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CERTIFICADO DE ACORDOS E OFERTAS DE SERVICO
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Simulado 2, verséo 6.1

Estilo gradiente, multipla escolha complexa

FOLHETO DE CENARIOS

Este folheto contém os cenarios nos quais as 8 perguntas do exame serdo baseadas. Todas elas
estdo 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 informacdes fornecidas no cenario, vocé precisara selecionar qual das quatro opgodes
oferecidas (A, B, C ou D) vocé acredita ser a melhor resposta. Vocé pode escolher apenas UMA
resposta, e o sistema de Avaliagao 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 ndo 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

Uma organizagao conta com Tl interna para os seus servigos de Tl. O orcamento de Tl é fornecido
pelas unidades de negdécios que contribuem com uma quantia fixa igual para os custos de operacao
de TI. Como parte de um exercicio de controle de custo, esta sendo solicitado de todas as unidades
de negécios uma redugao nos custos, e elas veem essa quantia fixa dada a Tl como uma area que
pode permitir essa reducéo. As unidades de negdcio acreditam que Tl deve contribuir com a redugao
de custo, porém é essencial que mantenha os niveis de servigo existentes.

N&o ha nenhum processo de gerenciamento financeiro para servigos de Tl em vigor, e todos os
assuntos financeiros sao tratados pelo departamento financeiro corporativo. Ndo ha nenhuma visao
global dos gastos de Tl por unidades de negdcio dentro da organizagao e, por isso, pouco controle. A
organizacdo de TI, contudo, possui tanto um catalogo de servico quanto um sistema de
gerenciamento de configuragdo de apoio, que permite a previsdo do efeito das mudangas de
infraestrutura.

O gerente de Tl esta planejando introduzir um processo de gerenciamento financeiro para servigos
de Tl e acredita que isso colocara o custo de Tl sob controle e fornecera um melhor entendimento
dos gastos de TI. Para obter suporte, ele deseja criar um plano claro e realista que devera ser aceito
por todos envolvidos.
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Cenario Dois

O gerente da central de servico (GCS) de um departamento interno de TI, de uma grande
organizagdo comercial, foi informado pelo diretor de TI que a ITIL deve ser adotada pela
organizagcdo. A razdo para tal adogdo €& melhorar o gerenciamento dos servicos de Tl que séo
fornecidos ao negdcio.

A tarefa inicial da iniciativa de adocao da ITIL é abordar muitas das reclamagdes relacionadas ao
gerenciamento de incidentes tratados pela central de servico. Muitas das reclamagdes surgem de
ferramentas e processos precarios, e da falta de um repositério centralizado de dados de incidente.
O GCS esta ansioso para introduzir ferramentas integradas de gerenciamento de servigo de Tl, que
podem tratar de muitos dos problemas atuais, e convenceu o diretor de Tl do valor que tais
ferramentas podem oferecer.

Foram fornecidas ao GSC quatro solugdes potenciais para uma nova ferramenta, baseadas nos
requisitos identificados pelo negécio, pelos donos de processo do gerenciamento de servigo e por
outras areas de TI. Os requisitos incluem o suporte a padroes abertos, suporte a um repositério de
dados de gerenciamento de incidente e bons relatérios de gerenciamento de incidente.
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Cenario Trés

A organizagdo de Tl de uma editora implementou varias praticas de gerenciamento de servigo da
ITIL alguns anos atras. Em geral, isso tem tido sucesso. Acordos de nivel de servico (ANSs) estéo
em vigor para a maioria dos servigos. Uma central de servico foi montada e possui uma boa
reputacdo. Um catalogo de servigo muito basico foi desenvolvido e publicado no portal de Tl da
companhia, para facilitar a auto-ajuda de requisicdes de servigo basicas.

Ainda ha problemas, os mais sérios entre eles sao:

* Discordancias sobre alocacao de fundos para melhorias de servigo

* Conflitos na obteng&o de recursos durante os momentos criticos do negocio
* Uma abordagem de silo no gerenciamento de servigos individuais

* Alguma duplicagao de servigos.

Ha muitos processos de gerenciamento de servico em vigor, incluindo gerenciamento de nivel de
servigo, gerenciamento financeiro para servigos de Tl e gerenciamento de fornecedor.

Uma nova fase de implementagdo de gerenciamento de servigo esta sendo planejada e incluira os
processos de gerenciamento de portfolio de servico (GPS), gerenciamento de demanda e
gerenciamento de relacionamento de negécio.
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Cenario Quatro

Um fabricante de carro possui muitas concessionarias dispersas geograficamente vendendo os seus
veiculos, com a infraestrutura de Tl mantida por uma equipe de suporte de Tl interna baseada na
sede. Suporte para as concessionarias mais distantes é limitado e consiste na resolugdo de
incidentes através do acesso remoto ou enviando analistas de suporte para os escritérios, quando
necessario.

O diretor de Tl esta preocupado de que essa ndo seja a maneira mais eficaz, em termos de custo, de
resolver incidentes, ja que demora varias horas para chegar aos escritérios mais distantes, o que
muitas vezes resulta em violagdes dos niveis de servigo.

Foi decidido que esse suporte remoto deve ser transferido a um terceiro e foi solicitado a vocé que
trabalhe com o gerente de recursos humanos no recrutamento de uma pessoa para uma posi¢cao
recém-criada de gerente de fornecedor. O gerente de fornecedor sera responsavel por gerenciar
todos os contratos externos, e sua tarefa inicial é escrever uma especificagdo de trabalho para esse

papel.
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Cenario Cinco

Um diretor de Tl de uma companhia farmacéutica esta trabalhando com a equipe gerencial sénior
para estabelecer um método de alocacdo de recursos para toda a série de servigos que eles
oferecem e priorizar investimentos em novos servigos. A equipe concorda que a melhor forma de
estabelecer isso € comegar construindo um portfolio de servigo. A organizagao utiliza atualmente um
portfolio de projeto detalhando os investimentos de Tl que foram aprovados.

O diretor e os gerentes realizaram uma reunido e criaram uma lista de atividades que acreditam ser
necessarias para gerenciar servicos dentro de um portfolio de servico:

Estabelecer prioridades de investimento

Incluir um documento alocando recursos no portfolio de projeto
Comunicar decisdes de investimento para as partes interessadas
Decidir o nivel de investimento requerido

Coletar e validar o propdsito, resultados e clientes de cada servigo
Avaliar o investimento proposto para o valor agregado

Confirmar a existéncia de casos de negdcio para servigos
Autorizar investimentos em servigos

S@ "0 a0 T

Vocé acabou de retornar de um curso de AOS da ITIL e foi solicitada a sua ajuda. Vocé se lembra de
que o método de processo de gerenciamento de portfolio de servigo possui as seguintes etapas:

Definir

Analisar

Aprovar

Autorizar (termo de abertura)

PN~
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Cenario Seis

Uma companhia financeira depende muito de seu site web e dos servicos de suporte de Tl para
manter a rentabilidade e a vantagem competitiva. A companhia possui uma série de servigos
principais, incluindo gerenciamento de relacionamento com cliente e um servico permitindo
verificagdes de crédito financeiro de clientes em potencial.

A organizagédo de Tl apoia a utilizagdo de melhores praticas e adotou alguns processos da ITIL,
incluindo gerenciamento de nivel de servigo. Acordos de nivel de servico (ANSs) estdo em vigor para
0s servicos principais, incluindo o servigo de gerenciamento de relacionamento com cliente.

Recentemente, chegou até a organizagcédo de Tl preocupag¢des com o fato de que o negdécio esta
insatisfeito com o nivel de servigo entregue para o servigo de gerenciamento de relacionamento com
cliente.

Todas as metas do ANS para o servigo foram atendidas nos seis Ultimos meses, mas em varias
reunides recentes, foi sugerido de que isso ndo tem se traduzido em satisfacdo do cliente. O ANS
existente para o servigo de gerenciamento de relacionamento com cliente ndo inclui uma medicéo da
satisfagcdo do cliente.

A geréncia sénior tanto do negdcio como de Tl estéo insatisfeitas com a falha percebida do servigo
em relagdo a sua execugao e querem tomar uma agao imediata.
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Cenario Sete

A organizagéo de Tl interna de uma operadora de turismo teve varios problemas no Ultimo ano em
atender a demanda flutuante do negdcio para servigos. A organizagao de Tl tem usado a estrutura
ITIL por muitos anos e, na maioria das areas, os seus processos estdo maduros. Contudo, o
gerenciamento financeiro para servigcos de Tl € o Unico processo de estratégia de servigo em vigor.

Apods problemas recentes com a demanda de negdécio para servigos, eles estdo agora procurando
introduzir um processo de gerenciamento de demanda. O foco nas melhorias de gerenciamento de
demanda encaixa-se nos planos gerais para adotar mais dos principios de estratégia de servigo.

Foi solicitado a vocé que montasse uma proposta de como isso ajudara a resolver os problemas
recentes de atendimento da demanda de negécio para servicos e como vocé abordara essa
atividade.
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Cenario Oito

Vocé é o gerente de catalogo de servigo para uma grande empresa de construgdo. Apds a recente
aquisicao hostil de um concorrente, vocé foi designado pela geréncia sénior para revisar os servigos
que o departamento de Tl do ex-concorrente oferece, e produzir um catalogo de servigo revisado,
combinando todos os servicos fornecidos por ambos os departamentos. E intengdo da equipe
gerencial sénior revisar quais servigos devem ser mantidos, melhorados ou removidos.

A sua empresa tem bons processos de gerenciamento de servi¢co, que possibilitaram a producao e
manutenc¢ao de catalogos de negdcio e de seus servigos de apoio atualizados. A sua organizagao de
Tl esta disposta a cooperar da maneira que puder.

A organizagado do ex-concorrente possui um entendimento precario dos servigos que fornecem para
os seus clientes e ndo ddo nenhum valor a criagdo de um catalogo de servigo; eles consideram a
iniciativa como sendo uma perda de tempo. O medo de que suas agdes levem a consolidagdo de
servicos e gerem desemprego tém levado a forte resisténcia a mudanga dos colegas da empresa
recém-adquirida. Eles tém sido relutantes em auxiliar ou fornecer qualquer informagdo que vocé
tenha solicitado.
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