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ITIL® Fluxo de Habilidade Intermediario:

CERTIFICADO DE ACORDOS E OFERTAS DE SERVICO
(AOS)

Simulado 2, versao 6.1

Estilo gradiente, multipla escolha complexa

FOLHETO DE PERGUNTAS

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

Instrucbes

Todas as 8 perguntas devem ser respondidas.

Consulte o Folheto de Cenarios anexo para responder a cada uma das perguntas.
Todas as respostas devem ser assinaladas na grade de respostas fornecida.

Vocé tem 90 minutos para concluir este teste.

Vocé deve acertar 28 ou mais de um total possivel de 40 pontos (70%) para passar
neste exame.
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Pergunta Um

Consulte o Cenario Um

Qual das seguintes opcdes é a MELHOR abordagem para o gerente de Tl utilizar ao introduzir o
gerenciamento financeiro para servi¢gos de Tl e ao tratar os problemas atuais?

A.

Introduzir planejamento orgamentario para que o departamento de Tl possa entender o custo do
fornecimento de servigos de Tl para as unidades de negdcios.

Criar uma estrutura para controlar gastos de TI, permitindo um entendimento mais claro de
como o orcamento de Tl é gasto.

Fornecer relatérios sobre o custo do fornecimento de cada servico

Introduzir cobranca diferenciada (precificacdo fora do pico), em conjunto com o gerenciamento
de demanda e o gerenciamento de capacidade, para influenciar os padrdes de demanda e
reduzir o custo do fornecimento dos servigos.

Introduzir contabilidade para classificar os gastos e entender o custo do fornecimento de
servigos de Tl para as unidades de negécios.

Interagir com o departamento financeiro corporativo para identificar e fazer acordo sobre quem
tem controle do capital e orcamentos operacionais para os gastos de TI.

Fornecer anadlise e relatérios as unidades de negécios para permitir que elas entendam tanto os
seus custos diretos quanto os indiretos.

Usar o catalogo de servico, modelo de custo e SGC para prever o efeito de quaisquer reducdes
de custos propostas.

Introduzir planejamento or¢camentério para que o departamento de Tl possa obter controle de
todos os gastos de TI.

Classificar itens de gasto de capital e exclui-los a medida que nao forem relevantes para Tl e,
assim, permanec¢am inteiramente com o departamento financeiro corporativo.

Considerar quaisquer requisitos financeiros de Tl referentes a legislagéo

Introduzir cobranga total assim que possivel, j& que é essa é a Unica maneira de alterar o
comportamento das unidades de negdcios.

Introduzir contabilidade para que o departamento de Tl possa obter controle de todos os gastos
de TI, com o entendimento dos custos.

Classificar gastos para entender o custo do fornecimento de servigos de Tl para as unidades de
negdcio. A classificagdo deve usar categorias como direta, indireta, capital e operacional.
Produzir andlise e relatérios para permitir o entendimento dos custos de fornecimento por
servigo.

Introduzir cobranca tedrica assim que possivel, para dar as unidades de negdcio um melhor
entendimento de seu uso dos servi¢os de Tl e influenciar a sua utilizag&o.
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Pergunta Dois

Consulte o Cenario Dois

Qual das quatro seguintes ferramentas potenciais ofereceria a MELHOR solucéo para as necessidades
da organizacéo?

A. Embora esta ferramenta seja relativamente nova, tem boa reputacdo e esta ganhando mercado
rapidamente. E uma ferramenta de gerenciamento de servigo totalmente integrada que inclui um
sistema de gerenciamento de configuracdo (SGC) como padréo e que faz o interfaceamento com
outras ferramentas de gerenciamento. Ela estd em conformidade com padrBes abertos e inclui
suporte total fornecido pelo fornecedor. Alguns relatdrios basicos séo incluidos como padrdo, e a
ferramenta possui uma boa interface para a integragdo com ferramentas de relatério do tipo
aplicativo de prateleira

B. Esta ferramenta possui a maior participagdo do mercado de todos os produtos oferecidos para
revisdo. A funcionalidade da ferramenta é basica, contudo o fornecedor reconheceu a necessidade
de estar em conformidade com padrdes abertos e fornecer funcionalidade adicional de
gerenciamento de servigo. Versdes futuras da ferramenta incluirdo tais melhorias. A reputagéo da
organizagdo € boa e suporte total é fornecido. Um beneficio adicional seria que modulos adicionais
podem ser comprados conforme a necessidade.

C. Esta ferramenta fornece a maior parte do que € requerido para resolver problemas de gerenciamento
de incidente. O fornecedor esta desenvolvendo atualmente médulos adicionais para outras areas. A
ferramenta possui a facilidade de importar dados de outras fontes, reduzindo assim o tempo
necessario para implementar a nova ferramenta. Um recurso adicional oferecido pelo fornecedor é a
requisi¢cdo de desenvolvimento de relatério sob medida. Embora isso tenha um custo associado, ele
agregaria beneficio a organizacao, ao poupar tempo e esfor¢co de desenvolvimento valiosos.

D. O fornecedor é conhecido da organizacéo e possui reputacéo de fornecer produtos de qualidade. A
habilidade de gerar relatérios é totalmente personalizavel e, portanto, agrega valor, especialmente
onde sdo necessarios relatorios ad-hoc. O fornecedor estd desenvolvendo atualmente a integracao
da ferramenta com outras ferramentas operacionais e de gerenciamento de servico, porém isso pode
ndo estar disponivel imediatamente. A provisdo de niveis de suporte em camadas significa que os
niveis de servico podem ser ajustados para que se adaptem as necessidades do negécio.
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Pergunta Trés

Consulte o Cenario Trés

Foi solicitado a vocé que descrevesse como 0S Novos processos funcionardo com 0s processos
existentes para tratar os problemas atuais. Também foi solicitado que sugerisse aprimoramentos
potenciais aos processos existentes que podem ajudar a melhorar a situagdo. Qual das seguintes
opcoes é a MELHOR descrigéo das interacdes e melhorias adicionais ainda ndo sugeridas?

A. A introducdo de um portfolio de servico dard a organizagdo uma melhor visdo de

desenvolvimentos futuros e permitird melhor priorizagéo dos investimentos.

e O gerenciamento de nivel de servico (GNS) deve ser melhorado para coletar informacdes sobre

futuras necessidades de negdcio e adiciona-las ao portfolio de servico.

e A introducdo do gerenciamento de demanda melhorara a habilidade da organizacdo de

gerenciar os riscos associados com a demanda de negdcio por servigos de TI.

e O gerenciamento financeiro e o gerenciamento de demanda trabalhardo juntos para identificar o
custo do fornecimento da capacidade adicional para atender aos padrdes de atividade de

negacio.

B. e O gerenciamento de relacionamento de negécio trabalhard com o cliente para identificar

oportunidades para novos servi¢cos ou melhorias especificas aos servigos existentes.

e Aintroducdo do gerenciamento de demanda melhorara a habilidade da organizacdo de garantir
gue os niveis disponiveis de capacidade sejam conhecidos durante as negociacdes de nivel de

Servigo.

N

e A introducdo de um portfolio de servico dard a organizagdo uma melhor visdo de

desenvolvimentos futuros e permitird uma melhor priorizagéo dos investimentos.

e Gragas a sua boa reputacdo, a central de servico deveria estar mais envolvida no

gerenciamento dos relacionamentos com o cliente.

C. e O gerenciamento de relacionamento de negécio trabalharda com o cliente para identificar e
documentar oportunidades para novos servigos e concentrar-se na melhoria do relacionamento

geral.

e A introducdo do gerenciamento de demanda melhorara a habilidade da organizacdo de

gerenciar os riscos associados com a demanda de negdcio por servigos de TI.

e O GPS trabalhard com o gerenciamento de demanda e o gerenciamento financeiro para criar e

aprovar casos de negdcio para melhorias de servico.

e O catédlogo de servico atual serve apenas como um catdlogo de requisicdo e deveria ser

desenvolvido para atender mais rapidamente as necessidades que surgem dos clientes.

D. e O gerenciamento de relacionamento de negdcio negociard acordos de nivel de servico com o

negoécio. O GNS negociara os acordos de nivel operacional com as equipes de TI.

¢ Aintroducdo do gerenciamento de demanda melhorara a habilidade da organizacédo de garantir
gue os niveis disponiveis de capacidade sejam conhecidos durante as negociacdes de nivel de

Servigo.

e O GNS permitira que o perfil de risco de novos servi¢cos seja medido e que sejam tomadas

decisdes de investimento informadas.

e O catélogo de servico sera expandido para incluir detalhes de novos servigos que estejam na

fase de estudo de viabilidade.
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Pergunta Quatro

Consulte o Cenéario Quatro

Qual das seguintes opcdes é a lista MAIS correta de atividades relacionadas que a especificacdo de
trabalho de gerente de fornecedor deve conter?

A. e Atualizar contratos de fornecedor
e Gerenciamento de resolucéo de disputa contratual
e Analise continua de riscos de fornecedores e contratos
e Documentar papéis entre fornecedores lideres e subcontratados
¢ Manutencgédo de contratos, termos e condi¢bes padrao.

B. e Manutencdo de um sistema de informacédo de gerenciamento de fornecedor e contrato (SIGFC)
e Analise continua de riscos de fornecedores e contratos
e Desenvolver e documentar contatos e relacionamentos com todas as partes interessadas
e Revisdo, renovagdo e encerramento de contrato
e Manutencao de contratos, termos e condi¢des padréao.

C. e Assegurar que Tl tenha uma expectativa clara do nivel de servigo a ser entregue
e Manutencdo de um SIGFC
e Revisao, renovagdo e encerramento de contrato
e Monitorar e melhorar a satisfacéo do cliente com a qualidade de servico entregue
e Gerenciamento de fornecedores e desempenho de fornecedor

D. e Desenvolvimento, negociacdo e acordo de contratos
e Manutencgéo de um SIGFC

e Assegurar que metas especificas e mensuraveis sejam desenvolvidas para todos os servigos de
TI

e Desenvolver e documentar contatos e relacionamentos com todas as partes interessadas
e Monitorar e melhorar a satisfacéo do cliente com a qualidade de servi¢co entregue
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Pergunta Cinco

Consulte o Cenario Cinco

Da lista de atividades identificadas no cenario, qual das seguintes opc¢des é a correspondéncia
CORRETA de atividades com as etapas do processo?

A. e Definr—a, g
e Analisar—e,f
e Aprovar—c, h
e Autorizar (termo de abertura) — b, d

B. e Definir—a,f
e Analisar—c,g
e Aprovar—b, e
e Autorizar (termo de abertura) — d, h

C. e Definir-e, g
e Analisar—a, f
e Aprovar—b,d
e Autorizar (termo de abertura) —c, h

D. e Definir—e, g
e Analisar—a,f
e Aprovar—d,h
e Autorizar (termo de abertura) — b, ¢
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Pergunta Seis

Consulte o Cenario Seis

Foi solicitado ao gerente de nivel de servico (GNS) que investigasse a situacdo e documentasse um
plano de acao.

Qual das seguintes opcoes é a MELHOR resposta do GNS?

A. O GNS deve introduzir uma medicdo da satisfacdo do cliente para estabelecer o nivel real de
satisfagcdo com os servigos. Baseado nos resultados dessa pesquisa de satisfacdo do cliente, as
metas no acordo de nivel de servico (ANS) podem ser analisadas e revisadas para garantir que
representem as necessidades do negécio. Os relatérios gerenciais podem entdo ser gerados para
garantir que as preocupacdes da geréncia sejam tratadas.

B. O GNS deve se encontrar com a geréncia sénior do negécio para determinar o nivel existente de
satisfacé@o do cliente e quais areas de servi¢o sdo de misséo critica. Baseado nos resultados dessas
reunides, as metas dentro dos ANSs podem ser analisadas, revisadas, e um periodo experimental
de trés meses estipulado como parte de um acordo. Apdés o término desses trés meses
experimentais, reunides adicionais serdo realizadas com a geréncia sénior para validar tais metas.

C. O GNS deve executar acBes imediatas ao receber a requisicdo da geréncia sénior e revisar as metas
dentro do ANS existente e incluir uma medicédo da satisfacdo do cliente. O GNS acredita que adotar
as metas publicadas em relatérios comparativos do setor por instituicdes de renome elevardo o nivel
de satisfacédo do cliente e ainda assim seréo niveis de servigco adequados que a organizacao de TI
pode atender.

D. O GNS deve revisar as evidéncias existentes, incluindo relatérios de desempenho, e incluir uma
meta de satisfacdo do cliente dentro do ANS. Usando os contatos do negécio que fizeram parte do
acordo, 0 GNS deve entdo comecar a analisar e a revisar o ANS existente, incluindo a nova medicao
de satisfacdo do cliente. As melhorias serdo documentadas dentro de um plano de melhoria de
servico, com todos 0s comentarios e reclamacdes sendo registrados e gerenciados. Quaisquer
revisbes nas metas deverdo ser apoiadas por acordos revisados com o0s grupos de suporte de TI
internos.
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Pergunta Sete

Consulte o Cenario Sete

Qual das seguintes opcdes é a MELHOR proposta a ser adotada?

A.

A implementagdo do gerenciamento de demanda possibilitara a Tl entender os padrdes de atividade
de negdcio (PANS) e garantir que a capacidade de servico adequada seja fornecida assim que
possivel.

Isso pode ser obtido através da discussédo entre os gerentes de negécio e 0 gerenciamento de
problema, que Ihes permitira entender as caracteristicas das demandas de carga de trabalho de
servigo e possibilitar também que a capacidade de servico seja relacionada a carga de trabalho de
servico.

Um processo de gerenciamento de demanda permitira o uso das informag6es do PAN para definir
politicas para gerenciamento de demanda quando 0s recursos estiverem super-utilizados.

A implementacao do gerenciamento de demanda possibilitara a Tl entender o relacionamento entre
diferentes demandas de carga de trabalho de servico e garantir que a capacidade de servico seja
entregue assim que possivel.

Isso pode ser obtido através da discusséo entre os gerentes de relacionamento de negdcio e os
gerentes de negdcio, que lhes permitird entender os ultimos problemas com as flutuaces da
demanda de carga de trabalho de servico e possibilitar que a capacidade de servigco seja
relacionada a carga de trabalho de servico.

Um processo de gerenciamento de demanda pode entdo ser implementado, com informag8es sobre
flutuag6es de demanda sendo registradas no catalogo de servico. Os investimentos em servigos
podem entdo ser avaliados e aprovados pelo gerenciamento financeiro para servigcos de TI, dentro
de um periodo de tempo adequado, e enviados para autorizagao pelo gerenciamento de mudanga.

A implementacéo do gerenciamento de demanda possibilitara a Tl entender o PAN e assegurar que
a capacidade de servico adequada seja entregue.

Isso pode ser feito através da discussdo entre os gerentes de relacionamento de negoécio e os
gerentes de negdcio, que lhes possibilitara entender as caracteristicas de um PAN e prever o seu
impacto na capacidade de servico.

Um processo de gerenciamento de demanda permitira que as informa¢es do PAN sejam usadas
tanto para definir politicas para o gerenciamento de demanda quando os recursos forem super-
utilizados como para implementar politicas para situacdes em que a utilizacdo do servico for maior
ou menor que o previsto pelo cliente.

A implementacdo do gerenciamento de demanda possibilitara a Tl entender o relacionamento entre
diferentes demandas de carga de trabalho de servico e garantir que a capacidade de servico seja
entregue assim que possivel.

Isso pode ser obtido através da discussdo entre os gerentes de relacionamento de negdcio e o
gerenciamento de mudancga, que lhes possibilitara entender os problemas com as mudancas de
demanda de carga de trabalho de servico e possibilitar que a capacidade de servigco seja
relacionada as mudancas de servico.

Um processo de gerenciamento de demanda pode entdo ser implementado com informacgdes sobre
mudancas de servico sendo registradas no portfolio de servico. Os investimentos em servigos
podem entdo ser avaliados e autorizados pelo gerenciamento de mudanca e gerenciamento
financeiro para servigos de Tl dentro de um periodo de tempo adequado.
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Pergunta Oito

Consulte o Cenario Oito

Qual das seguintes opcdes é o MELHOR conjunto de a¢fes a serem tomadas para tratar os problemas
identificados e produzir um catalogo de servico revisado?

A

Obter o compromisso da geréncia sénior para apoio e fundos
Promover os beneficios do gerenciamento de catélogo de servico (GCS) para toda a equipe

Montar uma campanha de conscientizagdo continua em toda a organizag&o e criar um projeto
em conjunto

Interagir com o gerenciamento de nivel de servico (GNS) e a central de servigco para verificar
servigos e informacgdes antes de adiciona-los ao catalogo de servigo consolidado.

Revisar processos, ferramentas e recursos necessarios para manter as informagées
Garantir que toda a equipe esteja treinada no uso do catélogo
Promover o catélogo de servico e manté-lo sob o gerenciamento de mudanca

Garantir que os detalhes registrados no catélogo de servigco sejam consistentes com o sistema
de gerenciamento de configuracdo (SGC) e o sistema de gerenciamento de conhecimento de
servigo (SGCS)

Obter patrocinio da geréncia sénior ao plano de projeto

Estabelecer uma equipe de projeto com pessoal experiente em ITIL de ambas as empresas
Formar um grupo gestor de projeto a partir da equipe gerencial

Usar o catalogo de servico existente e adicionar servicos uma vez identificados

Manter o catalogo de servico sob o gerenciamento de mudanca

Interagir com o GNS para verificar os servigos antes de adiciona-los ao catéalogo

Garantir que os detalhes do catalogo de servico sejam usados para atualizar o SGC e 0 SGCS
Comunicar o catalogo de servicos e seu uso em toda a organizagcao

Identificar os servicos usados na organizacdo adquirida e atualizar o catélogo de servico
Revisar os registros de mudanca, problema e incidente para extrair informacdes sobre servi¢os
Interagir com o departamento financeiro para identificar quais faturas de servigo foram criadas
Obter tantas informag8es quanto for possivel para possibilitar que o catélogo seja produzido
Comprar uma ferramenta de descoberta para identificar quaisquer outros servigos

Revisar os processos e entrar em acordo sobre melhorias

Treinar a equipe principal para o nivel ITIL Expert de forma que eles entendam o papel do
catalogo de servigo

Revisar ferramentas e recursos necessarios para manter informagées

Publicar o catalogo de servigo revisado na intranet para obter a opinido interna antes de ele ser
lancado na pagina da web do cliente.

Estabelecer uma viséo clara para o GCS e fazer a comunica¢éo para toda a organizacéo
Designar uma equipe e um gerente de projeto, envolvendo pessoal de Tl e de negocio de
ambas as empresas

Entrar em acordo sobre os requisitos de um catalogo de servigo cobrindo os servicos em uma
organizacéo incorporada

Revisar os processos de GCS

Manter o catélogo de servico revisado sob o gerenciamento de mudanca

Revisar as ferramentas e 0s recursos necessarios para manter informacoes

Treinar a equipe principal no uso do catalogo de servi¢co

Decidir os objetivos a serem atingidos e melhorias adicionais
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