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CERTIFICADO DE GESTAO DO CICLO DE VIDA (GCV)
(MALC)

Simulado 1, versgo 5.1
A ser usado com o Estudo de Caso 1

Estilo gradiente, multipla escolha complexa

FOLHETO DE PERGUNTAS

Estilo gradiente, multipla escolha complexa
Prova de 120 minutos
10 perguntas, sem consulta

Instrugées
1. Todas as 10 perguntas devem ser respondidas.
2. Todas as respostas devem ser assinaladas na grade de respostas fornecida.
3. Vocé tem 120 minutos para concluir este teste.
4. Vocé deve acertar 35 ou mais de um total possivel de 50 pontos (70%) para passar

neste exame.
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Pergunta Um

Favor consultar o estudo de caso

O conselho executivo de negdcio concordou que o diretor de Tl forneceria uma estratégia para
melhorar a habilidade do gerenciamento de servico de Tl (GSTI) do banco. A estratégia deve apoiar
os planos de crescimento do banco e permitir ao banco concentrar-se na realizagdo de valor. Por
isso, o diretor de Tl contratou uma empresa de consultoria de GSTI para conduzir uma revisdo dos
processos do GSTI existentes no banco.

O relatério de revisao concluiu que os processos do GSTI existentes estdo, em geral, atendendo as
metas de desempenho. Atualmente, no entanto, o GSTI como um todo nao é suficientemente robusto
para apoiar os planos de globalizagao do banco.

O relatério de revisdo recomenda as seguintes opg¢des para melhoria:

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

2. Um programa deve ser desenvolvido para implementar todos os processos da ITIL.
3. O gerenciamento de portfolio de servi¢co deve ser implementado.

4. Uma ferramenta multilingue de gerenciamento de servigo deve ser comprada para aumentar
a eficacia do processo.

5. O foco principal dos donos de processo deve ser a melhoria dos seus processos através do
uso de métricas de processo.

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

7. O desenho de servigco deve ser fortalecido com a introdugéo da coordenacgéo de desenho.

8. Um unico pacote de desenho de servico (PDS) deve ser criado para uso em todas as
aquisicoes futuras do banco.

Devido as restricdes financeiras atuais, o diretor de Tl reconhece que apenas algumas das opgdes
recomendadas para melhoria podem ser incluidas na estratégia.

Vocé é o gerente de melhoria de servigo do banco. O diretor de Tl solicitou a vocé que avaliasse as
melhorias propostas.

Qual das seguintes combinagdes de melhorias fornecera a MELHOR solug¢éo para o banco?

A 2,56,8
B. 1,2,8,7
C. 1,4,6,7
D. 2,3,4,5
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Pergunta Dois

Favor consultar o estudo de caso

Recentemente os usuarios internos da sede receberam uma atualizagdo de seguranga para o
computador de mesa que resultou em incidentes significativos para o pessoal da sede. A equipe do
gerenciamento de mudanga enviou uma notificagdo por correio eletrénico sobre essa mudanga para
todos os gerentes de equipe de Tl e seus funcionarios logo antes da implantagdo. O correio
eletrénico incluia uma referéncia especifica para a nova politica de seguranca de Tl na intranet,
entretanto, muitos membros da equipe de Tl ndo entenderam a nova politica.

O diretor de Tl quer uma abordagem pragmatica para melhorar a pratica atual de comunicar as
mudangas. Isso é necessario para garantir a implantagdo bem sucedida de mudangas de seguranga
similares, que sdo devidas no préximo més. O diretor de Tl designou vocé para avaliar uma parte
fundamental do plano de comunicacéo de Tl existente para a equipe de Tl, que é mostrado a seguir.
O plano de comunicagao estratégico para o negécio e para Tl € documentado em outro local.

Linha | Mensageiro | Publico Mensagem Método de Data e
alvo comunicagao frequéncia
1 Diretor de Tl | Gerentes Importancia do Reunides de Durante todo
de unidade | cumprimento das politicas gerentes o ciclo de
de TI novas e alteradas para seniores de Tl vida do
manter a conformidade Servigo
regulatéria
2 Publicacdo | Toda a Leia as politicas e praticas Politica na Disponivel
na intranet equipe de novas e alteradas. Confirme | intranet na data da
TI que vocé entende a primeira
mensagem implantacéo

Qual das seguintes respostas descreve a MELHOR recomendacéo para melhorar esta parte do
plano de comunicagéo?

A. A linha 1 ndo precisa ser alterada, pois é importante que todos os gerentes de unidade de TI
entendam as mudangas. Na linha 2, modifique o método de comunicagdo para "Politica na
intranet com confirmagao do entendimento pelo leitor”.

B. Nalinha 1, mude a mensagem para "Importancia do cumprimento das politicas novas e alteradas
para manter a conformidade regulatéria, seguindo o processo do gerenciamento de
conhecimento”. Na linha 2, adicione o método de comunicag¢ao "Questionario para verificar se os
membros da equipe entenderam a politica”. Adicione uma nova atividade na tabela como linha 3
para descobrir como as pessoas sao afetadas pelo "ciclo de mudancga" a fim de estabelecer o
publico alvo.

C. Na linha 1, mude o publico alvo para as comunicagdes do diretor de Tl para “O grupo gestor de
TI". Na linha 2, modifique a mensagem para "Importancia de ler e entender as politicas para
servigos novos ou alterados".

D. Na linha 1, adicione os gerentes de equipe de Tl ao publico alvo. Em "data e frequéncia",
especifique onde no ciclo de vida de servigo os pontos especificos da comunicagdo devem
ocorrer. Na linha 2, mude o método de comunicagdo para "Politica na intranet e teste online
obrigatdrio a ser concluido por toda a equipe de TI".
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Pergunta Trés

Favor consultar o estudo de caso

Vocé é o gerente de melhoria de servigo.

Vocé recomendou que o banco melhorasse as suas praticas do desenho de servigo.
Especificamente, vocé propbe que pacotes de desenho de servico (PDSs) formais sejam
introduzidos com padrdes estabelecidos em acordo quanto ao seu conteido, métodos para
desenvolvimento e informagdes requeridas. Vocé acredita que beneficios significativos podem ser
obtidos que ajudariam a resolver varias falhas existentes em desenho, transi¢cdo e operagao.

O diretor de TI pediu a vocé que criasse um relatério para explicar a importancia de PDSs formais
para o banco. O relatério sera usado para incentivar o apoio da equipe e da geréncia para esse

esforgo de melhoria.

Qual das seguintes opgdes de resposta MELHOR resume os beneficios resultantes dos PDSs que
devem ser incluidos no seu relatério a fim de tornar o caso mais forte para a implementagdo das

melhorias dos PDSs?

Item

Opcoes de
resposta

A B|C

Planos de implantagédo que especificam o teste requerido, permitindo melhor
programacao da mudanga

v | Vv

Planos de transigao de servigo que identificam todos os requisitos da transigao,
permitindo melhor coordenagao da mudanga

A inclusdo e a documentagao de mais do que apenas requisitos funcionais durante
o desenho dos servicos

O envolvimento dos grupos de Tl, além da equipe de desenvolvimento de
aplicativos, no trabalho de desenho

A identificacdo dos momentos adequados durante o desenho e a transigao para
fazer uso do conhecimento da equipe de operagdes

Fazer uso do conhecimento da equipe de operagdes durante o desenho

Ter uma abordagem consistente e repetivel para desenhar a documentagéo,
independentemente de quem lidera o esforgo na organizagéo

Ter uma abordagem consistente e repetivel para a documentacao de requisitos

Atividades do desenho de servigo medidas adequadamente para melhoria continua

O envolvimento da equipe da unidade de implementagao de servigo no desenho

A inclusdo da equipe de desenvolvimento de aplicativos nas atividades de transigéo

A inclusédo do negdcio nas atividades de transi¢édo

Garantir a participagdo do negdcio no teste da funcionalidade

Ter critérios claros de aceitagdo do desenho para reduzir mudangas com falhas

Garantir o teste e a validagao de todas as especificagdes do desenho e da
aceitagdo para servigos novos ou alterados

Garantir que o teste inclua mais que a funcionalidade

Especificar os requisitos de captura e documentagédo do conhecimento

Determinar se o desenho é pratico para o propésito especificado

A inclusao do treinamento do usuario em todos os desenhos de servigos novos ou
alterados
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Pergunta Quatro

Favor consultar o estudo de caso

Mesmo que haja maior atencao da geréncia na interagdo da equipe operacional com outras etapas do
ciclo de vida de servigo, alguns dos gerentes de unidade de Tl ainda duvidam do real valor dessa
integragdo. Como a disponibilidade dos servigos de apoio e daqueles voltados ao cliente s&o criticos
para o negdcio, a politica atual é que a equipe operacional deve, em geral, concentrar-se em manter o
servigo em operacgao. Isso isola, efetivamente, a maior parte da equipe operacional da interacao direta
com outras partes do ciclo de vida do servigo.

Vocé é o gerente das operagdes de Tl e acredita que a politica atual & ultrapassada e deve ser
substituida. Vocé foi convidado para uma reunido com o diretor de Tl e outros gerentes de unidade de
Tl para apresentar a sua visao.

Muitos gerentes de TI, incluindo o gerente da unidade de estratégia de Tl e o gerente de melhoria de
servigo, nao concordam com a ideia do maior envolvimento da equipe operacional em outras etapas do
ciclo de vida. Vocé decidiu apresentar exemplos de atividades de outras etapas do ciclo de vida de
servico que mostram como a organizagao se beneficiaria do envolvimento da equipe de operagéo de
servico.

Qual das seguintes opc¢des de resposta € o MELHOR exemplo de uma lista de atividades
desempenhadas pela equipe da operacdo de servigo durante outras etapas do ciclo de vida de
servigo?

A. < Coletar e identificar os custos operacionais de T| por processo basico da operagdo de servigo
como gerenciamento de incidente e gerenciamento de problema

e Criar uma visao geral de como os diferentes servigos voltados ao cliente utilizam a tecnologia,
como base para melhorar o gerenciamento de configuragéo e de ativo de servigo

* Fazer o treinamento em um novo servico apoiando os novos empreendimentos de seguro para
reduzir a probabilidade de erros do usuario

* Comunicar falhas potenciais com o ambiente do servidor para evitar incidentes.

B. ¢ Indicar riscos operacionais para uma nova estratégia de Tl sendo desenvolvida, que poderia
introduzir servicos de desenvolvimento contratados

* Desenvolver modelos de custo adequados para os servigos de contabilidade e controle de
estoque para apoiar uma mudanga na politica de "construir antes de comprar" para "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 negécio

* |niciar o trabalho de anadlise do impacto potencial na disponibilidade da infraestrutura de uma
estratégia de expansao agressiva do negécio.

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

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

e Garantir que as mudangas criticas de negoécio tenham passado por testes de integracdo
suficientes

¢ lIdentificar como novas ferramentas de monitoracdo podem fornecer relatérios melhores para os
clientes.

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

* Documentar requisicdes no servigo de processamento de texto do sistema de gerenciamento de
conhecimento de servigo para facilitar o compartilhamento das boas praticas

* Conduzir revisbes periodicas dos registros operacionais para identificar padrdes e tendéncias de
atividades

* Manter registros de pessoal atualizados para garantir que os usuarios recebam os direitos
corretos para uso dos servigos. © AXELOS Limited 2012
Todos os direitos reservados.
E proibida a reprodugdo deste material sem a autorizagdo da AXELOS Limited.
Swirl logoTM é uma marca comercial da AXELOS Limited

ITIL® ¢ uma marca registrada da AXELOS Limited

Verséo 5.1 (Live) Proprietario — The Official ITIL Accreditor



Pergunta Cinco

Favor consultar o estudo de caso

Vocé foi recentemente indicado como o dono de processo e gerente de processo responsavel pelo
gerenciamento de conhecimento. Esta nova posigao foi criada seguindo o compromisso do banco de
melhorar a sua habilidade de gerenciamento de servico de Tl e de apoiar as operagdes
internacionais.

Vocé estabeleceu um projeto para desenvolver e implementar um processo de gerenciamento de
conhecimento formal em todo o ciclo de vida do servico. O processo de gerenciamento de
conhecimento precisa ser entregue de acordo com as restricdes regulatérias e de seguranca do
banco. O descarte de informagbes é reconhecido como um desafio.

Na ultima semana, as principais partes interessadas no projeto concordaram que o propésito do
gerenciamento de conhecimento é:

e Compartilhar perspectivas, ideias, experiéncia e informagbes e garantir que elas estejam
disponiveis no local correto, no momento certo, para permitir que decisées bem informadas
sejam tomadas e melhorar a eficiéncia reduzindo a necessidade de redescobrir o conhecimento.

A proxima tarefa para o projeto € desenvolver uma politica do gerenciamento de conhecimento que
apoie o propoésito do gerenciamento de conhecimento. Vocé esta trabalhando com as principais
partes interessadas para desenvolver esta politica.

Qual das seguintes op¢des de resposta descreve o MELHOR conjunto de declaragdes de politica
para suportar a implementacao do gerenciamento de conhecimento no banco?

A. + Conhecimento, informagbes e dados estardo disponiveis e acessiveis para funcionarios,
parceiros e principais fornecedores, em diferentes idiomas.
* Conhecimento, informagdes e dados definitivos serdo armazenados em um sistema de
gerenciamento de conhecimento de servico (SGCS) e usados para apoiar a prestagédo de
Servigos.

* O gerenciamento de conhecimento facilitara a transferéncia de conhecimento para suportar
a implementacao de servigos novos ou alterados.

* Procedimentos documentados serdo desenhados e desenvolvidos para a criagéo,
aprovagao, manutengao e controle de conhecimento, informagdes e dados.

B. ¢ O gerenciamento de conhecimento suportara a transferéncia de conhecimento para todos os
papéis em todo o ciclo de vida do servigo e em todos os fusos horarios.

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

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

e Conhecimento, informagdes e dados serdo criados, aprovados, mantidos e descartados
usando um processo documentado.

C. + A equipe sera treinada para otimizar o uso das informagdes e para descarte de dados.

* Conhecimento, informagbes e dados serdo coletados, analisados e armazenados em um
SGCS seguro e mantidos para suportar servigos operacionais eficazes

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

* O gerenciamento de servigo de Tl e a entrega de servigo serdo suportados por um sistema
de gerenciamento de configuragéo (SGC) que é parte do SGCS.

D. ¢ Um SGCS suportara o fluxo de informagdes em todas as etapas do ciclo de vida de servigo.

e O SGCS reduzira os riscos que surgem da falta de mecanismos adequados para a
transferéncia de conhecimento.

* Conhecimento, informagdes e dados serdo coletados, analisados, armazenados e mantidos
por cada equipe.

* Os detalhes de todos os servigcos operacionais de Tl serdo mantidos no catalogo de servigco
para garantir que a equipe, 0s parceiros e os principais fornecedores tenham acesso as

informacdes e aos dados de servigos de Tl em produgao.
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Pergunta Seis

Favor consultar o estudo de caso

Sempre que uma nova aquisicdo €& feita, o banco tem dificuldade de integrar as pessoas, os
processos e os servicos de Tl na organizacdo existente. Algumas das questdes vivenciadas séo
listadas abaixo:

i Alguns sistemas das empresas adquiridas foram declarados obsoletos antes que ficasse
claro como esse trabalho seria gerenciado em sistemas legados.

ii. Em outras ocasides, dois ou mesmo trés sistemas foram mantidos, mesmo que todos
executassem o mesmo trabalho. Essas decisbes parecem ter sido conduzidas em nivel
departamental do negdécio, sem envolvimento significante da lideranga do negécio.

iii. Os desenhos dos servigcos de Tl consolidados n&o levaram totalmente em consideragéo as
realidades operacionais.

iv. As transigdes foram executadas apressadamente, focando principalmente a funcionalidade
do servigo. Como resultado, o treinamento para a equipe de suporte e os usuarios foi
negligenciado, e ha documentagéo insuficiente do conhecimento dos servigos. Isso resultou
em falhas operacionais.

V. A tecnologia requerida e as métricas de servigco ndo estdo sendo coletadas para permitir que
0s servigos sejam gerenciados eficazmente.

Vocé é o gerente do recém-formado escritério de gerenciamento de servigo (EGS). Vocé acredita
que muitas dessas falhas que foram vivenciadas podem ser resultados da fraca integragdo entre as
etapas do ciclo de vida de servigo. Vocé executa uma revisdo para determinar se cada etapa do ciclo
de vida esta fornecendo as saidas corretas para serem usadas como entradas nas outras etapas.
Com base nessa revisao, vocé identificara os itens de mais alta prioridade para serem tratados em
um primeiro conjunto de melhorias. Outros itens, embora possam ser altamente desejaveis, seréo
tratados em ciclos de melhoria futuros.

Qual das seguintes opgdes representa o MELHOR conjunto de saidas/entradas a ser tratado como
itens de alta prioridade para o banco neste primeiro ciclo de melhoria?

(Legenda: ES=Estratégia de Servigo; DS=Desenho de Servigo; TS=Transicdo de Servigo; OS=
Operacao de Servigo; MCS=Melhoria Continua de Servigo; Todas=Todas as etapas do ciclo de vida)

Opcodes de resposta
Item De Para A |B|C|D
Caso de negécio ES DS v v
Planos de treinamento abrangentes DS TS v v
Erros de desenho identificados no teste TS DS v v v
Detalhes de como as medi¢bes e métricas seréo produzidas DS TS, MCS v v
Conhecimento para o SGCS Todas Todas v v
Riscos operacionais oS ES, DS, TS v v
Requisitos operacionais oS DS v v | v
Planos e procedimentos operacionais DS 0s v | v
Resultados e restricdes de servigo requeridos ES DS v | v |V
Dados de desempenho operacional 0S MCS v v
Pacote de desenho de servigo (PDS) DS Todas v v
Modelos de servigo ES DS v | v
Portfolio de servigo ES Todas v v
Visdo e missao ES Todas v v
Funcgbes de negdcio vitais ES DS v v
Acordos de nivel operacional DS TS v v
Padrdes de atividade de negécio ES MCS v
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Pergunta Sete

Favor consultar o estudo de caso

O banco ha pouco comegou a trabalhar em uma nova oferta de servigo, que sera apoiada por uma
nova atividade de negdcio e um novo servigo de TI.

Como diretor de TI, foi solicitado a vocé que recomendasse uma estratégia geral de servico de TI
para o novo servico de Tl. Um importante elemento da estratégia de servico de Tl é decidir sobre o
modelo de entrega do servigo. Vocé solicitou ao dono de servico que documentasse os aspectos
principais do novo servigo de Tl. O dono de servigo retornou o seguinte resumo:

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

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

A integracdo com praticas de gerenciamento financeiro é fundamental para medir e garantir o
sucesso do novo servico de TI.

A nova atividade de negdcio gerara uma alta frequéncia de transagdes e requer atengéo
préxima e manual, além do acompanhamento diario, de acordo com um procedimento
definido, por escrito.

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

Qual das seguintes opgdes é a MELHOR escolha para o modelo de entrega do novo servigo de TI?

A. Terceirizar as responsabilidades de Tl para um fornecedor externo

B.

C.

Terceirizar as responsabilidades de Tl e a atividade de negécio para um fornecedor externo

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

Atribuir responsabilidades de Tl para a divisdo de Servicos Compartilhados existente
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Pergunta Oito

Favor consultar o estudo de caso

O gerenciamento de operagbes mostrou preocupacgdo com relagdo ao servigo de Tl que da suporte a
central de atendimento ao cliente, critica ao negécio. Eles reforcaram a necessidade de melhor
escalabilidade e melhores relatérios para o servigo de TI.

A unidade de estratégia de Tl autorizou um termo de abertura de servigo sobre essas questdes para
o desenvolvimento de aplicativos. A unidade de estratégia de Tl especificou que nenhuma mudanga
na utilidade do servico ou fungbes de negécio vitais sdo necessarias neste momento. O
desenvolvimento de aplicativos comegou um projeto para tratar as questbes de escalabilidade e
relatérios. O termo de abertura do projeto define opgdes de virtualizagdo que poderiam resolver a
necessidade de melhor escalabilidade e aperfeigoa os recursos dos relatérios da TI.

O gerente de operagdes de Tl é responsavel por fornecer informagdes para as etapas de estratégia
de servigo, desenho de servigo, transicdo de servigo e melhoria continua de servigo.

Neste ponto do projeto, qual das seguintes opg¢des de resposta € a MELHOR lista de sugestbes que
o gerente de operacgbes de Tl deve fornecer para garantir o sucesso do servigo revisado?

A. < Informagdes histéricas sobre incidentes e problemas para os processos do gerenciamento
de capacidade e gerenciamento de disponibilidade

* Opinido sobre questdes a respeito dos processos de validagao e teste e gerenciamento de
mudanca

* Valores alcangados da métrica do servigo e principais indicadores de desempenho para o
processo do gerenciamento de nivel de servigo

* Oportunidades de melhoria registradas para o processo do gerenciamento de configuragado e
de ativo de servigo.

B. ¢ Informagdes no sistema de gerenciamento de conhecimento de servigo para a etapa de
melhoria continua de servigo (MCS)

e Opinido sobre o processo do gerenciamento de conhecimento

* Requisicbes de mudanga para resolver questbes operacionais para o processo do
gerenciamento de mudanca

* Dados de desempenho da produgéo para os processos do gerenciamento de capacidade e
gerenciamento de disponibilidade.

C. « Avaliagdo de impacto operacional das mudangas no acordo de nivel de servigo para o
processo do gerenciamento de nivel de servico
* Resultados das pesquisas de satisfacdo do usuario pés-incidente para a etapa de MCS
* Oportunidades de melhoria registradas para o processo do gerenciamento de portfolio de
servico

* Plano de comunicagéo de negdcio para tratar as variagdes de expectativa com o suporte do
usuario, resultantes de diferengas culturais.

D. < Opinido sobre risco operacional para o processo de avaliagdo de mudanca
* Informagbes sobre fungbes de negdcio vitais para o processo do gerenciamento de
disponibilidade
* Lista de erros conhecidos e respostas as duvidas tipicas do negécio para o centro de
controle de operagbes

* Previsbes de demanda para o processo do gerenciamento de capacidade.
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Pergunta Nove

Favor consultar o estudo de caso

Consultores financeiros independentes (CFls) usam o servigo de apoio a vendas de terceiros para
vender os produtos financeiros do banco. E importante que o servigo seja facil de usar e confiavel.

Vocé é o dono de servico para um servico de Tl aperfeicoado, que estendera as horas de
funcionamento para apoiar as atividades de vendas dos CFls. Um novo aplicativo substituira o
existente e adotara a nova politica do banco de 'virtual primeiro’. Todas as transagdes serdo em
tempo real, via interface web. Este ambiente melhorara a habilidade do banco de desenvolver e
automatizar a entrega de novos produtos bancarios para vendas por terceiros.

Vocé precisa decidir qual conjunto de métricas de servigo usar para o servigo de apoio a vendas e
em qual etapa do ciclo de vida do servico as métricas podem ser medidas. Vocé discutiu as
seguintes métricas de servigo:

1.
2.

10.
11.

12.

Desempenho de vendas dos CFls

Resultados de pesquisas de satisfagdo de clientes internos do banco e CFls com o potencial
para oferecer uma variedade maior de produtos

Transagdes do servigo de apoio a vendas interrompidas durante o horario de servigo
estabelecido em acordo

Realizagao prevista nas vendas dos CFls de produtos bancarios devido ao uso, pelos CFls,
do servigo de apoio a vendas

Variagdo em relagdo a realizagéo prevista nas vendas dos CFls de produtos bancarios
devido ao uso, pelos CFls, do servigo de apoio a vendas

Satisfagdo dos CFls com o servigo de apoio a vendas

Tempo previsto de resposta do trabalho em lote durante o horario de servigo estabelecido em
acordo

Variagdo em relagéo ao tempo previsto de resposta do trabalho em lote durante o horario de
servigo estabelecido em acordo

Tempo médio entre falhas (TMEF) do aplicativo web durante o horario de servigo
estabelecido em acordo

Reducéo no custo total de tratamento dos incidentes do servi¢o de Tl

Indisponibilidade prevista do servigo de apoio a vendas durante o horario de servigo
estabelecido em acordo

Indisponibilidade real do servigo de apoio a vendas durante o horario de servigo estabelecido
em acordo.

Das seguintes opgdes de resposta, qual oferece a MELHOR combinagédo de métricas de SERVICO e
as etapas do ciclo de vida de servigo nas quais PODEM ser medidas?

A.
Estratégia Desenho Transicao de Operacgao de
de servigo de servigo servigo - piloto Servigo
1,6, 11 2,3 2,12 1,3,6, 12
B.
Estratégia Desenho Transicao de Operacgao de
de servigo de servigo servigo - piloto Servigo
2,6 2,3,4,6 2,3,56 2,3,5,10
C.
Estratégia Desenho Transicao de Operacgao de
de servigo de servigo servigo - piloto Servigo
4,6 4,6, 11 3,6,12 3,5,6,12
D.
Estratégia Desenho Transicao de Operacgao de
de servigo de servigo servigo - piloto Servigo
6,7 6,7 6, 8 6,8,9,10
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Pergunta Dez

Esta pergunta NAO usa o estudo de caso

Uma organizagao fornecendo servigos de Tl para universidades teve rapido crescimento por 5 anos.
A rotatividade e a quantidade de clientes aumentaram, ambos, 700% nesse periodo. A quantidade de
membros da equipe de Tl aumentou de 30, ha cinco anos, para 300 no momento.

Parcialmente devido a esse rapido crescimento, considera-se que muitas areas da organizagao
poderiam melhorar em termos do gerenciamento de servigo de Tl (GSTI). Ndo se reconhece fungdes
ou processos de GSTI implantados, com excegcdo de uma central de servigo e dos processos de
gerenciamento de incidente e requisicdo de servigo. Hd um contato minimo com o cliente: por
exemplo, ndo & permitido aos clientes e usuarios ligar para a central de servigco, mas em vez disso,
devem abrir incidentes e requisicées de servico pela intranet.

Ha muitas areas do GSTI que devem ser melhoradas para dar suporte adequado aos clientes
existentes e enfrentar o crescimento continuo. A equipe gerencial, no entanto, ndo concorda com o
caminho a seguir e tem varias opinides sobre o que deve comecgar a melhorar ou ser implementado
primeiro.

Qual das seguintes opgdes de resposta descreve a MELHOR abordagem para atender as
necessidades da organizagdo neste momento?

A. Conduzir uma avaliacdo estratégica, considerando o ambiente interno e externo. Realizar
reunides com a equipe de gerenciamento sénior de Tl para discutir a fundo e entender a posigéo
a respeito de finangas, recursos e relacionamentos com unidades de negdécio, os servigcos
existentes e os projetos em andamento. A percepgao é que, neste momento, a organizagdo nao
estda madura o suficiente (especialmente nas areas do GSTI) para fazer uma avaliagado extensiva
com a equipe de Tl e os clientes. Depois que essa avaliagédo estratégica estiver concluida, as
proximas etapas serdo, primeiro, definir a estratégia e entdo, no préximo ano, fazer uma
avaliacdo detalhada. Essa avaliacdo futura deve envolver tanto a equipe de Tl como os clientes e
produzir o retorno do investimento requerido.

B. Incentivar uma melhor comunicagdo com os clientes como a maior prioridade. Um gerente de
relacionamento de negdécio deve ser indicado para iniciar os canais de comunicagdo com o0s
clientes. Esse gerente deve agir como uma interface entre o provedor de servico de Tl e os
clientes para identificar areas de atengdo, mudangas em planos de negdcio, prioridades de
servigcos e niveis de servigo requeridos, entre outros pontos. Ao mesmo tempo, os processos de
gerenciamento de incidente e requisicdo de servigo usados pela central de servico devem ser
aperfeicoados para permitir que os clientes falem com representantes da central de servigo, se
quiserem fazer isso. Um novo conjunto de ferramentas integradas da central de servigo deve ser
adquirido para permitir que essa interagao funcione melhor. Uma revisédo posterior deve ser feita
em 6 meses.

C. Conduzir uma avaliacdo da situagdo atual, entendendo primeiro a visdo, obtida através de
conversas com a geréncia sénior de Tl e do negdcio. Em seguida, entrevistar as principais partes
interessadas tanto na unidade do provedor de servico de Tl como nas unidades de negécio.
Embora apenas dois processos documentados estejam implantados, um trabalho informal esta
sendo desempenhado em muitas outras areas, assim, sera possivel entender como isso € obtido
e identificar lacunas onde as melhorias poderiam ocorrer. Onde existir, a documentacéo sera
analisada, reunides realizadas e a central de servico, observada. Um relatério detalhado sera
feito e um registro de MCS sera criado com iniciativas de melhoria para atingir metas em curto,
médio e longo prazo. Cada iniciativa mostrara o retorno de investimento que sera obtido.

D. Entender a visdo de alto nivel da perspectiva de Tl e definir a estratégia. Conduzir entrevistas
com representante de todas as unidades de negdcio para confirmar os processos seguidos ao
relatar incidentes, pedir mudangas ou requisitar novos servigos, etc. A partir dessas entrevistas,
sera possivel determinar as areas que mais dizem respeito a base de clientes e garantir que
essas areas sejam tratadas primeiro. Uma pesquisa de satisfagdo do cliente deve ser feita com
todos os usuarios que nao participaram das entrevistas. Um relatério detalhado sera produzido e
um registro de MCS com prioridades, criado. As iniciativas de melhoria priorizadas ser&o
documentadas no registro, e cada iniciativa mostrara o retorno do investimento que sera obtido.
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