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Respostas: 

Cenário Pergunta Correta: 
5 pontos 

2a. melhor:
3 pontos  

3a. melhor: 
1 ponto  

Distrativo: 
0 pontos 

Um 1 B D A C

Dois 2 A D B C

Três 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 Cenário Um 

Explicação da pergunta Esta pergunta enfoca o entendimento geral do processo de gerenciamento 
financeiro para serviços de TI e a abordagem para introduzir o processo em 
uma organização fornecedora de TI interna.  

MAIS CORRETA (5) B Esta resposta é correta e adequada para a situação descrita no cenário. 
Item 1 - Correto. A introdução da contabilidade é essencial para que o 
gerente de TI obtenha um entendimento dos custos de fornecimento de 
serviços de TI. 
Item 2 - Correto. Todas as organizações variam na forma com que elas 
controlam os seus orçamentos. O gerente de TI deve entender as 
preferências do departamento financeiro corporativo.  
Item 3 – Correto.  Isso permite às unidades de negócio a visibilidade dos 
seus gastos. 
Item 4 - Correto.   Um catálogo de serviço e SGC em funcionamento e 
vinculados a um modelo de custo permitirão que o custo das mudanças 
seja previsto. 

SEGUNDA MELHOR (3) D Item 1 - Parcialmente correto. A introdução da contabilidade melhorará de 
forma definitiva a situação, embora o texto seja um tanto vago. A 
contabilidade por si só não melhorará necessariamente o controle. Ela 
melhorará o entendimento dos custos, o que se espera que leve a um 
melhor controle. 
Item 2 - Correto. Esta resposta é um pouco vaga, porém não é incorreta. A 
classificação de custos é necessária, mas não é a única etapa no 
entendimento do valor financeiro dos serviços. 
Item 3 – Parcialmente correto.  O custo por serviço é interessante para o 
negócio, mas o custo por cliente seria mais útil neste cenário.  
Item 4 - Incorreto. A introdução de cobrança teórica pode melhorar a 
situação atual, mas não deve ser adotada às pressas, sem maiores 
considerações. Não há garantia de que o custo da configuração e da 
administração seja compensado pela redução de custo. 

TERCEIRA MELHOR (1) A Item 1 - Incorreto. O planejamento orçamentário por si só não ajudará o 
gerente de TI a obter um entendimento dos custos de fornecimento de 
serviços de TI. 
Item 2 - Correto. Esta resposta é um pouco vaga, porém não é incorreta.  
Item 3 – Parcialmente correto.  O custo por serviço é interessante para o 
negócio, mas o custo por cliente seria mais útil neste cenário. 
Item 4 - Incorreto. Um salto muito além e altamente inadequado nesta 
situação. O planejamento orçamentário e a contabilidade devem ser 
introduzidos primeiro para fornecer um claro entendimento dos custos de 
serviços de TI, antes de qualquer forma de cobrança ser introduzida. 
Introduzir cobrança tão cedo em uma organização com esses problemas 
pode apenas piorar a situação. 

DISTRATIVO (0) C Item 1 - Incorreto. Um pouco vago. O planejamento orçamentário apenas 
não melhora o controle. 
Item 2 - Incorreto. Gasto de capital é tão relevante para TI como gasto 
operacional. De fato, ele poderia representar uma grande proporção do 
gasto total de TI. O gerente de TI deve estabelecer quem tem controle de 
cada tipo de gasto antes de decidir como prestar contas. 
Item 3 – Incorreto.  Isto é uma parte vital da implementação do 
gerenciamento financeiro, mas representa pouco no tratamento dos 
problemas no cenário. 
Item 4 - Incorreto. A introdução da cobrança total não é a única maneira de 
mudar o comportamento das unidades de negócio. Além disso, cobrar é 
inadequado nesta situação - veja os comentários para a resposta A, item 
4. 

Unidade do Plano de ITIL SC: AOS07 Gerenciamento financeiro para serviços de TI 
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Ensino / Módulo 
suportado 
Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 3: Aplicação – Usa ideias, princípios e teorias em situações novas, 
particulares e concretas. Tarefas comportamentais neste nível envolvem 
conhecimento e compreensão e podem incluir escolha de procedimentos 
adequados, aplicação de princípios, uso de uma abordagem ou identificação da 
seleção de opções. 

Nível 4: Análise – A habilidade de usar as práticas e conceitos em uma situação 
ou uso espontâneo de uma abstração. Pode aplicar em situações 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 
interferências. 

Aplicação – O candidato deve aplicar o seu conhecimento de planejamento 
orçamentário, contabilidade e cobrança e aplicá-lo na situação descrita no 
cenário. 

Assuntos abrangidos Categorias abrangidas: 
• Técnicas, métodos e atividades de processo: planejamento orçamentário,

contabilidade e cobrança
Referências de Seções 
de Livros 

ES 4.3.5 - Gerenciamento financeiro para serviços de TI - Técnicas, métodos e 
atividades de processo 

Dificuldade Moderada 
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PERGUNTA Dois Cenário Dois 

Explicação da pergunta Esta pergunta enfoca considerações da tecnologia de gerenciamento de 
serviço. 

MAIS CORRETA (5) A Embora esta seja uma ferramenta relativamente nova, ela trata todos os 
problemas relacionados às reclamações enfrentadas atualmente pelo 
negócio e pelos processos do gerenciamento de serviço de TI. Também 
possui suporte a geração de relatório e a padrões abertos. A orientação 
da ITIL afirma que o atendimento de 80% dos requisitos é razoável, 
dessa forma, possuir apenas os relatórios básicos é relevante. 

SEGUNDA MELHOR (3) D Embora não seja uma escolha tão boa quando a resposta A, o trabalho 
está sendo executado pelo fornecedor para tratar dos problemas atuais. 
Ela fornece grande parte da funcionalidade requerida, e a habilidade de 
integração com outras ferramentas está sendo desenvolvida. 
A habilidade de gerar relatórios parece boa, mas a personalização não é 
sempre uma boa coisa. Você precisaria de garantia que qualquer 
personalização será suportada no futuro. 
A integração da ferramenta (suporte a padrões abertos) ainda não está 
disponível. É perigoso selecionar ferramentas com base naquilo que 
pode estar disponível no futuro. 
Não há menção de um SGC ou repositório de dados de incidente. 

TERCEIRA MELHOR (1) B Embora essa organização possua a maior fatia do mercado, há muito 
trabalho a ser concluído para fazer dela uma opção viável e isso poderia 
se tornar mais oneroso se módulos adicionais tiverem que ser 
comprados. 
A funcionalidade atual é básica e pode não atender aos requisitos da 
organização. 
Funcionalidade e integração adicionais estão prometidas, mas é perigoso 
selecionar ferramentas com base naquilo que pode estar disponível no 
futuro. 

DISTRATIVO (0) C Há muito trabalho a ser feito para tornar esta opção viável e isso poderia 
se tornar mais oneroso se os relatórios necessitarem ser alterados ou 
desenvolvidos para cada módulo comprado. 
Embora a importação de dados seja mencionada, não está claro se essa 
ferramenta suportará padrões abertos. 
A ferramenta possui habilidade limitada e apenas o módulo de incidente 
está disponível atualmente. 

Unidade do Plano de 
Ensino / Módulo 
suportado 

ITIL SC: AOS10 Considerações sobre tecnologia e implementação 

Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 3: Aplicação – Usa ideias, princípios e teorias em situações novas, 
particulares e concretas. Tarefas comportamentais neste nível envolvem 
conhecimento e compreensão e podem incluir escolha de procedimentos 
adequados, aplicação de princípios, uso de uma abordagem ou identificação da 
seleção de opções. 

Nível 4: Análise – A habilidade de usar as práticas e conceitos em uma situação 
ou uso espontâneo de uma abstração. Pode aplicar em situações 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 
interferências. 

Aplicação – O candidato deve aplicar o seu conhecimento sobre considerações 
de tecnologia de gerenciamento de serviço. O principal aqui é analisar o cenário 
e entender quais requisitos são os mais importantes, já que cada opção de 
resposta possui requisitos válidos dependendo das necessidades específicas 
da organização. O candidato deve determinar qual opção melhor se adapta aos 
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requisitos definidos no cenário e tratar dos problemas descritos. 
Assuntos abrangidos Categorias abrangidas: 

• Critérios de avaliação para tecnologia e ferramentas para implementação
de processo

Referências de Seções 
de Livros 

DS 7.2 – Considerações de tecnologia – Ferramentas de gerenciamento de 
serviço 
OS 8.5 - Implementação da operação de serviço - Planejamento e 
implementação de tecnologias de gerenciamento de serviço 

Dificuldade Moderada 
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PERGUNTA Três Cenário Três 

Explicação 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 visão geral dos processos de AOS. 

MAIS CORRETA (5) C Esta resposta descreve corretamente os processos e os seus 
relacionamentos. 
Item 1 - Correto. Um dos principais papéis do gerenciamento de 
relacionamento de negócio é manter um bom relacionamento com o 
cliente. Ao fazê-lo, ele poderá identificar oportunidades para novos 
serviços. 
Item 2 - Correto. A utilização alta ou baixa dos serviços introduz um risco 
de que o fornecedor de serviço não receba o retorno de investimento 
adequado para os seus serviços. Ao prever padrões de atividade de 
negócio, o gerenciamento de demanda pode ajudar a reduzir o risco. 
Item 3 - Correto. Como uma entrada para o gerenciamento de portfolio de 
serviço (GPS), o gerenciamento de demanda identificará padrões de 
atividade de negócio e trabalhará com o gerenciamento financeiro para 
fornecer uma estimativa do custo dos recursos requeridos para atendê-
los, possibilitando assim a criação de um caso de negócio. 
Item 4 - Correto. O desenvolvimento do catálogo de serviço ajudará a 
resolver o problema de duplicação de serviços.  Ele deve ser claro o 
suficiente para identificar quaisquer necessidades para novos requisitos 
do cliente com um catálogo de serviço mais maduro. 

SEGUNDA MELHOR (3) A Item 1 - Correto. Um portfolio de serviço é um repositório de informações 
sobre todos os serviços de um fornecedor, até mesmo de ideias 
conceituais. Ele deve conter detalhes de recursos que melhorarão a 
habilidade de uma organização de priorizar investimentos.  
Item 2 - Incorreto. O GRN coleta informações sobre necessidades de 
negócio e as adiciona ao portfolio de serviço. Contudo, o GNS não se 
envolve até depois da abertura do serviço. 
Item 3 - Correto. Como resposta C item 2. 
Item 4 - Correto. Como uma entrada do GPS, o gerenciamento de 
demanda identificará padrões de atividade de negócio e trabalhará com o 
gerenciamento financeiro para fornecer uma estimativa de custo dos 
recursos requeridos para atendê-los. 

TERCEIRA MELHOR (1) B Item 1 – Parcialmente correto. Como resposta C item 1 para novos 
serviços.  É pouco provável que o GRN se envolva no nível de 
granularidade de melhoria individual para serviços específicos.  Este é 
provavelmente o domínio do GNS. 
Item 2 - Incorreto. O propósito do gerenciamento de demanda é 
identificar a demanda para serviços de TI de maneira a distinguir os 
custos e riscos envolvidos em atender a demanda. Ele não fornece 
informações que limitarão as negociações.  
Item 3 - Correto. Como resposta A item 1.  
Item 4 - Incorreto. A responsabilidade principal de uma central de serviço 
é o gerenciamento do relacionamento com os usuários.  GNS e GRN têm 
o cliente como um foco.

DISTRATIVO (0) D Item 1 - Incorreto. O GNS negociará acordos de nível de serviço, não o 
GRN. 
Item 2 - Incorreto. Como resposta B item 2. 
Item 3 - Incorreto. Isto não é trabalho do GNS.  É provável de ser 
avaliado pelo GPS ao tomar decisões de investimento. 
Item 4 - Incorreto. Detalhes de novos serviços são adicionados primeiro 
no funil de serviço do portfolio de serviço, e não no catálogo de serviço. 

Unidade do Plano de 
Ensino / Módulo 

ITIL SC: AOS01 Introdução 
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suportado 
Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 1 Conhecimento – Trazer à mente ou relembrar o material adequado.  
Inclui tarefas como definir, recordar, listar, reconhecer, descrever e nomear. 

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

Aplicação – O candidato deve usar o seu conhecimento de cada um dos 
processos de AOS para selecionar a melhor opção de resposta. Isso requer que 
os candidatos façam a distinção entre afirmações fatuais e afirmações inferidas. 

Assuntos abrangidos Categorias abrangidas: 
• O contexto do processo de AOS no ciclo de vida do serviço
• Identificar requisitos de cliente
• Retorno de investimento (RDI) e o caso de negócio e a relevância para os

processos de AOS
Referências de Seções 
de Livros 

ES e DS 1.2 – O contexto do processo de AOS no ciclo de vida do serviço 
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 negócio e a 
relevância para os processos de AOS. 
ES 4.5.1 Propósito e objetivos do GRN 

Dificuldade Fácil 
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PERGUNTA Quatro Cenário Quatro 

Explicação da pergunta Esta pergunta enfoca a identificação 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 são responsabilidades de um gerente de 
fornecedor. 

SEGUNDA MELHOR (3) B Apenas 4 atividades estão associadas com um gerente de fornecedor. 
Desenvolver e documentar contatos e relacionamentos com todas as 
partes interessadas seria uma responsabilidade do gerente de nível de 
serviço. 

TERCEIRA MELHOR (1) C Apenas 3 atividades estão associadas com o processo de gerenciamento 
de fornecedor. 
Garantir que TI tenha uma expectativa clara do nível de serviço a ser 
entregue, e monitorar e melhorar a satisfação do cliente com a qualidade 
do serviço entregue seria a responsabilidade do gerente de nível de 
serviço. 

DISTRATIVO (0) D Apenas 2 atividades listadas seriam executadas por um gerente de 
fornecedor. São elas desenvolvimento, negociação e acordo de 
contratos, e manutenção de um banco de dados de fornecedor e de 
contrato. 
As outras 3 são responsabilidades do gerente de nível de serviço. 

Unidade do Plano de 
Ensino / Módulo 
suportado 

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

Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 3: Aplicação – Usa ideias, princípios e teorias em situações novas, 
particulares e concretas. Tarefas comportamentais neste nível envolvem 
conhecimento e compreensão e podem incluir escolha de procedimentos 
adequados, aplicação de princípios, uso de uma abordagem ou identificação da 
seleção de opções. 

Nível 4: Análise – A habilidade de usar as práticas e conceitos em uma situação 
ou uso espontâneo de uma abstração. Pode aplicar em situações 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 
interferências. 

Aplicação – O conhecimento do candidato do papel do gerente de fornecedor, 
juntamente com quais das atividades listadas pertencem a esse papel são 
necessários para analisar o cenário e distinguir qual opção é a mais correta. 

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

Referências de Seções 
de Livros 

DS 6.3. 12 – Organização para desenho de serviço – Papéis do gerenciamento 
de fornecedor 
DS 4.8.2 – Escopo do gerenciamento de fornecedor 

Dificuldade Moderada 
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PERGUNTA Cinco Cenário Cinco 

Explicação da pergunta O propósito desta pergunta é testar o entendimento do candidato sobre o 
processo de gerenciamento de portfolio de serviço (GPS). O candidato deve 
vincular as atividades do GPS com as etapas de processo adequadas. 
As etapas e atividades corretas são as seguintes: 
Definir 

• Coletar e validar o propósito, resultados e clientes de cada serviço (e)
• Confirmar a existência de casos de negócio para serviços (g)

Analisar 
• Estabelecer prioridades de investimento (a)
• Avaliar o investimento proposto para valor agregado (f)

Aprovar 
• Decidir o nível de investimento requerido (d)
• Autorizar investimentos em serviços (h)

Autorizar (termo de abertura) 
• Incluir um documento alocando recursos no portfolio de projeto (b)
• Comunicar decisões de investimento para as partes interessadas (c)

MAIS CORRETA (5) D Esta resposta corresponde corretamente às etapas de processo 
SEGUNDA MELHOR (3) C As etapas definir e analisar estão corretas. 

Aprovar: recursos serão identificados nessa etapa, mas não alocados até 
o termo de abertura, quando a decisão é comunicada.
Autorizar (termo de abertura): a autorização acontece na etapa de 
aprovação e deve ocorrer antes de o serviço ter o termo de abertura. 

TERCEIRA MELHOR (1) A Há um erro em cada etapa. 
Definir: o estabelecimento de prioridades de investimento não pode ser 
executado até depois de os dados terem sido coletados e armazenados 
no portfolio de serviço. 
Analisar: a coleta e validação do propósito e resultados devem ser feitas 
antes que o serviço proposto ou as mudanças no serviço possam ser 
analisados. 
Aprovar: a comunicação de decisões para as partes interessadas pode 
apenas acontecer depois que o serviço for autorizado, ou seja, como 
parte do termo de abertura. 
Autorizar (termo de abertura): a tomada de decisões sobre o futuro de 
cada serviço deve ocorrer antes que o serviço tenha o termo de abertura 
e é parte da etapa de aprovação. 

DISTRATIVO (0) B Cada atividade está associada com a etapa de processo incorreta. 
Unidade do Plano de 
Ensino / Módulo 
suportado 

ITIL SC: AOS02 Gerenciamento de portfolio de serviço 

Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 3: Aplicação – Usa ideias, princípios e teorias em situações novas, 
particulares e concretas. Tarefas comportamentais neste nível envolvem 
conhecimento e compreensão e podem incluir escolha de procedimentos 
adequados, aplicação de princípios, uso de uma abordagem ou identificação da 
seleção de opções. 

Nível 4: Análise – A habilidade de usar as práticas e conceitos em uma situação 
ou uso espontâneo de uma abstração. Pode aplicar em situações 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 
interferências. 

Aplicação – O candidato deve aplicar o seu conhecimento de gerenciamento de 
portfolio de serviço e entender a sequência correta de atividades que gera o 
ciclo de GPS. 

Assuntos abrangidos Categorias abrangidas: 
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• Atividades do processo de gerenciamento de portfolio de serviço, métodos
e técnicas

Referências de Seções 
de Livros 

ES 4.2.5 - Gerenciamento de portfolio de serviço - Atividades do processo, 
métodos e técnicas 

Dificuldade Moderada 
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PERGUNTA Seis Cenário Seis 

Explicação da 
pergunta 

A pergunta testa o conhecimento do candidato das atividades do processo 
de gerenciamento de nível de serviço (GNS) e como elas podem ser 
aplicadas dentro do contexto dos problemas no cenário, para melhorar a 
situação. Ela requer que o candidato reconheça as várias partes 
interessadas que devem estar envolvidas em qualquer solução, para que 
se tenha a consequência desejada. Ela também reconhece a satisfação do 
cliente como uma medida de serviço importante. 

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

SEGUNDA MELHOR 
(3) 

A Esta é uma boa resposta, mas é muito direcionada a um aspecto 
apenas – não há menção do GNS trabalhando com o departamento 
de TI para garantir que possam entregar exatamente o que o negócio 
quer. 

TERCEIRA MELHOR 
(1) 

B Este é um bom começo pelo GNS, mas contém apenas 
conversações com a gerência sênior do negócio. Um diálogo deveria 
estar ocorrendo com todos os níveis do negócio para assegurar que 
uma visão justa do nível de satisfação do cliente seja recebida. 

DISTRATIVO (0) C Esta é a resposta incorreta – nesta resposta, o GNS não discute a 
situação com ninguém nem tenta quantificar o nível existente de 
satisfação do cliente. As metas são definidas sem consultar TI ou o 
negócio, baseado em um relatório que pode não se aplicar 
especificamente a essa empresa. 

Unidade do Plano de 
Ensino / Módulo 
suportado 

ITIL SC: AOS04 Gerenciamento de nível de serviço 

Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 3: Aplicação – Usa ideias, princípios e teorias em situações novas, 
particulares e concretas. Tarefas comportamentais neste nível envolvem 
conhecimento e compreensão e podem incluir escolha de procedimentos 
adequados, aplicação de princípios, uso de uma abordagem ou 
identificação da seleção de opções. 

Nível 4: Análise – A habilidade de usar as práticas e conceitos em uma 
situação ou uso espontâneo de uma abstração. Pode aplicar em situações 
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 
interferências. 

Aplicação – O candidato deve diferenciar, dentre os problemas descritos no 
cenário, como as atividades do processo do GNS podem ser aplicadas 
neste caso para atender às expectativas da gerência enquanto assegura 
que todas as necessidades das partes interessadas sejam consideradas. 

Assuntos abrangidos Categorias abrangidas: 
• Processos, métodos e técnicas do gerenciamento de nível de serviço

Referências de 
Seções de Livros 

DS 4.3.5 - Gerenciamento de nível de serviço - Atividades, métodos e 
técnicas de processo em geral, mas especificamente: 
DS 4.3.5.4 - Monitoração do desempenho de serviço em relação ao ANS 
DS 4.3.5.7 - Combinar, medir e melhorar a satisfação do cliente 
DS 4.3.8 - Fatores críticos de sucesso e principais indicadores de 
desempenho 
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PERGUNTA Sete Cenário Sete 

Explicação da pergunta Esta pergunta enfoca como estabelecer as atividades de gerenciamento de 
demanda para atingir a meta do departamento de TI para gerenciar as 
flutuações de demanda de negócios. 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 identificação de padrões de 
atividade de negócio (PANs).  Posteriormente usa o gerenciamento de 
demanda para lidar com cenários onde TI tem flexibilidade para tratar dos 
padrões de demanda normais conforme definidos pelo cliente, e também 
para lidar com ocasiões em que o cliente tenha errado na previsão da 
demanda.  

SEGUNDA MELHOR (3) A Esta está próxima da C, mas é ligeiramente mais reativa, com 
capacidade de serviço sendo posteriormente fornecida com base nas 
flutuações de demanda de carga de serviço.  
Parágrafo 1 - correto 
Parágrafo 2 - incorreto. O gerenciamento de problema não será envolvido 
nesta etapa. 
Parágrafo 3 - parcialmente correto. É admissível, mas, diferentemente da 
reposta C, falha ao tratar com situações onde as previsões de demanda 
do cliente estão erradas. 

TERCEIRA MELHOR (1) B Parágrafo 1 - incorreto. Carga de trabalho de serviço e PAN são coisas 
diferentes. A demanda de carga de trabalho de serviço refere-se ao uso 
do serviço de TI e PAN refere-se aos padrões de atividade de negócio, 
ou seja, o que o negócio realmente faz, e não seu uso do serviço de TI. 
Parágrafo 2 - parcialmente correto. A flutuação de demanda é fraca 
demais. 
Parágrafo 3 - incorreto. As informações de demanda são inicialmente 
registradas no portfolio de serviço e não no catálogo de serviço. 

DISTRATIVO (0) D Parágrafo 1 - incorreto. Consulte resposta B, parágrafo 1. 
Parágrafo 2 - incorreto. O gerenciamento de mudança não será envolvido 
nesta etapa. 
Parágrafo 3 - incorreto. Os investimentos em serviços para atender ao 
PAN são avaliados e aprovados pelo gerenciamento de portfolio de 
serviço, a única falha é que eles não possuem um processo para tanto no 
cenário.  

Unidade do Plano de 
Ensino / Módulo 
suportado 

ITIL SC: AOS05 Gerenciamento de demanda 

Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 3: Aplicação – Usa ideias, princípios e teorias em situações novas, 
particulares e concretas. Tarefas comportamentais neste nível envolvem 
conhecimento e compreensão e podem incluir escolha de procedimentos 
adequados, aplicação de princípios, uso de uma abordagem ou identificação da 
seleção de opções. 

Nível 4: Análise – A habilidade de usar as práticas e conceitos em uma situação 
ou uso espontâneo de uma abstração. Pode aplicar em situações 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 
interferências. 

Aplicação - 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
• Padrões de atividade de negócio
• Gerenciamento de demanda baseado em atividade
• Disparadores, entradas, saídas e interfaces

Referências de Seções 
de Livros 

ES 4.4 - Gerenciamento de demanda em geral, mas especificamente: 
ES 4.4.5.2 - Padrões de atividade de negócio 
ES 4.4.5.4 - Gerenciamento de demanda baseado em atividade 
ES 4.4.6 - Disparadores, entradas, saídas e interfaces 
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PERGUNTA Oito Cenário Oito 

Explicação da pergunta Esta pergunta enfoca os desafios associados com o gerenciamento de catálogo 
de serviço (GCS). 

MAIS CORRETA (5) A Esta opção trata dos problemas identificados dentro do cenário e 
representa uma abordagem adequada para obter adesão e suporte de 
forma a possibilitar a produção de um novo catálogo de serviço 
consolidado. A resposta também trata da necessidade de mudança 
cultural e garantiria que um catálogo de serviço integrado fosse 
apresentado sob controle do gerenciamento de mudança.  A 
conscientização contínua e particularmente treinamento para toda a 
equipe devem ajudar a reduzir os temores de desemprego.  

SEGUNDA MELHOR (3) D Não há nada inerentemente errado com as atividades descritas nesta 
resposta. Entretanto, quando comparada com a resposta A ela expõe 
algumas fraquezas. O GCS deve funcionar em estreita colaboração com 
o gerenciamento de nível de serviço (GNS) para garantir que as
informações no catálogo sejam consistentes com os acordos de nível de 
serviço (ANS). Esta resposta falha ao não mencionar isso. 
É essencial que o catálogo de serviço seja consistente com o sistema de 
gerenciamento de configuração (SGC) e o sistema de gerenciamento de 
conhecimento de serviço (SGCS). Esta resposta falha ao não mencionar 
isso.  Treinar a equipe principal seria suficiente. 

TERCEIRA MELHOR (1) B Esta resposta trata o gerenciamento de catálogo de serviço como um 
projeto único e não explicita como ele será gerenciado depois de 
implementado. A resposta também falha ao não tratar das pessoas e dos 
problemas culturais descritos no cenário.  

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 informações. A resposta também falha 
ao não tratar das pessoas e dos problemas culturais descritos no cenário.  
Treinar a equipe principal para nível de ITIL Expert é provavelmente um 
exagero para as necessidades atuais. 

Unidade do Plano de 
Ensino / Módulo 
suportado 

ITIL SC: AOS03 Gerenciamento de catálogo de serviço 

Nível de Teste da 
Taxonomia Blooms 

Nível 3: Aplicação – Usa ideias, princípios e teorias em situações novas, 
particulares e concretas. Tarefas comportamentais neste nível envolvem 
conhecimento e compreensão e podem incluir escolha de procedimentos 
adequados, aplicação de princípios, uso de uma abordagem ou identificação da 
seleção de opções. 

Nível 4: Análise – A habilidade de usar as práticas e conceitos em uma situação 
ou uso espontâneo de uma abstração. Pode aplicar em situações 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 
interferências. 

Aplicação – O candidato deve aplicar o seu conhecimento de GCS e distinguir 
as melhores atividades entre as opções que atendem às necessidades 
descritas no cenário e as quais são consistentes com a orientação principal. 

Assuntos abrangidos Categorias abrangidas: 
• Gerenciamento de catálogo de serviço

Referências de Seções 
de Livros 

DS 4.2 – Gerenciamento de catálogo de serviço 
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