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Respostas:

Pergunta | Correta: | 2> melhor: | 3* melhor: | Distrativo:
5 pontos | 3 pontos 1 ponto 0 pontos
1 B C D A
2 D A C B
3 A B D C
4 C A B D
5 B A C D
6 C A D B
7 D C A B
8 A B C D
9 C B A D
10 C D A B
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NUMERO DA

PERGUNTA um
Explicacéo da A tabela lista as recomendacdes e examina a validade de cada uma delas. Ela
pergunta também apresenta uma visdo da abordagem usada para ajudar na avaliagdo

das opgbes de resposta. E necessario discernimento para comparar o conjunto
geral de recomendacdes de cada uma das opgdes.

Recomendacgao

Validade

Melhorias devem ser
feitas de maneira a
aumentar a
satisfagcao do
cliente, que
apresentou queda
devido a falhas de
desempenho nos
servigos de Tl que
foram recentemente
alterados.

Positivo A satisfagéo do cliente é importante.
Os clientes precisam estar satisfeitos com o
nivel de servigo e se sentirem confiantes em
relacdo a habilidade do provedor de servigo de
continuar a fornecer esse nivel de servico, ou
mesmo melhora-lo com o tempo.

Os vinculos entre o cliente e a Tl devem ser
fortes para viabilizar a entrega dos novos
servigos requeridos durante a iniciativa de
expanséo e, portanto, a confianga do cliente é
um fator chave para o sucesso.

GCV01 Gerenciar servigos e gerenciamento de
servigo (Todo 2.1.1)

2. Um programa deve Neutro Embora os objetivos de longo prazo do
ser desenvolvido GSTI sejam incorporar a maior parte dos
para implementar processos, isso ndo deve ser feito isoladamente
todos os processos do beneficio a ser obtido e ndo é a maior das
da ITIL. prioridades com relagao a essa situacéo.

GCV01 Organizagao para o gerenciamento de
servigo (Todo 2.2.3)

3. O gerenciamento de | Positivo Sem estrutura, o nosso conhecimento
portfolio de servigo de GSTI é meramente uma colecao de
deve ser observacoes, praticas e metas conflitantes. A
implementado. estrutura do ciclo de vida de servigo € uma

estrutura organizadora, suportada pela estrutura
organizacional, portfolio de servigco e modelos de
servigo de uma organizacao.

Sem a estrutura que o gerenciamento de
portfolio de servigo pode oferecer, ha a
probabilidade de que, em uma organizacao
dessa dimensao, parte dos processos de
suporte e servicos de Tl sejam duplicados para
diferentes niveis das ofertas de servigo.

GCVO01 Considerar servigcos de ponta a ponta:
justificativa, desenho, medicao, teste,
implantacéo, operagao e busca de maneiras de
melhorar (Todo 2.4)

4. Uma ferramenta Neutro Uma ferramenta ja esta implantada no
multilingue de banco. O estudo de caso n&o destaca esse
gerenciamento de requisito especifico, embora a expansao do
servigo deve ser banco signifique que o recurso multilingue possa
comprada para ser potencialmente uma vantagem. A
aumentar a eficacia necessidade de automacéao para elaborar
do processo. relatérios aumenta, bem como o nimero e a

variedade de métricas, porém isso nao requer
um sistema multilingue.

5. O foco principal dos | Neutro Esse foco pode ajudar na melhoria de

donos de processo
deve ser na
melhoria dos seus
processos através
do uso de métricas
de processo.

um processo individual, porém deixa de
reconhecer a necessidade dos processos de
considerar a vinculacdo e a interacdo com
outros processos. Se 0s processos de
gerenciamento de servigo forem implementados,
seguidos ou alterados isoladamente, eles
podem se tornar uma sobrecarga burocratica
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que nao oferece valor pelo dinheiro.

GCVO01 Considerar servigcos de ponta a ponta:
justificativa, desenho, medicao, teste,
implantac&o, operagao e busca de maneiras de
melhorar (Todo 2.4)

6. Deve ser fornecido
treinamento
adicional em
atendimento ao
cliente para todos os
membros da equipe
que tem contato
direto com clientes e
usuarios.

Neutro O estudo de caso afirma que a central
de servigo e o gerenciamento de incidente estao
trabalhando bem; nao ha evidéncia de que haja
alguma questdo nessa area, assim a
recomendacao nao seria de alta prioridade

7. O desenho de
servigo deve ser
fortalecido com a
introducéo da
coordenacgao de
desenho.

Positivo. O desenho abrange a organizagao de
Tl inteira, pois & a organizagdo como um todo
que entrega e suporta os servicos.

Boa estrutura, capacidade de repeticdo do
processo e desenvolvimento dos servigos de TI,
fornecerdo uma base valiosa para apoiar as
atividades de concretizagao dos planos de
crescimento.

Atualmente, embora as atividades de desenho
estejam sendo executadas, faltam os beneficios
de uma abordagem coesa, estruturada e
repetivel.

GCVO01 As cinco etapas do ciclo de vida de
servigo e como interagem entre si (Todo 1.2)

8. Um unico pacote de
desenho de servigo
(PDS) deve ser
criado para uso em
todas as aquisi¢oes
futuras do banco.

Negativo. Um PDS néao seria criado para apoiar
uma mudanga significativa do negdcio. Isso
seria um projeto de negécio, que geraria varios
projetos de TI, cada um deles teria um PDS
diferente.

MAIS CORRETA (5)

B Esta é a melhor avaliagéo para o banco, dadas as circunstancias do
cenario.

Opcao 1 Positiva

Opcéo 2 Neutra

Opcao 3 Positiva

Opcao 7 Positiva

SEGUNDA MELHOR
(3)

Cc Esta resposta nao é tdo boa quanto a resposta de 5 pontos. Desta vez, ha

duas opgdes neutras.
Opcao 1 Positiva
Opcéao 4 Neutra
Opcéo 6 Neutra
Opcao 7 Positiva

TERCEIRA MELHOR
(1)

D Esta resposta tem uma opgao positiva e trés opgdes que sdo neutras.
Opcéao 2 Neutra

Opcao 3 Positiva

Opcéao 4 Neutra

Opcao 5 Neutra

DISTRATIVO (0)

A Esta opcéo de resposta tem trés pontos que n&o contribuiriam com a
preparagao para o crescimento e uma que pode ter algum valor, mas
apenas de maneira limitada.

Opcéao 2 Neutra

Opcéao 5 Neutra

Opcéao 6 Neutra

Opcéo 8 Negativa

Unidade do Plano de
Ensino / Médulo
suportado

ITIL EX: GCVO01 Principais conceitos do ciclo de vida de servigo
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Nivel de Teste da
Taxonomia Blooms

Nivel 5 Avaliagao - A habilidade de discernimento baseado em critérios e
padrdes. Pode detectar inconsisténcias ou falacias em um processo ou produto;
determinar se um processo ou produto tem consisténcia interna; detectar a
eficacia de um procedimento enquanto esta sendo implementado. Pode detectar
inconsisténcias entre um produto e critérios externos; determinar se um produto
tem consisténcia externa; detectar a adequagao de um procedimento para um
determinado problema.

Aplicagado

O candidato deve ser capaz de selecionar pontos de avaliagédo positivos no
contexto das recomendacgdes fornecidas na pergunta e dentro das
circunstancias descritas no cenario.

A pergunta requer que o candidato tenha discernimento com base nos critérios
cobertos pela ITIL, que sdo parte da unidade do plano de ensino. E esperado
que o candidato detecte inconsisténcias ou erros nas opgdes de resposta, com
base no cenario e na ITIL.

Vinculo ao Estudo de
Caso

O estudo de caso é usado como uma base para avaliagéo.
N&o usar o estudo de caso para responder a esta pergunta pode reduzir o nivel
Bloom usado e resultar na selegdo de uma opgao de resposta incorreta.

Assuntos / Categorias
abrangidas

* Gerenciar servigos e gerenciamento de servigco

e Organizar para gerenciamento de servigo

e Considerar servigos de ponta a ponta: justificativa, desenho, medigéo, teste,
implantacdo, operagao e busca de maneiras de melhorar

* As cinco etapas do ciclo de vida de servigo e como interagem entre si.

Referéncias de
Secobes de Livros

Todo 2.1.1 — Gerenciamento de servico como uma pratica — Servigos e
gerenciamento de servigos — Servigos

Todo 2.2.3 — Gerenciamento de servico como uma pratica — Conceitos basicos —
Organizar para o gerenciamento de servigos

Todo 2.4 2 — Gerenciamento de servico como uma pratica — O ciclo de vida de
servigo — Processos através do ciclo de vida de servigo

Todo 1.2.2 — Introdugéo — Contexto — Desenho de servigo

Dificuldade

Moderada
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NUMERO DA

PERGUNTA Dois
Explicagao da A pergunta pede uma recomendacdo para melhorar a parte do plano de
pergunta comunicagdo que €é mostrada no Folheto de Perguntas. As melhores

recomendagdes melhorardo a situagcéo atual, garantindo que as pessoas certas
obtenham as informagbes corretas, e que aqueles que recebem essas
informagbes as tenham entendido e adotardo essa nova orientagao.

Pontos relevantes do estudo de caso:

O estudo de caso define o contexto para a pergunta. O plano de comunicagéo é
para o departamento de Tl que é mostrado no final do estudo de caso. O
diagrama da estrutura organizacional mostra os gerentes de unidade de TI.
Esses gerentes de unidade participardo das reunides da geréncia sénior de TI.

Ha um risco operacional relacionado a uma violagdo da seguranga da
informagéo para o servigo bancario online que foi inserido no registro de riscos
da empresa.

Situagéo do gerenciamento de servigo de Tl (GSTI) - Transig&o de servigo:

O gerenciamento de conhecimento € desempenhado predominantemente de
maneira informal. H4 um plano de comunicagao formal para manter a equipe
atualizada sobre novas politicas e requisitos. Ha a consciéncia que, conforme o
banco se expande, sera necessario realizar um trabalho para otimizar o uso de
dados e informagdes para melhorar a eficacia.

(Uma opgéo de resposta refere-se ao grupo gestor de Tl (GGT). Embora esse
grupo nao seja mencionado no estudo de caso, o fato de ndo ser mencionado
ndo significa que ndo exista no banco. Ndo devem ser feitas consideragbes
baseadas somente no fato de que algum ponto ndo ter sido mencionado no
estudo de caso).

MAIS CORRETA (5)

D Essa é a melhor recomendacgédo dadas as circunstancias no estudo de
caso, cenario e na pergunta. A recomendacio melhorara a situagéo atual,
garantindo que as pessoas certas obtenham as informagdes corretas, e
que aqueles que recebem essas informacgdes as tenham entendido e
adotardo essa nova orientagdo. Ela ajuda a cobrir a questao do cenario
relacionado a equipe de Tl ter sido notificada apenas no momento da
implantagdo, o que é tarde demais.

Positivo. 1% sentenca: A adigéo de gerentes de equipe de Tl a linha 1
ajudara a garantir que as mudancgas nas politicas sejam comunicadas
mais rapida e diretamente ao pessoal relevante da equipe de Tl, GCV 02,
Comunicagéo durante a melhoria continua de servico (MCS 8.5).

Positivo. 2% sentenga. Embora os gerentes possam usar o seu
discernimento para comunicar no momento adequado durante o ciclo de
vida de servigo, a recomendagao para serem mais especificos sobre os
pontos de comunicacgéo do ciclo de vida de servigo é boa, especialmente
dado o risco operacional inserido no registro de risco da empresa e a
notificagéo tardia da politica de seguranga de TI, logo antes da
implantacdo. Isso é consistente com a questdo do cenario e com a ITIL.
GCV 02 Comunicagéo durante a transigdo de servigo (TS 5.1).

Positivo. 3% sentencga. A adigdo de um método de comunicagéo que testa
se o pessoal leu e entendeu as mudancas nas politicas oferece um
mecanismo de resposta que pode ser medido. GCV 02 Comunicagéo
durante a transigao de servigo (TS 5.1), Planejamento da comunicagdo
(TS 5.1.2).

SEGUNDA MELHOR
(3)

A Essa recomendagao nao é tdo boa quanto a resposta de 5 pontos. Ela
nao cobre a questdo do cenario relacionado a equipe de Tl ter sido
notificada apenas no momento da implantacao, que é tarde demais.
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Neutro. 1* sentenca. Este ponto acrescenta pouco valor, mas néo esta
errado. Nao é tdo bom quando a resposta de 5 pontos, que garante que
ha comunicacgéo através dos gerentes de equipe de TI.

Positivo. 2% sentenca. E importante que a equipe de Tl confirme que
entenderam a politica através do método de comunicagéo. GCV 02
Comunicagéo durante a transi¢do de servigco (TS 5.1), Planejamento da
comunicagdo (TS 5.1.2).

TERCEIRA MELHOR
(1)

Essa recomendagao tem um ponto de avaliagéo positivo e um ponto que
esta errado no contexto do cenario e da ITIL.

Negativo. 1* sentenga. Essa recomendagéo esta errada e inconsistente
com a ITIL. Na ITIL, o grupo gestor de Tl (GGT) define a dire¢édo para
politicas e planos desde os niveis corporativos até os operacionais de
uma organizagao de TI (DS 3.1.6). O GGT tem um papel importante a
desempenhar no alinhamento das estratégias e planos de negécio e de
TI. E um papel estratégico e, portanto, ndo consistente com o cenério que
afirma que o plano de comunicagao estratégico esta documentado em
outro local. O foco do cenario é a comunicagao dentro da TI.

Positivo. 2% sentenga. Essa recomendac&o para mudar a mensagem
para "Importancia de ler e entender as politicas para servigos novos ou
alterados" nao é tdo boa quando as respostas de 5 e 3 pontos que
incluem um método de comunicagao. A resposta de 5 pontos inclui um
teste online. O método incluso na resposta de 3 pontos € o leitor confirmar
o seu entendimento da politica. GCV 02 Comunicagéo durante a transicdo
de servigo (TS 5.1), Planejamento da comunicagéo (TS 5.1.2).

DISTRATIVO (0)

Essa opcgao de resposta tem um ponto que é errado, um ponto de
avaliagao positivo e o ultimo ponto tenta incorretamente adicionar uma
atividade a parte do plano de comunicagdo mostrada no folheto de
questdes que nao é adequado.

Negativo. 1% sentenca. Isso se refere a um processo do gerenciamento
de conhecimento que é inconsistente com o estudo de caso que afirma
que o gerenciamento de conhecimento estd sendo, em grande parte,
conduzido informalmente, exceto pelo plano de comunicagéo.

Positivo.2* sentenga. Bom, mas néo tdo bom quanto pedir ao pessoal
para confirmar que entenderam a politica. GCV 02 Comunicagéo durante
a transigao de servigo (TS 5.1), Planejamento da comunicagéo (TS 5.1.2).

Negativo 3* sentenga. A adigdo de uma atividade a esse plano de
comunicagao nao funcionara na pratica. A ITIL reconhece de fato que o
planejamento da comunicacéo envolve a obtencéo de opinides sobre
como as pessoas se sentem sobre o seu "ciclo de mudanga" para
estabelecer que a meta esteja certa, mas no nivel Bloom 5, o candidato
deveria ser capaz de discernir entre a fraca contribuicao dessa adi¢ao a
parte do plano de comunicagdo mostrada no folheto de perguntas. GCV
02 Comunicagéo durante a transi¢gdo de servigo (TS 5.1), Planejamento
da comunicacgéo (TS 5.1.2).

Unidade do Plano de
Ensino / Médulo
suportado

ITIL EX: GCV02 Gerenciamento de comunicagao e de parte interessada
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Nivel de Teste da
Taxonomia Blooms

Nivel 5 Avaliagao - A habilidade de discernimento baseado em critérios e
padrdes. Pode detectar inconsisténcias ou falacias em um processo ou produto;
determinar se um processo ou produto tem consisténcia interna; detectar a
eficacia de um procedimento enquanto esta sendo implementado. Pode detectar
inconsisténcias entre um produto e critérios externos; determinar se um produto
tem consisténcia externa; detectar a adequagéao de um procedimento para um
determinado problema.

Aplicagao

Os candidatos precisam aplicar o seu conhecimento de comunicagao durante a
transi¢éo de servico e MCS para avaliar a pergunta no contexto do estudo de
caso e do cenario. A pergunta requer que o candidato tenha discernimento com
base nos critérios cobertos pela ITIL, que sdo parte da unidade do plano de
ensino e determine a opcdo mais correta. E esperado que o candidato detecte
inconsisténcias ou erros nas opgdes de resposta, com base no estudo de caso,
no cenario e na ITIL. Isso inclui a deteccao de erros na opgao de resposta como
a adicao de informacdes erradas a parte do plano de comunicagdo mostrada no
folheto de perguntas. A pergunta requer analise e discernimento na selegéo da
melhor recomendacgao para o cenario e para a pergunta.

Vinculo ao Estudo de
Caso

O estudo de caso é usado como uma base para avaliagao.
N&o usar o estudo de caso para responder esta pergunta pode reduzir o nivel
Bloom usado e pode resultar na sele¢do de uma opgao de resposta incorreta.

Assuntos / Categorias
abrangidas

* Comunicagéo durante a transi¢édo de servico (TS 5.1).
* Comunicagéo durante a melhoria continua de servigo (MCS 8.5)

Referéncias de
Secobes de Livros

Todo 2.1.5 — Parte interessadas no gerenciamento de servigo
TS 5.1 — Gerenciar comunicag¢des e comprometimento

TS 5.1.2 — Planejamento de comunicagao

TS 5.3 — Gerenciamento de parte interessada

MCS 8.5 — Estratégia e plano de comunicagéo

Dificuldade

Moderada
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NUMERO DA .
Trés
PERGUNTA
Explicagdo da Essa pgrgunta € baseada no e_nte.nQimento da natureza do pacote de desgnho
pergunta de servico (PDS)_e a sua contribuigao para as etapa§ do desenho de servigo,
transicao de servigo e operacao de servigo. Os candidatos devem também
considerar as questdes na organizagao do estudo de caso, no qual o
desenvolvimento de PDSs formais com padrdes estabelecidos em acordo
quanto ao seu contetdo, métodos para desenvolvimento e informagdes
requeridas podem ter um impacto.
E dada preferéncia aos argumentos que consideram as questées especificas do
estudo de caso e que levem a uma abordagem abrangente, baseada em
servigo. Menor mérito é dado aos argumentos que nao consideram as questdes
do estudo de caso ou que tém foco limitado, ou ainda, que ndo sdo as principais
consideragdes do papel do PDS.
A tabela abaixo fornece uma visédo da reflexdo por tras dos elementos
especificos da resposta, que foram usados para ajudar na avaliagdo das opgdes
de resposta.
Os elementos classificados como "Positivo" sdo aqueles que consideram as
questdes especificas identificadas no estudo de caso.
Os elementos classificados como "Neutro" sdo aqueles que sao validos de uma
maneira genérica, mas que ndo consideram as questdes especificas do estudo
de caso ou que sao menos adequados que outros elementos.
Os elementos classificados como "Negativo" tém imprecisdes e ndo consideram
as questdes especificas do estudo de caso.
Item Classificagdao | Valor como argumento para melhoria
Planos de implantagao que Neutro Embora testes melhores sejam necessarios, isso ndo
especificam o teste requerido, contribui diretamente com uma questao no estudo de
permitindo melhor caso.
programacao da mudanga
Planos de transi¢cao de servigo Positivo Os planos de transicdo cobrem toda a etapa de
que identificam todos os transicéo, assim a coordenagdo de mudancas seria mais
requisitos da transigao, abrangente, reduzindo a probabilidade de recorréncia de
permitindo melhor um problema recente quando as implantagdes forem
coordenagao da mudanga feitas em paralelo.
A inclusdo e a documentagao Positivo Parece haver uma falha com a equipe de
de mais do que apenas desenvolvimento de aplicativos que executa a maior
requisitos funcionais durante o parte do desenho de servigo e testes focando na
desenho dos servigos funcionalidade.
O envolvimento dos grupos de Positivo Isso ajudaria a tratar a intengéo declarada do negécio de
Tl, além de apenas a equipe ter mais envolvimento de Tl no desenvolvimento de
de desenvolvimento de servigos bancarios novos e alterados. Padroes
aplicativos, no trabalho de associados com o desenvolvimento de PDSs
desenho esclareceriam a necessidade de uma abordagem mais
abrangente, focada no servigo, conduzindo
naturalmente para a colaboragéo nos servigos
bancarios.
A identificacdo dos momentos Positivo E uma questdo declarada que os membros da equipe de
adequados durante o desenho operacgdes focam tradicionalmente as atividades da
e a transigao para fazer uso etapa de operagdes, porém um PDS inclui planos e
do conhecimento da equipe de procedimentos operacionais que seriam mais eficazes
operagoes com o envolvimento da equipe de operagoes.
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Item

Classificagao

Valor como argumento para melhoria

Fazer uso do conhecimento Neutro E uma questao declarada que os membros da equipe de

da equipe de operagdes operagdes focam tradicionalmente as atividades da

durante o desenho etapa de operagdes, porém um PDS inclui planos e
procedimentos operacionais que seriam mais eficazes
com o envolvimento da equipe de operagdes. O
envolvimento em desenho, no entanto, ndo é suficiente,
tornando este argumento mais fraco comparado com
outras possibilidades.

Ter uma abordagem Positivo Como uma quantidade significativa do trabalho de

consistente e repetivel para desenho é feita por contratados externos, ha potencial

desenhar a documentacgéo, para uma variagao inaceitavel nos desenhos.

independentemente de quem Abordagens consistentes e repetiveis na produgao do

lidera o esfor¢co na PDS ajudariam a considerar esse risco e fornecer o

organizagao potencial para melhorar a eficiéncia do desenho com o
tempo.

Ter uma abordagem Neutro Essa é a base do PDS, porém o foco em requisitos nao

consistente e repetivel para a é suficiente.

documentacgdo de requisitos

Atividades do desenho de Neutro Embora a medigéo seja sempre necessaria, isso nao

servigo medidas contribui diretamente com uma questao do estudo de

adequadamente para melhoria caso. Motivos que beneficiassem diretamente o negécio

continua seriam argumentos mais fortes.

O envolvimento da equipe da Neutro Isso ndo contribui diretamente para uma questao do

unidade de implementacéo de estudo de caso, embora tal envolvimento seja

servico no desenho certamente desejavel.

A inclusdo da equipe de Neutro Embora seja desejavel, isso nao contribui diretamente

desenvolvimento de com uma questao do estudo de caso.

aplicativos nas atividades de

transigao

A inclusdo do negdcio nas Positivo E um desafio declarado ter o envolvimento necessario

atividades de transigao do negdcio. A definicao de padrdes para os planos de
transicdo devem incluir requisitos para o envolvimento
do negdcio.

Garantir a participagao do Neutro O envolvimento do negécio no teste € bom, porém

negoécio no teste da limitar isso a funcionalidade n&o é suficiente, portanto,

funcionalidade este ndo é um argumento tao forte quanto envolver o
negocio em toda a transicao.

Ter critérios claros de Negativo O foco na aceitagdo é bom, porém a aceitagao do

aceitagao do desenho para desenho ndo é o que é necessario, mas sim critérios de

reduzir mudangas com falhas aceitagao de servico. O item seria mais forte se a
aceitagado de servigo fosse o foco.

Garantir o teste e a validagao Positivo Cobre todos os aspectos do servigo, ndo apenas a

de todas as especificagdes do funcionalidade, que é uma questao declarada.

desenho e da aceitagéo para

servigos novos ou alterados

Garantir que o teste inclua Neutro Essa foi uma questéo declarada, porém seria um

mais que a funcionalidade argumento mais forte se enfatizasse ndo apenas o teste,
mas também a validagao.

Especificar os requisitos de Positivo O gerenciamento de conhecimento foi declarado como

captura e documentagao do uma questao especifica.

conhecimento

Determinar se o desenho é Neutro Isso é parte do préprio trabalho, ndo especificamente

pratico para o propdsito
especificado

um beneficio da produgédo de PDSs. Embora se possa
afirmar que os padrdes para a produgao de PDSs
possam identificar onde as praticas atuais séo fracas
nessa area, ela ndo contribui diretamente com uma
quest&o no estudo de caso e ndo seria 0 argumento
mais forte para essa melhoria em especial.
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Item

Classificagdo | Valor como argumento para melhoria

A inclusdo do treinamento do
usuario em todos os desenhos

de servigos novos ou
alterados

Neutro Embora isso devesse ser incluido em qualquer PDS,
nao contribuira diretamente com uma questao do estudo
de caso, e isso ndo é o argumento mais forte

comparando-se outras possibilidades.

MAIS CORRETA (5)

A Todos os itens listados s&o requisitos principais do PDS e/ou tratam as
necessidades especificas da organizagdo do estudo de caso e sédo
classificadas como positivas.

SEGUNDA MELHOR
(3)

B Trés dos itens listados suportariam um caso positivo para melhoria, porém
a resposta também inclui cinco itens que sdo neutros, menos abrangentes
que na resposta de 5 pontos, ou que ndo tratam as questdes do estudo de
caso.

TERCEIRA MELHOR
(1)

D Essa opgéo inclui apenas um item classificado como positivo. Seis das
sugestdes remanescentes séo classificadas como neutras nas
circunstancias e uma é classificada como negativa. Esta opgao néo é tao
boa quanto a resposta de 3 pontos.

DISTRATIVO (0)

Cc Sete dos itens propostos sdo classificados como neutro e um como
negativo, entdo esta opgéo nao é tdo boa quanto a resposta de 1 ponto.

Unidade do Plano de
Ensino / Médulo
suportado

ITIL EX: GCV04 Gerenciar servigos por todo o ciclo de vida de servigo

Nivel de Teste da
Taxonomia Blooms

Nivel 5 Avaliagao - A habilidade de discernimento baseado em critérios e
padrdes. Pode detectar inconsisténcias ou falacias em um processo ou produto;
determinar se um processo ou produto tem consisténcia interna; detectar a
eficacia de um procedimento enquanto esta sendo implementado. Pode detectar
inconsisténcias entre um produto e critérios externos; determinar se um produto
tem consisténcia externa; detectar a adequagéao de um procedimento para um

Aplicagado

determinado problema.

E requerido que o candidato analise o estudo de caso e as informacgdes
fornecidas no cenario e avalie quais beneficios das melhorias do PDS seriam os
mais importantes para resolver as questdes identificadas e detecte quando uma
prioridade proposta em uma resposta ndo & consistente com as necessidades
da organizagao do caso.

Vinculo ao Estudo de
Caso

O estudo de caso é usado como uma base para avaliagéo.
N&ao usar o estudo de caso para responder esta pergunta pode reduzir o nivel
Bloom usado e pode resultar na sele¢do de uma opgao de resposta incorreta.

Assuntos /
Categorias
abrangidas

* Como o pacote de desenho de servigo fornece um vinculo entre o desenho
de servigo, transi¢cao de servigco e operacao de servico.

Referéncias de
Secobes de Livros

DS 4.1.1 — Coordenacgao de desenho, Propdsito e objetivos

TS 4.1.4 — Planejamento e suporte da transi¢éo, Politicas, principios e conceitos
basicos

DS Apéndice A — O pacote de desenho de servigo

TS 4.1.5.2 — Etapas do ciclo de vida de transigdo de servigo

Dificuldade

Moderada
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NUMERO DA

PERGUNTA s
Explicagao da A principal referéncia do plano de ensino é o OS 3.4 — Envolvimento da equipe
pergunta de operagao em outras etapas do ciclo de vida de servico.

O candidato deve julgar qual das quatro listas contém os melhores exemplos do
envolvimento potencial da equipe de operagdes em outras atividades do ciclo de
vida de servigo, dentro do contexto geral do estudo de caso.

A chave para responder a pergunta e ajudar na avaliagdo das opgdes de
resposta é considerar trés aspectos das atividades listadas:
As atividades deveriam indicar o envolvimento com outras atividades do

ciclo de vida do servigo

As atividades deveriam ser equilibradas, ou seja, cobrir as outras etapas

do ciclo de vida de servigo

As atividades deveriam tratar os topicos relevantes do estudo de caso

MAIS CORRETA (5)

Avaliar se o centro de
dados esta equipado para
tratar a capacidade
adicional necessaria para
suportar o crescimento
dos servigcos bancarios
pela internet

Positivo. Refere-se ao envolvimento com a
estratégia de servigo: “Identificar restrigbes
operacionais que possam impactar as
estratégias de Tl, como restrigbes de
sindicatos trabalhistas ou capacidades
inadequadas do ambiente fisico” (OS 3.4.1).
Boa relevancia com o estudo de caso, pois a
expanséao do negocio deve exigir maior
capacidade e ndo ha mengao de
virtualizagédo ou de infraestrutura como um
servigo (laaS). Relevante no sentido que
aqueles que trabalham com os servigos e
infraestrutura atuais nas operagdes estao
mais bem posicionados para oferecer
informagdes mais atualizadas sobre
questdes de capacidade real e provavel.
Isso tem o potencial de reduzir a quantidade
de falhas relacionadas a capacidade no
futuro e possivelmente reduzir custos na
compra de solugao para as falhas de
capacidade.

Desenvolver mecanismos
para melhorar a
visibilidade do custo do
servigo de suporte de
computador de mesa para
comparar com servigos
similares de terceiros

Positivo. Refere-se ao envolvimento com o
desenho de servigo: “Modelos de custos
adequados (por exemplo, baseado no
cliente ou servigo) para avaliar o RDI e as
estratégias de redugéo de custo” (OS 3.4.2).
Boa relevancia com o estudo de caso, pois
a falta de custo de servico é
especificamente mencionada, enquanto a
eficiéncia de custo é um foco claro.
Novamente relevante no sentido que o
suporte de computador de mesa € uma
questao operacional, que contribui bastante
para os custos gerais e, como as falhas com
computador de mesa afetam muitos
servigos, as operagdes sao o ponto logico
para medir e recomendar melhorias e ver
como elas afetam os varios servigos.

Garantir que as mudancgas
criticas de negdcio tenham
passado por testes de
integracao suficientes

Positivo. Refere-se ao envolvimento com a
transigcao de servigo: “A participacdo nas
atividades de garantia de qualidade, como
validagao da preparagao operacional de um
novo servigo ou uma mudanga importante
no ambiente de produgédo” (OS 3.4.3). Boa
relevancia com o estudo de caso, pois
ocorreram falhas de preparagao operacional
para duas mudangas, e porque apenas O
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teste de funcionalidade de software é feito.
Relevante, pois o teste de integragdo é um
teste operacional e apenas a equipe de
operacgdes tera o conhecimento e a
habilidade para tornar tais testes
abrangentes.

Identificar como novas
ferramentas de
monitoragdo podem
fornecer relatérios
melhores para os clientes.

Positivo. Refere-se ao envolvimento com a
melhoria continua de servigo: "ldentificar e
propor melhorias que possam aperfeigoar o
desempenho e a qualidade dos servigos de
Tl sendo entregues" (OS 3.4.4). Boa
relevancia com o estudo de caso, pois ha,
no momento, uma questao nessa area: Os
membros da equipe n&o colaboram com
foco nas melhorias do nivel de servigo.

SEGUNDA MELHOR
(3)

Coletar e identificar os
custos operacionais de Tl
por processo basico da
operacéao de servigo como
gerenciamento de
incidente e gerenciamento
de problema

Positivo / neutro. Refere-se ao
envolvimento com a estratégia de servico:
“Coletar e identificar os custos operacionais
de TI” (OS 3.4.1). O estudo de caso destaca
algumas questbes em termos de custo
financeiro detalhado em nivel de servico, o
que pode ser parcialmente tratado aqui.

Criar uma viséo geral de
como os diferentes
servigos voltados ao
cliente utilizam a
tecnologia, como base
para melhorar o
gerenciamento de
configuracao e de ativo de
Servigo

Positivo / neutro. Refere-se ao
envolvimento com o desenho de servigo:
“Um mapeamento dos servigos e da
tecnologia” (OS 3.4.2). A Unica questao no
estudo de caso que é pertinente é que as
equipes de incidente e problema percebem
que os dados fornecidos sdo inadequados.

Fazer o treinamento em
um novo servigo apoiando
0S NOVosS
empreendimentos de
seguro para reduzir a
probabilidade de erros do
usuario

Positivo / neutro. Refere-se ao
envolvimento com a transi¢do de servigo:
“Atividades de treinamento para aprender
COmMO operar um novo Servigo ou, para
mudangas em como um servigo existente é
operado no momento” (OS 3.4.3). Isso néo
contribui para qualquer questao identificada
no estudo de caso.

Comunicar falhas
potenciais com o ambiente
do servidor para evitar
incidentes

Positivo / neutro. Refere-se ao
envolvimento com a melhoria continua de
servigo: “ldentificar e comunicar falhas e
preocupagdes operacionais para a equipe
de MCS” (OS 3.4.4). Isso nao contribui para
qualquer questao identificada no estudo de
caso.

Isso esta mais focado em Operacgéo de
Servico e menos em outras fases do ciclo de
vida.

TERCEIRA MELHOR
(1)

Indicar riscos operacionais
para uma nova estratégia
de Tl sendo desenvolvida,
que poderia introduzir
servigos de
desenvolvimento
contratados

Neutro / negativo. Refere-se ao
envolvimento com a estratégia de servico:
“Identificar riscos operacionais para as
estratégias de Tl sendo consideradas” (OS
3.4.1). Nao relevante, pois o estudo de caso
descreve um uso ja predominante de
servigos de desenvolvimento contratados.

Desenvolver modelos de
custo adequados para os
servigcos de contabilidade
e controle de estoque para
apoiar uma mudancga na
politica de "construir antes
de comprar" para "comprar

Neutro / negativo. Refere-se ao
envolvimento com o desenho de servigo:
“Modelos de custos adequados (por
exemplo, baseado no cliente ou servigo)
para avaliar o RDI e as estratégias de
reducao de custo” (OS 3.4.2). Incorreto, pois
a organizagdo ja maximiza o uso de
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antes de construir"

software adquirido, especialmente nas duas
areas mencionadas, indicando que a politica
ja é “comprar antes de construir”.

Definir os objetivos do
servigo de Tl e critérios de
desempenho para
melhorar a
correspondéncia entre os
servigos entregues e
requisitos de negocio

Neutro / negativo. Refere-se também ao
envolvimento com o desenho de servigo:
“Definicao clara dos objetivos de servigo de
Tl e critérios de desempenho” (OS 3.4.2).
Inadequado, pois o estudo de caso indica
que ha um catalogo de servigo disponivel e
sendo usado, forte interagao entre a unidade
de estratégia de Tl e o negdécio e bom
envolvimento do negdécio no desenho de
servigo. Isso torna provavel que ja € boa a
correspondéncia entre servigos e 0s
requisitos de negocio.

Iniciar o trabalho de
analise do impacto
potencial na
disponibilidade da
infraestrutura de uma
estratégia de expansao
agressiva do negécio

Neutro / negativo. Refere-se também ao
envolvimento com a estratégia de servico:
“Identificar riscos operacionais para as
estratégias de Tl sendo consideradas” (OS
3.4.4). Irrelevante, pois o estudo de caso
menciona varios desafios e questdes ja
identificadas, especialmente em relagao ao
suporte de TI.

DISTRATIVO (0)

Detectar e diagnosticar
eventos para evitar falhas
com os servigos bancarios
centrais sendo expostos
aos clientes

Documentar requisi¢des
nos servigos de
processamento de texto
do sistema de
gerenciamento de
conhecimento de servigo
para facilitar o
compartilhamento das
boas praticas

Conduzir revisdes
periodicas dos registros
operacionais para
identificar padroes e
tendéncias de atividades

Manter registros de
pessoal atualizados para
garantir que os usuarios
recebam os direitos
corretos para uso dos
Servigos

Todas essas atividades sao operagdes
internas, sem envolvimento especifico e
equilibrado com outras etapas do ciclo de
vida de servico. Nenhuma dessas atividades
contribui para as questdes identificadas no
estudo de caso.

Unidade do Plano de
Ensino / Médulo
suportado

ITIL EX: GCV04 Gerenciar servigos por todo o ciclo de vida
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Nivel de Teste da
Taxonomia Blooms

Nivel 5 Avaliacdo - A habilidade de discernimento baseado em critérios e
padrées. Pode detectar inconsisténcias ou falacias em um processo ou produto;
determinar se um processo ou produto tem consisténcia interna; detectar a
eficacia de um procedimento enquanto esta sendo implementado. Pode detectar
inconsisténcias entre um produto e critérios externos; determinar se um produto
tem consisténcia externa; detectar a adequacdo de um procedimento para um
determinado problema.

Aplicagado

O candidato deve aplicar o seu conhecimento do ciclo de vida de servigo e de
como a equipe de operagdes pode ser integrada com outros processos no ciclo
de vida de servico, e julgar, entre exemplos, como a integragao beneficiaria a
organizagao dentro do estudo de caso e cenario.

Vinculo ao Estudo de
Caso

O estudo de caso é usado como uma base para avaliago.
N&ao usar o estudo de caso para responder esta pergunta pode reduzir o nivel
Bloom usado e pode resultar na sele¢do de uma opgao de resposta incorreta.

Assuntos / Categorias
abrangidas

* Fluxo de conhecimento/experiéncia/habilidades entre etapas do ciclo de vida

Referéncias de
Secobes de Livros

OS 3.4 — Envolvimento da equipe de operagbes em outras etapas do ciclo de
vida de servigo

Dificuldade

Moderada
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NUMERO DA

PERGUNTA iz
Explicagao da Cada opcgao de resposta precisa incluir declaragdes de politica que contribuem
pergunta com a implementagéo do processo do gerenciamento de conhecimento (GC) e o

seu proposito conforme consta na questéo. A definicdo da ITIL para politica é:

Politicas s&o usadas para orientar decisdes e para garantir desenvolvimento e

implementacgao consistentes e adequados. Os pontos usados na avaliagdo das
declaragdes de politica sao:

* Elas sao claras e inequivocas?

* Elas definem a diregdo e orientam as decisdes para apoiar o propoésito
do processo (em vez de tratar das habilidades que ja estédo
estabelecidas)?

* Elas dao apoio ao desenvolvimento e implementagio consistentes e
adequados dentro do contexto e restricdes no banco?

* Elas apoiam uma cultura aberta e mudanga organizacional requeridas
para compartilhamento do conhecimento, dentro das restricdes
estratégicas?

* Elas apoiam uma implementacao de qualidade do gerenciamento de
conhecimento? (ou seja, processo abrangente, procedimentos,
informagdes definitivas e precisas, SGCS seguro.)

* Todas as etapas do ciclo de vida de servigo estéo incluidas/ha alguma
etapa excluida?

* Elas ajudam com desafios e questdes reconhecidas no banco?

Estudo de caso: O estudo de caso fornece a base para a pergunta. Os
principais pontos que tém impacto no gerenciamento de conhecimento séo:

¢ Desafios e questdes: O compromisso com a expansao criou alguns
desafios diretos e imediatos, incluindo:

a) Preocupagdes com idioma e fuso horario, conforme fazem as
aquisicdes ou formam parcerias com empresas em outros paises

b) Questdes culturais e organizacionais. Isso foi demonstrado
especificamente nos diferentes niveis de expectativa para o suporte
de TI.

* Situagéo do gerenciamento de servigo de TI: o gerenciamento de
conhecimento €, em grande parte, informal, através do
compartilhamento de abordagens, corregdes, etc., mas ha um plano de
comunicagao formal para manter a equipe atualizada sobre as novas
politicas e requisitos. O banco estéa ciente de que, conforme se expande,
& necessario realizar um trabalho para otimizar o uso dos dados e
informacdes que eles possuem para melhorar a eficacia.

* O banco tem uma estratégia, ndo declarada aos seus parceiros, para
assumir a lideranga em algumas atividades, incluindo desenho e
desenvolvimento de servigos. Isso significa que havera conhecimento,
informagdes e dados que NAO serdo compartilhados com todos os
parceiros, e ha necessidade potencial de confidencialidade também na
prépria equipe. Controle de acesso seguro sera importante.

* Ha restrigcbes legais, regulatérias e de seguranga que precisam ser
consideradas.

e Situacgao atual:

a) Estratégia de servigo: ha um catalogo de servigo de Tl mantido e
disponivel para a equipe, mostrando os servigos disponiveis.

O banco adotou o ciclo de vida de servigo, e o processo de

gerenciamento de conhecimento suporta todo o ciclo de vida de servico.

Cenario:
* Define o proposito estabelecido em acordo do gerenciamento de
conhecimento no banco.
e Como dono de processo do gerenciamento de conhecimento, vocé
presta contas para garantir que o processo € adequado para o propdsito.
As responsabilidades do dono de processo incluem patrocinio, desenho
e gerenciamento de mudanga e melhoria continua do processo e das
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suas métricas. (glossario da ITIL)

Como gerente de processo do gerenciamento de conhecimento, vocé é
responsavel pelo gerenciamento operacional de um processo. As
responsabilidades de um gerente de processo incluem o planejamento e
coordenacgao de todas as atividades necessarias para executar,
monitorar e relatar informagdes do processo. (glossario da ITIL)

O cenario refere-se a necessidade de garantir que a solugéo de
gerenciamento de conhecimento seja entregue de acordo com as
restricdes regulatérias e de seguranga do banco, em especial com
relagdo ao descarte das informagdes.

MAIS CORRETA (5)

Todas as declaragbes de politica para gerenciamento de conhecimento
s&o validas e fornecem a cobertura mais abrangente.

Cobertura

Essa opgéo de resposta oferece um conjunto abrangente de declaragdes
de politica, que sao relevantes para a situagao no banco. Ela apoia o
cenario, que se refere as operagdes internacionais e aos desafios
relacionados a expans&o. O primeiro e o terceiro itens incluem "todos os
fusos horarios", "diferentes idiomas" e um SGCS seguro, os quais
reconhecem os desafios do estudo de caso.

Positivo:
* O gerenciamento de conhecimento suportara a transferéncia de
conhecimento para todos os papéis em todo o ciclo de vida de
servigo e em todos os fusos horarios.

Esta declaragao ira apoiar o desenho e a implementagao do processo do
gerenciamento de conhecimento. O escopo é abrangente para todos os
papéis e todas as etapas do ciclo de vida de servigo. A declaragao apoia
a expanséo global, onde o banco tem desafios no suporte a diferentes
idiomas conforme faz aquisi¢des e forma parcerias com empresas em
outros paises.

Positivo:
* O conhecimento sera compartilhado em todo o banco e com os
seus parceiros para apoiar a tomada de decisao e o ciclo de vida
de servigos de TI.

Essa declaracao apoia o propésito do gerenciamento de conhecimento e
ajuda a tratar das questdes culturais reconhecidas no banco.

Ela ajudara a definir a diregéo correta e contribuira com o propdésito do
processo.

Positivo:
e Conhecimento, informagdes e dados definitivos serdao mantidos
em um sistema que suporta diferentes idiomas com acesso
seguro e controlado para informagdes precisas.

Essa declaracao apoia a implementacéo do processo do gerenciamento
de conhecimento, garantindo que informagdes de qualidade definitivas
estejam disponiveis em um sistema (SGCS global) para permitir a tomada
de decisdes informada e reduzir a necessidade de redescobrir o
conhecimento.

Positivo:
* Conhecimento, informagdes e dados serao criados, aprovados,
mantidos e descartados usando um processo documentado.

Essa declaracao apoia a implementacédo que vocé exige em seu papel
como dono de processo e gerente de processo para gerenciamento de
conhecimento. Esta claro que as atividades precisam cobrir o
gerenciamento do ciclo de vida completo do conhecimento, informagdes e
dados, da criagdo ao descarte.
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SEGUNDA MELHOR
(3)

Todas as declaragdes de politica sdo validas até um determinado ponto,
porém essa opgao de resposta nao € compativel com o estudo de caso
de maneira tdo abrangente quanto a opgao de resposta de 5 pontos.

Cobertura:

Esse conjunto de declaragbes de politica ndo é tdo abrangente quanto a
resposta de 5 pontos. O primeiro item refere-se a "diferentes idiomas" que
sdo uma preocupagao em um dos desafios do estudo de caso
relacionado a expanséo. Entretanto, diferentes fusos horarios também
sao uma preocupagao, porém nao sdo mencionados. Esse € um aspecto
importante para o desenho e a implementacéo da solugao e do processo
do gerenciamento de conhecimento. Controle de acesso seguro,
informagdes precisas e descarte de informagdes ndo sdo mencionados.

Positivo:
* Conhecimento, informagdes e dados estardo disponiveis e
acessiveis para funcionarios, parceiros e principais fornecedores,
em diferentes idiomas.

Essa declaragao reconhece que os parceiros e fornecedores podem ser
envolvidos no gerenciamento de conhecimento, para maximizar o seu
beneficio. Ela também apoia a expanséo global, onde o banco tem
desafios no suporte a diferentes idiomas conforme faz aquisicoes e forma
parcerias com empresas em outros paises.

Positivo:
* Conhecimento, informacoes e dados definitivos necessarios para
apoiar a prestagao de servigos serdo armazenados em um
sistema de gerenciamento de conhecimento de servigo (SGCS).

Essa declaracao apoia a implementacéo do processo do gerenciamento
de conhecimento, garantindo que informagdes de qualidade definitivas
estejam disponiveis em um SGCS para permitir a tomada de decisdes
informada e reduzir a necessidade de redescobrir o conhecimento. Ela
ndo menciona a necessidade de informagdes precisas, nem a seguranga,
como a resposta de 5 pontos menciona.

Positivo:
¢ O gerenciamento de conhecimento facilitara a transferéncia de
conhecimento para suportar a implementacao de servigos novos
ou alterados.

Essa declaracao apoia a implementacéo do processo do gerenciamento
de conhecimento através da facilitagdo da transferéncia de conhecimento.
Ela inclui o suporte para a transi¢cao de servigos novos ou alterados, que
apoiarao a adogao do ciclo de vida de servigo pelo banco.

Positivo:
* Procedimentos documentados serdo desenhados e
desenvolvidos para a criagao, aprovagao, manutencao e controle
de conhecimento, informacgdes e dados.

Essa declaracao apoia o desenvolvimento e a implementagédo de um
processo de gerenciamento de conhecimento formal, porém néao é tao
boa quanto a resposta de 5 pontos, pois ndo inclui o descarte de
conhecimento, entre outros pontos.

TERCEIRA MELHOR
(1)

Duas declaragdes de politica sdo validas / parcialmente validas. A
cobertura ndo é tdo abrangente quanto as op¢des de resposta de 5e 3
pontos.
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Cobertura:

Essa resposta ndo inclui nenhum ponto que apoie as operagdes
internacionais e os desafios relacionados a expansao no cenario e no
estudo de caso. Ela nado inclui nenhuma declaragcéo sobre um
desenvolvimento consistente e adequado e a implementacdo de um
processo que ajudaria vocé no seu papel como dono de processo /
gerente de processo. Sem uma orientagéo clara da geréncia sénior, o
processo sera dificil de ser implementado.

Positivo:
* A equipe sera treinada para otimizar o seu uso das informacdes e
para descarte de dados.

Essa declaragéo apoia o propésito do gerenciamento de conhecimento,
porém refere-se apenas a funcionarios e nao inclui fornecedores e
parceiros. O escopo € limitado.

Positivo:
* Conhecimento, informacdes e dados serao coletados, analisados,
armazenados e mantidos em um SGCS seguro para suportar
servigos operacionais eficazes.

Essa declaragéo apoia o propésito do gerenciamento de conhecimento,
porém refere-se apenas a operagao de servigo eficaz e tem o escopo
limitado.

Positivo:
* O SGCS fornecera acesso controlado para cada membro da
equipe.

Essa declaragéo apoia o propésito do gerenciamento de conhecimento.
Entretanto, ndo menciona acesso para parceiros e principais
fornecedores que suportarao o plano de expansao do banco.

Neutro
* O gerenciamento de servico de Tl e a entrega de servigo serao
suportados por um sistema de gerenciamento de configuragédo
que é parte do SGCS.

Uma abordagem melhor seria incorporar o SGC ao segundo item.

DISTRATIVO (0)

Os primeiros trés itens ndo sédo declaragdes de politica. A quarta
declaragéo trata de funcionarios, parceiros e principais fornecedores
acessando o catalogo de servigos, que ja esta implementado no banco. O
controle de acesso seguro ao catalogo de servigo sera importante, porém
isso ndo é mencionado.

Cobertura:
Essa opcgao de resposta tem as mesmas omissdes que a resposta de 1
ponto.

Negativo:

Os primeiros trés itens ndo sado declaragdes de politica que podem ser
usadas para orientar decisdes e para garantir o desenvolvimento e a
implementacéo consistentes e adequados.

Negativo:

* Os detalhes de todos os servigos operacionais de Tl serdo
mantidos no catalogo de servigo para garantir que a equipe, os
parceiros e os principais fornecedores tenham acesso as
informacdes e aos dados de servigos de Tl em produgao.
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O estudo de caso refere-se a um catalogo de servigo de Tl existente e
bem mantido, que é facilmente acessivel para a equipe e que mostra os
servigos disponiveis. Portanto, essa declaragao de politica afirma o que
esta acontecendo agora em vez de estabelecer uma diregdo. Essa
declaragdo ndo menciona o controle de acesso seguro. O banco tem uma
estratégia, ndo declarada aos seus parceiros, para assumir a lideranca
em algumas atividades, incluindo desenho e desenvolvimento de
servigos. Isso significa que havera conhecimento, informagdes e dados
que NAO seréo compartilhados com todos os parceiros, e potencialmente
requer confidencialidade também dentro na prépria equipe.

Unidade do Plano de
Ensino / Médulo
suportado

ITIL EX: GCVO01 Principais conceitos do ciclo de vida de servigo

Nivel de Teste da
Taxonomia Blooms

Nivel 4: Analise — A habilidade de usar as praticas e conceitos em uma situagao
ou uso espontaneo de uma abstragdo. Pode aplicar em situagdes 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 suposigdes.

Aplicagao

Os candidatos devem conhecer e entender as politicas de gerenciamento de
conhecimento e transferéncia de conhecimento. Elas s&o necessarias para
aplicar o seu entendimento do gerenciamento de conhecimento e uso de
politicas no desenvolvimento e na implementacdo de uma solugao do
gerenciamento de conhecimento. (TS 4.7.4.1 Politicas do gerenciamento de
conhecimento). Os candidatos também deve saber sobre transferéncia de
conhecimento (TS 4.7.5.2). Por exemplo, o conhecimento precisa ser transferido
para outras pessoas e para outras partes da organizagdo em pontos especificos

do ciclo de vida.

A selecdo da MELHOR opcéao de resposta é baseada na analise do estudo de
caso, do cenario e das opgoes de resposta. Os candidatos precisam aplicar o
seu entendimento do gerenciamento de conhecimento para selecionar as
declaragbes de politica corretas e relevantes para o gerenciamento de
conhecimento no contexto do estudo de caso e do cenario.

Vinculo ao Estudo de
Caso

O estudo de caso é usado para fornecer o contexto para a pergunta e também
fornece informagdes que precisam ser consideradas para analisar totalmente as
opcoes de resposta.

Nao usar o estudo de caso pode resultar na sele¢gdo da resposta incorreta.

Assuntos / Categorias
abrangidas

e Compartilhar conhecimento ao longo do ciclo de vida e usar o
gerenciamento de conhecimento

Referéncias de
Secobes de Livros

TS 4.7.4.1 — Politicas do gerenciamento de conhecimento.

TS 4.7.5.2 — Transferéncia de conhecimento

MCS 5.8.11.1 — Conceitos do gerenciamento de conhecimento
Definigbes de glossarios: politica, gerenciamento de conhecimento

Dificuldade

Facil
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NUMERO DA
PERGUNTA

Seis

Explicagéo da
pergunta

Essa pergunta é baseada em uma combinagéo de entradas e saidas das etapas do
ciclo de vida de servigo. E esperado que o candidato avalie o estudo de caso e as
informacdes adicionais do cenario e determine as entradas e saidas de mais alta
prioridade e, em seguida, determine se sdo produzidas e fornecidas em todo o ciclo
de vida de servigo para tratar das questdes da empresa do caso. Observagao:
Todos os termos usados sao parte do plano de ensino do GCV ou s&o exigidos no
Fundamento da ITIL 2011.

No cenario, todas as principais questdes mencionadas estao relacionadas a
integracédo de pessoas, processos e servigos, assim os itens de acdo de alta
prioridade devem ser aqueles que focam no planejamento, desenho e execugéo de
servigos de integragdo depois das aquisi¢gées de negdcio. Os itens relacionados a
revisdo, visdo e missao de servico, fungdes de negdcio vitais, caso de negdcio e
reconhecimento de padrbes da atividade de negdcio, s&o itens de baixa prioridade.

# | Item

Saida Entrada
de para Prioridade e relevancia

Caso de
negocio

ES DS Média: Embora seja util ter acesso ao caso de negdcio além
da etapa de ES, quando se trata de integrar as etapas do ciclo
de vida, é uma prioridade mais alta ter os detalhes que estédo
disponiveis em outras fontes, também classificadas como
altas, que refletirdo muito do que esta no caso de negdcio.
Essas fontes incluem o modelo de servigo, os resultados de
servigo requeridos e as restrigcdes de servigo e,
posteriormente, o PDS.

2 Planos de
treinamento
abrangentes

DS TS Alta: O cenario realmente indica que isso € uma dificuldade
vivenciada (questao iv). Devido a preocupagéo especial a
respeito de treinamento neste momento, pode ser util enfatizar
essa entrada/saida; conforme mais maturidade € incorporada
ao DS e a produgao do PDS, ela ndo ira requerer essa
referéncia especial mais tarde. Se um PDS nao for produzido,
um plano de treinamento abrangente n&o sera suficiente por si
sO para atender as prioridades.

3 Erros de
desenho
identificados
no teste

TS DS Média: E definitivamente importante para DS aprender com os
seus erros. O estudo de caso indica que o teste em TS nem
sempre identifica as questdes que tornam um servigo dificil de
suportar. Entretanto, se o modelo de servigo, resultados de
servigo e restricdes de servigo requeridas, requisitos
operacionais e PDS forem fornecidos junto com os esforgos de
DS ja executados, a qualidade do desenho da solucdo de
servigo deve melhorar. Com relagado a esses itens, os erros de
desenho sao, eles préprios, uma prioridade do préximo nivel.

4 | Detalhes de
como as
medigdes e
métricas serao
produzidas

DS TS, Alta: Antes que bons dados sejam produzidos, os requisitos
MCS de medigcdo e métricas devem ser estabelecidos e a
abordagem precisa ser desenhada. Caso contrario, muito
tempo pode ser perdido.

5 | Conhecimento

Todas Todas | Baixa: Esse item é muito genérico para ter valor como uma

para o SGCS prioridade na situacdo atual. E claro que precisamos de
conhecimento e é claro que é parte do SGCS, porém, neste
momento, o banco precisa saber em qual conhecimento
especifico se concentrar.
6 | Riscos oS ES, DS, | Alta: A questao iii em especial pode ser tratada garantindo

operacionais

TS que, durante outras etapas, haja conhecimento total dos riscos
operacionais e que algo possa ser feito para trata-los. Além
disso, o estudo de caso menciona o maior foco de negdcio em
operacgoes, tornando esta uma alta prioridade.
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7 | Requisitos
operacionais

(ON]

DS

Alta: Tanto o estudo de caso como o cenario indicam a
importancia das operagdes de servi¢o na situagéo atual. Se a
OS pode fornecer requisitos operacionais claros para o DS,
entdo o desenho da solugéo de servigo resultante deve
provavelmente acomodar a transicdo e a operacgao de servigo
de maneira sélida. A transigdo pode verificar se os requisitos
operacionais sao atendidos e as operagdes serdo mais bem
sucedidas e eficazes em termos de custo. Isso ajudara a tratar
as questoes iii e iv.

8 | Planos e
procedimentos
operacionais

DS

oS

Alta: Devido a énfase em operagdes, além da necessidade de
garantir que o DS leve as necessidades operacionais em
consideragao, a garantia que os planos e procedimentos
operacionais sejam produzidos merece foco especifico. Isso
ajudara a tratar das questoes iii e iv.

9 | Resultados e
restricbes de
Servigo
requeridos

ES

DS

Alta: Tl precisa entender o que o banco precisa de cada
servigo, ndo apenas aquilo que um departamento possa
querer, e as restricdes que regem o desenho. Essas saidas da
ES sao criticas para a melhoria nas questoes i, ii e v, além de
tratar as questdes mencionadas no estudo de caso, de nao ser
possivel aproveitar dados e informacgdes. Se isso for entendido
como um resultado critico de negécio, os esfor¢os de desenho
serao focados na sua produgéo.

10 | Dados de
desempenho
operacional

(ON]

MCS

Baixa: Embora os dados de desempenho sejam necessarios,
sem um plano para o que coletar e um desenho que garanta
que isso possa ser coletado, sera dificil fornecer mais dados
de desempenho do que esta atualmente disponivel através do
gerenciamento de evento e de incidente. Considerando as
informagdes no caso e no cenario, esse item tem prioridade
mais baixa neste momento.

11 | Pacote de
desenho de
servigo (PDS)

DS

Todas

Alta: O estudo de caso e o cenario apresentam varias
questdes que podem ser atribuidas ao desenho incompleto.
As transicdes serdo mais bem sucedidas com planos de teste
e treinamento abrangentes, que s&o parte do PDS. O PDS
deve definir o plano de operagéo de servigo que ajudara a
tratar da questao iii. O estudo de caso indica que uma parte
significativa do trabalho para desenvolver e manter sistemas é
executada pela equipe temporaria, assim a transicado e os
planos operacionais que séo parte do PDS devem ajudar a
garantir que todos os colaboradores tenham o mesmo
entendimento. Como nao ha indicagédo no estudo de caso que
um PDS formal esteja sendo produzido no momento, essa é
uma alta prioridade.

12 | Modelos de
servigo

ES

DS

Alta: De acordo com ES 8.3.1.2: “Os modelos de servigo
fornecem a arquitetura basica que é usada para desenvolver
servigos durante o desenho de servigco.” Esses sdo um ponto
de partida para definir e desenvolver um pacote de desenho
de servigco. Como tal, garantir que os modelos de servigo
sejam criados e fornecidos para o DS ajudaréo a tratar as
questdes i e iii.

13 | Portfolio de
Servigo

ES

Todas

Alta: Sem o portfolio de servico, as questdes i € ii persistirao.
Decisdes sobre o que fazer com os servigos de Tl quando
uma nova empresa é adquirida serdo tomadas corretamente
apenas quando o banco tiver total visibilidade de todos os
servigos que estao gerenciando.
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14 | Visdo e
missao

ES Todas | Baixa: O estudo de caso indica que a visdo e a estratégia
corporativa sdo bem definidas e que ha boa colaboragéo entre
Tl e 0 negdcio. Isso sugere que, embora o desenvolvimento de
uma visao e estratégia formais de Tl sejam informacgdes
contextuais valiosas, ele n&o iria, por si s6, ajudar a resolver

as questdes descritas em curto prazo.

15 | Fungbes de
negocio vitais
(FNVs)

ES DS Baixa: Nao ha nenhuma indicagao no estudo de caso ou no

cenario de que a organizagao nao esteja a par disso ou que a
continuidade de servico de Tl seja indevidamente gerenciada.
Devido a isso, nao se justifica que haja atengéo especifica as

FNVs neste momento.

16 | Acordos de
nivel
operacional
(ANOs)

DS TS Média: Embora seja valioso desenvolver ANOs para garantir
que todos os colaboradores internos do servigo estejam
trabalhando de maneira a suportar eficiente e eficazmente os
compromissos nos ANSs, nem o estudo de caso e nem o
cenario indica que ha uma questéo significativa com isso neste
momento. Comparado com outros itens, o desenvolvimento de
ANOs formais pode ser postergado para um ciclo de melhoria

futuro.

17 | Padrées de
atividade de
negocio
(PANS)

ES MCS Baixa: Essa visdo mais estratégia da demanda deve
certamente ser valiosa no futuro, porém o estudo de caso
especifica que ha boa colaboragéo entre o negécio e Tl tanto
na etapa de estratégia de servico como na de desenho de
servigo. Isso implica que o vinculo entre o desenho de servigo
de Tl e as necessidades do negdcio ja esta sendo
razoavelmente bem tratado. Com outras necessidades mais

urgentes, isso ndo requer atengao imediata.

MAIS CORRETA (5)

Cc Todos os itens listados sao identificados como prioridade "Alta". Embora
muitos outros itens possam ser desejaveis, essa lista abrange todas as
questdes identificadas e faz a organizagédo avangar na dire¢do correta.

SEGUNDA MELHOR
(3)

A Embora essa resposta tenha muitos itens de prioridade "Alta", ela
também inclui duas prioridades "Média" (itens 7 e 14) e uma prioridade
“Baixa” (item 5).

TERCEIRA MELHOR
(1)

D Essa resposta identifica corretamente trés das prioridades "Alta" (itens 2,
8 e 16), porém deixa de notar outras seis em favor de trés prioridades
"Média" (itens 7, 13 e 14) e trés prioridades "Baixa" (itens 1, 9 e 10).

DISTRATIVO (0)

B Essa resposta é extremamente fraca. Ela inclui duas das prioridades
"Média" (itens 13 e 7) e todas as prioridades "Baixa" e identifica apenas
dois itens de prioridade "Alta" (itens 2 e 12).

Unidade do Plano de
Ensino / Médulo
suportado

ITIL EX: GCVO03 Integracéo de processos do gerenciamento de servigo por todo
o ciclo de vida

Nivel de Teste da
Taxonomia Blooms

Nivel 5 Avaliagao - A habilidade de discernimento baseado em critérios e
padrdes. Pode detectar inconsisténcias ou falacias em um processo ou produto;
determinar se um processo ou produto tem consisténcia interna; detectar a
eficacia de um procedimento enquanto esta sendo implementado. Pode detectar
inconsisténcias entre um produto e critérios externos; determinar se um produto
tem consisténcia externa; detectar a adequacgéao de um procedimento para um
determinado problema.

Aplicagado

E requerido que o candidato analise o estudo de caso e as informagdes do
cenario fornecidas e avalie quais entradas e saidas da etapa do ciclo de vida
seriam os mais importantes para resolver as questdes identificadas e detectar
quando uma prioridade proposta em uma resposta ndo é consistente com as
necessidades da organizagdo do caso.

Vinculo ao Estudo de
Caso

O estudo de caso é usado como uma base para avaliagéo.
N&o usar o estudo de caso para responder esta pergunta pode reduzir o nivel
Bloom usado e pode resultar na sele¢do de uma opgao de resposta incorreta.

Assuntos /
Categorias
abrangidas

* As entradas e saidas dos processos e etapas no ciclo de vida de servigo
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Referéncias de ES 3.9 — Entradas e saidas da estratégia de servigo

Secobes de Livros DS 3.12 — Entradas e saidas do desenho de servigo

TS 3.3 — Entradas e saidas da transi¢cao de servigo

OS 3.8 — Entradas e saidas da operagao de servigo

MCS 3.12 — Entradas e saidas da MCS

Todo apéndice 'Exemplos de entradas e saidas por todo o ciclo de vida de
servigo'

ES 8.3 — O impacto da estratégia de servico em outras etapas do ciclo de vida

Dificuldade Dificil
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NUMERO DA

PERGUNTA SO
Explicagao da A mais importante referéncia do plano de ensino é ES 3.3, especialmente a lista
pergunta de questdes no meio da ES 3.3.4.

O candidato deve escolher a melhor op¢gao do modelo de entrega do novo
servico, dentro do contexto do estudo de caso geral.

O ponto principal para responder essa pergunta é reconhecer que as opgoes de
resposta representam os diferentes tipos de provedores de servigo:

» Estabelecer um novo grupo de Tl dentro da unidade de negdcio
responsavel pelo novo servigo de negécio:

Tipo |

* Atribuir responsabilidades de Tl para a divisdo de Servigos
Compartilhados existente:

Tipo Il

* Terceirizar as responsabilidades de Tl para um fornecedor externo:

Tipo llI

» Terceirizar as responsabilidades de Tl e a atividade de negdcio para um

fornecedor externo
Tipo llI

A seguir estédo as informagdes principais para o candidato usar para ajudar a
avaliacdo desses diferentes tipos de provedores de servigo:

Informagoées

Impacto

O novo servigo de Tl
representa uma abordagem
inovadora no setor bancario,
tanto para o banco como
para o mercado, e &
considerado o estado da arte
com relagcéo a abordagem e
também ao uso da
tecnologia.

O fato de o servigo ser considerado o
estado da arte reduz a amplitude e a
profundidade de conhecimento e
experiéncia relevantes que um fornecedor
externo pode eventualmente oferecer, um
motivador importante para escolher
terceirizar (ES 3.3.3).

Tipo I: Sim
Tipo Il: Sim
Tipo lll: Nao

O tempo de colocagao do
servigo no mercado, prego
baixo e seguranca sao todos
vitais para garantir que o
banco mantenha uma
vantagem competitiva
relacionada ao novo servigo
de T

Como o tempo de colocacgdo do servigo no
mercado é critico, é provavel que o custo
de transacgao relacionado a procura e
selecdo de um provedor externo adequado,
identificar requisitos, negociar um acordo
etc., seja muito alto (ES 3.3.4).

O aspecto vital da seguranga reduz a
aplicabilidade de um provedor do Tipo I
ainda mais (ES 3.3.3).

Por outro lado, o uso da divisdo de
Servigcos Compartilhados existente seria
sensato, pois a diviséo ja estabeleceu
praticas do gerenciamento de servigo e
foco em eficiéncia de custo. Isso teria um
impacto tanto no tempo de colocagao do
servigco no mercado como no prego,
quando comparados positivamente ao
estabelecimento de um novo grupo de Tl a
partir do zero (ES 3.3.2).

Tipo I: Nao
Tipo Il: Sim
Tipo lll: Nao
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A integragédo com praticas de
gerenciamento financeiro é
fundamental para medir e
garantir o sucesso do novo
servigo.

A informacéao descreve uma situagdo bem

integrada com as atividades existentes no

banco. Isso sugere uma abordagem Tipo Il
(ES 3.3.4).

Tipo I: Nao
Tipo Il: Sim
Tipo lll: Nao

A nova atividade de negécio
gerara uma alta frequéncia
de transacoes e requer
atengao préoxima e manual,
além do acompanhamento
diario, de acordo com um
procedimento definido, por
escrito.

A atividade de negdcio exigira um
acompanhamento diario e manual, assim
nédo é nem infrequente nem esporadica.
Isso reduz a aplicabilidade de uma
abordagem do Tipo lll, embora uma
abordagem do Tipo Ill ainda seja
perceptivel. Por outro lado, o
acompanhamento manual € descrito em
um procedimento por escrito, reduzindo a
probabilidade de a atividade ser altamente
complexa e removendo o motivo absoluto
para uma abordagem do Tipo |, embora
essa abordagem ainda pudesse ser
aplicavel. Em geral, todos os tipos de
provedores de servico podem ser validos
aqui.

Tipo I: Sim
Tipo Il: Sim
Tipo lll: Sim

A nova atividade de negdcio
precisara estar bem
integrada com as atividades
do gerenciamento de
relacionamento de negodcio e
do gerenciamento de nivel de
servigo do departamento de
TI.

O gerenciamento de relacionamento de
negoécio e o gerenciamento de nivel de
servigo nao deveriam ser terceirizados
nunca, pois sdo fundamentais para manter
e desenvolver relacionamentos de negdcio
(ES 3.3.3). Como a nova atividade de
negdécio requer uma boa integragdo com
€sses processos, a provisdo de servigo
Tipo Il tanto das responsabilidades de Tl e
da atividade de negdcio seria uma escolha
ruim.

Tipo I: Sim
Tipo Il: Sim
Tipo lll: Nao
Este € um resumo dos pontos indicados para cada tipo de provisao de servigo:
Tipol: 3
Tipoll: 5
Tipo llI: 1
MAIS CORRETA (5) D Atribuir Reflete uma boa escolha, dados todos os

responsabilidades de Tl
para a divisdo de
Servicos
Compartilhados
existente

principais aspectos do novo servico.

SEGUNDA MELHOR
(3)

C Estabelecer um novo
grupo de Tl dentro da
unidade de negdcio
responsavel pelo novo
servigo de negocio.

Uma boa resposta, mas néo tratara as
informagdes no cenario relacionadas a, por
exemplo, tempo de colocagéo do servigo no
mercado e boa integracdo com outras
atividades e ativos, e falha ao n&o levar em
consideragao motivadores importantes do
estudo de caso, por exemplo, estratégia de
negocio e também foco de Tl na integracgéo.
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TERCEIRA MELHOR
(1)

A Terceirizar as
responsabilidades de Tl
para um fornecedor

Essa resposta falha ao néo tratar os principais
aspectos do cenario, ou seja, estado da arte,
tempo de colocagédo no mercado, alta

externo seguranga e integragcado com outras atividades
e ativos.
DISTRATIVO (0) B Terceirizar as Essa resposta falha tanto ao n&o tratar os

responsabilidades de Tl
e a atividade de negdcio
para um fornecedor
externo

mesmos aspectos do cenario que a terceira
resposta, quanto a sugestao da terceirizagédo
da atividade de negdcio em si, que requer uma
boa integragdo com o gerenciamento de
relacionamento de negdcio e gerenciamento
de nivel de servigo.

Unidade do Plano de
Ensino / Médulo
suportado

ITIL EX: GCV05 Governanga, papéis, pessoas, competéncia e a organizagdo

Nivel de Teste da
Taxonomia Blooms

Nivel 5 Avaliagao - A habilidade de discernimento baseado em critérios e
padrdes. Pode detectar inconsisténcias ou falacias em um processo ou produto;
determinar se um processo ou produto tem consisténcia interna; detectar a
eficacia de um procedimento enquanto esta sendo implementado. Pode detectar
inconsisténcias entre um produto e critérios externos; determinar se um produto
tem consisténcia externa; detectar a adequagéao de um procedimento para um
determinado problema.

Aplicagado

O candidato deve aplicar o conhecimento dos diferentes tipos de provisdo de
servigo e avaliar as estratégias de provisdo de servigo no contexto do estudo de
caso e do cenario.

Vinculo ao Estudo de
Caso

O estudo de caso é usado nesta pergunta principalmente para estabelecimento
de contexto.

Assuntos / Categorias
abrangidas

* Os diferentes tipos de provedores de servigo e a implicagdo da escolha de
um tipo especifico

Referéncias de
Secobes de Livros

ES 3.3 — Provedores de servigo

Dificuldade

Facil
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NUMERO DA

PERGUNTA olie
Explicagao da O candidato precisa identificar quais das saidas sugeridas da operagéo de
pergunta servigo seriam a melhor contribuicdo para ajudar a resolver as questdes

descritas na pergunta, no contexto do estudo de caso. Para cada saida
sugerida, o candidato deve decidir:

E uma saida valida da operacgéo de servigo ou deveria vir de uma etapa
diferente do ciclo de vida?

Essa saida ajudara a tratar as questdes de escalabilidade e relatérios
aperfeigcoados?

Essa é uma saida que & mais relevante para melhorar a utilidade do servigo
(que ndo é necessaria aqui)?

A saida é relevante no contexto do estudo de caso?

MAIS CORRETA (5)

Positivo:

1% item: “Informacdes histéricas sobre incidentes e problemas para os
processos do gerenciamento de capacidade e gerenciamento de
disponibilidade”.

Registros dos histéricos de incidentes e problemas sdo uma das
principais saidas da operacgéo de servigo para o desenho de servico.
Como o servigo de central de atendimento ao cliente é considerado critico
para o negoécio, € necessario obter essas informagdes para o processo de
gerenciamento de disponibilidade. Além disso, um dos objetivos do termo
de abertura de servigo € melhor escalabilidade, e como o estudo de caso
afirma que aumentar o uso do hardware € um dos motivadores por tras
da politica de virtualizagéo, a considera¢do do gerenciamento de
capacidade pelos incidentes e problemas de outros servigos que
mudaram para uma plataforma virtual também é necessario.

Positivo:

2% item: “Opini&o sobre questdes a respeito dos processos de validacdo e
teste e gerenciamento de mudanga”.

Como o servigo de central de atendimento ao cliente é considerado critico
para o negdécio, as mudancgas ao servigo ndo devem resultar em
incidentes. A operacéo de servi¢o deve, portanto, sugerir estender o teste
para além do teste existente atualmente de funcionalidade de software,
bem como, melhorar a programacé&o dentro do processo de
gerenciamento de mudanca para evitar implanta¢des paralelas que
resultem em incidentes, como ocorreu anteriormente.

Positivo:

3% item: “Valores alcangados da métrica do servigo e principais
indicadores de desempenho para o processo do gerenciamento de nivel
de servigo”.

Os resultados em relagao as métricas, PIDs e FCSs sao uma saida
fundamental da operagéo de servigo nesta situagédo para ajudar com um
melhor desenho da garantia. Isso € especialmente importante nesta
situacao, pois o0 cenario afirma que um dos objetivos do termo de abertura
de servigo & melhorar os relatérios. Além disso, o estudo de caso afirma
que a maior parte dos membros da equipe de Tl tende a considerar a
melhoria de processo sem considerar a medi¢ao de servigo.

Positivo:

4° item: “Oportunidades de melhoria registradas para o processo do
gerenciamento de configuragéo e de ativo de servigo”.
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O estudo de caso afirma que as equipes de incidente e de problemas
consideram as informagdes do gerenciamento de configuragao e de ativo
de servigo inadequadas para diagnosticar falhas facilmente. O processo
deve, portanto, buscar estender as informagdes disponibilizadas para as
equipes de operagao de servigo, lembrando novamente que, como o
servigo de central de atendimento ao cliente é critico para o negdcio, a
resolucao rapida de incidentes €&, portanto, vital.

SEGUNDA MELHOR
(3)

Neutro:

1% item: “Informagdes no sistema de gerenciamento de conhecimento de
servigo para a etapa de melhoria continua de servigco (MCS)”.

Embora essa seja uma saida importante da operacéo de servigo, o
estudo de caso afirma que as informagées tanto do gerenciamento de
configuracao e de ativo de servigo como o do gerenciamento de
conhecimento sao bastante limitadas. O valor deste ponto é, portanto,
questionavel.

Positivo:
2° item: “Opinido sobre o processo do gerenciamento de conhecimento”.

Como mencionado acima, as praticas do gerenciamento de conhecimento
existentes sao limitadas. Como a coordenacgao de desenho pede para a
equipe contratada fazer o trabalho, é importante capturar o conhecimento
dessa equipe, por exemplo, usando uma base de conhecimento
expandida, para garantir que o servigo alterado possa ser devidamente
suportado e operado. Isso também é apoiado pelo estudo de caso ao
afirmar que 60% do trabalho real do desenho de servigo sdo entregues
por pessoal com contratos de curto prazo e que a politica sobre "virtual
primeiro" € nova, sugerindo que ha uma competéncia interna limitada
sobre virtualizagao.

Positivo:

3% item: “Requisicdes de mudanca para resolver questdes operacionais
para o processo do gerenciamento de mudanga”.

RDMs para a transi¢ao de servigo sao uma saida principal das operagoes
de servigo e, embora o estudo de caso afirme que o processo de
gerenciamento de mudanca ja esteja bem desenvolvido, as questbes
operacionais podem exigir RDMs para que elas sejam resolvidas.

Positivo:

4° item: “Dados de desempenho da producéo para os processos do
gerenciamento de capacidade e gerenciamento de disponibilidade”.

Obter informagdes suficientes, por exemplo, sobre o desempenho de
servigos previamente virtualizados, e também sobre mudangas no servigo
da central de atendimento ao cliente, depois da entrada em produgéao,
para o gerenciamento de capacidade e de disponibilidade é vital, para
tratar a criticidade de negdcio do servigo. Além disso, 0 uso de hardware
compartilhado para virtualizagédo torna o gerenciamento de capacidade
essencial para garantir que o servi¢co da central de atendimento ao
cliente, que é critico para o negécio, tenha desempenho suficiente apos a
transi¢cao de servigo.

Além da avaliacido dos pontos acima, esta opg¢ao de resposta perde o
foco no objetivo de melhorar os relatérios.

TERCEIRA MELHOR
(1)

Positivo:

1% item: “Avaliagdo de impacto operacional das mudancas no acordo de
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nivel de servigo para o processo do gerenciamento de nivel de servigo”.

Ajudara aqueles envolvidos no gerenciamento de nivel de servigo a
entender melhor as consequéncias de mudancgas dos niveis de garantia
para a operacéao diaria do servico revisado.

Positivo:

2% item: “Resultados das pesquisas de satisfacdo do usudrio pds-
incidente para a etapa de MCS”.

Isso daré apoio a melhoria continua de servigo através da avaliagao do
impacto da iniciativa de virtualizagdo no servico revisado e fara ajustes se
necessario.

Neutro / negativo:

3% item: “Oportunidades de melhoria registradas para o processo do
gerenciamento de portfolio de servigo”.

Embora o registro de oportunidades de melhoria seja uma saida
importante da operacgao de servigo, e o estudo de caso afirme que o
portfolio de servigo ndo é formalmente mantido, o cenario afirma que o
termo de abertura de servico foi passado para o desenvolvimento de
aplicativos, portanto, para a etapa de desenho de servigo. Como o
gerenciamento de portfolio de servigo esta dentro da estratégia de
servigo, a sugestao de melhorias para o processo nesta etapa néo tera
nenhum impacto.

Neutro / negativo:

4° item: “Plano de comunicag&o de negdcio para tratar as variagbes de
expectativa com o suporte do usuario, resultantes de diferengas
culturais”.

O cenério afirma que n&o havera mudancgas na utilidade. Portanto, a
mudanga n&o deve gerar outras expectativas de suporte diferentes
daquelas ja existentes.

DISTRATIVO (0)

Negativo:

1% item: “Opinido sobre risco operacional para o processo de avaliacdo
de mudanga”.

O estudo de caso afirma que ndo ha nenhum processo de avaliagéo de
mudanga formal implantado.

Negativo:

2% item: “Informagées sobre fungbes de negdcio vitais para o processo do
gerenciamento de disponibilidade”.

Essa é uma saida do desenho de servigo. Além disso, o cenario afirma
que ndo havera nenhuma mudanga as fungbes de negdcio vitais.

Negativo:

3% item: “Lista de erros conhecidos e respostas as duvidas tipicas do
negoécio para o centro de controle de operagdes”.

Essa é uma saida da transi¢cao de servigo. Além disso, o estudo de caso
afirma que as perguntas de negdécio sao tratadas por equipes de negoécio
separadas, ao contrario do centro de controle de operagoes.
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Negativo:

4° item: “Previsdes de demanda para o processo do gerenciamento de
capacidade”.

Essa é uma saida da estratégia de servigo.

Unidade do Plano de
Ensino / Médulo
suportado

ITIL EX: GCVO03 Integracéo de processos do gerenciamento de servigo por todo
o ciclo de vida

Nivel de Teste da
Taxonomia Blooms

Nivel 4: Analise — A habilidade de usar as praticas e conceitos em uma situagao
ou uso espontaneo de uma abstragdo. Pode aplicar em situagdes 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 suposigoes.

Aplicagado

Aplicacdo — o candidato deve aplicar o conhecimento de entradas e saidas das
varias etapas do ciclo de vida de servigo, especialmente, da operacao de
servigo, e avaliar o impacto das diferentes listas de saida no sucesso de um
termo de abertura de servigo dentro do contexto do cenario e estudo de caso
geral.

Vinculo ao Estudo de
Caso

O estudo de caso oferece contexto para esta pergunta e também fornece alguns
fatos em relagéo aos quais se devem basear a analise das op¢des de resposta.

Assuntos / Categorias
abrangidas

* As entradas e as saidas dos processos e etapas no ciclo de vida de servigo

Referéncias de
Secobes de Livros

ES 3.9 (Tabela 3.21) — Principios da estratégia de servico — Entradas e saidas
da estratégia de servigo

DS 3.12 (Tabela 3.7) — Principios do desenho de servigo — Entradas e saidas do
desenho de servigo

TS 3.3 (Tabela 3.1) — Principios da transi¢do de servico — Entradas e saidas da
transi¢cao de servigo

OS 3.8 (Tabela 3.5) — Principios da operagéo de servigo — Entradas e saidas da
operacéao de servigo

MSC 3.12 (Tabela 3.1) — Principios da melhoria continua de servigo — Entradas
e saidas da MCS

Todo apéndice 'Exemplos de entradas e saidas por todo o ciclo de vida de
servigo'

Dificuldade

Moderada
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NUMERO DA

PERGUNTA S
Explicagao da As métricas de servigo sdo uma medida do desempenho de servigo de ponta a
pergunta ponta, ao invés de métricas de processo e de tecnologia individuais que sédo

usadas para calcular as métricas de servigo de ponta a ponta. As métricas de
tecnologia sao associadas frequentemente com métricas de componentes e
baseadas em aplicativos, como desempenho, disponibilidade etc. As métricas de
processo sdo capturadas na forma de fatores criticos de sucesso (FCSs), PIDs e
métricas de atividade para os processos do gerenciamento de servigo.

A MELHOR resposta inclui métricas que sao relevantes para o estudo de caso,
cenario e aquelas que:

a) Medem a qualidade de Tl em termos de negdécio/usuario, informando o
que é relevante para os usuarios (por exemplo, satisfagéo do cliente,
valor do negdcio)

b) Fornecem medi¢cdo e monitoragdo de desempenho de ponta a ponta dos
servigcos de Tl que suportam processos de negdécio que podem ser
reportadas regularmente em relagdo as metas do ANS

c) S&o uma combinagéo equilibrada, por exemplo, abrangem desempenho,
disponibilidade e confiabilidade

d) Incluem métricas de disponibilidade, pois o servigo é considerado critico
para a operacao de negocio do banco e para apoiar os clientes do banco

e) Podem ser medidas nas etapas especificadas do ciclo de vida do
servico.

Estudo de caso:
O estudo de caso é usado para fornecer o contexto da pergunta e uma base
para analise. Os pontos especificos sao:

* A habilidade do banco de estender o horario de funcionamento e uma
oferta mais abrangente de produtos.

* O banco fornece uma variedade de pacotes de servigos bancarios para
os seus clientes. Alguns servigos bancarios sdo considerados criticos
para a operagao do banco e para o apoio aos clientes do banco e isso
inclui o apoio a vendas de terceiros.

e Servigo de apoio a vendas de terceiros (normalmente oferecido a
consultores financeiros independentes (CFls) em seus préprios
computadores portateis, e, sem o qual, eles ndo podem vender
diretamente aos seus clientes).

Cenario especifico da pergunta:

* Os CFls precisam que o servico seja facil de usar, disponivel durante o
horario de servigo e confiavel.

* Ha um novo aplicativo hospedado em servidores virtuais e isso torna as
métricas de disponibilidade e confiabilidade importantes.

* Todas as transagdes serdo em tempo real, via interface web.

* Esse ambiente melhorara a habilidade do banco de desenvolver e
automatizar a entrega de novos produtos bancarios para vendas por
terceiros.

As métricas a evitar quando selecionar a resposta correta sao:

e Estudo de caso: Os CFls usam os seus proprios computadores
portateis. O banco ndo pode medir a disponibilidade e a confiabilidade
desses computadores, e a métrica esta fora do escopo.

e Cenario: Todas as transagdes serdo em tempo real, via interface web.
Portanto, uma métrica do tempo de resposta de trabalho em lote ndo é
um bom exemplo.

* As métricas de tecnologia sao incorretas, pois a pergunta pede métricas
de SERVICO.

* As métricas de processo incluindo os principais indicadores de
desempenho (PIDs) sédo incorretas, pois a pergunta pede métricas de
SERVICO.

* Vocé pode prever apenas algumas métricas durante as etapas de
estratégia de servigco e de desenho de servigo do ciclo de vida de
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servigo. Quando um servigo estiver no piloto, vocé pode medir a
variagao do previsto.
* Uma métrica de disponibilidade seria prevista para um novo aplicativo
durante o desenho de servigo, e ndo durante a estratégia de servigo.
e Algumas métricas estéo fora do escopo do servigo de apoio a vendas
que o banco oferece.

Os tipos de métricas no cenario séo:

* 1 parece ser focado no negécio, porém nao € relevante para a entrega
do servigo de apoio a vendas pelo banco.

* 2 é uma boa métrica de qualidade de servigco de Tl, que esta alinhada
com a recente iniciativa do banco de oferecer uma variedade maior de
produtos e aumentar o lucro.

* 3 é uma boa métrica para confiabilidade.

* 4 e 5 sao boas métricas que estao alinhadas com a estratégia do banco.

* 6 é uma boa métrica de satisfacdo de usuario, que esta alinhada com a
necessidade da facilidade de uso do cenario.

* 7 e 8 nao sdo boas métricas, pois nao existem trabalhos em lote
(cenario: "Todas as transacdes serdo em tempo real, via interface web").

* 9 é uma métrica de confiabilidade que é um requisito do cenario.
Entretanto, o tempo médio entre falhas (TMEFs) do aplicativo web n&o é
significativo para a monitoragao e a medi¢ao de servigo de ponta a
ponta. A rede pode estar indisponivel e os CFls ndo conseguiriam
trabalhar.

* 10 é uma métrica de processo. Nao esta especificamente relacionada ao
servigo de apoio a vendas.

* 11 é uma boa métrica para prever a disponibilidade em desenho de
servigo

* 12 é uma boa métrica para indisponibilidade real na transi¢ao de servigo
€ na operagao de servigo.

MAIS CORRETA (5) C Essa é a MELHOR combinagao como o conjunto de métricas de servigo e
o momento de medi-las & o mais correto e ilustra como vincular a
provisdo de servigo de Tl e o valor de negdcio. Nao inclui nenhuma
métrica incorreta e o equilibrio das métricas € bom para a situagao do
cenario:

3 — confiabilidade

4,5 — desempenho de servigo / criagao de valor

6 — desempenho de servigo / satisfagdo do CFI

11, 12 — disponibilidade (do servigo de apoio a vendas)

4 e 6 estao presentes durante a estratégia de servigo, onde podem
influenciar as decis6es estratégicas para o servigo. 11 (indisponibilidade
prevista) é adicionada durante o desenho de servigo, quando informacdes
suficientes sobre o servigo estao presentes para a sua avaliagdo. 3,6 e
12 estédo presentes em uma fase operacional experimental (durante o
piloto) quando o desempenho real e o impacto no negdcio podem ser
identificados, enquanto 3, 5, 6 e 12 sdo usadas durante toda a fase de
operacéao de servigo.

SEGUNDA MELHOR B Essa opg¢éao de resposta ndo incluiu uma métrica de disponibilidade,
(3) porém no estudo de caso o servigo € considerado como critico para a
operacgao de negdcio do banco e dar apoio aos clientes do banco.

Inclui 10, que é uma métrica de processo, porém néo inclui nenhuma
métrica de disponibilidade, assim a opgéo de resposta é, em geral, menos
equilibrada que a resposta mais correta:

2 — desempenho de servigo / satisfagdo do CFI
3 — confiabilidade

4,5 — desempenho de servigo / criagao de valor
6 — desempenho de servigo / satisfagdo do CFI
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10 — métrica de processo

TERCEIRA MELHOR
(1)

Essa opg¢éao de resposta inclui a métrica 1, que n&o é relevante para a
entrega do servi¢o de apoio a vendas. 3 esta incluida no desenho de
servigo, quando o servigo ainda ndo esta em producgdo, assim o niumero
de transagdes de servigo interrompidas nao pode ser medido. 11 esta
inserida muito cedo, durante a etapa de estratégia de servigo, quando
nao havia informagdes suficientes disponiveis para prever os niveis de
disponibilidade da infraestrutura de apoio.

1 — néo relevante para a entrega do servigo

2 — desempenho de servigo / satisfagdo do CFI

3 — confiabilidade

6 — desempenho de servigo / satisfagdo do CFl

11 — disponibilidade, mas n&do se pode medir isso na etapa de estratégia
de servigo

12 — disponibilidade

DISTRATIVO (0)

Essa resposta contém quatro métricas (7, 8, 9, 10) que ndo s&o
relevantes no contexto oferecido.

6 — desempenho de servigo / satisfagdo do CFlI

7, 8 — ndo relevante para a entrega do servico

9 — confiabilidade, porém n&o significativa na perspectiva de ponta a
ponta

10 — métrica de processo

Unidade do Plano de
Ensino / Médulo
suportado

ITIL EX: GCV06 Medigao

Nivel de Teste da
Taxonomia Blooms

Nivel 4: Analise — A habilidade de usar as praticas e conceitos em uma situagao
ou uso espontaneo de uma abstragdo. Pode aplicar em situagdes 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 suposigoes.

Aplicagado

O candidato deve identificar o contexto no estudo de caso e entender o servigo
atualizado de apoio a vendas de terceiros descrito no contexto. O candidato
deve identificar inconsisténcias comparadas as melhores praticas da ITIL na
medic¢ao de servigo e nas métricas de servico. Também ha inconsisténcias no
cenario que precisam ser identificadas de forma a selecionar a melhor
combinagao de métricas de servigo e exemplos.

Vinculo ao Estudo de
Caso

O estudo de caso oferece contexto para esta pergunta e também fornece alguns
fatos em relagdo aos quais se devem basear a analise das opgdes de resposta.

Assuntos / Categorias | «

abrangidas

Medicao e demonstragao de valor de negécio
* Meétricas de servigo, processo e técnicas

Referéncias de
Secobes de Livros

DS 3.1.4 — Medigéo e demonstragéo do valor de negécio
MCS 5.5 (até, sem incluir, 5.5.1) — Métricas

Dificuldade

Dificil

Verséo 5.1 (Live)
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NUMERO DA

PERGUNTA Dez
Explicacéo da Essa pergunta esta relacionada especificamente a implementar e melhorar a
pergunta habilidade do gerenciamento de servigo.

MAIS CORRETA (5)

C Definiu a estratégia e, em seguida, avalia a situagéo tanto da perspectiva
de Tl como de negdcio. Nao faz nenhuma suposicao sobre a situagéo
atual. Além de conversar com todas as partes interessadas, a
documentacgéao é inspecionada e os processos sdo observados na
operagdo. Um registro de MCS é criado com recomendacgdes priorizadas
e justificativa de custo, para melhoria.

SEGUNDA MELHOR
(3)

D Definiu a estratégia e desempenha uma avaliagdo completa, porém
apenas da perspectiva de Tl, que, embora importante, ndo oferece um
panorama completo. Um registro de MCS é criado com recomendagdes
priorizadas e justificativa de custo, para melhoria.

TERCEIRA MELHOR
(1)

A Adotar uma avaliagéo estratégia € um bom ponto de partida, porém esta
opgao demorara bastante tempo antes que uma melhoria na proviséo de
servigo realmente ocorra.

DISTRATIVO (0)

B Pode muito bem significar que a indicagdo de um gerente de
relacionamento de negdcio é uma das principais recomendagdes para
permitir a melhoria nesta organizagao, mas muitas suposi¢des sao feitas
com essa indicagcdo. Analisando os processos e ferramentas da central de
servigo sem entender a visdo geral, a estratégia ou a area de maior
necessidade da perspectiva do cliente ndo € uma abordagem valida.

Unidade do Plano de
Ensino / Médulo
suportado

Esta pergunta esta relacionada especificamente ao GCV 07 - Implementagao e
melhoria da habilidade do gerenciamento de servigo €, em menor extensdo, ao
GCV 03 (GRN).

Nivel de Teste da
Taxonomia Blooms

Nivel 4: Analise — A habilidade de usar as praticas e conceitos em uma situagao
ou uso espontaneo de uma abstragdo. Pode aplicar em situagdes 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 suposigdes.

Aplicagado

O candidato deve fazer uma avaliagao das 4 diferentes respostas potenciais para
selecionar a mais adequada para esta organizagdo. O candidato deve usar o seu
discernimento para identificar a maneira mais adequada de encaminhamento em
vista da situagao atual.

Vinculo ao Estudo de
Caso

Nenhum - esta pergunta ndo usa o estudo de caso

Assuntos /
Categorias
abrangidas

* Avaliagdo estratégica

* Analise FOFA

e Ter o caso de negdécio adequado, que mostra o retorno do investimento ou o
retorno do valor

* Analise da diferenga e avaliagdo da maturidade do gerenciamento de servigo
de Tl

e Uso da abordagem de MCS e Ciclo de Deming para garantir que a
organizagao continua a avangar com melhoria continua

Referéncias de
Secobes de Livros

ES 4.1.5.1 a 4.1.5.3 — Avaliagao estratégica

MCS 5.5.9 — Analise FOFA

MCS 5.6 — Retorno do investimento

MCS 3.1 — Abordagem da melhoria continua de servigo
MCS 5.2.5 — Analise de diferenga

Dificuldade

Moderada

Verséo 5.1 (Live)
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