Explicagcdo da A pergunta testa o conhecimento do candidato das atividades do processo
pergunta de gerenciamento de nivel de servigo (GNS) e como elas podem ser
aplicadas dentro do contexto dos problemas no cenério, para melhorar a
situagdo. Ela requer que o candidato reconheca as varias partes
interessadas que devem estar envolvidas em qualquer solucéo, para que
se tenha a consequéncia desejada. Ela também reconhece a satisfacéo do
cliente como uma medida de servigo importante.

MAIS CORRETA (5) D Esta resposta inclui as principais atividades, métodos e técnicas do
processo de GNS. A situacéo é revisada para garantir que o
problema percebido seja o problema de fato, antes que uma série de
acles adequadas sejam identificadas e implementadas.

SEGUNDA MELHOR A Esta é uma boa resposta, mas € muito direcionada a um aspecto

3) apenas — ndo ha mencao do GNS trabalhando com o departamento
de Tl para garantir que possam entregar exatamente o que 0 negécio
quer.

TERCEIRA MELHOR B Este € um bom comego pelo GNS, mas contém apenas

(1) conversagdes com a geréncia sénior do negdcio. Um didlogo deveria

estar ocorrendo com todos os niveis do negdcio para assegurar que
uma visao justa do nivel de satisfagéo do cliente seja recebida.

DISTRATIVO (0) C Esta é a resposta incorreta — nesta resposta, 0 GNS nao discute a
situagdo com ninguém nem tenta quantificar o nivel existente de
satisfacdo do cliente. As metas sdo definidas sem consultar Tl ou o
negocio, baseado em um relatério que pode ndo se aplicar
especificamente a essa empresa.

Unidade do Plano de ITIL SC: AOS04 Gerenciamento de nivel de servi¢o
Ensino / Médulo

suportado
Nivel de Teste da Nivel 3: Aplicacao — Usa ideias, principios e teorias em situacdes novas,
Taxonomia Blooms particulares e concretas. Tarefas comportamentais neste nivel envolvem

conhecimento e compreenséo e podem incluir escolha de procedimentos
adequados, aplicacéo de principios, uso de uma abordagem ou
identificacdo da sele¢éo de opcdes.

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

Aplicacdo — O candidato deve diferenciar, dentre os problemas descritos no
cenario, como as atividades do processo do GNS podem ser aplicadas
neste caso para atender as expectativas da geréncia enquanto assegura
gue todas as necessidades das partes interessadas sejam consideradas.

Assuntos abrangidos | Categorias abrangidas:
e Processos, métodos e técnicas do gerenciamento de nivel de servico

Referéncias de DS 4.3.5 - Gerenciamento de nivel de servigo - Atividades, métodos e
Sec¢des de Livros técnicas de processo em geral, mas especificamente:

DS 4.3.5.4 - Monitoracdo do desempenho de servico em relacdo ao ANS
DS 4.3.5.7 - Combinar, medir e melhorar a satisfacéo do cliente

DS 4.3.8 - Fatores criticos de sucesso e principais indicadores de
desempenho

Dificuldade Moderada
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PERGUNTA

Sete Cenério Sete

Explicacdo da pergunta

Esta pergunta enfoca como estabelecer as atividades de gerenciamento de
demanda para atingir a meta do departamento de Tl para gerenciar as
flutuacdes de demanda de negécios. Também considera quem deve ser
consultado e a maneira correta para gerenciar as atividades associadas.

MAIS CORRETA (5)

C Esta resposta corretamente descreve o estabelecimento de um processo
de gerenciamento de demanda, baseado na identificacdo de padrdes de
atividade de negécio (PANs). Posteriormente usa o gerenciamento de
demanda para lidar com cenarios onde TI tem flexibilidade para tratar dos
padrées de demanda normais conforme definidos pelo cliente, e também
para lidar com ocasides em que o cliente tenha errado na previséo da
demanda.

SEGUNDA MELHOR (3)

A Esta esté proxima da C, mas é ligeiramente mais reativa, com
capacidade de servico sendo posteriormente fornecida com base nas
flutuacdes de demanda de carga de servico.

Paragrafo 1 - correto

Paragrafo 2 - incorreto. O gerenciamento de problema néo sera envolvido
nesta etapa.

Paragrafo 3 - parcialmente correto. E admissivel, mas, diferentemente da
reposta C, falha ao tratar com situacfes onde as previsées de demanda
do cliente estdo erradas.

TERCEIRA MELHOR (1)

B Paragrafo 1 - incorreto. Carga de trabalho de servico e PAN s&o coisas
diferentes. A demanda de carga de trabalho de servico refere-se ao uso
do servico de Tl e PAN refere-se aos padrdes de atividade de negdcio,
ou seja, 0 que o negocio realmente faz, e ndo seu uso do servigo de TI.
Paragrafo 2 - parcialmente correto. A flutuacdo de demanda é fraca
demais.

Paragrafo 3 - incorreto. As informacdes de demanda séo inicialmente
registradas no portfolio de servico e ndo no catalogo de servico.

DISTRATIVO (0)

D Paragrafo 1 - incorreto. Consulte resposta B, paragrafo 1.

Paragrafo 2 - incorreto. O gerenciamento de mudanc¢a ndo sera envolvido
nesta etapa.

Paragrafo 3 - incorreto. Os investimentos em servigcos para atender ao
PAN séo avaliados e aprovados pelo gerenciamento de portfolio de
servico, a Unica falha é que eles ndo possuem um processo para tanto no
cenario.

Unidade do Plano de

ITIL SC: AOSO05 Gerenciamento de demanda

Ensino / Modulo
suportado
Nivel de Teste da | Nivel 3: Aplicagdo — Usa ideias, principios e teorias em situa¢des novas,

Taxonomia Blooms

particulares e concretas. Tarefas comportamentais neste nivel envolvem
conhecimento e compreensao e podem incluir escolha de procedimentos
adequados, aplicacao de principios, uso de uma abordagem ou identificacdo da
selecao de opcdes.

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

Aplicacéo - O candidato deve possuir um conhecimento completo de
gerenciamento de demanda e usar esse conhecimento para selecionar a
melhor abordagem para gerenciar as atividades associadas e iniciar o processo
de consulta para a melhoria do processo.

Assuntos abrangidos

Categorias abrangidas:
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Gerenciamento de demanda

Padr&es de atividade de negdcio

Gerenciamento de demanda baseado em atividade
Disparadores, entradas, saidas e interfaces

Referéncias de Secdes | ES 4.4 - Gerenciamento de demanda em geral, mas especificamente:
de Livros ES 4.4.5.2 - Padrdes de atividade de negdcio

ES 4.4.5.4 - Gerenciamento de demanda baseado em atividade

ES 4.4.6 - Disparadores, entradas, saidas e interfaces
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PERGUNTA

Oito Cenério Oito

Explicacdo da pergunta

Esta pergunta enfoca os desafios associados com o gerenciamento de catalogo
de servico (GCS).

MAIS CORRETA (5)

A Esta opcéo trata dos problemas identificados dentro do cenario e
representa uma abordagem adequada para obter adeséo e suporte de
forma a possibilitar a producdo de um novo catélogo de servico
consolidado. A resposta também trata da necessidade de mudanca
cultural e garantiria que um catalogo de servico integrado fosse
apresentado sob controle do gerenciamento de mudanca. A
conscientizagdo continua e particularmente treinamento para toda a
equipe devem ajudar a reduzir os temores de desemprego.

SEGUNDA MELHOR (3)

D N&o ha nada inerentemente errado com as atividades descritas nesta
resposta. Entretanto, quando comparada com a resposta A ela expde
algumas fraquezas. O GCS deve funcionar em estreita colaboragcao com
o gerenciamento de nivel de servico (GNS) para garantir que as
informacdes no catalogo sejam consistentes com os acordos de nivel de
servico (ANS). Esta resposta falha ao ndo mencionar isso.

E essencial que o catalogo de servico seja consistente com o sistema de
gerenciamento de configuracdo (SGC) e o sistema de gerenciamento de
conhecimento de servico (SGCS). Esta resposta falha ao ndo mencionar
isso. Treinar a equipe principal seria suficiente.

TERCEIRA MELHOR (1)

B Esta resposta trata o gerenciamento de catalogo de servico como um
projeto unico e nao explicita como ele sera gerenciado depois de
implementado. A resposta também falha ao nao tratar das pessoas e dos
problemas culturais descritos no cenario.

DISTRATIVO (0)

C Esta resposta descreve uma abordagem muito detalhada e técnica do
GCS. Ela falha em mencionar o GNS e usa métodos de trabalho muito
indiretos e intensos de coleta de informacdes. A resposta também falha
ao ndo tratar das pessoas e dos problemas culturais descritos no cenério.
Treinar a equipe principal para nivel de ITIL Expert é provavelmente um
exagero para as necessidades atuais.

Unidade do Plano de

ITIL SC: AOS03 Gerenciamento de catalogo de servico

Ensino / Médulo
suportado
Nivel de Teste da | Nivel 3: Aplicacdo — Usa ideias, principios e teorias em situacdes novas,

Taxonomia Blooms

particulares e concretas. Tarefas comportamentais neste nivel envolvem
conhecimento e compreensao e podem incluir escolha de procedimentos
adequados, aplicacao de principios, uso de uma abordagem ou identificacao da
selecdo de opcoes.

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

Aplicacdo — O candidato deve aplicar o seu conhecimento de GCS e distinguir
as melhores atividades entre as op¢des que atendem as necessidades
descritas no cendrio e as quais séo consistentes com a orientagdo principal.

Assuntos abrangidos

Categorias abrangidas:
e Gerenciamento de catalogo de servico

Referéncias de Secdes
de Livros

DS 4.2 — Gerenciamento de catélogo de servico
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