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PROF. PAOLLA RAMOS

FORMADA EM SISTEMAS DE INFORMAGAO PELA
UNIVERSIDADE FEDERAL DE OURO PRETO,
POS-GRADUADA EM SISTEMAS DE INFORMAGAD
DIREITO TRIBUTARIO
DIREITO ADMINISTRATIVO

AUDITORA FISCAL ESPECIALISTA EMTI.

Ol3, pessoal!! Meu nome é Paolla Ramos,
sou Auditora Fiscal especialista em Tl do
ISS-Aracaju. Trabalhar nesse fisco incrivel
tem sido uma experiéncia fantastica!!
Pessoal, eu sou uma pessoa normal, assim
como vocés. No inicio, achava que
conquistar a aprovagdo em um concurso de
alto nivel era quase impossivel, até que
provei o contrario! Querem saber qual foi o
segredo? Foi o hiper foco, galera! Nao
existe uma formula magica, e eu nunca fui
considerada  "superinteligente" ou a
primeira aluna na turma. No entanto,
sempre fui MUITO DETERMINADA,
PERSISTENTE.

A equipe de Tl e eu estamos aprimorando nossas aulas de forma gradativa para
oferecer o melhor conteudo possivel. Sabemos que o estudo pode ser complexo,
especialmente por meio de livros eletronicos, por isso, recomendo estudar em
conjunto com as video-aulas.
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Além disso, informo que estamos trabalhando na atualizagdo dos cursos neste
exato momento! Estamos refazendo a formatacao, adicionando questdes e
diagramas, entre outros aprimoramentos. Gradualmente, os cursos ficaram
mais completos e aprofundados. E, para acompanhar as tecnologias mais
recentes, novas videoaulas também estao a caminho.

Caso surja alguma demanda, ndo hesitem em contactar no forum. Se preferirem,
também podem entrar em contato pelo Instagram @prof.paollaramos. Eu amo
ajudar os alunos e estou disponivel para esclarecer quaisquer duvidas que
possam surgir.

A minha missdo aqui é dar o meu melhor para ajudar cada um de vocés a
conquistar a aprovacao também! Podem contar comigo sempre que precisarem.

Entdo, minha ideia aqui é fazer o meu melhor para que vocé também consiga
ser aprovado! Sempre que precisar, pode contar comigo. Meu instagram é:

“@prof.paollaramos
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ESTRATEGIA FLASHCARDS

I Vocé tem dificuldade de estudar, memorizar e revisar os conteddos que estuda em nossas
aulas? Entao nos temos a ferramenta perfeita para vocé!

Apresentamos o Estratégia Cards: app de flashcards que vai revolucionar sua forma de
estudar e revisar conteddos de provas de concurso publico. Com nossa tecnologia inovadora e
interface amigavel, vocé dominara os topicos mais complexos de maneira eficiente e divertida.

Recursos do Estratégia Cards:

Flashcards criados e revisados por professores especializados em cada &rea, com
HEE 1L qualidade e voltados para concursos publicos.
Crie seus proprios flashcards, cobrindo os principais tépicos e matérias dos
RIEECELEFLEL [ concursos publicos.
Técnica de aprendizagem que envolve revisar informacdes em intervalos
[Tl EY crescentes para melhorar a retengao de longo prazo e combater o esquecimento.
Visualize graficamente o percentual de acertos, erros ou duvidas dos decks
VS EIIFET BT estudados.
Estude em qualquer lugar, mesmo sem conexao a internet, fazendo o download
(e]1il3-8 dos decks.

I3 [W Esta dirigindo ou fazendo esteira e quer continuar estudando? Basta utilizar a
[ JIF-TIlW opcao “Escutar”.

DIt &l Vocé pode escolher decks especificos como favoritos e visualiza-los em uma aba
Vil separada do app.

(0]oToleI-I W \OCé podera estudar todos os cards de um deck; ou apenas 0os que Vocé errou; ou
NS [) apenas os que vocé nao estudou ainda; entre outras opgoes.

B> E como eu consigo baixar?

&l etiatain carde © Cancelar E muito facil! Basta pesquisar por “Estratégia Cards” na loja

oficial do seu smartphone.
| 4

¥ ¥ % % % 34 [E CCSE LTDA '€ Educagéo

Estratégia Cards CJ)

Flashcards de aprend

Se vocé tiver um Android, basta acessar a Google Play;

zado

Se for tiver um iPhone, basta acessar a App Store (iOS).

A
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E para acessar?

Para acessar, basta ter uma conta no Estratégia Concursos. Em seguida, utilize suas credenciais
de login e senha para acessar o aplicativo. Por fim, acessa a carreira de Tecnologia da Informacao.

Q Como utilizar o app:

(D 0l3, Diego Carvalho!

Disciplinas do curso

Engenharia de Software

< Metodologias de Desenvalvi...

Car tual: 3
Tecnologia da Informagéo y Q  Buscar.. Q. Buscar.. Q  Buscar.
3 e ™
k Ver dltimas estudos ) [ Mudar Carreira ).
= < Disciplinas (5) Assuntos (15) Decks (11)

Meus Cursos

Metodologias de

Conceitos Basicos

c Bancos de Dados > )
Atuais (1) Passados (0) EAeantIE 1  Desenvolvimento Tradicionais 0/65 cards.
11decks
Curso Extensivo de Tecnologia e Clenciads Dadas > Mt blonaie v} Scrum - Parte 1 >
da Informacio > 15 assuntos 2 DeetolamentaAgcis S 0/39 cards.
Nivel: Superior e
Engenharia de Software N Scrum - Parte 2 S
Jaamiion 3 Praticas/Ferramentas Ageis N UL,
17 decks
e Gestao e Governanga > O Scrum - Parte 3 >
0/23 card
L7 Assuias) 4 Requisitos de Software > Ll cals
4 decks
e Seguranca da Informagao > V) Extreme Programming (XP) >
16 assuntos st 5 0743 cards.
5 Anilise e Projeto 3
4 decks
TDD

nicio awnritos Cursos Meus Dack Sabre

Scrum - Parte 1

Scrum - Parte 1

Escutar {9

sy - =

Card 1de 39

At 9 © B 0

Inicio avarit Curso: Meus Decks

Card 1de 39

Resposta

Quais cards vocé deseja estudar? Acertos 0%
@ Todos (padrao) Erros 0% .
Scrum é um framework leve,
Duvidas 0% simples de entender e

Cards para revisdo

Apenas os que euainda ndo
estudei

Apenas os que errei

(@) (el @) ()]

Apenas os que favoritei

ffa © © B 0

incio Favorito Curso Mous Docks

S

Este deck tem 39 cards

Novos: 39  Pararevisao: 0

Avalie este deck

*k ek

www.estrategiaconcursos.com.br

O que é Scrum?

Pular este card
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extremamente dificil de
dominar, para desenvolver e
manter produtos complexos e

adaptativos, entregando

produtos com o mais alto valor

possivel

DUVIDA ACERTE|
) @

164



Paolla Ramos
Aula 00 (Prof. Paolla Ramos e Fernando Pedrosa)

ITIL - CONCEITOS BASICOS E CICLO DE VIDA DE SERVICO

A maioria de vocés ja deve conhecer os conceitos basicos da ITIL, mas a nossa ideia aqui é
passarmos por todos os pontos para que ndao percamos nenhuma questdo na prova! Vamos
acertar todas sobre ITIL! E pra isso que estou aqui!

Apenas para nos situarmos:

e ITIL é acrénimo de Information Technology Infraestruture Library;
e Primeira versao em 1989;

e Baseado em praticas de gerenciamento de servicos;

e Foco em implantar e manter os servigos de TI;

e Ultima versao lancada em 2011 (V3) + atualizacoes.

e Os livros principais da biblioteca sao: Estratégia de Servico (Service Strategies), Desenho
de Servico(Service Design), Transicao de Servico(Service Transition), Operacdo de
Servico(Service Operation), Operacao de Servico e Melhoria de Servico Continuada
(Continual Service Improvement).

Melhoria de servlcl Estr:teégla CoRthuNds

servigo

Operacgao 4

Transicao de
servigo

Figura 1 — Os 05 Livros da ITIL

A ITIL surge em um contexto onde as tendéncias de mercado apontam dificuldades crescentes no
setor Tl, tais como:

® Dependéncia de diversas areas do negdcio quanto aos servigos prestados pela Tl;

* Aumento do nivel de exigéncia quanto a qualidade e justificativa dos recursos empregados nos
servicos de TI;

SAMAE de Caxias do Sul (Analista de Sistemas) Governancga de Tl - 2024 (P6s-Edital) 7
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® Complexidade crescente da infraestrutura e mudancgas aceleradas em sua composicao;

e Custo crescente da prestacdo de servicos de Tl (entrega e manutencao).

Dificuldades crescentes no setor TI:

Dependéncia de diversas areas do negécio quanto aos servicos prestados pela Tl;

Aumento do nivel de exigéncia quanto a qualidade e justificativa dos recursos
empregados nos servicos de TI;

Complexidade crescente da infraestrutura e mudancgas aceleradas em sua
cComposicao;

Custo crescente da prestacao de servigcos de Tl (entrega e manutencao).

Mais uma vez, com o objetivo de entendermos onde a ITIL se situa em uma organizagdo, vamos
dar uma olhada na figura a seguir:

Neste nivel, 0 negécio é definido e moldado. Os caminhos a — Pla nejamento Estratégico (PET|)

serem tragados pela organizagao sao desenhados. Toda

empresa tem uma estratégia e é fundamental que ela seja
pensada pelas gase para 0s
na busca do alinhamento das atividades de todos.

Tatico
No nivel tatico, a visdo de longo prazo da empresa &
desdobrada para a vis30 anual e, postenormente, para

\
metas mensais. Agestao orcamentania e a melhoria de g Plano Diretor de Tl - PDTI
processos sao praticas do nivel tatico e devem ocorrer de

forma sincronizada,

Governancga de Tl - Cobit

Operacional

E do trabalho do dia a dia que o resultado & gerado.

Cada colaborador deve executar suas atividades de

forma a auxiliar a lideranga a atingir a visdo buscada

para o negécio. Adefinigao e padronizagao dos - 2 -
Rt ababos oo vba sesposoiide Gestdo de Serv. de TI - ITIL

confiabilidade dos trabalhos no sentido esperado.

v
Resultados

Observem que a gestdo de servicos preconizada pela ITIL é “nosso chdo de fabrica”. A ITIL é
implementada no nivel operacional. Depois temos o nivel tatico e por fim o nivel Estratégico,
nestes Ultimos dois é mais comum trabalharmos com um framework de governanca, como o
COBIT, por exemplo.

SAMAE de Caxias do Sul (Analista de Sistemas) Governancga de Tl - 2024 (P6s-Edital) 8
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&

ESCLARECENDO!

Galera... isso ndo quer dizer que a ITIL ndo guarda relacionamento com os niveis estratégicos.
Pelo contrario! A gestdo de servicos de Tl vem exatamente para garantir que a Tl gere valor para
organizacao como veremos ao longo da nossa aula!

Antes de avangarmos, precisamos esclarecer o seguinte:

e Servico de Tl - E o meio para entregar valor aos clientes, propiciando os resultados
desejados, sem que tais clientes / areas de negodcio precisem assumir custos e riscos
especificos / inerentes a TI.

“Um servigo € um meio de entregar valor aos clientes, facilitando os resultados que os
clientes querem alcancar, sem ter que assumir custos e riscos” (ITIL V3)

e Gerenciamento de Servicos de Tl - E o conjunto de capacidades organizacionais (processos
e métodos de trabalho, funcdes, papeis e atividades) realizadas para prover valor sob a
forma de servicos.

“O Gerenciamento de Servicos € um conjunto de habilidades da organizacao para

fornecer valor para o cliente em forma de servicos” (ITIL V3)

Servigo de Tl * E 0 meio para entregar valor aos clientes

Gerenciamento de Servigos de
T

* E o conjunto de capacidades organizacionais

Por Favor!ll Nao confundam esses conceitos!!!

QUEST 7

& s
¢
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: (MPU 2010 - CESPE - Analista de Desenvolvimento) Servico é a denominacdo dada ao meio de se
: entregar valor aos clientes para facilitar a obtengéo dos resultados desejados e minimizar os custos i
: e riscos especificos. :

: Comentarios:
: Isto é o basico, mas cai em prova! Perfeita a definicdo como acabamos de ver!

Gabarito: Certa |

Outras definigdes importantes:

e Provedor de Servigo de Tl: prové Servigos de Tl para um Cliente de Negdcio. O provedor
pode fazer parte do mesmo negdcio que o cliente (provedor de servigos interno) ou fazer
parte de outro negdcio (provedor de servicos externo). Pode ainda ser compartilhado
(unidade de servigo compartilhada), entrega servicos a unidades de negdcios que operam
sob a mesma estratégia coletiva.

e Funcdo: conjunto de pessoas e recursos empregados para realizar um ou mais processos
ou atividades. Vérios departamentos podem exercer uma fungao, assim como uma pessoa
ou grupo podem exercer varias funcdes.

e Processo: conjunto de atividades coordenadas com o objetivo de produzir uma saida, com
a criacdo de valor para um cliente ou parte interessada. A ITIL preconiza que um processo
deve produzir resultados especificos, ser orientado ao cliente, ser mensuravel e responder
a eventos especificos. Os processos compdem o ciclo de vida do servico.

e Ativo: qualquer recurso ou habilidade de um provedor de servico que possa contribuir para
a entrega de um servico. Podem ser qualquer um dos seguintes tipos: Geréncia,
Organizagao, Processo, Conhecimento, Pessoas, Informacgdes, Aplicativos, Infraestrutura e
Capital Financeiro.

Para finalizarmos esta pequena explanacao sobre os conceitos basicos, vamos ver o que podemos
dizer que a ITIL é e o que a ITIL ndo é! Podemos dizer que ITIL:

e E uma abordagem para gestao de servicos de TI;

e E um modelo de gestio baseado em processos;

e E um padrao aberto que se tornou de dominio publico;

e E uma biblioteca composta por um conjunto de livros;

e Descreve as necessidades dos processos para infraestrutura de Tl a serem gerenciados de
forma eficiente e eficaz para garantir os niveis de servico acordados com a organizagéo e
com os clientes ou usuéarios.

Podemos dizer que ITIL nao é:

.a-”’fﬂf
a SAMAE de Caxias do Sul (Analista de Sistemas) Governancga de Tl - 2024 (P6s-Edital) 10
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¢ Nao é uma metodologia, nem uma norma ISO;

e Nao é estatico e pode ser adaptado;

e Nao é teoria, mas sim baseado em praticas e dai vem o termo “melhores praticas”;

e Nao é estratégico, portanto ITIL ndo dita normas e nem metodologias para Governanca de
Tl e nem deve ser base para o planejamento estratégico da empresa;

e ITIL ndo é o objetivo. O objetivo é melhorar a Gestdo de Servicos de Tl, alinhando Tl aos
negdcios da Empresa.

Além disso, o que é bom para um, pode nado ser bom para o outro. Isto é, ndo se trata de um
padrao!!!

i (ESAF - Analista de Finangas e Controle — Desenvolvimento de Sistemas de Informagdo — 2008) A
ITIL - Information Technology Infrastructure Library é composta por um conjunto das melhores
praticas para a definicdo dos processos necessarios ao funcionamento de uma area de Tl. Os
: objetivos da ITIL s3o: :

: a) definir os processos a serem implementados na area de TI.

: b) fornecer um guia para o planejamento de processos padronizados, fun¢des e atividades para
: os integrantes da equipe de TI. :

: ¢) permitir o maximo alinhamento entre a area de Tl e as demais areas de negdcio da organizagso. :

: d) tornar-se uma referéncia para as organiza¢des que necessitam de informagdes para a melhoria :
: do Gerenciamento de Servigos de TI. :

: e) aumentar a qualidade e diminuir o custo alocado dos servicos de TI.
Comentarios:

Eu falei |4 em cima que, apesar as ITIL esta voltada para a gestdo de servigos no nivel operacional,
ela busca sim o alinhamento entre a Tl e as necessidades de negécio. Caso contrario, jamais seria :
possivel agregar valor a organizacdo. Neste sentido, Aragon (2012,p.289) define que um dos
beneficios a serem obtidos com a ITIL é o “Direcionamento da Tl para a integragdo com o negécio,
com base no valor que ela representa”.

Gabarito: Letra C

SAMAE de Caxias do Sul (Analista de Sistemas) Governancga de Tl - 2024 (P6s-Edital) 11
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Passemos entao agora a analisar o ciclo de vida do servico proposto pela biblioteca e depois
comecaremos a falar de cada um dos seus livros.

i =%
Ciclo de vida da ITIL v3

Melhoria de Servico
Continuada

Desenho
de Servico

Transicéo
de Servico

N A

A ITIL trabalha com o conceito de ciclo de vida do servico que se traduz em estagios pelos quais
o servico passara desde a sua concepcao até seu encerramento. S3o caracteristicas basicas dos
cinco estagios do ciclo de vida do servico:

Estratégia de Servico: determina como as politicas e os processos de gerenciamento de servico
podem ser desenhados, desenvolvidos e implementados como ativos estratégicos ao longo do
ciclo de vida de servico.

Desenho (ou Projeto) de Servico: fornece orientagdo para o desenho e desenvolvimento dos
produtos e servigos para os processos de gerenciamento de servigos, detalhando aspectos do
gerenciamento do catadlogo de servicos, do nivel de servico, da capacidade, da disponibilidade,
da continuidade, da seguranca da informagdo e dos fornecedores.

Transicdo de Servico: dispde sobre como efetivar a transicdo de servicos novos e modificados para
operacoes implementadas, detalhando os processos de planejamento e suporte a transicao,
gerenciamento de mudangas, gerenciamento da configuracdo e dos ativos de servico,
gerenciamento da liberacao e da distribuicao, teste e validagao de servico, avaliagdo de mudancas
e gerenciamento do conhecimento.

Operacao de Servico: descreve a fase do ciclo de vida do gerenciamento de servigo responsavel
pelas atividades do dia a dia, orientando sobre como garantir a entrega e o suporte a servicos de
forma eficiente e eficaz, detalhando os processos de gerenciamento de eventos, incidentes,
problemas, acesso e execucao de requisigoes.

a SAMAE de Caxias do Sul (Analista de Sistemas) Governancga de Tl - 2024 (P6s-Edital) 12
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Melhoria Continua de Servigo: orientar, por meio de principios, praticas e métodos de
gerenciamento da qualidade, como realizar, sistematicamente, melhorias incrementais em larga

escala na qualidade dos servigos.
'4 RESUMINDO

\
e |dentificacdo das necessidades (requisitos) do negdcio
‘ ® Resultados esperados definidos
Estratégia de o .. i
Servico * Decisdes estratégicas (prioriza) )
\
* Servigo “desenhado” em todos os aspectos
DESII) * Desenvolvimento das praticas de gerenciamento de servicos
~ Servigo Y,
~ . )
* Implementacdo do servico
g * Testes, acompanhamento e validac¢do
Transicao de a . o
Servico * Transferéncia para ambiente de producdo )
~ . L . - )
* Manutengdo do servigo de acordo com os niveis de servigo definidos (SLA)
N * Foco em atingir os resultados esperados (agregar valor)
Operdgao de .
Servico * Rotina Y,
\
* Oportunidades de melhorias identificadas
ELGIEM * Melhoria de servicos e processos
Continua Y.

: (CESPE SAD-PE - Analista de Controle Interno - 2010) Entre as 5 publicacdes que compéem o
: nucleo da ITIL, a publicagdo operagédo de servigo

a SAMAE de Caxias do Sul (Analista de Sistemas) Governancga de Tl - 2024 (P6s-Edital) 13
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: a) orienta, por meio de principios, praticas e métodos de gerenciamento da qualidade, como
: realizar, sistematicamente, melhorias incrementais em larga escala na qualidade dos servicos. :

b) dispde sobre como efetivar a transicdo de servicos novos e modificados para operagdes
implementadas, detalhando os processos de planejamento e suporte a transicao, gerenciamento
de mudancgas, gerenciamento da configuragdo e dos ativos de servico, gerenciamento da liberagédo
e da distribuicao, teste e validacao de servico, avaliagdo e gerenciamento do conhecimento. '

: ¢) descreve a fase do ciclo de vida do gerenciamento de servigo responsavel pelas atividades do
dia a dia, orientando sobre como garantir a entrega e o suporte a servicos de forma eficiente e
eficaz, detalhando os processos de gerenciamento de eventos, incidentes, problemas, acesso e
execugao de requisicoes. .

: d) determina como as politicas e os processos de gerenciamento de servico podem ser :
: desenhados, desenvolvidos e implementados como ativos estratégicos ao longo do ciclo de vida
: de servico.

: e) fornece orientacdo para o desenho e desenvolvimento dos produtos e servicos para os i
processos de gerenciamento de servigos, detalhando aspectos do gerenciamento do catélogo de
servicos, do nivel de servico, da capacidade, da disponibilidade, da continuidade, da seguranca
da informacgao e dos fornecedores. .

: Comentarios:

S6 com o que vimos até aqui ja podemos acertar essa questdo. Galera... quando falar de
gerenciamento do dia-a-dia, rotina, gerenciando de maneira eficiente e eficaz, gerenciando
eventos, incidentes, problemas, acesso e execucdo de requisicdes, s6 pode estar falando de
gerenciamento de operagoes. ;

Gabarito: Letra C

)
‘ATEN CAO
DECORE!

Estratégia de servigo: prevé e conceitua um conjunto de servicos que ajuda o negdcio
a alcancar seus objetivos

Desenho de servico: fornece orientacdo para a concepcdo e desenvolvimento dos
servigos e dos processos de gerenciamento de servigos
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Transicao de servigo: move os servigos para o ambiente de produgédo

Operacao de servigo: gerencia os servicos em producao para assegurar que seus
objetivos de utilidade e garantia sejam alcancados

Melhoria de servico continuada: avalia os servicos e identifica formas de melhorar sua
utilidade e garantia no suporte aos objetivos do negdcio

Outra coisa importante sdo os “papeis” previstos pela ITILI O papel € um conjunto de
responsabilidades e autoridades concedido a uma pessoa ou grupo de pessoas em determinados
processos.

Para cada um dos processos que veremos ao longo da aula, eu citarei o “papel principal”, mas
voceés precisam saber que a ITIL prevé todos estes que seguem:

&)

TOME

NOTA!

Dono de servigo: responsavel pela iniciagdo, transicdo, manutencéo e suporte de um
servico.

Dono de processo: assegura que o processo seja executado conforme acordado e
documentado. Patrocina o processo. Normalmente alguém da geréncia sénior de TI.

Gerente de processo: é quem gerencia o processo no dia a dia. Em organizagdes
pequenas, também é o dono do processo.

Profissional de Processo: nome dado a quem participa da realizacdo de alguma
atividade dentro de um processo. Por exemplo, um analista de suporte € um Profissional
de Processo no gerenciamento de incidente.
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ESTRATEGIA DE SERVICOS — SERVICE STRATEGY

Na estratégia de servigos, algumas perguntas precisam ser respondidas

Quais servigos
devem ser
implementados?

Para quais
clientes?

O que esses Como criar

clientes valor para
?
esperam? eles?

Qual deve
ser a Como otimizar

5 a alocagdo dos
qualidade recursos?

do servigo?

Temos
capacidade e
Como medir o recursos
desempenho? necessarios
para prestar o
servigo?

Na Estratégia de Servicos sao tratados os aspectos relacionados ao alinhamento entre negécio e
Tl, onde é feita a identificacdo de requisitos e necessidades de negdcio que podem ser atendidos
por servicos de Tl. Neste ponto, os requisitos e necessidades sdo acordados e documentados em
um SLP (service level package ou pacote de nivel de servigos).

Os principais objetivos na Estratégia de Servicos sao:

e Melhorar o impacto estratégico do Gerenciamento de Servicos;
e Transformar o Gerenciamento de Servigos em um ativo estratégico;

e Fornecer visao clara dos relacionamentos entre os sistemas, processos, funcoes, servicos,
modelos de negdcios, estratégias e visao organizacional;

e Fornecer gerenciamento com foco estratégico;
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e Fornecer principios para o desenvolvimento de politicas, diretrizes e processos do ciclo de
vida do servico.

Quanto aos recursos e habilidades envolvidos na Estratégia de Servigos estdo resumidos no
quadro a seguir:

Habilidades

Pessoas Pessoas
Informacao Processos
Aplicacoes Conhecimento

Infraestrutura Gerenciamento

Capital Organizacao

OS 4Ps e O Valor do Servico

Um conceito interessante da estratégia de servigo envolve os 4Ps. Eles indicam:

e Perspectiva - a visao da organizacgao, valores e convicgoes;
e Posicao - aimagem que a organizacao pretende passar para o cliente;
e Plano - a estratégia que torna a organizacao competitiva, € como sera executada;

e Padrao - os procedimentos da organizagdo, fruto das definicbes de perspectiva, posicao e
plano.

Como o mercado (cliente) enxerga
a organizagdo, daqui derivam
estratégias de diferenciacdo

Posicdo I Qual imagem o provedor de

servicos quer passar

Visdo da Organizagdo onde se
define seus valores e convicgdes.
Direg¢do no qual provedor de
servigo vai alcancar seus objetivos

-

Prespectiva [>] EStrate.gla <::|
J - de servico

Descreve caracteristicas essenciais Padrio
dos servigos, norteando o
funcionamento dos servicos e da
organizagao.

Traduz a estratégia para a
producdo / operacdo
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Outro conceito importantissimo que temos na ITIL é a de valor do servico! A biblioteca determina
que o valor de um servico é medido pela “soma” da sua utilidade e da sua garantia. Neste sentido
temos que:

Utilidade: diz respeito ao que o cliente quer, e caracteriza o que o servico faz.

Garantia: relacionado a como o servigo é feito, a sua qualidade.

&

ESCLARECENDO!

O SLP - SERVICE LEVEL PACKAGE, produto principal da Estratégia de Servicos define o valor dos
servicos em termos de utilidade e garantia e deve descrever os requisitos de Utilidade + Garantia
para criagdo de valor para o negécio. Mais uma definicdo para esclarecer:

Utilidade: adequado ao propésito. Suporta o desempenho ou remove barreiras.
Garantia: adequado ao uso. Disponibilidade, Capacidade, Continuidade e Seguranca (DCCS).

Exemplo: Uma central de atendimento é Gtil a medida que atende ao seu propdsito. Se o cliente
telefona para a central para resolver um problema e o atendente, do outro lado da linha, resolve
o problema do cliente, o servico possui utilidade. Contudo, a garantia deste servico pode ser
medida pela qualificacdo do atendente (ele é educado, qualificado, sabe o que estd fazendo?),
pela disponibilidade da central de atendimento (o cliente é atendido rapidamente ou fica
esperando varios minutos na linha?), dentre outros fatores.

Processos da Estratégia de Servico

Aqui peco atengao de vocés pois alguns autores consideram que o processo de Geragao (ou
Gerenciamento) da Estratégia é na verdade a juncao ou o resultado dos outros processos
envolvidos, pois ele € um processo “diluido” ao longo do livro. Atencao na hora da prova!!!
Vocés perceberao ainda que ao descrever o processo, citarei um “papel” envolvido. Este “papel”
é a na verdade o responsavel indicado pela ITIL para cada processo.

Gerenciamento da Estratégia de Servigos de TI

E responsavel pelo desenvolvimento e manutencdo de negdcios e estratégias de Tl. Ele prega,
principalmente, que a organizacao faca uma avaliacao estratégica, para entado criar uma estratégia
propriamente dita de oferecimento de servicos de Tl. Além disso, ao longo da execucao da
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estratégia de servico adotada, a melhoria continua de servico podera colaborar para a melhoria
da estratégia criada. Neste processo, a ITIL cita a utilizacao da técnica SWOT para a realizagao de
tal avaliagdo estratégica.

Para a nossa prova, precisamos saber que SWOT é simplesmente a soma de siglas dos termos em
Inglés: “Strengths” (forcas), “Weakness” (fraquezas), “Opportunities” (oportunidades) e “Threats”
(ameacas). Traduzindo a sigla temos: FOFA (forcas, oportunidades, fraquezas e ameacas).

Como eu disse, a matriz SWOT trata do levantamento e registro das forgas, fraquezas, ameacas e
oportunidades de uma organizacdo ou area. Desta maneira, devem ser analisados os ambientes
interno e externo a organizagao.

A analise interna busca perceber quais sdo os pontos fortes e pontos fracos da organizagdo em
comparagao com seus pares. Mas e o que podem ser estes pontos?

Ter uma boa imagem no mercado e um baixo custo de producado, por exemplo, podem ser
considerados pontos fortes. Ja ter problemas operacionais internos seria uma fraqueza. Percebam
e lembrem-se de uma coisa importante: o ambiente interno envolve aspectos “controlaveis” pela
organizacgao.

Ja o ambiente externo envolve ameacgas e oportunidades. Naturalmente, as ameacas sdo coisas
negativas que podem ocorrer, enquanto as oportunidades sao fatores positivos que podem ajudar
a organizagao.

O excesso de barreiras ao comércio exterior poderia ser uma ameaga para o planejamento
estratégico de uma instituicdo que almeja “expandir suas fronteiras”. Ja a faléncia de um
concorrente, por exemplo, seria um caso de oportunidade, pois abriria o mercado para os
produtos da empresa. Vejam que estes fatores estdo “fora” do controle da organizagao.

Papel: Gerente de Estratégia
Gerenciamento de Portfélio de Servicos

Portfélio de Servigos é o conjunto completo de servicos que serdo gerenciados pela area de TI.
Fiquem atentos!!! Portfélio de servicos NAO é Catalogo de Servicos.

O Portfdlio fornece informacdes sobre todos os servicos em qualquer estagio do ciclo de vida,
portanto ele apresenta o que esta na fila para ser desenvolvido, o que estd em operagdo e o que
deve ser retirado ou ja foi retirado de operagao por estar obsoleto.

Sendo assim, ele subsidia a tomada de decisao e é utilizado para priorizar a alocacao de recursos,
pois gerencia todo o ciclo de vida de todos os servigos.

O Portfélio de Servigos é subdividido em 3 partes:

-"-FFFF'-'_'-'_
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e Funil de Servicos — O que estd na fila para ser implementado (desenvolvido) ou em
desenvolvimento;

e Catélogo de Servigos — O que estd em operagdo ou pronto para transi¢ao;

e Servigcos Obsoletos — Foi ou serd aposentado e consequentemente retirado do ambiente
de producgéao.

O Portfélio de Servigos é subdividido em 3 partes:

Funil de Servicos Catalogo de Servicos Servicos Obsoletos

Portfélio de Servigo

- Definido
Funil de

Servigo

Analisado

Aprovado

Formalizados

Desenhado

Catalogo
de Servigo

Desenvolvido

Unica parte
que o cliente
visualiza

Testado

Liberado

Operacional

Servigos obsoletos Obsoleto
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Essencialmente, o funil de servicos é o filtro por qual todos os servicos passam. Quando um servico
sai do mundo das ideias para ser colocado em operagado, ele entra no funil. Via de regra, a
demanda por servicos de Tl sempre é maior do que a capacidade da organizacdo em atendé-la,
dai a necessidade do funil.

Uma vez que o servico ja tenha sido oferecido ao cliente, liberado, e esteja selecionado para entrar
em operacao, ele sera catalogado e pertencera ao Catédlogo de Servicos. Entretanto, o Catélogo
é gerenciado por outro processo, na etapa de Desenho de Servico.

Os servicos obsoletos, por sua vez, devem ser aposentados. Destaco que o cliente apenas enxerga
o Catalogo de Servicos, sem enxergar os servicos aposentados.

Os principais objetivos do Portfélio de Servicos sao:

e Orientacao Estratégica;

e Gestio de Investimentos;

e Riscos gerenciados;

e Maximizagdo de retorno dos investimentos;

e Link entre as necessidades de negdcio e a resposta a ser dada pela Tl (provedor).

- Orientagao Estratégica;

Gestao de Investimentos;

Riscos gerenciados;

Maximizagao de retorno dos investimentos;
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dLink entre as necessidades de negécio e a resposta a ser dada pela Tl (provedor).

O que tem e acontece no Gerenciamento de Portfélio de Servicos

SE LIGA!
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— I E ]

¢ |Inventario de Servigos
e Caso de Negocio

= Analisa

* Proposicdo de Valor
¢ Priorizacdo e Balanceamento

sy Aprova

e Aprovacdo do portfélio
* Autorizacdo de servigos e recursos

e Contrata

e Comunicac¢do de decisdes
¢ Alocac¢ao de recursos;
¢ Contratagdo de servigos

Papel: Gerente de Portfélio que tem as seguintes responsabilidades:

e Gerenciar servicos como se fosse um produto no ciclo de vida
e Trabalhar muito préoximo com os Gerentes de Relacionamento de Negdcio
e Ser reconhecido com um especialista nas linhas de servico

e Avaliar novas oportunidades de mercado, modelos de operacdo, tecnologias e
necessidades emergentes dos clientes

Gerenciamento da Demanda

Os objetivos do Gerenciamento da Demanda s3o a interpretacdo da demanda e o fornecimento
de capacidade para atendimento da demanda. Além disso é necessario exercer influéncia na
demanda do cliente. Seu foco principal estd na andlise, rastreamento, monitoramento e
documentacgao dos padrbes de atividade do negdcio. Desta maneira busca-se saber quais sao as
demandas atuais e prever quais serdo as demandas futuras.

Destaca-se, no Gerenciamento da Demanda, o PAN (Padrdes de Atividade de Negdcio). Ativos
do cliente, tais como pessoas, processos e aplicativos, podem gerar um PAN. O Gerenciamento
de Demanda, nesse contexto, utiliza os PAN para analisar, rastrear e monitorar as demandas
atuais, e prever as futuras demandas por servigos. Os padrdes de atividade vao dizer como o
cliente usa os servicos e quais sao os periodos de pico. Apds ser documentado pelo
Gerenciamento da Demanda, o PAN é administrado pela Operagado de Servico.
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Papel: Gerente de Demanda com as seguintes responsabilidades:

e Criar e gerenciar politicas de incentivos e penalidades

e Participar na criacdo dos acordos de nivel de servico (ANSs ou SLAs)
e Monitorar toda a demanda e capacidade

e Gerenciar recursos do processo

e Responde as mudancas do PAN (Padrao de Atividade do Negdcio)
Gerenciamento Financeiro

O objetivo deste processo é determinar quanto custa desenvolver e manter um servico de Tl e
busca assegurar que existam recursos suficientes para atendimento das demandas. Além disso,
entra aqui também a contabilizagdo dos custos dos recursos consumidos pelos servigos de TI.

/////
Gerenciamento d Contabilidade
Financeiro , deTI
T~—

Desta maneira, o gerenciamento financeiro contribui para a melhoria na tomada de decis3o,
otimizagao de fornecimento de servicos e previsibilidade dos impactos financeiros de alteracdes
no portfélio de servicos.

Além disso, apoia o gerenciamento do Portfélio de Servigos, a conformidade e controle financeiro
e a visibilidade dos custos operacionais. Por fim, o gerenciamento financeiro administra o ciclo
financeiro do Portfélio de Tl de uma organizagdo, quantificando o valor dos servicos de Tl e
assegurando que os recursos financeiros sejam compativeis e adequados a organizagdo, em
termos de demanda e valor para o negécio.

Alguns conceitos que precisamos conhecer:

e TCO (Total Cost of Ownership) ou custo total de propriedade, é uma estimativa financeira
projetada para consumidores e gerentes de empresas avaliarem os custos diretos e
indiretos relacionados a compra de todo o investimento importante, tal como softwares e
hardwares, além do gasto inerente de tais produtos para manté-los em funcionamento, ou
seja, os gastos para que se continue proprietério daquilo que foi adquirido.

e ROI (Return On Investiment), por sua vez, é a taxa de lucro, ou retorno, de um investimento.
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e TCU (Total Cost of Utilization) ou custo total de utilizagdo, é uma estimativa que avalia o
custo total de utilizacao de um servico de Tl, por parte do cliente, duramte todo o ciclo de
vida do servico.

e PBP (Payback Period) ou simplesmente Payback, é o periodo estimado para que o lucro
liquido se iguale ao investimento acumulado. Ou seja, o periodo minimo para o negdcio
efetivamente passar a dar retorno a seus investidores.

e NPV (Net Present Value), ou Valor Presente Liquido, permite comparar investimentos iniciais
com retornos futuros. Utilizado no estudo de viabilidade de um projeto ou novo negécio,
seu célculo indica se vale a pena realiza-lo ou se é mais vantajoso deixar o dinheiro investido.

¢ IRR (Internal Return Rate) ou Taxa Interna de Retorno, calcula a taxa de juros para a qual
manter o dinheiro investido seria equivalente a utilizad-lo em um novo projeto.

Papel: Gerente Financeiro com as seguintes funcgdes:

e Apoiar na identificagdo e documentacao dos valores do servico (custos);
e Valor potencial do servico para o cliente (valor agregado);

e Participar nas atividades de Modelagem da Demanda;

e Provisionar de custos para o Gerenciamento de Portfélio de Servico;

e Garantir a conformidade regulatéria.
Gerenciamento do Relacionamento com o Negécio

Ha ainda mais um processo que pode ser considerado na Estratégia. E o gerenciamento do
relacionamento com o negdcio. Este processo tem o objetivo de manter o relacionamento entre
o provedor de servicos e o cliente nos niveis estratégicos e taticos. O propdsito é assegurar que
o provedor de servicos entenda continuamente as (novas) necessidades e requisitos do negdcio,
de maneira que o provedor de servicos entregue o que o negdcio precisa.

Papel: Gerente de Relacionamento de Negdcio

HORA DE

PRATICAR!

(CESPE MPU - Analista de Informatica - 2010) Estratégia de servigo é a publicagcdo do nucleo da
ITIL v.3 que contém orientagbes acerca do projeto e desenvolvimento dos servigos e dos
: processos de gerenciamento de servicos. Essa publicagdo apresenta, em detalhes, aspectos do
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gerenciamento do catalogo de servigos, do nivel de servigo, da capacidade, da disponibilidade e
i da seguranga da informacao.

i
: Comentarios:

i i
i Opa, opa, opa.... perai! A Estratégia de Servico de fato é a publicacdo nicleo da ITIL, mas nao :
i apresenta em detalhes os aspectos de gerenciamento de nada disso que o examinador colocou
i ai ndo! Isto invalidou a assertiva. :

Gabarito: Errado l
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DESENHO DE SERVICO — SERVICE DESIGN

O objetivo principal deste processo é o desenho de novos servicos ou evolucao de servigos
existentes para introducdo no ambiente de producdo. Neste sentido, busca-se conceber
processos eficazes e eficientes, definir métricas e métodos de medicao e identificar riscos. Além
disso, o Desenho de Servigos pode incluir ferramentas de suporte, sistemas e informacgao e deve
envolver o desenvolvimento de novas habilidades.

Na prova, este estagio do servico pode aparecer como “Projeto de Servigos”. Aqui é fornecida a
orientacao para o desenho e desenvolvimento dos produtos e servigos para os processos de
gerenciamento de servicos, detalhando aspectos do gerenciamento do catalogo de servigos, do
nivel de servigo, da capacidade, da disponibilidade, da continuidade, da seguranca da informagao
e dos fornecedores (lembram-se da questao que vimos ainda ha pouco?).

O Desenho de Servico traduzird o Pacote de Nivel de Servigo para um conjunto de especificagdes
para implementacao.

OS 4Ps do Desenho de Servicos e os Aspectos Relevantes

Assim como na Estratégia de Servicos, aqui também temos 4 ‘Ps’. Mas aqui eles estao voltados
para um ambiente mais técnico. Vamos ver:

e Pessoas — Determinar os papéis das pessoas nos processos;

e Processos — Definir os processos necessarios para implantacdo do servico;
e Produtos — Quais produtos e quais tecnologias serdo utilizadas no servico;
e Parceiros — Estabelecer parcerias e contatos com fornecedores.

Pessoas ® Determinar os papéis das pessoas nos processos
¢ Detinir os processos necessarios para implantacao
Processos d :
0 servico
Produtos
c O i
Parceiros Estabelecer parcerias e contatos com fornecedores

¢ Quais produtos e quais tecnologias serao utilizadas
No servico

Os cinco aspectos mais importantes do Desenho de Servigo sao:

e |dentificacdo dos requisitos de negdcio, definicdo dos requisitos do servico e Desenho do

Servico;
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e Consulta constante ao Portfélio de Servigos (pois contém detalhes dos Servigos e seus
status);

e Desenho da Arquitetura e da Tecnologia (desenv. e manut. de politicas, estratégias, docs,
planos e sistema de gerenciamento de servicos);

e Desenho do processo, especialmente os necessarios para transicdo, operagdo e melhoria
continuada;

e Desenho de métricas de medicdo - velha méaxima de que aquilo que nao se pode medir,
nao é gerenciavel.

Processos do Desenho de Servigos

Gerenciament
o do Catélogo
de Servicos

. Gerenciament
Gerenciament

o do Nivel da
Capacidade

Gerenciament
o do Nivel de
Servico

oda
Disponibilidad
e

Gerenciament
ode
Fornecedor

Gerenciament Gestao de
oda
Continuidade
de Servico

Seguranca da
Informagéo

Gerenciamento do Catalogo de Servigos

O Catélogo de Servigos é a fonte centralizada de informacgdes consistentes sobre todos os servigos
em producao ou ja aprovados. A meta (objetivo) é assegurar que o catadlogo seja produzido e
mantido, contendo informacdes corretas sobre os servicos;

A informacéao sobre os servicos tem que ter:
e Status do servico;

e Interfaces;
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e Dependéncias

e SlAs relacionados;

e itens de configuragao;

e |dentificacdo dos processos suportados

«Nome do servico

Sistema de Gerenciamento «Descricdo
do Conhecimento «Status
«Classificacdo e criticidade
Portfélio de Servigos +Aplicativos utilizados

(service portfolio)

+Dados ou Esquema de dados utilizados
*Processos de negdcio suportados
*Proprietarios de Negdcio (Business owners)
*Usuarios de Negocio

*Proprietarios de Tl (IT owners)

*Nivel de garantia, ANS, RNS

«Servicos de Suporte

*Recursos de Suporte

*Dependéncias

*ANOs, contratos e arranjos

«Custos (Se aplicavel)

+Formas de cobranca (Se aplicavel)
*Receita

*Métricas

Funil de Servigos
(service pipeline)

Catalogo de Servigos
(service catalog)

Nota: Na versdo anterior do ITIL, esta geréncia
era feita como uma atividade dentro do
processo de gerenciamento do Nivel de Servico,
mas o Catdlogo ganhou um maior destaque na
versdo 3 da ITIL

Pessoal, o catalogo de servicos é uma base de dados ou um documento estruturado que contém
todas as informacdes dos servicos que estdo em produgao + os que estao disponiveis para para
implantacdo. Ele devera conter informagdes sobre entregaveis, precos, contatos, processos de
requisicdo e entrega dos servicos. Logo, o objetivo deste processo é exatamente manter esse
catdlogo que devera estar disponivel para todos que tenham permissao para seu acesso, de modo
a permitir o aproveitamento de sua informacdo de maneira eficiente e eficaz.

Papel: Gerente de Desenho de Servico

HORA DE

PRATICAR!

SAMAE de Caxias do Sul (Analista de Sistemas) Governancga de Tl - 2024 (P6s-Edital) 28
www.estrategiaconcursos.com.br 164

©




Paolla Ramos
Aula 00 (Prof. Paolla Ramos e Fernando Pedrosa)

: (CESPE - MPU 2010 -Perito) O catéalogo de servigos é a Unica parte do portfélio de servigo de Tl
: visivel aos clientes, pois inclui informagdes a respeito das entregas, pregos e pontos de contato.

: Comentarios: Sim pessoal, o catdlogo de servigos é a Unica parte do portfélio que é visivel aos
: usuarios (eles ndo precisam ver o resto, s6 aquilo que podem “consumir”). E sim também... inclui :
informagées sobre entregas, precos, pontos de contato, etc. :

Gabarito: Certa |

: (CESPE - Técnico Judiciario (TRE BA)/Apoio Especializado/Operagdo de Computadores/2017) Ao !
: responder ao chamado de um cliente, o responsavel pelo atendimento verificou que o servico de
: Tl requisitado estava em desenvolvimento, o que impossibilitava a resolugdo do pedido do cliente. :

Nessa situagao hipotética, em conformidade com o ITIL V3, o servico devera constar na categoria

provedor de servicos.
servigos inativos.

Q
~

g

pipeline de servicos.
servicos indisponiveis.

NS R

L)

catalogo de servigos.

: Comentarios: Galera, se o servico estd em desenvolvimento ele ndo pode estar no catalogo ainda,
: pois ndo pode ser consumido. Este servico, em desenvolvimento, esta no funil de servicos (ou
: pipeline) como vimos anteriormente.

Gabarito: Letra C :

(CESPE - Auxiliar Técnico de Controle Externo (TCE-PA)/Informéatica/2016) Com base na ITIL v3,
: julgue os item subsequente, relativo a gerenciamento de servigos de TI. :

: O gerenciamento do catdlogo de servigos atua como fonte centralizada de informagdes sobre
: todos os servigos acordados. :

Comentérios: Estao vendo o tipo de questdo que podemos esperar sobre catalogo de servigos!
: Por favor... ndo podemos errar! Siiiimmmmm.... o catélogo é uma fonte centralizada de todos os
: servigos que estdo disponiveis e o CESPE entendeu que servicos acordados é sindnimo de servicos
em producao ou disponiveis. ;

Gabarito: Certa :
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Gerenciamento do Nivel de Servicos (GNS)

Pessoal o objetivo do GNS é garantir que todos os servicos estejam em operagao e seus
desempenhos sejam medidos de uma forma consistente e que os servicos e os relatérios
produzidos atendam as necessidades do negdcio e dos clientes. A principal informacao fornecida
pelo processo de GNS inclui o Acordo de Nivel de Servico (ANS ou SLA), Acordos de Nivel
Operacional (ANO ou OLA). Também engloba a produgao de um Plano de Melhoria de Servico e
de um Plano de Qualidade de Servico.

Para tanto, o GNS tem que se preocupar com os Requisitos de Nivel de Servigo (SLR), onde é
necessario coletar e compreender as exigéncias de nivel de servico dos clientes é fundamental
para o estabelecimento de SLAs e OLAs. Além disso, aqui sdo formalizados os contratos entre
um provedor de servico de Tl e um terceiro (fornecedor), especificando obrigagdes e metas de

cada parte.
&)

v TOME
NOTA!

Nota: Estabelece, documenta e monitora os
acordos com as areas de negdcio. Negocia com
grupos internos da Tl e prestadores de servicos
externos.

Principais Produtos do GNS:

e Acordos de Nivel de Servico (SLA ou ANS) - E o0 acordo escrito entre um provedor de servico
de Tl e clientes de Tl, definindo as metas de servicos-chave e responsabilidades de ambas
as partes.

e Acordos de Nivel Operacional (OLA ou ANO) - E o acordo entre um provedor de servigos
de Tl e outra parte da mesma organizacdo que auxilia no fornecimento de servigos
(exemplo: area de infraestrutura, desenvolvimento, instalagdes).

e Planos de Melhoria de Servico (SIP ou PMS) - programa global ou plano de acdes de
melhoria priorizadas, que engloba todos os servicos e todos os processos juntamente com
os consequentes impactos e riscos. Esse plano é produzido no GNS e conduzido pela
Melhoria de Servico Continuada.

e Plano de Qualidade de Servicos (SQP ou PQS) — Plano para manutencéo ou incremento da
qualidade dos servicos. Por vezes, pode estar contido no Plano de Melhoria de Servico.

SAMAE de Caxias do Sul (Analista de Sistemas) Governancga de Tl - 2024 (P6s-Edital) 30
www.estrategiaconcursos.com.br 164

©




Paolla Ramos
Aula 00 (Prof. Paolla Ramos e Fernando Pedrosa)

Quanto ao ANS, elemento mais importante deste Gerenciamento (uma vez que rege as relagoes
entre o provedor e o cliente), é interessante saber que a organizagdo pode defini-lo de trés formas:

ANS baseada em servigo a o servigo é especifico para todos os clientes que o contratam. O ANS
é um so, e cada cliente que o procura se submete aos mesmos termos.

ANS baseada em cliente a o acordo é realizado com um Unico cliente, ou com um grupo especifico
de clientes, abrangendo todos os servicos que eles usam.

ANS multinivel - cobre todos os assuntos genéricos (Nivel Corporativo) de toda a organizagao,
todos os assuntos relevantes para um grupo de clientes em particular ou unidade de negdcio
(Nivel do Cliente) ou assuntos relevantes para um servico (Nivel do Servico).

Papel: Gerente de Nivel de Servico
Gerenciamento da Capacidade

No Gerenciamento da capacidade o objetivo é gerenciar para toda a capacidade e desempenho
relacionado a problemas, relacionando-se tanto com os servicos como com os recursos, e fazer
com que a capacidade de Tl corresponda as demandas de negdcio acordadas. Isto inclui garantir
capacidade para as demandas atuais e futuras.

Além disso, deve-se prestar orientagao nas questdes relacionadas a capacidade e desempenho,
bem como auxiliar no diagndstico e resolucao de incidentes e problemas relacionados ao tema e
balancear constantemente, custos, recursos e demanda.

Principais Produtos:

e Sistema de Informacao do Gerenciamento de Capacidade (SIGC) - base de um processo de
Gerenciamento de Capacidade. Informagdes contidas no SIGC sdo armazenadas e
analisadas por todos os subprocessos do Gerenciamento de Capacidade para fornecer
relatdrios técnicos e de gerenciamento, incluindo o Plano de Capacidade.

e Plano de Capacidade

Pode ser subdividido em 3 subprocessos (ndo é comum a cobranca desta subdivisdo em prova):

&%
#ACORDE!
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Necessidades do negdcio e planas tranfarmadas em requisitos.

‘ 1. Gerenciamento de Capacidade de Negdcios | q Como & quando alteracies na empresa podem afetar a capacidade e o desempenhe de
servigos de TL

/ . . ~ ‘{ Desempenho do servigos em curso, conforme
( Gerenciamento da Capacidade ) |3, Gerenciamento de Capacidade de Servigos | | |acordos de Nivel de Senvigo.
N P ¢
. ~ : ' —I Linhas de base e perfis de utilizagao dos servigos |

) r Identifica e cantrala cada companente da infraestruturade T1
3. Gerenciamento de Capacidade de Componentes | - Como novas tecnalagias podem ser utilizadas

4 Balanceamenta de cargas para otimizar

Papel: Gerente de Capacidade
Gerenciamento de Disponibilidade

O Gerenciamento da Disponibilidade busca garantir que o nivel de disponibilidade dos servigos
corresponda ou exceda as necessidades atuais e futuras do negdcio de maneira economicamente
justificavel (vidvel). Aqui acontece a gestdo da disponibilidade, confiabilidade, manutenibilidade
e facilidade de manutencéo, tanto dos servicos como dos componentes, particularmente aqueles
que apoiam fun¢des vitais de negdcios.

Fornece um ponto de foco e de gerenciamento para todas as questdes relacionadas com a
disponibilidade, em matéria de servicos, componentes e recursos.

Principais Produtos:

¢ Sistema de Informacdes de Gestao de Disponibilidade (SIGD) - Sistema que contém todas
as medicoes e dados necessarios para fornecer as informacdes adequadas sobre
disponibilidade para o negdcio em relagdo ao nivel de servico.

¢ Plano de disponibilidade

Dois aspectos importantes:

e Atividades proativas: planejamento proativo, desenho, recomendacdo e melhoria da
disponibilidade;

e Atividades reativas: monitoramento, medicdo, analise e gerenciamento de eventos,
incidentes e problemas envolvendo a indisponibilidade do servigo.
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Reativo Monitora, Mede, Analisa,
Reporta, Revisa

[ Investiga a indisponibilidade ]

do servico
Acoes de contorno J
Pro-ativo ¥
i ) 'S : Plano de
4 Planeja e desenha :
Avaliacdo de riscos  *= Servicos novos/ DESXeE ke
alterados
~ / Critérios do
‘ Desenho de
Implementa L b
contra-medidas a um
custo justificavel Agenda de Teste
L de Disponibilidade

Mean Time to Restore Service (MTRS) ou Downtime ou Tempo médio para restaurar
um item de configuracao ou servigo de Tl apds uma falha.

Mean Time Between Failures (MTBF) ou Uptime ou Tempo médio entre a recuperagao
de um incidente e a ocorréncia do proximo incidente.

Mean Time Between System Incidents (MTBSI) ou Tempo médio entre a ocorréncia de
dois incidentes consecutivos.

Disponibilidade: Capacidade de um servico, componente ou item de configuragdo
desempenhar suas funcdes acordadas quando necessario.

Confiabilidade: Tempo que um servico ou componente pode funcionar sem
interrupgdo em conformidade com o acordo.

Sustentabilidade : Rapidez que um servico, componente ou item de configuracao
consegue ser restaurado para seu estado normal apés uma falha;

Funcionalidade : habilidade de um fornecedor externo em atender os termos de seu
contrato.

Papel: Gerente de Disponibilidade
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Gerenciamento da Continuidade de Servigos

Tem o objetivo de manter continuamente a capacidade de recuperacao dos servigos de Tl para
atender as necessidades, aos requisitos e aos prazos do negocio. Busca a reducgao de riscos e
definicdo de alternativas para recuperacao dos servicos de Tl, como componente essencial para
continuidade dos processos de negdcio.

Algumas atividades sao desenvolvidas neste processo:

e Estabelecer uma politica;

e Escopo do que deve ser incluido nos planos;

e |niciar um projeto;

e Analise de impacto e avaliacao de riscos;

e Estratégia de continuidade dos servicos de TI;

e Desenvolver os planos de continuidade;

e Desenvolver planos de recuperagao e procedimentos;
e Testar a estratégia.

Principais Produtos:

e Estratégias e politicas de ITSCM,;
e Planos de Prevencao de desastres;
e Planos de Contingéncia e Recuperacao de desastres.

()

TOME

NOTA!

Desastre (catastrofe): Ndo é parte das atividades operacionais didrias e requer um
sistema separado;

Contramedidas: Medidas para prevenir ou recuperar de um desastre;

Workaround Manual: Uso de solugao ndo baseada em Tl para superar a interrupcao de
servicos de TI.

Recuperacao Gradual: Cold Standby (ou Cold Site) (> 72h para recuperagao).

Recuperacao Intermediaria: Warm Standby (24 a 72hrs para recuperarcao).
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Recuperacdo Rapida ou Imediata: Hot Standby (<24 horas, implica geralmente 1 a 2
horas para recuperacao). A recuperacgdo imediata pode ser alcangada por duplicidade
de instalagbes, com sistemas funcionando de maneira paralela e remota.

Acordo reciproco: Acordo com outra empresa de dimensdo semelhante para
compartilhar obrigacgoes relativas a recuperacao de desastres. Contingéncia.

Dentre as definicoes que acabamos de ver, entendo que as variagbes dos tempos para
recuperacao de um servico merecem maior atengao! Digo, o que leva uma organizagao a optar
por uma destas opcoes? A resposta vem de uma analise de impacto do servico (ou da queda dele)
para o negdcio versus o custo da recuperacao.

Por meio da anélise de impacto do negdcio, busca-se identificar e quantificar uma possivel perda
de renda, danos a reputacao, perda de vantagem competitiva, etc. Em seguida, dependendo
exatamente da andlise deste impacto, opta-se por um ou outro tipo de recuperacao. Obviamente,
uma recuperacao Hot Standby custa mais caro que uma Cold Standby.

Papel: Gerente de continuidade de servico — Responsavel pela gestao das mudangas que possam
impactar na continuidade, testes de continuidade, além da manutencao da continuidade do
servico de acordo com os requisitos do processo de Gerenciamento da Continuidade de Negdcio

Gerenciamento da Seguranca da Informagao

No Gerenciamento da Seguranca da Informacao busca-se alinhar a seguranca de Tl a do negécio
e garantir que a seguranca da infraestrutura seja gerenciada eficazmente em todos os servicos e
atividades. Neste processo, além de garantir o CID (Confidencialidade, Integridade e
Disponibilidade) também cuida da Autenticidade e Nao Repudio.

()
‘ATEN CAO
DECORE!

Dica para prova: CIDA + Nao Repudio

E baseado no seguinte ciclo:

e Controlar — é a primeira atividade do gerenciamento de seguranca e trata da organizagao
e do gerenciamento do processo;
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o Planejar — definir os aspectos de seguranca do ANS em conjunto com o Ger. De
Nivel de Servico, detalhando em ANOs posteriormente. Também define as atividades em
contratos com terceiros relacionadas a seguranca;

e Implantar - implantar todas as medidas especificadas nos planejamentos. Classifica e
gerencia os recursos de Tl, trata da Seguranca de Pessoal e gerencia a seguranca como
um;

e Avaliar - avaliar o desempenho das medidas planejadas e atende aos requisitos de clientes
e terceiros. Os resultados podem ser usados para atualizar medidas acordadas em consultas
com os clientes e para sugerir mudancas. Pode ser feita de trés formas: auto-avaliacao,
auditorias internas e auditorias externas;

e Manutencdao: Mantém a parte do ANS que trata de seguranca e mantém os planos
detalhados de seguranca. E feita baseada nos resultados da avaliacdo e na analise de
mudangas nos riscos.

Além disso pessoal, o gerenciamento da seguranca da informacgao se baseia na ISO 27001 e no
ciclo PDCA de implantacao de um Sistema de Gerenciamento da Seguranca da Informagao — SGSI.

Papel: Gerente de Seguranca - responsavel por atender aos objetivos deste processo, cuidar
da Politica de SI como um todo e garantir que a mesma seja adequada e seguida por todos.

Principais Produtos:

e Sistema de Informagdo de Gestao de Seguranca (SMIS);
e Politica de SI.

Gerenciamento de Fornecedores

Aqui o objetivo é obter o retorno adequado (value for money) dos fornecedores e garantir que
eles alcancem metas estabelecidas em seus contratos. Para tanto, é necessario assegurar que os
fornecedores estdo alinhados com as necessidades do negdcio, de acordo com os requisitos de
nivel de servico (SLR) e acordos de nivel de servigo (SLA) acordados. Tal atividade é realizada junto
com o processo Gerenciamento de Nivel de Servigo.

&)

TOME

NOTA!

Gerencia fornecedores e respectivos servicos de acordo com as metas dos servicos de
Tl e as expectativas do servico.
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Esse processo estimula a criacio de um Sistema de Gerenciamento de Informacdes de
Fornecedores e Contratos. Nele, os fornecedores podem ser classificados em estratégicos, taticos
e operacionais. Naturalmente, a maneira de conduzir o relacionamento com o fornecedor varia
conforme seu status.

Produto:
e Base de Dados de Fornecedores e Contratos (SCD).

Papel: Gerente de Fornecedor — Apoia o desenvolvimento de ANSs, contratos, acordos e demais
documentos com terceiros. Mantém e revisa o SCD, avalia e adquire novos contratos e
fornecedores. Revisa os riscos de todos os fornecedores e contratos e mantém o processo
de negociacdo em disputas contratuais.

Bom pessoal, com isso fechamos o estdgio de Desenho do Servigo! Mas.... preciso falar com vocés
sobre dois outros papéis que sao citados na ITIL e que atuam na “Coordenagao do Desenho”. A
coordenacao desse estagio esclarece como criar um alinhamento com o estagio de Estratégia do
Servico e como gerenciar o fluxo de atividades durante todo o Desenho do Servico novo ou
alterado. Coordena todos os demais processos e cria os Pacotes de Desenho de Servicos. Cuida
em especial de duas abordagens: uma geral, para todo o ciclo de Desenho, e outra, para cada
Desenho de Servico a ser feito.

Papéis:

Gerente de Desenho de Servico: coordena os gerentes dos processos para a producgdo de
desenhos de servicos de qualidade;

Arquiteto de Tl: coordena o desenho de tecnologias, arquiteturas, estratégias e planos.

A saida (produto final) da fase de Desenho de Servico é o SDP - Service Design Package.

HORA DE

PRATICAR!

(TCU -AUFC -Tecnologia da Informagéo 2010) O desenho do servico é a fase do ciclo de vida em
i que o projeto € construido, testado e colocado em produgéo para que alcance as expectativas :
i dos clientes. :

: Comentarios:
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: Na fase de desenho o projeto do servico é construido, mas ndo é aqui que ele é testado e colocado
: em produgdo nado! Fiquem atentos! :

Gabarito: Errado

(CESPE - Analista Judiciario (TRT 8 Regiao)/Apoio Especializado/Tecnologia da Informagao/2016)
Assinale a opgdo que apresenta o documento, um para cada novo servigo de Tl, que define todos
os aspectos de um servico de Tl e seus requisitos, em cada fase do seu ciclo de vida, conforme
descrito no framework ITIL v3 (information technology infrastructure library). :

a) pacote de desenho de servico

b) portfélio de servigos

c) acordo de nivel de servico

d) descricao da mudanca de servico
e) termo de abertura do servico

i Comentarios:

Pessoal, falei pra vocés que o principal produto da etapa de desenho do servigo é o SDP ou PDS
: (Pacote de Desenho de Servico). E nesse documento que, para cada um dos servicos de Tl, traz
: todos os aspectos do servigo e seus requisitos, considerando todo o seu ciclo de vidal!

Gabarito: Letra A :

(TCU ACE-TI 2009) No desenvolvimento de uma estratégia de continuidade de servigos de Tl, o
uso de solugdes de cold site, em vez de solugdes de hot stand by, indica que o tempo maximo
toleravel de interrupcao dos servicos de Tl é superior a 24 horas, o que nao seria verdade caso a
segunda solugdo fosse adotada. '

: Comentarios:

No Cold Site o tempo de resolucdo é maior que 72 horas, ou seja, é superior a 24 horas. E sim
: também, o Hot Stand by é inferior a 24 horas. O examinador tentou brincar com o texto para nos
: confundir!

Gabarito: Certa i

(CESPE - Técnico Judiciario (TRE BA)/Apoio Especializado/Operagao de Computadores/2017) Se,
: na definicdo das metas de um servico de TI, tiver sido acordada entre o provedor e o cliente, a
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meta de que tal servico ndo podera ficar indisponivel por periodos mais longos que um dia, a
responsabilidade de garantir o cumprimento dessa meta cabera ao gerenciamento de :
a) continuidade de servico.

b) disponibilidade.

c) capacidade.

d) fornecedor.

e) seguranca da informacao.
i Comentarios:

Prestem atengdo! O examinador sempre vai querer confundir vocés usando disponibilidade x
continuidade e as vezes com capacidade! Percebam que ele usa a palavra “indisponivel” e isso é
o suficiente para que muita gente marque a opcao B e erre a questdo. Mas isso ndo acontecera
com os alunos do Estratégia! Ndo admito! Quando falamos de periodos, de quedas de servico
entre uma falha e outra, estamos falando de continuidade!!! :

Gabarito: Letra A
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TRANSICAO DE SERVICO — SERVICE TRANSITION

O principal objetivo da transicdo de servicos é planejar e gerenciar os recursos de modo a
estabelecer um novo servico ou alteragdo de um servico no ambiente de produgdo, com
qualidade, custos preditos e dentro do tempo estimado. Além disso, assegurar o menor impacto
possivel nos servicos em produgdo quando uma mudanga ou um novo servico for implantado e
aumentar a satisfacdo dos clientes, usuérios e equipe de suporte com praticas de transicao
que resultem em menor impacto para organizagdo.

Este estdgio fornece um plano compreensivo e claro para que os projetos de mudanga
estejam alinhados aos planos de transi¢do de servigo. E pode envolver a modificagdo do desenho
de servico se for necessario.

Os principios basicos da transicdo de servicos envolvem a compreensao integral dos servicos
(natureza, Utilidade e Garantia) e estabelecem politica e método para implementar mudancga.

O foco estd transferéncia de conhecimento para tomada de decisdo e execugdo dos
processos, na agao proativa para corregdo dos rumos e nas necessidades ao longo da transigao.

Alguns Conceitos Importantes

e [tem de configuracao — é um ativo, um componente de servico ou qualquer outro item sob
controle do processo de Gerenciamento de Configuragdo (hardware, software,
documentagdo, equipe).

e BDGC ou CMDB / Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragdo - é um
repositério de informacgdes sobre os registros de itens de configuracdo. Cada item deve ter
nesse BD um registro Gnico, com alguns campos que o identifiquem.

e Sistema de Gerenciamento de Configuracdao — SGC ou CMS - para gerenciar servigos de
Tl é necessario um sistema de suporte, que consiste em quatro camadas:

e Camada de apresentacao: formatacdo de informacdes em relatérios especificos para
determinados publicos.

e Camada de processamento de conhecimento: é onde se produzem as querys
(consultas) para extrair os dados para serem exibidos em relatérios.

e Camada de integracao de informacao: coleta e estrutura os dados.

e Camada de dados: dados e informagdes de diferentes origens, como BDGCs,
ferramentas de inventario, informagdes de projetos.

e Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Servico — SGCS ou SKMS - é formado
por um conjunto de dados em base central. Os BDGCs alimentam o SGC, que fornece
informagdes ao SGCS e estas informagdes suportam a tomada de decisdes.

e Biblioteca de Midia Definitiva — BMD ou DML - A Definitive Media Library é uma
biblioteca segura que armazena cépias-mestre de versGes autorizadas e definitivas
de itens de configuragao (softwares).

e Mudancas de Servico — mudanca em um servico existente ou uma introducao de
novo servigo no ambiente de produgéo.
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e Tipo de Mudancas — podem ser trés: Padrao, Normal e Emergencial. Padrdo indica
que ela muda um servico ou infraestrutura e é pré-autorizada pelo Gerenciamento de
Mudanga. Normal trata de mudanca levantada a partir de uma pessoa ou
organizagdo, sendo necesséarios autorizagdo e planejamento antes da execugdo.
Emergencial necessita urgéncia para implantagdo, em resposta a um incidente (nem
sempre é possivel testar por completo).

e Unidade de Liberacdo — é a porgdo de um servico ou infraestrutura de Tl que ¢é
normalmente liberada de acordo com a politica de liberagdo da organizagdo. Esta
unidade varia em termos de item, ativo de servico e componente de servigo (hardware ou
software).

e O modelo V de Servico— é uma ferramenta para mapear os diferentes niveis de
configuracdo que precisam ser construidos e testados. Na vertical estdo os niveis,
partindo da especificagdo e chegando ao detalhamento, enquanto na horizontal
podem ser especificadas atividades correspondentes, tais como testes e validacdes.

Processos da Transicao de Servicos

Muclancas

Gerenciame

Transicao

de

SerVigDS G-.=!r_Er--:iF.|rru.=!

Gerenciame

Planejarment
nt

o & Suporte
da Transicao

Alguns usam uma frase mnemonica para gravar os processos do estdgio de transicdo. Bom, eu,
particularmente acho mais dificil gravar essa frase do que entender o motivo que leva cada um
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desses processos a estarem no estdgio da transicdo de servigcos. De qualquer maneira, segue a
frase e se esse for o caminho para acertarmos mais uma questdo na prova... bom, entdo “ta
valendo”!

Frase mnemonica: MUn-rd& CONFia e CONHECe o SUPermercado de LIBeracdo de VAlores
AVALiados

Gerenciamento de Mudancas

O gerenciamento de mudancas assegura que mudangas sdo feitas de forma controlada, e séo
avaliadas, priorizadas, planejadas, testadas, implantadas e documentadas. Cobre as mudangas
desde a base de ativos de servico e itens de configuragdo até o completo ciclo de vida do
servico. Isso implica dizer que este processo pode ser usado para implantar melhorias nos
processos de Gerenciamento de Servicos de TI.

Conceitos:

e Requisicoes de Mudanca (RDM ou RFC) sdo requisi¢des formais para mudar um ou mais
Itens de Configuracéo.

e Comité Consultivo de Mudancas (CCM) reline pessoas que autorizam a mudanca e
auxiliam na sua avaliagdo e priorizagao.

No gerenciamento de mudangas temos “os 7 Rs":
e Quem ¢ o Requisitante da mudanga?
e Qual é a Razao para a mudanca?
e Qual é o Retorno exigido da mudanga?
e Quais sdo os Riscos envolvidos na mudanca?
e Quais Recursos sao necessarios para entregar a mudancga?
e Quem é Responsavel pela construgao, teste e implementagdo da mudancga?
e Qual é a Relacdo entre essa mudanca e outras mudancas?
Com um gerenciamento de mudancas bem feito, sdo esperados os seguintes resultados:
e Reducdo de erros em servigos novos ou alterados;
e Maior velocidade e precisdo na realizacdo de mudancgas;
e Priorizacdo de mudancas com maior beneficio para o negécio.

Papel: Gerente de Mudanga: Trata as mudangas em todo o seu ciclo, desde a requisicao até
a implementacdo / rejeicdo. Ele deve presidir o comité consultivo e enviar as agendas de
mudancas ao Service Desk. O comité consultivo também exerce um papel, bem como o comité
emergencial, que é um destacamento do consultivo para tratamento de mudangas emergenciais.

Cabe também destacar que, segundo a ITIL, o Gerenciamento de Mudangas é responséavel por
administrar as linhas de base de configuracdo dos servigos. As linhas de base sdo usadas como
base para futuras construgdes, liberagdes e mudancas.

.a-”’fﬂf
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Nota: Linha de Base de Configuracao é a configuracao

aprovada de um servico, produto ou infraestrutura

Gerenciamento da Configuracao e Ativos de Servigos

No gerenciamento da configuragdo e ativos de servigo, busca-se identificar, controlar e prestar
contas dos ativos de servicos e itens de configuracdo protegendo e garantindo sua
integridade ao longo do ciclo de vida. Inclui ativos que ndo sejam de Tl e ativos de provedores
de servigos, quando necessario.

Este processo suporta negocio por meio do provimento de informagdes precisas e controle sobre
os ativos e relacionamentos que formam a infraestrutura e seu principal produto é o Sistema de
Gerenciamento de Configuragdo (SGC) ou Base de Dados do Gerenciamento de Configuragdo
(BDGC).

Papéis: Gerente de Ativos de Servico e Configuragdo

Importante ressaltar ainda que o Gerenciamento de Ativos de Servigo e Configuragdo preconiza
um Modelo em V de Servigo para o planejamento da construgdo e teste dos servigos. Similar ao
Modelo em V preconizado na Engenharia de Software, ele cita linhas de base (baselines), que se
associam a niveis de configuragdo do servigo. Enquanto o servigo vai sendo definido do nivel
mais genérico e abrangente ao mais especifico, desde os requisitos do cliente até a codificagao,
os testes validam do especifico ao mais abrangente.

Lritério de Revisdo
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Planejamento e Suporte da Transicao

O objetivo deste processo planejar e coordenar recursos para garantir que os requisitos
codificados no desenho do servico sejam realmente atendidos durante a operacdo do servigo.
Além disso busca identificar, gerenciar e controlar os riscos de falhas e interrupcdo de servigos
durante as atividades de transicao.

Os principais objetivos sao:
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e Planejar e coordenar os recursos para assegurar que os requerimentos da estratégia de
servicos codificados no desenho de servico realmente sdo efetivamente realizados na
operagdo de servico;

e Estabelecer os novos servicos ou servicos modificados dentro dos custos, tempo e
qualidade esperadas;

e |dentificar, gerenciar e controlar os riscos da transi¢do;
e Coordenar atividades entre projetos, fornecedores e equipes onde for necessario;
e Monitorar e melhorar a performance da transigdo de servigo durante o ciclo de vida.

Resultados esperados (Produto): Melhoria da habilidade do provedor de servicos para suportar
grandes volumes de mudancgas e liberagdes de servicos,

Papel: Gerente de Planejamento e Suporte a Transi¢ao
Gerenciamento de Liberagdo e Implantacao

Pessoal, aqui o objetivo é suportar, construir e colocar em produgdo todos os aspectos de
servicos e estabelecer o uso efetivo de servicos novos ou alterados, controlando as versdes e
controlar as instalagdes de software, hardware e outros componentes de infraestrutura, do
ambiente de desenvolvimento ao ambiente de teste e depois para o ambiente de produgao.

Galera, este processo nao desenvolve a mudanga, apenas sua liberagdo. Liberagdes sao
planejadas e este processo deve atender até o suporte inicial da entrada em produgéo.

Opcgodes da Liberagoes:

e Big bang ou por fase: big bang implanta o servico para todos ao mesmo tempo,
enquanto por fase a liberagdo é feita para partes de usuarios;

e Empurrada ou Puxada (Push/Pull): empurrada o componente do servico é implantado
a partir da area central para usuarios em localizagdes remotas. Puxada o usuario devem
trazer para si as atualizagdes, através de downloads ou requisi¢des.

e Automatizada ou manual: automatizadas, podem ser scripts que rodam de atualizagdo
em cada maquina na rede, através de um comando central, por exemplo. Manual requer
intervencao um a um;

Atividades de liberacao:
e Planejamento
® Preparacao para Construcao, Teste e Implantagéo
e Construcao e Teste
e Teste de Servico e Pilotos
e Planej. e Preparacao para Impl.
e Transferéncia, Implantagdo e Retirada

e \Verificagdo

e Suporte
.-'"""-'f__
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Desde processo temos os seguintes resultados esperados (produtos):

e Aumento de valor para o negdcio pela otimizacdo de velocidade, custo e risco das
mudancas;

e Consisténcia e auditabilidade na implantacado de servigos Uteis ao negdcio;
e Correcdo de desvios no SDP.
Papel: Gerente de liberagdo e implantagao (ou de liberagdo e distribui¢do).
Gerenciamento do Conhecimento

Gerenciar o conhecimento significa garantir que a pessoa certa tenha o conhecimento certo,
no momento certo, para entregar e suportar os servicos requeridos. Busca possibilitar o
provedor de servico a ser mais eficiente e a melhorar a qualidade do servico, aumentando a
satisfacdo e reduzindo o custo do servigo. Trata o conhecimento como forma de prover servicos
eficientes e com qualidade, de valor compreensivel a todos e acompanha todo o ciclo de vida do
servigo.

Como produto temos o Sistema de Gestdo de Conhecimento de Servigos (SGCS ou SKMS).
Papel: Gerente de Conhecimento
Validacgao e Teste de Servicos

Na Validagao e Teste de Servigos o objetivo é prover evidéncia objetiva de que o servigo novo ou
alterado suporta os requisitos de negécio, incluindo os SLAs estabelecidos. Foco estd na
qualidade e deve verificar que o servigo atende ao requisito do SDP, dentro dos niveis de
risco aceitos pelo negécio.

Resultados esperados (Produto):

e Funcionalidade, disponibilidade, continuidade, seguranca, usabilidade e testes de
regressao.

Papel: Gerente de Validacdo e Teste
Avaliacao de Mudancas

A avaliagdo de mudangas. E responsavel pela avaliagio formal de um servico de Tl novo ou
alterado para garantir que os riscos tenham sido gerenciados e para ajudar a determinar se a
mudanca deve ser autorizada.

Além disso trata da avaliacdo da relevancia do desenho do servico, da abordagem de transicdo e
da adequacao do servico novo ou alterado aos ambientes operacionais e de negdcios.

Papel: Gerente de Avaliacdo de Mudanga

Pronto... fechamos os processos da transicdo, mas antes de fazermos alguns exercicios, preciso
falar como vocés sobre o que a ITIL chama de “Projetos de Implantacdo da Mudancga”.

Projetos de Implantacdo da Mudanca

O |ITIL V3 trata Transigdo como Projetos de Implantagdo da Mudanga e nestes projetos
devem ser executadas as seguintes atividades:

.-'""f
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e Gestao de comunicagdo e compromissos;
e Gestdo de mudangas organizacionais e de partes interessadas;
e Organizacdo de papéis e responsabilidades pela transicdo de servigos.

Ressalto que ndo sao necessarias equipes exclusivas a transicdo, mas sim pessoas aproveitadas
de outras areas com experiéncia e habilidades adequadas.

HORA DE

PRATICAR!

:(CESPE Anatel 2009 —Analista de Sistemas) O gerenciamento de mudancas é responsavel por:
i autorizar a mudanca e avaliar seus impactos, enquanto o gerenciamento de configuragdes é :
responsavel por identificar as areas impactadas e manter os registros das mudancas. :

Comentarlos

Perfe|ta a assertival Cuidado! Lembrem-se que o gerenciamento de configuragdes é responsavel
por identificar as dreas impactadas e manter os registros das mudangas.

Gabarito: Certo

(CESPE - TJ-SE 2014 - Analista Judiciario) Considerando o disposto na ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), versdo 3, julgue os seguintes itens, referentes ao
gerenciamento de servicos de TI.

:O numero de série do servidor de email é exemplo de item de configuracdo, elemento do'
gerenciamento da configuracdo de um servico.
Comentarios:

Galera... o item de configuracéo (IC) é o servidor e ndo seu nimero de série. O nimero de série
é um atributo do IC.

Gabarito: Errado

¢ (CESPE - BACEN 2013 — Analise e Desenvolvimento) Em relacdo aos fundamentos de ITIL V3, :
julgue o item a seguir.

De acordo com a biblioteca ITIL V3, o banco de dados do gerenciamento de configuracdo
i (BDGC) contém todas as requisicdes de mudanca de um item de configuracéo (IC). :

Comentarios:

: Exatamente como vimos na aulal O BDGC abriga todas as informagdes dos ICs e também o
histérico de requisigdes que alteraram esses ICs.

Gabarito: Certo.
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(CESPE - SERPRO 2013 - Analista) O gerenciamento de mudancas é estatico e realizado des
i forma independente do gerenciamento da configuragdo; portanto, mesmo apds a implantagao i
de uma mudanca, é dispensavel a atualizacdo do sistema que realize o gerenciamento da°
conflguragao

g Comentarios:

i i
: Pessoal, o gerenciamento de mudangas ndo pode ser estatico e muito menos é executado com:
independéncia! Pior ainda... sem atualizar a base de configuragdo??? Nao pessoal... ndo pode!

Gabarito: Errado.

i (FCC TRT/5% Regiao Analista Judiciario Tecnologia da Informacao 2013) A etapa de Transicao de
Servu;o da ITIL v3 tem o propédsito de planejar, gerenciar mudangas nos servicos e |mp|antar
I|beragoes de servicos com sucesso no ambiente operacional. Dentre os processos desta etapa :
encontra -se o processo de

a) Gerenciamento de Seguranca da Informacéo.
b) Gerenciamento de Fornecedor.

' c) Avaliacdo de Mudanca.

d) Gerenciamento de Acesso. ;
' e) Cumprimento de Requisigdo.

: Comentarios:

Pessoal, j& vimos que o gerenciamento e da seguranca da informacdo e o gerenciamento de
fornecedor estd no estdgio de Desenho! As letras D e E, falam de processos que estdo na
i operagdo de servigos, como veremos a seguir. Dentre as alternativas, apenas a Avaliagdo de:
i Mudanca esté no estagio de transicdo de servicos. :

: Gabarito: Letra C '

SAMAE de Caxias do Sul (Analista de Sistemas) Governanca de Tl - 2024 (P6s-Edital) 47
www.estrategiaconcursos.com.br 164

©




Paolla Ramos
Aula 00 (Prof. Paolla Ramos e Fernando Pedrosa)

OPERACAO DE SERVICO — SERVICE OPERATION

Este é o estdgio que se preocupa em entregar aos clientes e usudrios os niveis de servico
acordados e gerenciar as aplicacbes, tecnologia e infraestrutura que suportam a entrega do
servico. E nele que os servicos efetivamente entregam valor ao cliente.

&)

TOME

NOTA!

E o estagio responsavel pelas atividades do dia a dia, orientando sobre como garantir
a entrega e o suporte a servicos de forma eficiente e eficaz, detalhando os processos
de gerenciamento de eventos, incidentes, problemas, acesso e execucdo de
requisicoes.

Definigdes Importantes:

e Requisicao de servico: é um pedido de informacao para uma mudancga ou para acessar um
servico de TI. E geralmente atendida pela Central de Servico e nao requer a abertura de
uma requisicao de mudanca;

e Evento: é um status report criado por um servico, IC ou ferramenta de monitoramento
causado pela alteracdo no desempenho da infraestrutura ou de entrega de servigo.
Geralmente requer que incidentes sejam registrados e uma acao seja tomada pelo pessoal
de operacdes de Tl. E uma mudanca de estado significativa para um IC ou servico.

e Alerta: E um aviso ou adverténcia sobre uma meta, mudanca ou falha que ocorreu. E
produzido e tratado por ferramentas de gerenciamento de sistemas e pelo processo de
gerenciamento de eventos.

¢ Incidente: interrupgao inesperada ou reducao na qualidade de um servico de Tl. Pode ser
uma falha de um IC que ainda n3o tenha impactado o servigo.

e Problema: é a causa de um ou mais incidentes. O processo de Gerenciamento de Problema
é responsavel pela investigagcdo da causa raiz.

e Solucdo de contorno (workaround): resolve uma dificuldade ou questdo de forma
temporaria, paliativa.

e Erro conhecido (known error): e um problema que tem a causa raiz documentada e uma
solucdo de contorno identificada. Erros conhecidos sdo criados no ciclo de vida do processo
de Gerenciamento de Problema.

e Base de Erros Conhecidos: registro centralizado de erros conhecidos. Tais registros sdo
utilizados pelo processo de Gerenciamento de Incidente para resolver incidentes. Esta
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base, por sua vez, faz parte do SKMS / SGCS - Sistema de Gerenciamento do
Conhecimento de Servigo. Esta base pode ser disponibilizada para que os usuarios fagam
o proéprio atendimento.

e Impacto, urgéncia e prioridade: a avaliagdo de impacto e da urgéncia de incidentes,
problemas e mudancgas é importante para determinar suas prioridades. A prioridade
determina a ordem de execugdo. Determina-la baseado na combinagdo entre impacto x
urgéncia € uma boa pratica. O impacto considera quantas pessoas, clientes ou quanto do
negdcio serd afetado, enquanto a urgéncia determina a velocidade em que o incidente
precisa ser resolvido.

E interessante perceber o seguinte: eventos e alertas ocorrem o tempo todo. Entretanto, alguns
eventos podem ser incidentes; estes, quando s3o erros conhecidos, ja possuem solucao de
contorno.

Conhecidos ou nao, os erros ocorrem devido a problemas. E necessario buscar a causa-raiz dos
problemas, para que incidentes ndo voltem a acontecer.

Paradoxos (Conceitos Conflitantes)

e Visao interna (TI) x visao externa (negécio): a visao técnica é necessaria para a gestao dos
componentes dos servicos, mas nao pode se sobrepor aos requisitos de qualidade dos
USUArios para esses servigos;

e Estabilidade x tempo de atendimento: a infra de Tl deve ser estavel para oferecer a
disponibilidade esperada, ao passo que deve ser flexivel para adaptar-se a mudancas de
requisitos de negdcio;

e Qualidade do servico x custo do servico: os servicos devem atender os SLAs estabelecidos
ao menor custo possivel e com uso otimizado dos recursos;

e Atividades reativas x proativas: é importante agir proativamente antecipando-se a possiveis
problemas, desde que isso ndo implique mudancas excessivas ou perda da capacidade de
reacao.

Antes de falarmos dos processos da Operacao de Servicos, preciso que vocés conhecam o que
sdo as Fungoes da Operacao de Servico. Percebam que ndo se tratam de processos, mas sim de
funcdes.

Central de Servicos - Unidade funcional que tem o intuito de ser o ponto Unico de contato para
os usuarios de TI.

E responsavel por receber e internalizar uma série de eventos de diferentes naturezas, como visto
nos processos descritos nas postagens anteriores (incidente, evento, acesso, duvida, etc.), além
de cuidar para que o servico volte a sua normalidade o mais rapido possivel.
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Central de Servigo ndo é help desk! Um help desk tem como caracteristica natural o fato de ser
reativo (sé age se provocado). A central deve ser também proativa, interagindo com os
sistemas/monitoracoes para internalizar, entre outros, os incidentes e as requisicdes de servico de
forma proativa, antes que o servico de Tl venha a ser degradado e esta degradacao seja percebida
pelo cliente.

A ITIL classifica uma Central de Servigo em trés tipos:

()
‘ATEN CAO
DECORE!

Fisicamente proxima dos usuérios]

Objetivo principal atender usuérios VIPS ]

(0 e W LRSI Y[R GT 1] - Dificuldades referentes a lingua |

Ddiferengas politicas e culturais]

Atender grupo de usudarios especializados]

Classificacao da Central Toda equipe da Central de Servigo encontra-
G
: se em uma estrutura centralizada.
de Se rVICOS Central de Servico Centralizada Geralmenete é mais eficiente e com melhor

custo-beneficio e, relagdo a Central de Servigo
Local.

Por meio da tecnologia tem o seu sistema cen!ralizado]

O E N ERST TRV TEIR - Equipes geograficamente distribuidas

Estrutura é conhecida como Central de Servigo Follow the Sun.]

Gerenciamento Técnico - Estrutura que contém profissionais capazes de ajudar no planejamento,
na implementagcdo e na manutencdo da infraestrutura de um determinado servico de Tl. Esta
funcdo permeia vérios estagios do ciclo de vida do servico. Na fase de Desenho especifica os
requisitos técnicos, na fase de transicdo auxilia na avaliacdo e aprovacdo de mudancas e na prépria
implementacdo. Na operacgdo de servico atende incidentes de 2° e 3° niveis, além de atuar na
resolucdo de problemas;

Gerenciamento de Aplicativos - Gerencia aplicativos ao longo do seu ciclo de vida. E uma estrutura
de “préxima” ao desenvolvimento de software e criada para ajudar na identificacdo de requisitos
funcionais e no gerenciamento de SW. Auxilia na implantagcdo de SW novo (transi¢do), suporte
(operacao) e indicacdo de melhoria dos aplicativos (melhoria continua);

Gerenciamento de Operacdes de Tl - Estrutura criada para manutencao os acordos em termos
de estabilidade dos processos e das atividades do dia a dia da empresa. Deve realizar exame
rotineiro para identificar melhorias nos processos operacionais e ter capacidade operacional de
diagnosticar e intervir de forma tempestiva para resolver falhas em seus ambientes de operacao.
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A ITIL classifica uma Central de Servigo em trés tipos:

Gerenciamento de Gerenciamento de

Gerenciamento Técnico . .. -
Aplicativos Operacoes de Tl

Processos da Operacao de Servicos

Gerenciame
nto de
Incidentes

Gerenciame Gerenciame
nto de nto de

Problemas Op era §5 o Eventos

de
Servicos

Gerenciame
Gerenciame nto
nto de (cumpriment
Acesso o) de
Requisi¢des

Gerenciamento de Incidentes

Tem o objetivo de restaurar o servico ao normal o mais rapido possivel, além de minimizar o

impacto adverso nas operagdes de negdcio.

& -

SE LIGA!
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Incidentes Detectados
(gerenciamento e
eventos ou central de Aegbcio)
servicos)

Priorizados (urgéncia + || Investigacdo e Resolucdo

diagnostico (com testes)

Se um incidente ndo puder ser resolvido rapidamente, ele podera ser escalado de duas formas:

e Escalagdo funcional passa o incidente para uma equipe técnica de suporte com habilidades
apropriadas;
e Escalagdo hierarquica envolve os niveis apropriados de geréncia.

ESCALADA DE RESOLUGCAO DE INCIDENTES
A et de

)
T
)
G do T de
ice Desk S 3° nivel
3
S
e S h e -
= A.‘“—._b -5 -~ e k- =2 .
/ ! ] N\l € |/ ! l \ _ ! I \
v \ & |
f § g g
- |
Equipe de suporte 4 \ Equipe de suporte b N Equipe de suporte //'

.

do Service Desk

de 2° nivel v / h de 3° nivel

e R |~ U =3

Funclonal (Competéncia, Expertise) =
o

Apds a investigagdo de um incidente, seu diagndstico e o teste de sua resolugao, a Central de
Servigos deve assegurar que o usudrio esta satisfeito antes de fechar o Incidente.

Elementos que devem ser tratados no Gerenciamento de Incidente:
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Limites de tempo: acorda os limites de tempo para todas as etapas na resolucao de
incidentes e usa as metas do Acordo de Nivel de Servico e de contratos com fornecedores
para que os incidentes sejam resolvidos dentro do tempo héabil sem infringir o ANS com os
clientes.

Modelos de incidente: serve para determinar o passos que sao necessarios para executar o
processo corretamente. Ou seja: processar certos tipos de incidentes que sao comuns.
Desta forma os incidentes podem ser resolvidos dentro dos prazos acordados.

Incidentes Graves: recomenda-se que exista um procedimento em separado para tratar
incidentes graves, pois eles precisam ser resolvidos com urgéncia.

Atividades:

Identificagao: o trabalho s6 comeca quando o incidente é identificado.

Registro: todos os incidentes precisam ser registrados em algum sistema. Deve-se
armazenar data, hora e informacdes relevantes.

Classificagcao: deve-se registrar todos os tipos de chamada. Esta classificagdo sera Gtil para
o Ger. De Problema identificar quais sao os tipos de incidentes mais recorrentes.
Priorizacdo: deve-se alocar um cdédigo de priorizacado determinado pelo impacto e pela
urgéncia.

Diagnéstico: é executado inicialmente pela Central de Servigos, que tenta descobrir
possiveis sintomas e o que nao esta funcionando adequadamente.

Escalacao: se o incidente ndo puder ser resolvido pela central de servicos, ele devera ser
escalado dentro do tempo habil para outro nivel de suporte com maior capacidade.
Investigagdo e diagndstico: determina a natureza da requisicdo. Quando o incidente é
tratado, cada grupo de suporte investiga o que aconteceu de errado e faz um diagnéstico.
Resolucao e recuperacao: identifica uma solucdo, a mesma deve ser aplicada e testada.
Fechamento: a central de servicos devera categorizar o motivo do incidente, documentar,
pedir para que o usudario responda a pesquisa de satisfagcdo e fazer o fechamento formal
junto ao usuario.

Papel: Gerente de incidente — deve buscar eficiéncia e eficacia do processo, produzir informagdes
gerenciais, gerenciar o trabalho das equipes de suporte, niveis 1 e 2, gerenciar os incidentes
graves e desenvolver/manter o processo e procedimentos.

Equipes de Suporte — Classificadas em niveis. O primeiro nivel e a Central de Servicos e inclui
registro, classificagdo, escalacdo, resolugdo e fechamento dos incidentes. O segundo e terceiro
niveis investigam, diagnosticam, e recuperam dos incidentes. Os grupos de segundo nivel sao de
maior conhecimento técnico sobre o assunto e o terceiro nivel poderd ser formado por
fornecedores de software ou hardware. Esse niveis podem variar dependendo do tamanho da area

de TI.

©
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Gerenciamento de Eventos

Neste processo busca-se gerar e detectar notificagdes de eventos. Um evento pode ser descrito
como qualquer ocorréncia detectavel ou discernivel que seja significativa para a gestdo da
infraestrutura de Tl ou para a entrega do servico de Tl. Detecta eventos, gera notificagcoes e
determina o controle apropriado. Comunica-se com os demais processos da Operacao de Servico.

Um evento pode indicar:

e Algo n3o estd funcionando como deveria;
e Atividade normal de servico;
¢ Necessidade de uma intervencgao de rotina.

Os sistemas de monitoracao e controle podem ser baseados em:

e Ferramentas Ativas de monitoragdo que avaliam itens chave de configuragdo para
determinar sua situacdo e disponibilidade. Qualquer excecao vai gerar um alerta que
precisa ser comunicado a ferramenta ou a equipe apropriada para uma agao corretiva.

e Ferramentas Passivas de monitoracao que detectam e correlacionam alertas operacionais
ou comunicagoes geradas por itens de configuragao.

Aspectos Importantes:

e Fornecer entradas para varios processos e atividades da Operagao de Servigos;
e Permite comparacao real x planejado (la no Desenho);
e Inclui tudo o que precisa ser controlado nos servigcos de TI;

Algumas das possiveis formas de classificagdo de eventos sao:

e Informativos;

e Alertas (ex.: Incremento de base acima do normal);
e Excecoes (deteccdo de SW nao licenciado).

e Fluxo

Motificagéo
*

= Informagio

.a-”’fﬂf
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Exemplos de eventos:

e Um usuério logou no sistema;

¢ Um backup agendado nao ocorreu;

e O sistema esta sendo acessado pelo dobro de usuarios do que o normal;
e Um usuério ndo autorizado acessou um local da rede;

e Um sistema esta mais lento do que o normal; e

e Excesso de ligagoes por engano para o servicedesk.

Percebam que um evento pode ser gerar uma necessidade de intervencdo. Neste caso,
certamente serd uma entrada para algum outro processo da ITIL.

Papel: Gerente de Evento
Cumprimento de Requisi¢oes

No Cumprimento de Requisicoes o objetivo é disponibilizar um canal para que usuéarios e clientes
possam solicitar e utilizar servicos padronizados que tenham um processo pré-definido de
qualificacdo e aprovacdo. Busca-se permitir que os usuarios possam solicitar e receber servicos
padronizados, fornecer e entregar servicos e também informagdes (sobre servicos e
procedimentos) e suporte (informagdes gerais, reclamagdes, comentarios e sugestdes). Pode inclui
mudancas de baixo risco e custo e de grande frequéncia.

Aspectos Importantes:

e Utiliza-se de Requisi¢des de Servico - RdS para operacionalizar as entradas que sao feitas
pelos usuarios, quase sempre pela Central de Servico;

e Central de Servico -> receber, monitorar, executar, enviar e despachar as requisicdes que
forem feitas pelos usuarios;

e Selecado de Menu: Solicitagbes usando ferramentas que possuem interfaces na web;

e Autorizagdo Financeira: O custo de cada requisicdo deve ser determinado. Normalmente
ha um limite nas solicitagcdes para fins de controle de custos;

e Cumprimento: E a entrega do servico que pode ser executado pela prépria central
(solucbes mais simples) ou por especialistas/fornecedores externos (solugdes mais
complexas);

e Conclusdo: Uma vez executada, a Central deve o registro da requisicao.

Todas as requisicdes devem ser registradas e rastreadas, além de haver a necessidade
de aprovacao apropriada das requisicoes.

Via de regra, as requisicbes sao tratadas pela Central de Servico, mas ndo é incomum que
requisicoes de servico venham de outras fontes, como Requisicdes de Mudancas, e-mails, interface
web, ligacao telefonica....

.a-”’fﬂf
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Papel: Gerente de Cumprimento de Requisi¢des

HORA DE

PRATICAR!

FCC - Analista em Gestao (DPE AM)/Especializado em Tecnologia da Informagao de
: Defensoria/Analista de Sistema/2018 De acordo com a ITIL v3 edigdo 2011, o Cumprimento de
: Requisices é o processo que executa as Requisicdes de Servico. Estes servigos

: a) sdo solicitados através da Central de Servico como incidentes e constam do sistema de registro
: de incidentes. Todas as requisi¢cdes de servigco sdo categorizadas e o Catélogo de Servicos fornece
: os procedimentos para sua execugao.

: b) sdo executados como parte do estadgio Operacao de Servigo quando um incidente com impacto
i negativo, ou recorrente, ja aconteceu.

i ¢) ndo sdo incidentes, embora possam ser solicitados a Central de Servicos. Sdo servigos que

: podem estar vinculados a uma requisicdo para mudanca e sdo executados seguindo os i

: procedimentos definidos no Request Model.

: d) sdo iniciados no estdgio Operacdo de Servico, mas sdo realmente executados no estagio :

: Melhoria Continua de Servico, quando um incidente prestes a ocorrer é identificado e s&o :

: planejadas agdes para evitar que ocorra.

: e) geram registros que servem de entrada para outros processos do Desenho de Servico, além de

: permitir que seja feita uma comparagao entre o que foi planejado nos Acordos de Nivel de Servico

: com o que foi efetivamente realizado.

: Comentarios:

Cuidado Pessoal!ll Como vimos a requisi¢cao de servigo é usada para diversos tipos de demanda
colocadas pelos usuarios para a Tl. Em geral sdo pequenas alteracoes, de baixo risco, baixo custo
e que ocorrem com frequéncia. Mas muito importante para nossa prova é sabermos que nao se
trata de servicos oriundos de incidentes! Segundo FERNANDES E ABREU, 2012: "Execucao ou
cumprimento de Requisi¢cbes: trata requisicdes dos usuarios que ndo foram geradas por um
incidente, mas que foram originadas a partir de uma solicitacdo de servico ou de uma simples

: solicitagdo de informacao. ”
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Bom, dito isto, temos que também que o processo de cumprimento de requisi¢bes inicia na central
de servicos e usa o modelo de requisicido. Em geral, esse modelo contém informagdes
padronizadas para tratar as requisi¢cdes..., mas novamente atencg3do... € um modelo especifico para
tratamento de requisicoes, isto é, nao trata incidente! :

Gabarito: Letra C

Gerenciamento de Acesso

Tem por objetivo prover os privilégios necesséarios para usuarios acessarem um servico (ou um
grupo de servicos), ao mesmo tempo em que deve prevenir o acesso de usuarios ndo autorizados.
Busca contribuir para a preservacdo da confidencialidade, integridade, disponibilidade e
propriedade intelectual das informacdes.

O Gerenciamento de Acesso se preocupa com identidade e direitos (privilégios).

Aspectos Importantes:

e Verificacdo da legitimidade das requisicoes;

e Apenas fornecer direito, ndo os concede;

e Monitoramento da situacao da identidade;
= o Registro e monitoramento do acesso;

e Remocgao e limitacao de privilégios.

Papel: Em geral, a central de servicos e o gerenciamento da seguranca e da disponibilidade estdo
envolvidos no processo. Mas se aparecer na sua prova, o papel é o de Gerente de Acesso.

Gerenciamento de Problemas

O objetivo do gerenciamento de problemas é gerenciar o ciclo de vido dos problemas, minimizar
o impacto (para o negdcio) de incidentes e problemas, encontrar as causas de incidentes e
prevenir a recorréncia de incidentes relacionados a um problema.

Envolve a andlise de causa raiz para determinar e resolver as causas dos incidentes (atividades
reativas), e deteccao/prevencado de futuros problemas/incidentes (atividade proativas). Também
inclui a criacdo da Base de Erros Conhecidos, que documenta as causas raiz e solugdoes de
contorno, permitindo rapido diagndstico e resolugdo para a ocorréncia de incidentes, por parte
do Gerenciamento de Incidentes.
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Reativo - Analisar causa dos principais incidentes
ocorridos, procurando resolver sua causa, evitando a
recorréncia

[ Gestao de Problemas Proativo - Através da analise de informacdes dos

Indicadores, procura por oportunidades de melhoria.
Pode gerar entradas para o Plano de Melhoria do
Servigo.

Definigdes:

e Problema: A causa desconhecida de um ou mais incidentes.

e Solucao de contorno: Uma solugdo que permite reestabelecer o nivel de servico.

e Erro conhecido: Uma falha que se conhece a causa raiz e existe uma solugao paliativa.

e Base de dados de erros conhecidos: E o local aonde vocé documenta os erros ja corrigidos
e as solugoes paliativas.

Atividades:

e |dentificacao
e Registro

e Classificagdo
e Priorizacao

¢ Investigacao e Diagnéstico

e lIdentificagdo de Erros Conhecidos
e Resolucdo de Problema

e Encerramento

e Revisado de Problema Grave

A Identificagdo & Revisdo de
Investigacao e Resolugdo de
S de Erros Encerramento Problema
Diagndstico Problema

Conhecidos Grave

Identificacdo Registro Classificagdo Priorizagdo

Métodos para analise e solugdo de problemas sugeridos pela ITIL:

e Andlise Cronolégica - Rastro cronolégico dos eventos que podem ter conduzido ao
problema;

e Anélise de “dor” (Quantifica o impacto e urgéncia) - Analise do impacto na organizagéo;

e Kepner e Tregoe - Definir o problema, Descrever o problema em termos de identidade,
local, tempo e tamanho, Estabelecer as possiveis causas, Testar a causa mais provavel e
Verificar a verdadeira causa;

e Brainstorm — Tempestade de ideias;
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e Mapeamento por afinidade - Organiza uma grande quantidade de informagdes por assunto.
Normalmente utilizado apds um brainstorm;

e 5 porqués - Inicia com a descri¢ao do problema e a partir da pergunta-se por que ocorreu?

e Isolamento da falha (Re-execugdo das rotinas para identificar aonde estd o problema e
aonde n3o esta o problema);

e Teste por hipétese;

e Observagao;

e Diagrama de Ishikawa ou espinha de peixe;

e Pareto.

Papel: Gerente de Problema + Grupos de Resolucdes de Problemas

QUEST i -

C

&°

i (FCC TRE/PR Técnico Judiciario 2017) - Um Técnico estad ajudando a definir os privilégios dos :
funcionarios do Tribunal de forma que possam acessar os servigos essenciais a sua atuagao. O
objetivo é proteger a confidencialidade, a integridade e a disponibilidade dos ativos do Tribunal
por meio da garantia que apenas funcionarios autorizados sejam capazes de acessar ou modificar
| esses ativos, buscando evitar o acesso indevido de pessoas n3o autorizadas. :

De acordo com a ITIL v3 atualizada em 2011, o Técnico esta trabalhando em atividades ligadas
a) a funcado Gerenciamento de Seguranca da Informagao

b) ao processo Gerenciamento de Acesso.

c) ao processo Gerenciamento Técnico.

d) a fungdo Gerenciamento da Politica de Seguranca.

e) ao processo Gerenciamento de Continuidade de Servigcos de TI.

: Comentarios:

: O Gerenciamento de Acesso é quem administra os privilégios de acesso dos usuérios para um
: servigo, permitindo que usuarios corretos utilizem os respectivos servigos, bem como restringindo
: 0 acesso ndo-autorizado.

Gabarito: Letra B :
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MELHORIA DE SERVICO CONTINUADA — CONTINUAL SERVICE

IMPROVEMENT

Finalmente chegamos no estagio de Melhoria de Servico Continuada (MSC). Objetivo é Revisar,
analisar e sugerir melhorias em todas as fases do ciclo de vida. Busca-se Alinhar e realinhar os
servigos de Tl as mudangas das necessidades de negdcio, visando a manutengao do valor para os
clientes. Além disso, tem a responsabilidade de validar os resultados alcangados em relagdo aos
niveis de servigos acordados e verificar possibilidades de melhorias.

Este estadgio também se preocupa em melhorar a eficiéncia em relagdo aos custos, garantir que
os métodos de gerenciamento da qualidade sdo aplicdveis e maturidade dos processos de
servigo é adequada e suportar outros estagios do ciclo de vida do servico.

&)

TOME

NOTA!

Guardem: A melhoria continuada estéd preocupada com a manutengdo de valor para os
clientes através da avaliagdo continua, da melhoria da qualidade de servicos e da
maturidade global dos processos de gestao de servigos de TI.

e Modelo MSC

Visao, Missao,
Objetivos e Metas
do Negocio

Qual é a Visao?

:

Onde nods estamos Avaliagao
agora? Critica(Baseline)

:

F Y
v

F Y
v

Como nds
mantemos a Onde nos -+ » Definigao de Metas
continuidade? queremos estar?
Comeo nas Melhoria de
chegaremos la? |« > Servigos e
Processos

}

Como saberemos
se chegamos onde Mensuragao e
definimos? Métricas

F 3
v

e Qual é a Visao? - Identificar a visdo no entendimento do negdcio para que seja possivel
alinhar as estratégias de TI.
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e Onde estamos agora? — Definir uma linha de base para que seja possivel fazer analises e
comparagoes.

e Onde queremos estar? - Definir alvos mensuraveis para que sejam alcangados.

e Como chegamos 147 - Esta etapa define as melhorias necessérias para alcancar o alvo que
se quer em termos de processos e servigos.

e Chegamos |47 - Etapa responséavel por avaliar as métricas e medigdes realizadas para
garantir que os marcos definidos foram alcangados.

e Como mantemos o ritmo? - E a etapa que garante que a melhoria da qualidade continue.
Fechando assim o ciclo e reiniciando da primeira etapa.

A MSC utiliza o PDCA para aperfeigoar continuamente a qualidade dos servicos e também a
propria implantagdo do MSC.

Requisitos Resultados
do negocio Responsabilidade do negdcio
da Dire¢do
- Satisfagdo
Re‘;l:::o PLANEJAR e
NOVO Servico MSC
. Processos
M’e::g:smp:m P eficientes
pocessos e eficazes
. AGIR FAZER
— ModificaraMSC | A D | Implantar a MSC Novos
externos Servigos
Cc alterados
: VERFICAR
d":m"" Monitorar, medir e ':enm
RS- avaliar a MSC da equipe
Processos da Melhoria Continuada de Servicos
()
ESCLARECENDO!
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Mensuraca
o de
Servigos

Melhoria
de Servico
Continuada

Elaboracao
Melharia de

de Servicos

Relatorios
de Servigos

Mensuracao de Servicos

A mensuracdo e analise sdo cruciais para a Melhoria Continuada de Servico. O que néo se pode
medir, ndo é controlado, ndo é gerenciado e consequentemente ndo é melhorado.

“Vocé ndo pode gerenciar o que ndo pode controlar. Da mesma forma, ndo podemos
controlar o que ndo podemos medir e ndo podemos medir o que ndo conseguimos
definir”

e Linha de Base: referéncia inicial onde é possivel ser feita uma comparagéo visando o futuro
do servico medido.

e Meétrica: valores que sdo factiveis de serem reconhecidos, capturados e armazenados,
formando os indicadores;

Os objetivos sdo validar decisGes, direcionar atividades para o alcance de metas, fornecer
evidéncias que justifiquem agdes e sinalizar a necessidade de a¢bes corretivas.

A ITIL define 03 tipos de métricas:

e Meétricas de Tecnologia — Métricas que estdo relacionadas aos componentes e aplicativos.
(desempenho e disponibilidade).

e Métricas de Processo — Métricas que ajudam a identificar a saiide geral de um processo.

e Meétricas de Servico — Métricas que sao resultantes das medigdes do servico ponta a ponta
(resultados dos servigos).
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Elaboracdo de Relatério de Servicos

Aqui o objetivo é Gerar e fornecer relatérios sobre os resultados alcancados e os
desenvolvimentos nos niveis de servico. Deve definir:

e O publico-alvo dos relatérios e as visdes de negdcio que estejam relacionadas ao servigo
de TI.

e O que medir e o0 que estara presente no relatério.

e Os termos utilizados e as fronteiras dos relatérios.

e As regras de calculos que o relatério possa vir a apresentar.
e O calendario de elaboracgao e envio dos relatérios.

e Os periodos de revisdo do relatério.

e A forma de acesso e o meio a ser disponibilizado.

e Demonstrar o desempenho passado e destacar as ameagas que possam prejudicar o
futuro.

Melhoria de Servico — 7 Passos

O processo de MSC é baseado em 7 passos, por isso chamado de “7 Passos da Melhoria”

Identificar - N N
CwisSo L' 1 - Definir o que voce 1
. Estratégia ’-l deveria medir.

. Objetivos Taticos
. Objetivos Operacionais

L

7 - Implementar \ A Z - Definir o que wocé ‘“"u
agies cometivas. \W pode medir.
1 . hietas l,

G - Apresentar e usar a 3 - Coleta de Dados o
infamagao, sumaro de Ny Quem? Coma? Onde?
avaligio, agies de plangjaments, v Integridade doz dados’?
X "
fi - fndlise dos dados “, 4 -Proceszaments de dados
Relagies? Tendénciaz? Frequencia® Formato 7 by
De acordo com plana? Sisterma’¥ Preciso?

HAvos conhecidos?
Agies cometivas’t

e Passo 1 — Definir o que vocé deveria medir — Este passo identifica o que deveria ser
medido para avaliar se o servigos estd em uma situagdo ideal para o negécio e para a Tl;

e Passo 2 — Definir o que vocé pode medir — Se o passo anterior visa a situagdo ideal para o
negécio e para Tl, este passo delimita, dentro da realidade da empresa, o que de fato
pode ser medido em relacdo ao que foi definido no passo 1;
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Passo 3 — Coletar os dados — Este passo define os meios que a organizacdo utilizard para
conseguir coletar as informagdes que serdo utilizados para medir e comparar os
resultados;

Passo 4 — Processar os dados — Este passo significa colocar os dados em um formato que
permita uma perspectiva fim a fim do servigo e uma visdo geral da performance alcangada
pelo mesmo. S&do relatérios executivos, condensados a partir dos dados coletados no
passo anterior;

Passo 5 — Analisar os dados — Este passo visa transformar a informagdo coletada e
processada em conhecimento no que diz respeito a organizagao e seus servigos. Permitem
identificar as tendéncias, as acdes corretivas, as relacdes internas e externas entre outros.

Passo 6 — Apresentar e usar a informacdo, avaliacdo, sumario e planos de acdo — Este
passo significa pegar o conhecimento adquirido no passo anterior e transforma-lo em
sabedoria, por meio da utilizagdo de relatérios, planos de acao, revisdes, avaliagdes e
definicdo de oportunidades a serem exploradas, ou seja, é definir o que deve ser
melhorado em relacédo ao servico;

Passo 7 — Implementar as agdes corretivas — As agdes corretivas identificadas sao
apresentadas em formas de solugdes para serem implementadas pela organizagdo. Apds
este passo, um novo ciclo reinicia-se.

Pronto pessoal... vamos resolver agora algumas questdes e nao deixem de assistir os videos
também!

Abracos e até a proximal

(]
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QUESTOES COMENTADAS - ITIL v3 - CEBRASPE

A alta administracdo de uma organizagdo elencou os seguintes requisitos, visando & aplicagdo de boas
praticas de gerenciamento de servigos:

| oficializar acordos entre um provedor de servigo de Tl e outra parte da mesma organizagdo, estipulando
as responsabilidades de ambas as partes;

Il possuir um documento que defina e descreva todos servigos que a Tl prové em seu porifélio para seus
clientes;

lll executar agoes que implementem as politicas de seguran¢a da informagdo, garantindo a
confidencialidade, a integridade e a disponibilidade dos ativos;

IV possuir um banco de dados ou documento que contenha informagéo sobre os servicos que estejam no
funil de servigo (em desenvolvimento), em produgdo e os obsoletos;

V implantar agées que permitam gerenciar os aplicativos relacionados a gestdo de servicos comprados ou
desenvolvidos pela organizagéio durante o seu ciclo de vida;

VI implantar processo que vise restaurar os servicos ao seu nivel normal no caso de uma interrupgdo néo

planejada.

A partir dessa situagdo hipotética, julgue o item seguinte, a luz da ITIL (versdo 3).

1. (CEBRASPE | DPE-DF [ 2022) Para o atendimento do requisito I, deve-se formalizar um acordo
de nivel de servico (ANS), que documenta as metas de nivel de servico e especifica as responsabilidades
das partes envolvidas.

Comentdrios:

Na verdade, a questdo ilustra a situagéio de um acordo de nivel operacional (ANO), e ndo de um acordo de
nivel de servico (ANS). Enquanto o acordo de nivel de servico é feito entre um provedor de nivel de servico de
Tl e os clientes, o acordo de nivel operacional é feito entre o prestador de servicos de Tl e outra parte da
mesma organizagdo.

Gabarito: Errado

2. (CEBRASPE | DPE-DF | 2022) A execucao do processo gerenciamento de seguranca da
informacao da fase desenho de servico atenderia o requisito Ill.

Comentdrios:

O gerenciamento de seguranga da informacgdo realmente faz parte da fase de desenho, mas ele ndo atenderia
o requisito lll, vejamos:
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Il executar agSes que implementem as politicas de seguranga da informagdo, garantindo a confidencialidade, a
integridade e a disponibilidade dos ativos;

No gerenciamento da seguranca da informagéio é feito apenas o alinhamento da seguranca de Tl & do negécio,
porém ndo é executada nenhuma agdo.

Gabarito: Errado

3. (CEBRASPE | DPE-DF [ 2022) O requisito IV sera atendido se for implementado o processo
gerenciamento de catalogo de servico, o qual é responsavel por manter as informag6es do catalogo de
servicos que contém todos os servicos listados nesse requisito.

Comentdrios:

O item IV afirma “sobre os servigos que estejam no funil de servigo™: se o servigo ainda estd no funil, ele ainda
ndo foi implementado, logo também ndo pode ser consumido

IV possuir um banco de dados ou documento que contenha informagdo sobre os servicos que estejam no funil
de servico (em desenvolvimento), em produgdo e os obsoletos;

Gabarito: Errado

4, (CEBRASPE /| DPE-DF / 2022) O pacote de desenho de servi¢o (PDS) é um documento adequado
para atender o requisito Il, pois faz a ligacao entre as fases de estratégia de servicos e de desenho de
servicos.

Comentdrios:
A Unica parte do portifdlio que visivel para os clientes é o catdlogo de servicos, logo o item estd incorreto.
Lembrem-se que o catdlogo de servicos reine as informagdes consistentes sobre todos os servicos em que estdo
em operagdo.

Il possuir um documento que defina e descreva todos servicos que a Tl prové em seu portfélio para seus clientes;

Gabarito: Errado

5. (CEBRASPE | DPE-DF [ 2022) Para atendimento do requisito VI, deve-se implantar o processo
cumprimento de requisicao, que garantira que a opera¢ao normal de um servico seja restaurada tao
rapidamente quanto possivel, minimizando-se impactos ao negdcio.

Comentdrios:

Pessoal, quando temos uma interrupgcdo ndo planejada, esse evento é chamado de incidente, logo o
responsdvel serd o processo de gerenciamento de incidentes, que tem o objetivo de restaurar o servico ao

normal o mais rdpido o possivel.
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VI implantar processo que vise restaurar os servicos ao seu nivel normal no caso de uma interrupgdo ndo

planejada.

Gabarito: Errado

6. (CEBRASPE | DPE-DF | 2022) Constante na fase de operacdao de servicos, a funcao
gerenciamento técnico atenderia o requisito V, pois é responsavel por gerenciar aplicativos, ajudando
a Tl a planejar e manter uma infraestrutura que suporte os processos de negdcio da organizacao.

Comentdrios:

Gerenciar aplicativos é responsabilidade da fungdo de gerenciamento de aplicativos, e ndo da fungdo de
gerenciamento técnico.

Gabarito: Errado

7. (CEBRASPE | PETROBRAS [ 2021) O processo gerenciamento de configuracdo e de ativo de
servico da transicao de servicos é responsavel, dentre outros, por gerenciar a implantacao de
componentes finais no ambiente de producao em conformidade com os requisitos estabelecidos na
estratégia e no desenho.

Comentdrios:

O gerenciamento da implantacdio de componentes no ambiente de producéo é feito pelo processo de
Gerenciamento de Liberagdo e Implantagcdo. Vejam que esse processo ndo é responsdvel pelo desenvolvimento
de mudangas, mas sim apenas pela liberagdo destas. J& o processo de gerenciamento da configuragdo de
ativos e servigcos é responsdvel por identificar, controlar e prestar contas dos ativos de servico e itens de
configuracéio

Gabarito: Errado

8. (CEBRASPE | DPE-RO / 2022) O No ITIL v3, o processo responsavel pelo gerenciamento de riscos
que podem impactar seriamente os servicos de Tl é denominado

a) gerenciamento de continuidade de servigo.
b) validacao e testes do servigo.

) gerenciamento de riscos de servico.

d) gerenciamento do nivel de servico.

e) gerenciamento de liberacao e implantagao.

Comentdrios:
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(a) Correto, o gerenciamento da continuidade de servico busca a reducdo de riscos e a definicdo de
alternativas para recuperacdo dos servicos de Tl; (b) Errado, a validagéio e testes de servico tem o obijetivo
de prover evidéncia de que o servigo suporta os requisitos de negécio; (c) Errado, o gerenciamento de riscos
de servigo ndo é um processo do ITIL v3; (d) Errado, o gerenciamento do nivel de servi¢o visa garantir que
todos os servicos estejam em operacdo; (e) Errado, o gerenciamento de liberagdo e implantag¢do tem o objetivo
de suportar, construir e colocar em produgdo todos os aspectos de servigos.

Gabarito: Letra A

0. (CEBRASPE /| PG-DF [ 2021) Acerca do gerenciamento de servicos, com base na ITIL v3, julgue o
item subsecutivo.

Na ITIL v3, os processos sdo separados em cinco publicacfes voltadas a execu¢do e ao monitoramento
dos servicos de T1: uma para 0s processos de governanca e quatro para 0s processos de gestao.

Comentdrios:

Os processos realmente sdo divididos em cinco publicagées no ITIL v3, sdo elas: Estratégia de Servigo, Desenho
do Servico, Transicdo do Servigo, Operagdo do Servico, Melhoria Continua. N&o ha divisGo dos processos entre
processos de governanga e processos de gestdo.

Gabarito: Errado

10. (CEBRASPE /DPE-RO /2022) No ITIL v3, um acordo entre um provedor de servi¢co de Tl e outro
setor da mesma organizacao, em que, por exemplo, se definem os produtos a serem fornecidos e as
responsabilidades de ambas as partes é denominado

a) acordo de nivel operacional.
b) acordo de nivel de servico.
c) pacote de nivel de servico.
d) contrato de apoio.

e) catalogo de servigos.

Comentdrios:

(a) Correto, um acordo entre um provedor de servico de Tl e outro setor da mesma organizagdo é um acordo
de nivel operacional (ANO); (b) Errado, um acordo de nivel de servico (ANS) é feito entre um provedor de
servico de Tl e clientes de Tl; (c) Errado, um pacote de nivel de servico define o valor de servigos em termos
de utilidade e garantia; (d) Errado, um contrato de apoio é feito entre um provedor de servico de Tl e um
fornecedor responsdvel; (e) Errado, o catdlogo de servigos faz parte do portifélio de servicos, ele representa
os servigos que estdo em operagdo ou pronto para transigdo.

Gabarito: Letra A
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11. (CEBRASPE/DPE-RO [2022) No ITIL v3, o banco de dados que armazena todos os servigcos de Tl
que estejam em desenvolvimento, mas que ainda nao estao disponiveis aos clientes, € denominado

a) sistema de gerenciamento de conhecimento de servigo.
b) funil de servico.

c) pacote de servigo.

d) catalogo de servico.

e) banco de dados de gerenciamento de configuracao.

Comentdrios:

Conforme vimos em aula, os servicos que ainda estdo em desenvolvimento e ndo estdo disponiveis aos clientes
estdo no funil de servigos.

Gabarito: Letra B

12. (CEBRASPE |/ DPE-RO [/ 2022) Em ITIL v.3, o conjunto de responsabilidades, atividades e
autoridade concedidas a uma pessoa ou a um grupo de pessoas é denominado

a) funcao.

b) capacidade.
c) utilidade.

d) garantia.

e) papel.

Comentdrios:

O conjunto de responsabilidades, atividades e autoriza¢des concedidas a uma pessoa ou equipe é chamada
de papel. Sendo que uma pessoa ou equipe podem ter varios papéis. Além disso, o papel é definido em um
processo ou fungdo. Por fim, os papeis também s@o usados para descrever o propésito de algo ou para que

é utilizado.

Gabarito: Letra E

13. (CEBRASPE / PETROBRAS [ 2022) O estagio de operagao no ciclo de vida do ITIL visa gerenciar
os servicos responsaveis pelas atividades do dia a dia, orientando sobre como garantir a entrega e o
suporte a servigos de forma eficiente e eficaz em ambientes operacionais gerenciados.

Comentdrios:
A questdo dd a perfeita definicdo sobre o estdgio de operagéio de servico. Esse estdgio se preocupa em
entregar aos clientes e usudrios os niveis de servicos acordados e gerenciar as aplicagées, tecnologia e
infraestrutura que suportam a entrega do servigo.

Gabarito: Correto
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14. (INEDITAS -2022) O processo gerenciamento de configuragio e de ativo de servi¢o da transicao
de servicos é responsavel, dentre outros, por gerenciar a implantacdo de componentes finais no
ambiente de produ¢cdao em conformidade com os requisitos estabelecidos na estratégia e no desenho.

Comentdrios:

O processo de gerenciamento de configuracdo e de ativo de servico faz parte do ciclo de vida de Transi¢cdo
de Servicos, entretanto ndo é responsabilidade dele “gerenciar a implantacdo de componentes finais no
ambiente de produ¢do em conformidade com os requisitos estabelecidos na estratégia e no desenho”, mas sim

do processo de gerenciamento de liberagdo e implantagdo.

Gabarito: Errado

15. (CEBRASPE / PETROBRAS /| 2022) Ha gerenciamento de incidentes na ITIL v3, mas nao ha
processo especifico para o gerenciamento de problemas cujo objetivo seja realizar a prevencao proativa
da ocorréncia de incidentes.

Comentarios:

Primeiramente, hd sim o processo chamado de gerenciamento de problemas, esse processo faz parte do ciclo
de operagdo de servigos. Além disso, esse processo é responsdvel por: gerenciar o ciclo de vido dos problemas,
minimizar o impacto (para o negécio) de incidentes e problemas, encontrar as causas de incidentes e prevenir

a recorréncia de incidentes relacionados a um problema.

Gabarito: Errado

16. (CEBRASPE |/ PG-DF [ 2021) A central de servi¢o da ITIL v3 é um processo que visa ser o ponto
principal de contato entre o provedor de servico e os gerentes de TI.

Comentarios:

A Central de Servicos é uma fungdo (e nGo um processo) da Operagdo de Servico que tem o intuito de ser o
ponto Unico de contato entre usudrios e clientes e o departamento de TI.

Gabarito: Errado
17. (CEBRASPE /| PG-DF [ 2021) O processo de gestdao de acessos tem a finalidade de garantir a

menor interrup¢ao possivel do servigo provido no caso de alteracdao em um ambiente de tecnologia da
informacao para melhoria dos negocios.

Comentdrios:

Na verdade, a defini¢cdo trata do processo de gerenciamento de mudangas. Esse processo assegura que as
mudancas sdo feitas de maneira controlada. O processo de gerenciamento de acessos tem por objetivo prover

os privilégios necessdrios para usudrios acessarem um servico e prevenir o acesso de usudrios ndo autorizados.

Gabarito: Errado
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18. (CEBRASPE / PG-DF / 2021) A gestao de configuracao é o processo mediante o qual se fornece
um modelo de servigos, ativos e servicos de infraestrutura, registrando-se os relacionamentos entre
esses elementos.

Comentdrios:

Vimos que o gerenciamento da configurac¢do e ativos de servico, busca identificar, controlar e prestar conta
dos ativos de servicos e itens de configuracdo. Além disso, o gerenciamento de configurag¢do fornece um modelo
de servicos, registrando os relacionamentos entre os itens de configuragdo utilizados em todos os processos de

gerenciamento de servigos. Lembrando que um modelo de servigo descreve a estrutura e dinémica dos servigos.

Gabarito: Errado

19. (CEBRASPE / PG-DF /| 2021) Demandas de baixo risco, como a alteracdao de senhas em uma
estacao de trabalho, podem ser consideradas uma requisi¢cao de servico que se enquadra no processo
de cumprimento de requisi¢ao.

Comentdrios:

Uma requisi¢cdo de servico é um pedido de informagdo para uma mudanga ou para acessar um servigo de TI.
J& o cumprimento de requisicéio tem o objetivo de disponibilizar um canal para que usudrios e clientes possam
utilizar servigos padronizados que tenham um processo pré-definido de qualificagdo e aprovacdo. Além disso,
as requisicdes de servico sdo utilizadas para operacionalizar as entradas que séo feitas pelos usudrios. Dito
isso, as demandas de baixo risco podem — sim — serem consideradas requisicdes de servico, e estas fazem

parte do processo de cumprimento de requisi¢do.

Gabarito: Correto

20. (CEBRASPE /PG-DF [2021) No processo de gestdo de incidentes, devem-se resolver apenas os
incidentes cuja causa raiz seja identificada, independentemente do tempo gasto nessa atividade.

Comentdrios:

O gerenciamento de problemas é que identifica a causa raiz de um incidente, o gerenciamento de incidentes

tem como responsabilidade a restauragdo de um servigco & normalidade.

Gabarito: Errado

21. (CEBRASPE / PG-DF [ 2021) Durante a etapa de design do servi¢o, no processo de gestdao da
capacidade, devem-se considerar os recursos necessarios de tecnologia que abrangem todos os
componentes de hardware e software, para fornecer o servi¢o de tecnologia da informacao de forma a
garantir o desempenho adequado para o servico.
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Comentarios:

A etapa de design do servico tem como objetivo principal o desenho de novos servicos. O processo de
gerenciamento da capacidade tem como objetivo gerenciar os requisitos de capacidade do negécio. Em sumaq,
o gerenciamento de capacidade busca fazer a relagéo entre os custos e os recursos de TI.

Gabarito: Correto

22. (CEBRASPE /SEFAZ-AL [ 2020) A central de servigos, importante funcao da ITIL, além de ser o
ponto focal com o usuario de tecnologia da informacao (Tl), é responsavel por fornecer habilidades
técnicas para o suporte de servicos de Tl e o gerenciamento de infraestrutura de TI.

Comentarios:

A Central de Servigos é uma fungdo da Operagdo de Servico que tem o intuito de ser o ponto Unico de contato
entre usudrios e clientes e o departamento de Tl. A definigéio se aproxima mais do gerenciamento técnico, que
é uma estrutura que contém profissionais capazes de ajudar no planejamento, na implementagdo e na
manutenc¢do da infraestrutura de um determinado servico de TI

Gabarito: Errado

23. (CEBRASPE/SEFAZ-AL [2020) A ITIL nao possui processo especifico que realize gerenciamento
financeiro, da contabilidade ou de cobranca de um provedor de servico de tecnologia da informacao
(TI); no entanto, no desenvolvimento do caso de negdcio, é viavel incluir informacg6es sobre custos e
beneficios financeiros acerca dos servi¢os de Tl envolvidos.

Comentarios:

A ITIL posssui — sim — um processo responsdvel pelo gerenciamento financeiro, trata-se do processo
gerenciamento financeiro para servicos de Tl, presente no ciclo de vida Estratégia de Servicos. O obijetivo
desse processo é determinar quanto custa desenvolver e manter um servico de Tl e busca assegurar que existam
recursos suficientes para atendimento das demandas.

Gabarito: Errado

24. (CEBRASPE / TJ-PA | 2020) De acordo com a ITIL v3, a etapa de identificacdo e qualificacao
adequada dos clientes do servigo, assim como de suas necessidades, refere-se ao estagio de vida do
servi¢o de Tl denominado

a) estratégia de servico.
b) desenho de servico.
¢) transigao de servico.
d) operacao de servigo.

e) melhoria continua de servigo.

Comentarios:
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Trata-se do estdgio da estratégia de servico que trata de aspectos relacionados ao alinhamento entre negécio
e Tl, nele identificam-se requisitos e necessidades de negécio que podem ser atendidos por servicos de Tl. Além
disso, nessa etapa sdo feitas algumas perguntas: quais servicos devem ser implementados? Para quais clientes?
O que eles esperam?

Gabarito: Letra A

25. (CEBRASPE /| PETROBRAS / 2022) No ciclo de vida de operacdes ha quatro funcdes; a fungio
gerenciamento de operacoes de Tl é responsavel por realizar as atividades diarias necessarias para o
gerenciamento dos servicos de Tl e da infraestrutura de Tl de que eles dependem.

Comentarios:

Perfeito! A fungdo de gerenciamento de operagdes de Tl faz parte do ciclo de vida de Operagéo de Servigo
e é uma estrutura criada para manutencdo de acordos em termos de estabilidade dos processos e das
atividades do dia a dia da empresa. Além disso, essa fungdo realiza um exame rotineiro para identificar
melhorias nos processos operacionais e ter capacidade operacional de diagnosticar e intervir para resolver
falhas no ambiente de operagéo.

Gabarito: Correto

26. (CEBRASPE /| TCDF - Analista de Administracao Publica Sistemas de Tl / 2014) No ciclo de
gerenciamento de servi¢o do ITIL, tanto existem novos servi¢os quanto existem servigos alterados. O
escopo do processo de validagao e do teste de servico abrange somente servicos novos, uma vez que
servicos alterados sao gerenciados por processos do estagio operacao.

Comentarios:

Todos os processos da ITIL se aplicam a servi¢os novos ou modificados.
Gabarito: Errado

27. (CEBRASPE |/ TJ/SE - Analista Judiciario Analise de Sistemas / 2014) Recomenda-se que as
organiza¢oes adaptem as praticas da ITIL, conforme seu contexto, e defendam suas préoprias melhores
praticas no ambito da estrutura global de gerenciamento de servico.

Comentarios:
Isso mesmo pessoal! Cada organizagdo tem seus objetivos e necessidades especificas!

Gabarito: Certo

28. (CEBRASPE / TJ/SE - Analista Judiciario Analise de Sistemas / 2014) Na criacao do valor por
intermédio dos servicos, deve-se considerar tanto se o servico é adequado ao uso (ldgica da garantia)
quanto se é adequado ao proposito (l6gica da utilidade).

Comentarios:
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Utilidade diz respeito ao que é feito, e garantia diz respeito a como é feito!

Gabarito: Certo

29. (CESPE - Oficial Técnico de Inteligéncia/Area 8/2018) Com rela¢do aos conceitos de governancga
de tecnologia da informacao (Tl), julgue o item a seguir.

No ITIL, o conceito de servi¢co de Tl diz respeito a um ou mais sistemas de Tl que habilitam os processos
de negocio da organizagao.

Comentarios:

Questao do CESPE que nos faz refletir.... ndo tal declaragao explicita da ITIL, mas nem por isso a afirmativa
é falsa! Precisamos pensar de forma ampla do conceito o de sistemas de Tl juntamente com o conceito de
servico de Tl... de acordo com a ITIL, um servico de Tl € composto de tecnologia da informacao, pessoas e
processos e é fornecido porum provedor de servigo de Tl. Os servicos de Tl voltados para o cliente suportam
diretamente os processos de negocio. Nesta questdao, o CESPE colocou “sistema de ti” em sentido amplo,
considerando tudo o que o envolve: Tecnologia Processos, Pessoas e Processos.

Gabarito: Certo
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QUESTOES COMENTADAS - ITILV3 - FCC

1. (FCC/TJ-MA —2019) De acordo com a ITIL v3, edigdo 2011, o processo Gerenciamento de Problemas

deve realizar uma importante etapa: caso o problema seja categorizado como grave, uma andlise

mais atenta deve ser realizada para verificar se as atividades e agées foram corretamente executadas
e se hda pontos que podem ser aprimorados no futuro. Todo o ocorrido deve ser checado visando
encontrar erros e acertos, buscando assegurar que o problema ndo mais se repita. Essas informagoes

devem ser documentadas no Sistema de Gerenciamento de Conhecimento de Servigo (SGCS).

A etapa descrita é denominada

a) Resolugéo do Problema Grave.

b) Aplicagéio da Solugéio de Contorno.
c) Busca por Erros Graves Conhecidos.
d) Revisdo de Problemas Graves.

e) Investigagédio e Diagnéstico.

Comentdrios:

A questdo trata do Gerenciamento de Problemas, que tem o objetivo de gerenciar o ciclo de vida dos
problemas, minimizar o impacto (para o negécio) de incidentes e problemas, encontrar as causas de incidente
e prevenir a recorréncia de incidentes relacionados a um problema. O ponto é, quando ocorre um problema
grave, deve ser realizada uma revisdo desse problema, para que se aprenda e que se evitem novos erros
desse tipo. Basicamente, o que essa revisdo faz é verificar o que deu certo, o que deu errado, o que pode ser
feito para melhorar o problema e se é necessdrio o acompanhamento do problema, e por fim, essas
informagdes sdo registradas no SGCS.

Gabarito: Letra D

2. (FCC/MANAUSPREV / 2021) De acordo com a ITIL v3 atualizada em 2011, o processo Gerenciamento

da Demanda

a) pode envolver, no nivel tatico, o uso de cobranga diferenciada para estimular clientes a usar os servigos
de Tl em hordrios menos ocupados e, no nivel estratégico, pode envolver andlise de padrées de atividade

de negoécio e perfis de usuario.

b) tem a responsabilidade de gerir os requisitos do planejamento orcamentdrio, da contabilidade e de

cobranga de um provedor de servigo de TI.

c) trabalha com o processo de Gerenciamento do Portfélio de Servigos para garantir que o provedor de

servico tenha capacidade suficiente para atender @ demanda exigida.
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d) analisa, rastreia, monitora e documenta os Acordos de Nivel Operacional (ANOs), firmados com

clientes externos, para prever as demandas atuais e futuras por servigos.

e) cria o Portfélio de Acordo de Cliente (PAC), que esta relacionado a todos os elementos que consomem

os servigos de Tl, como pessoas, aplica¢ées e atividades ligadas aos processos de negécio.

Comentdrios:

(a) Correto, o objetivo do Gerenciamento da Demanda sdo a interpretacdo da demanda e o fornecimento de
capacidade para atendimento da demanda. Dessa forma, estimular os clientes a usarem os servicos de Tl em
hordrios menos ocupados e fazer a andlise da atividade de negécio ird ajudar a ajustar o a provisdo de
capacidade para atendimento das demandas; (b) Errado, essa fungdo é do Gerenciamento Financeiro; (c)
Errado, essa funcdo é do processo de gerenciamento de capacidade; (d) Errado essa funcdo é do
Gerenciamento de nivel de servico; (e) Errado, essa fungéo é do Gerenciamento do Portifélio de Servicos;

Gabarito: Letra A

3. (FCC / TJ-SC / 2021) A Estratégia de Servigos, de acordo com a ITIL v3 atualizada em 2011, é a
integragdo da estratégia do negécio com a area de Tl e estd relacionada com as habilidades da area
de Tl em gerar ativos de servigos. A estratégia de servigos tem 4 pontos principais, conhecidos como

4 Ps, descritos abaixo.

P-l. Refere-se a visdo da organizagdo, em que se definem seus valores e convicgoes. Define a diregdo na

qual o provedor de servigo vai colocar seus objetivos.
P-ll. Define como a organizagdio vai ser vista por seus clientes e servicos oferecidos.

P-lll. Representa os procedimentos da organizagdo. Exemplo: se uma empresa decidiu que vai oferecer
servigos baratos, ndo faz sentido desenvolver um servigo de alta qualidade que custara mais do que seus

clientes possam pagar.

O P-IV descreve como a organizagdo vai executar a estratégia de servigos, ou seja, passar do as is (como

estd) para o to be (como serd) e é denominado
a) Perspectiva.

b) Posigdo.
¢) Padrao.
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d) Proposta.
e) Plano.

Comentdrios:

O modo como a organizag¢do vai executar a estratégia de servicos ocorre por meio do Plano. Nele sdo
definidos os meios para passar de uma situagéio atual (is) para uma situagdo futura (to be). Esse plano pode
detalhar ainda como oferecer mais valor ou diminuir o custo de servicos.

Gabarito: Letra E

4. (FCC / AL-AP / 2020) Com a finalidade de controlar o cumprimento de regras de trabalho e monitorar
os resultados das atividades desempenhadas por uma central de suporte técnico ao usudario de
informatica, uma empresa que segue a proposta da ITIL V3 edigdo 2011 deve alocar, ao menos, um

profissional no papel de

a) operador.

b) analista de suporte.

c) analista de operacoes de TI.
d) gerente técnico.

e) gerente da Central de Servigos.

Comentdrios:

Para monitoramento dos resultados de atividades desempenhadas por uma central de suporte técnico ao
usudrio de informdtica, ou seja, o monitoramento dos resultados de uma Central de Servigcos, a empresa deve
alocar um profissional no papel de gerente da Central de Servigos. Lembrando que a Central de Servigcos é o
ponto Unico de contato para os usudrios de TI.

Gabarito: Letra E

5. (FCC / Prefeitura de Teresina / 2019) A publicagdo do ITIL versdo 3, Estratégia de Servi¢o, define 4

palavras que se iniciam com a letra P (quatro P’s), cujo significado é o de estabelecer uma estratégia
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de servico adequada. Essas 4 palavras com os mesmos significados na lingua portuguesa e na lingua

inglesa sdo:

a) perspectiva, posicdo, plano e padrdo

b) principio, parte, participagéio e plano

c) ponto, participagéio, previsdo e posigéo

d) previsdo, presenca, perspectiva e principio
e) possibilidade, provisdo, parte e previsdo

Comentdrios:

Conforme vimos, em aula os 4Ps sdo: perspectiva, posi¢éo, plano e padrdo.

Relembrando:

* Perspectiva - a visGo da organizagdo, valores e convicgoes;

* Posicdo - a imagem que a organizacdo pretende passar para o cliente;

* Plano - a estratégia que torna a organizagdo competitiva, e como serd executada;

* Padrdo - os procedimentos da organizacgdo, fruto das definicdes de perspectiva, posicdo e plano.

Gabarito: Letra A

6. (FCC /TRF - 3° REGIAO / 2019) O Gerenciamento de Servigos estabelecido na ITIL v.3

a) tem por fungdo especifica gerenciar os incidentes, requisicoes de servico e, também, a comunicagéio
com os usudrios.

b) deve ser executado pelos provedores de servigos de Tl por meio da combinagdo adequada de
pessoas, processos e tecnologia.

c) é a quem cabe, como atividade especial, definir todos os aspectos de um servico de Tl e seus
requisitos em cada fase do seu ciclo de vida.

d) é uma técnica usada na avaliagéio do impacto de incidentes de servico no negécio.

e) é a estrutura de politicas, processos, fungdes, normas, orientagdes e ferramentas que garante que uma
organizagdo tem qualidade adequada para atender aos objetivos de negédcio ou niveis de servigo de
maneira confiavel.

Comentdrios:

O gerenciamento de servicos é o conjunto de capacidades especializadas para prover valor aos clientes na
forma de servigos.

(a) Errado, o Gerenciamento de Servigos gerencia servicos, e ndo incidentes; (b) Correto, pessoas, processos e
tecnologias sdo os componentes de um servico de Tl; (c) Errado, os aspectos de um servico de Tl e seus requisitos
s@o definidos pelos clientes; (e) Errado, conforme vimos o gerenciamento de servigcos é conjunto de capacidades
especializadas para prover valor aos clientes na forma de servigos.
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Gabarito: Letra B

7. (FCC/ TRF - 3° REGIAO / 2019) A execugéio do processo de gerenciamento de incidentes preconizado
na ITIL v.3 deve cumprir alguns passos principais a fim de ndo comprometer ou, pelo menos, a fim de
minimizar o impacto no SLA estabelecido entre a prestadora de servigo e seus clientes. Apés a recepgéio
do comunicado de incidente (identificacdo do incidente), os quatro préximos passos devem ser, pela

ordem,
a) Classification, Recording, Diagnosis e Matching.
b) Recording, Matching, Classification e Diagnosis
c) Diagnosis, Classification, Matching e Recording.

d) Classification, Diagnosis, Recording e Matching.
e) Recording, Classification, Matching e Diagnosis

Comentdrios:

O gerenciamento de incidentes tem o objetivo de restaurar o servico ao normal o mais rdpido o possivel, além
de minimizar o impacto adverso nas operag¢des de negdcio. As atividades desse processo sdo: Identificacéio
do incidente; Registro (recording); Classificagcdo (Classification) e Priorizacdo; Diagnédstico (Matching e
Diagnosis); Escalagdo; Investigagdo e diagndstico; Resolugdo e Recuperagdo; e Fechamento.

Gabarito: Letra E

8. (FCC/ TJ-MA / 2019) A Central de Servigos (CS) recebeu as seguintes solicitagdes:
= Substitui¢do do toner da impressora a laser.

= Instalagdo de ferramentas do pacote Microsoft Office, que ja sdo pré-aprovadas,

no notebook corporativo.
— DUvidas sobre utilizagdo do sistema de Processo Judicial Eletronico.

= Solicitagéio do manual para uso do sistema de antivirus.

As solicitagdoes acima, de acordo com a ITIL v3 edigdo 2011,

a) devem ser tratadas pelo processo de Gerenciamento de Incidentes, pois foram recebidas pela Central
de Servigos.
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b) foram recebidas pelo mesmo sistema de registro de incidentes e devem ser fechadas pela CS, mas séo
tratadas pelo processo de Cumprimento das Requisigoes.

c) como ja tém causa-raiz conhecida, devem ser tratadas pelo processo Gerenciamento de Problemas.

d) tém necessidade de passar pelo planejamento e aprovagéo do processo de Gerenciamento de
Mudancas.

e) foram recebidas pelo mesmo sistema de registro de incidentes, mas sédo tratadas pelo processo de
Gerenciamento de Acesso.

Comentdrios:

(a) Errado, é no processo de cumprimento de requisicdes que os usudrios e clientes podem solicitar e utilizar
servicos padronizados; (b) Correto, essas requisicdes sdo recebidas e fechadas e pela central de servigos, e
sdo tratadas pelo processo de cumprimento de requisi¢des; (c) Errado, conforme vimos, como tem causas pré-
definidas, sdo tratadas pelo processo de cumprimento de requisicées; (d) Errado, ndo devem ser tratadas, pois
as causas sdo pré-definidas; (e) Errado, a primeira parte estd correta, mas ela sdo tratadas pelo processo de
cumprimento de requisicdes;

Gabarito: Letra B

9. (FCC/TJ-MA /2019) Um Analista estava no Superior Tribunal de Justiga quando ocorreu um incidente
na aplicacdo que ele acessava pela internet, essencial ao processo em andlise para assessorar
devidamente aos Desembargadores. Ele ndo tinha como abrir um chamado na Central de Servigo (CS).
Apos, ter retornado ao Tribunal de Justica do Maranhdo, o Analista foi verificar se o Técnico Judicidrio
que atua na CS poderia ajuda-lo. O Técnico, entdo, pediu que ele abrisse um chamado para ser
devidamente atendido e ter o incidente registrado. Nessa hipotese, de acordo com a ITIL v3 edigéio

2011, a CS implantada no Tribunal de Justica é do tipo
a) centralizada.
b) virtual.
c) proativa.
d) siga o Sol.
e) local.

Comentdrios:

Como o analista ndo estava fisicamente no Tribunal de Justica do Maranhdo, ele ndo consegue abrir um
chamado na Central de Servigos, essa é uma caracteristica de uma Central de Servigos Local.
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Gabarito: Letra E

10.(FCC / TJ-MA / 2019) O Processo de Validagéio e Teste de Servigo da ITIL v3 edigdo 2011 verifica se a
vtilidade e garantia do servico seréio entregues conforme especificado no Pacote de Desenho do

Servigo — PDS, que

a) pode ser criado quando um ou mais servigos séio aposentados e afetam outros servigos necessitando,
muitas vezes, de um novo desenho.

b) inclui apenas informagées criadas durante o desenho do servigo, como requisitos e politicas que
afetam o servico.

c) é um plano de execugdo de um projeto que entrega um ou mais produtos para agregar valor d
organizagdo.

d) inclui somente informagoes definidas durante a estratégia de servigo, tais como beneficios para a
area de negécio, utilidade e garantia.

e) é outra denominagéio para Pacote de Servigo, j@ que define as funcionalidades default, entregues para
todos os clientes.

Comentdrios:

O obijetivo do processo de desenho de servigos (PDS) é o desenho de novos servigos ou evolugdo dos servigos
existentes. Além disso, o processo de validagdo e teste de servigos tem o objetivo de prover evidéncia objetiva
de que o servigco novo ou alterado suporta os requisitos de negécio.

(a) Correto, essa tarefa é fungéio do Pacote de Desenho de Servigo; (b) Errado, o pacote de desenho de servigo
é um documento, que traz aspectos e requisitos de um servico; (c) Errado, ndo é um plano de execugdo, mas a
documentagéio de aspectos e requisitos de servicos; (d) Errado, ndo sdo somente da estratégia de servicos; (e)
Errado, Pacote de Desenho de Servico e Pacote de Servigco sdo conceitos distintos.

Gabarito: Letra A

11.(FCC / TJ-MA / 2019) Considere, abaixo, os tipos de servicos em uma organizagdo.
I. Em desenvolvimento.

Il. Ativos.

lll. Propostos.

IV. Obsoletos.

Fazem parte do Portfélio de Servigos de Tl da ITIL v3 edi¢do 2011, os servigos

a) l e ll, apenas.
b) LIl IllelV.
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c) Il e lV, apenas.
d) I e lll, apenas.
e) lll e IV, apenas.

Comentdrios:

O Portifélio de Servicos é subdividido em trés partes: Funil de Servicos (servicos em desenvolvimento); Catdlogo
de Servicos (servicos ativos ou propostos); Servicos Obsoletos (servicos obsoletos). Dessa forma, todos os itens
estdo corretos.

Gabarito: Letra B

12.(FCC / TJ-MA / 2019) O processo Gerenciamento de Incidentes da ITIL v3 edi¢éo 2011 consiste em um
conjunto de atividades, dentre elas, o diagnéstico inicial. Nessa atividade, se um incidente foi roteado
via Central de Servico, o analista de suporte podera fazer o diagnéstico inicial e tentar descobrir o que
estd ocasionando o incidente para tentar corrigi-lo. Nessa etapa é comum o uso de scripts de

diagnésticos ou

a) informagdes contidas no Banco de Dados de Erros Conhecidos.

b) ferramentas de deteccéo de erros presentes no Catalogo de Servigos.

c) informagoes de servicos semelhantes com bom funcionamento presentes no Funil de Servigos.
d) solugdes de contorno registradas na Base de Dados de Solugoes Tempordrias.

e) informagoes de problemas ja resolvidos no Banco de Dados de Itens de Configuragdo.

Comentdrios:

O objetivo do processo de Gerenciamento de Incidentes é restaurar o servico o mais rdpido o possivel, além
de minimizar o impacto adverso nas operac¢des de negdcio.

(a) Correto, erros conhecidos sdo problemas que tém uma causa raiz documentada e uma solugéio de contorno
identificada, além disso uma base de erros conhecidos é um registro centralizado de erros conhecidos, e esses
registros sdo utilizados para resolver incidentes; (b) Errado, o Catdlogo de Servicos contém os servigos que
estéio em operacdo ou prontos para transicéio, e ndo ferramentas para detecgéio de erros; (c) Errado, o Funil
de Servicos contém os servicos que estdo em desenvolvimento; (d) Errado, a solugdo de contorno resolve uma
dificuldade ou questdo de forma tempordria; (e) Errado, um item de configuragéio é um componente de servico
do processo de Gerenciamento de Configuragdo, ndo estando relacionado a incidentes.

Gabarito: Letra A

13.(FCC / TJ-MA / 2019) Ao se implementar um novo servigo de Tl no contexto da ITIL v3 edicéio 2011, é
importante que os papéis e responsabilidades estejam claros e bem definidos para que se saiba
exatamente o que cada um deve fazer. Essa definigéio de papéis e responsabilidades normalmente é

feita utilizando-se
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a) a técnica PERT.

b) uma rede de Petri.
¢) o ciclo de Deming.
d) uma matriz RACI.
e) o método Kanban.

Comentdrios:

Trata-se da matriz RACI que define papéis e responsabilidades de personagem em relagdo as atividades de
um processo.

R (responsdvel) — o responsdavel por concluir a atividade;

A (aprovador) — quem toma as decisdes;

C (consultado) — quem deve ser consultado para participar da decisdo das atividades;
| (informado) — quem deve ser informado sobre o andamento do projeto.

Gabarito: Letra D

14.(FCC / Prefeitura de Manaus-AM / 2019) Ao pesquisar as 5 publicagdes do ITIL v3, um assistente
técnico de Tl verificou que a publicacdo que ele deve utilizar e que fornece orientacdes que visam o

desenvolvimento e melhoria quando da migragdo ou mudanga de servigos € a publicagdo

a) Desenho ou Projeto de Servigo.
b) Estratégia de Servigo.

c) Operagdo de Servico.

d) Transigéio de Servigo.

e) Melhoria Continua de Servigo.

Comentdrios:

Migragdo de servicos? O processo que fornece orientagdes que visam o desenvolvimento e a melhoria de
servigos que foram migrados ou alterados é o processo de Transi¢éio de Servigo. O principal objetivo desse
processo é planejar e gerenciar os recursos de modo a estabelecer um novo servigo ou altera¢do de um servico
no ambiente de producdo, com qualidade, custos preditos e dentro do tempo estimado. Além disso, visa
assegurar o menor impacto possivel nos servicos em producdo quando uma mudanga ou um novo servigo for
implantado

Gabarito: Letra D
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15.(FCC / Prefeitura de Manaus-AM / 2019) A Fazenda Municipal necessita utilizar a publicagdo Desenho

ou Projeto de Servigo do ITIL v3, sendo que dois dos processos presentes nessa publicagdo sdo

a) Gerenciamento Financeiro e Gerenciamento do Conhecimento.

b) Gerenciamento de Catdlogo de Servigos e Gerenciamento da Disponibilidade.
¢) Gerenciamento de Fornecedor e Gerenciamento de Acesso.

d) Gerenciamento de Capacidade e Gerenciamento de Portfélio de Servigos.

e) Gerenciamento de Eventos e Gerenciamento de Requisigdo.

Comentdrios:

(a) Errado, o Gerenciamento Financeiro faz parte da Estratégia de Servicos e o Gerenciamento de
Conhecimento da Transicdo de Servicos; (b) Correto, Gerenciamento de Catdlogo e Gerenciamento da
Disponibilidade fazem parte do Desenho de Servigo; (c) Errado, Gerenciamento de Fornecedor faz parte do
Desenho de Servico e Gerenciamento de Acesso faz parte da Operacdo de Servicos; (d) Errado,
Gerenciamento de Capacidade e o Gerenciamento de Portfélio de Servico fazem parte da Estratégia de
Servigos; (e) Errado, o Gerenciamento de Eventos e o Gerenciamento de Requisicéo fazem parte da Operagdo
de Servicos.

Gabarito: Letra B

156. (FCC / Prefeitura de Manaus-AM / 2019) Ao pesquisar as 5 publica¢des do ITIL v3, um programador
verificou que a publicacdo que ele deve utilizar e que fornece orientagcdes para a identificagdo e

implementagdo de melhorias dos servigos de tecnologia da informagéo é a publicagdo

a) Estratégia de Servigo.
b) Transi¢do de Servigo.
c) Desenho ou Projeto de Servigo.
d) Operagdo de Servigo.
e) Melhoria Continua de Servigo.

Comentdrios:

Implementagdo de melhorias de servigos? Trata-se do processo de melhoria continua de servigo. O obijetivo
desse processo é revisar, analisar e sugerir melhorias em todas as fases do ciclo de vida. Em outras palavras:
ela estd preocupada com a manutengdo de valor para os clientes através da avaliagdo continua da melhoria
da qualidade de servigos.

Gabarito: Letra E

17.(FCC / TRF - 4° REGIAO / 2019) Suponha que um Analista do Tribunal Regional Federal da 4° Regiéio

— TRF4 esteja atuando na gestéio da melhoria continua de servigos. A fim de executar uma gestdo que
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garanta o sucesso, d manutengdo e a evolugdo positiva das melhorias conquistadas, ele vem
realizando periodicamente uma atividade que deve ser praticada constantemente na ITIL v3. Essa
atividade, que aborda o estudo e meios de prevencdo das ameagas e oportunidades externas, bem
como a verificaco de medidas corretivas possiveis dos pontos fortes e fracos internos do Tribunal, é

conhecida como

a) gestdo de tendéncia.

b) abordagem custo/beneficio.

c) gestdo de impacto no negécio.
d) andlise SWOT.

e) andlise AIFC.

Comentdrios:

Trata-se de uma verificagcdo de medidas para a garantia continua de servigos, para realizar tal verificagéo
pode-se utilizar a técnica SWOT, ela significa:

S (Strenghts) - forgas

W (Weakness) - fraquezas

O (Opportunities) - oportunidades
T (Threats) — ameagas

Em suma, uma matriz SWOT faz o levantamento e registro de forcas, fraquezas, ameacgas e oportunidades de
uma organizagdo ou drea, analisando também os ambientes internos e externos & organizagdo. Como o
analista estd fazendo o estudo e meio de prevengcéo de ameagas e oportunidades externas, a andlise SWOT
é mais adequada.

Gabarito: Letra D

18.(FCC / TRF - 4° REGIAO / 2019) A fim de realizar alguns testes para preparar um relatério gerencial,
um Analista necessitava obter informagdes e midias fisicas contendo os itens de configuragéo de
alguns softwares, bem como suas licengas e documentagéio, cuja fonte fosse uma verséo definitiva,
autorizada e estivesse armazenada de modo seguro. Conhecedor da ITIL v3 adotada na organizagéo,

ele localizou facilmente essas informag6es em um ambiente especifico denominado

a) biblioteca de midia definitiva.
b) portfélio de projeto.

c) catalogo de servigos.

d) base de conhecimento.

e) funil de servico.

Comentdrios:
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(a) Correto, a Bibilioteca de Midia Definitiva é uma biblioteca segura que armazena cépias-mestre de versdes
autorizadas e definitivas de itens de configurac¢do de softwares; (b) Errado, ndo existe portfélio de projetos
no ITIL v3, mas sim portfélio de servigos; (c) Errado, o catdlogo de servicos é composto pelos servicos que estdo
em operagdo ou pronto para transicdo; (d) Errado, a base de conhecimento é um banco de dados que contém
informagées usadas pelo Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Servigo (SGCS); (e) Errado, o funil
de servigos é composto pelos servigos que estdo na fila para serem implementados.

Gabarito: Letra A

19.(FCC / TRF - 4° REGIAO / 2019) Um funciondrio que trabalha no primeiro nivel de atendimento da
Central de Servicos de uma organizagdo que utiliza a ITIL v3 edigio 2011 recebeu o chamado

telefonico de um usudrio que estd com dificuldades para acessar um servigo. Neste caso,

a) o usuario devera ser transferido diretamente para o técnico de campo de segundo nivel caso o
atendente de primeiro nivel néio conseguia resolver o problema.

b) o usudrio sé devera receber um retorno do atendente de primeiro nivel quando o problema for
solucionado, mesmo quando for escalonado para niveis de atendimento superiores e isso levar tempo.
c) o atendente pode procurar uma solugdo para o problema na base de dados de erros conhecidos, se
necessdrio, e aplica-la, caso esta exista.

d) sé serd necessdrio registrar o atendimento se o problema ndo puder ser resolvido pelo atendente de
primeiro nivel.

e) o usudrio precisa ser mantido na linha até que o problema seja resolvido, ou que uma solugéio de
contorno seja encontrada.

Comentdrios:

(a) Errado, o funciondrio da Central de Servicos pode tentar resolver o problema, se este estiver uma solugdo
de contorno identificada; (b) Errado, o usudrio deve ter o retorno de todos os andamentos do problema; (c)
Correto, o atendente de primeiro nivel deve sempre tentar resolver o problema, se o erro estiver catalogado
na base de erros conhecidos; (d) Errado, o atendimento deve ser sempre registrado; (e) Errado, ndo
necessariamente, o retorno pode ser posterior, ndo sendo necessario permanecer na linha.

Gabarito: Letra C

20.(FCC / TRF - 4° REGIAO / 2019) Na busca por maior eficiéncia e eficdcia em uma organizagéio que
uvtiliza a ITIL v3 edigéio 2011, um Analista sugeriv modificar a infraestrutura de um ativo de Tl. A

permisséo para tal modificagdo deve ser concedida no processo de Gerenciamento

a) da Disponibilidade.
b) da Configuragdo.
c) do Nivel do Servico.
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d) de Incidentes.
e) de Mudangas.

Comentdrios:

Trata-se de uma modificacdo da infraestrutura de um ativo de Tl, desse modo, tal modificacéio deve ser
permitida pelo Gerenciamento de Mudangas. O gerenciamento de mudangas assegura que as mudangas sdo
feitas de forma controlada, e sdo avaliadas, priorizadas, planejadas, testadas, implantadas e documentadas.
Ademais, esse processo é responsdvel por administrar as linhas de base de configuracdo dos servigos.
Relembrando: Linhas de base de configuracdo é a configuracdo aprovadas de um servico, produto ou
infraestrutura.

Gabarito: Letra E

21.(FCC / SEGEP-MA / 2018) Um Programador de Sistemas participou de uma atividade na qual foi
firmado um acordo formal entre as partes envolvidas (fornecedor e cliente) na execugéio de um servico
de Tl, declarando que o servico solicitado estava completo, exato, confiavel e atendia os requisitos
especificados. Certamente, antes da assinatura do acordo, foram feitas as avaliagdes necessdrias para

garantir que tudo estava conforme o solicitado.

Essa atividade é especificada no ITIL v3, edigéio 2011, como

a) Acordo de Nivel Operacional.
b) Acordo Reciproco.

c) Acordo de Nivel de Servico.
d) Aceite.

e) Aprovagdo do Propésito.

Comentdrios:

(a) Errado, um Acordo de Nivel Operacional (ANO) é feito entre o prestador de servicos de Tl e outra parte
da mesma organizacdo; (b) Errado, um Acordo Reciproco é um acordo com outra empresa de dimensdo
semelhante para compartilhar obrigagdes relativas a recuperacdo de desastres; (c) Errado, o acordo de nivel
de servico (ANS) é feito entre um provedor de nivel de servico de Tl e os clientes; (d) Correto; (e) Errado, a
Aprovacéo de Propésito ndo existe no ITIL v3.

Gabarito: Letra D

22.(FCC / SEFAZ-GO / 2018) O modelo de Melhoria Continua de Servigo do ITIL v3, edigdo 2011, para
gerenciamento de servicos de Tl, se orienta nas metas de eficiéncia operacional e na continvidade do

servico, entre outras, por meio de principios, praticas e métodos de gerenciamento da qualidade e de
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como fazer sistematicamente melhorias incrementais e de larga escala na qualidade do servico, com

base principalmente

a) no modelo BPM CBOK.

b) na Norma ISO/IEC 20000.
¢) na matriz RACI.

d) no modelo Canvas.

e) no modelo PDCA.

Comentdrios:

O obijetivo de Melhoria de Servico Continuada (MSC) é revisar, analisar e sugerir melhorias em todas as fases
do ciclo de vida. Conforme vimos em aula, o modelo de Melhoria Continua de Servico (MSC) utiliza o PDCA
para aperfeicoar continuamente a qualidade dos servicos e também a prépria implantagdo do MCS. O PDCA
é composto por quatro estdgios: Planejar; Executar; Controlar; Agir.

Gabarito: Letra E

23.(FCC / TRT - 6° REGIAO / 2019) Um Analista especializado em Tecnologia da Informagéio esté
trabalhando em uma prestadora de Servigos para atender ao pedido de um novo servigo de Tl, que
envolve a necessidade de arquiteturas tecnolégicas para o servigo e de requisitos de nivel de servigo.
Considerando o uso da ITIL v3 edi¢cdo de 2011, a fase do ciclo de vida do servigo que tera maior

relagdo com a Engenharia de Requisitos é:

a) Estratégia de Servigo.

b) Transi¢do de Servigo.

c) Operagdio de Servico.

d) Desenho de Servico.

e) Planejamento de Servigo.

Comentdrios:

A fase do ciclo de vida em que hd a identificag@o de requisitos de negécio ou dos servicos é a de Desenho de
Servigo. Ademais, essa fase também pode ser chamada de Projeto de Servigo. O obijetivo principal dela é o
desenho de novos servigos ou a evolugdo de servigcos existentes, para isso busca-se definir métricas, métodos,
identificar riscos e requisitos. Em suma, é na fase de Desenho de Servico em que os requisitos de um projeto
sdo avaliados. Por exemplo, no processo de Gerenciamento de Nivel de Servico temos um documento chamado
Requisitos de Nivel de Servigo (RNS) que contém todos os requisitos do cliente relacionados aos servicos de TI.

Gabarito: Letra D
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24.(FCC / AL-AP / 2019) A geréncia de tecnologia da informagdo estd realizando uma avaliagdo de
oportunidades de terceirizagdo de servigos de administragdo de datacenter e quais os riscos
operacionais e legais que pode sofrer, caso decida pela terceirizagdo, atendendo a um pedido da alta

diregdo. Essa atividade esta relacionada com o

a) processo de Gerenciar programas e projetos do COBIT 5 e a Melhoria continua da ITIL v3.

b) dominio de Monitorar, Avaliar e Analisar do COBIT 5 e o Desenho de servigos da ITIL v3.

c) principio de Atender das necessidades das partes interessadas do COBIT 5 e a Estratégia de servigos da
ITIL v3.

d) dominio Entregar, Servir e Suportar do COBIT 5 e a Operagdio de servigos da ITIL v3.

e) dominio de Planejar e Organizar do COBIT 5 e Transigéio de servigos da ITIL v3.

Comentdrios:

Essa questdo cobra conceitos de ITIL v3 e COBIT 5, apesar disso, apenas com os conceitos de ITIL v3 é possivel
resolvé-la. Vejam que se trata de uma avaliagdo sobre a terceirizagdo de servicos e quais riscos estdo
associados a esse processo. Como o pedido foi feito pela alta dire¢do, e esta é uma parte interessada do
processo, temos o principio do atendimento das necessidades das partes interessadas. Ademais, no ITIL v3 o
processo é o da Estratégia de Servicos. Esse processo define caminhos para a organizac¢do prover os servicos,
fazendo uma avaliagdo e observando os riscos. Em suma: uma estratégia de servico bem definida ajuda a
garantir que uma organizagdo esteja equipada para gerenciar custos e riscos dentro de portifélios de servigos
(servigos ativos).

Gabarito: Letra C

25.(FCC / TRT - 2° REGIAO / 2019) De acordo ITIL v3 edigéio 2011, as atividades do Gerenciamento de
Capacidade devem ser realizadas em todos os estdgios do ciclo de vida do servico, desde a Estratégia,
passando pelo Desenho, Operacéio, Transi¢do e permeando a Melhoria Continua. Para isso, o processo

apoia-se em 3 subprocessos:

l. responsdvel pelo entendimento da capacidade, uso e desempenho dos itens de configuragdo. Os dados

sdo coletados, registrados e analisados para uso no plano de capacidade.
Il. responsavel pelo entendimento de requisitos de negécio futuros para uso no plano da capacidade.

lll. responsavel pelo entendimento do desempenho e da capacidade dos servigos de Tl. Informagées sobre
os recursos usados por cada servigo de Tl e o padréo de utilizagéio ao longo do tempo séo coletados,

registrados e analisados para uso no plano da capacidade.
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I, Il e lll referem-se, correta e respectivamente, aos subprocessos: Gerenciamento da Capacidade de

a) ltens de Configuragdo, de Negécios Futuros e de Nivel de Servico.
b) Componente, de Negécio e de Servigo.

c) Desempenho, de Requisitos e de Componente.

d) ltens de Configuragdo, de Negécio e de Continuidade de Servico.
e) Componente, de Requisitos e de Servigo.

Comentdrios:

Para responder essa questdo, basta saber quais sdo os subprocessos do Gerenciamento da Capacidade. SGo
eles: Gerenciamento da Capacidade de Negécio, de Servicos e de Componentes. Desse modo, apenas a letra
B estd correta, porém vamos analisar cada item.

() Um item de configuragdo é um ativo ou componente de um servico, logo trata-se do Gerenciamento de
Capacidade de Componentes. Nesse processo sdo identificados e controlados os componentes de uma
infraestrutura de TI; (ll) Entendimento de Negécios futuros? Trata-se do Gerenciamento da Capacidade de
Negécio. Nesse processo sdo listadas todas as necessidades do negécio e os planos sdo transformados em
requisitos; (lll) Entendimento do desempenho? Trata-se do processo de Gerenciamento da Capacidade de
Servigos. Nesse processo séo deve ser assegurada a performance dos servigos de TI.

Gabarito: Letra B
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QUESTOES COMENTADAS - ITIL V3 - FGV

1. (FGV / SEMSA MANAUS / 2022) Com relagéo ao ITIL v3, analise as afirmativas abaixo.

I. O Desenho de Servigo indica a maneira de realizar o que foi definido na Estratégia de Servigos,
procurando reduzir riscos e falhas/erros de implantagdo.

Il. O Gerenciamento de Problemas tem como finalidade fazer com que servigos interrompidos voltem a
funcionar o mais rapido possivel, sem necessariamente ser obrigatério descobrir a causa da interrupgdo.

lll. Para um servigo ser bem sucedido, sdo necessarios 4 Ps — perspectiva, posigéio, padrdo e plano.

Esta correto apenas o que se afirma em
a) l.

b) Il

c) Il

d)lell.
e)lelll.

Comentdrios:

(I) Correto, na Estratégia de Servicos é feita a identificagéio de requisitos e necessidades do negécio, j& na
fase de desenho de servigo (ou projeto de servigo) ocorre a continuagéio da Estratégia de Servigos, sendo feita
a avaliagdo dos requisitos e procurando-se fazer a reducdo de riscos e falhas. (ll) Errado, o item descreveu o
Gerenciamento de Incidentes, e ndo o Gerenciamento de Problemas; (lll) Errado, ndo sé os 4 Ps da Estratégia

de Servigos, mas também dos 4 Ps do Desenho de Servico, o item cita apenas os 4 Ps da Estratégia de Servigo.

Gabarito: Letra A

2. (FGV / BANESTES / 2022) Acerca do ITIL V3, analise as afirmativas a seguir:

I. A operagdo normal de um servigo deve ser restaurada o mais rapido possivel, de modo que o impacto

seja minimo, de acordo com o gerenciamento de incidentes.
Il. Gerenciamento de capacidade é um dos processos do livro Desenho de Servigos.
lll. Os acordos de niveis de servigo sdo gerados na fase denominada melhoria continuada do servigo.

Esta correto somente o que se afirma em:

a) l;
b) II;
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c) ll;
d)lell;
e)llelll

Comentdrios:

() Correto, o Gerenciamento de Incidentes tem o objetivo de restaurar o servico ao normal o mais rapido
possivel, além de minimizar o impacto adverso nas operagdes de negécio; (ll) Correto, o Gerenciamento da
capacidade é sim um processo da fase de Desenho de Servico; (lll) Errado, eles sdo gerados na fase de
Desenho de Servico.

Gabarito: Letra D

3. (FGV /| COMPESA / 2018) Segundo o ITIL v3, o processo de gerenciamento de problemas tem, como

parte do seu escopo,

a) prover monitoramento de incidentes criticos no ambiente de TI.

b) garantir que solugoes implementadas sigam os procedimentos de controle adequados, especialmente
o gerenciamento de mudancga.

c) solucionar problemas com interface de sistemas que usudrios possam requisitar.

d) prever, monitorar, planejar e gerenciar a disponibilidade dos servicos, garantindo a sua continuidade.
e) restaurar rapidamente a normalidade e a disponibilidade dos servigos, minimizando o impacto
negativo nas operagées do negécio.

Comentdrios:

O gerenciamento de problemas é um processo da fase de operacdo de servicos, seu objetivo é gerenciar o
ciclo de vida dos problemas, minimizar o impacto de incidentes e problemas, encontrar causas de incidentes e
prevenir a recorréncia de incidentes.

(a) Errado, essa fungcdo é do gerenciamento de incidentes; (b) Correto, garantir que solugdes sigam
procedimentos adequados é funcdo do gerenciamento de problemas; (c) Errado, essa fungéio estd relacionada
com a fase de operacdo de servico; (d) Errado, essa funcéo é do gerenciamento da continuidade de servigos;
(e) Errado, essa é uma fungéo do gerenciamento de incidentes.

Gabarito: Letra B

4. (FGV /| COMPESA / 2018) Incidentes registrados pelo Service Desk devem ser associados a cédigos de
prioridade que determinam o tempo de solugéio estimado para a falha reportada. O ITIL v3 sugere a
definigdio de critérios com base no nivel de urgéncia e impacto para que seja definido um modelo de
priorizagdo no tratamento dos incidentes. A partir das recomendagées do ITIL v3, assinale a opgéo
que ndo é um fator que deve ser considerado na definicdo do critério de prioridade no tratamento de

incidentes.
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a) Possibilidade de solucionar o incidente de forma imediata.

b) Geragdio de risco de vida para uma ou mais pessoas.

c) Reputagdo da companhia sendo afetada.

d) Violagéio de uma exigéncia regulatéria da companhia.

e) Limitagdo de acesso a servigos de Tl por executivos da companhia.

Comentdrios:

Primeiramente, o que é um Service Desk? Ele também pode ser chamado de Central de Servigos (CS) e é uma
unidade funcional com intuito de ser um ponto Unico de contato para os usudrios de Tl, sendo responsdvel por
receber e internalizar diversos eventos, como incidentes, problemas dividas. Ademais, um importante ponto é
que as Centrais de Servico sdo diferentes de help desks: enquanto as CSs s&o proativas, os help desks séo
reativos, ou seja, sé agem se forem provocados. Dito isso, vamos analisar os itens:

(a) Errado, cada incidente deve ser analisado de forma personalizada, ndo é um critério de prioridade o
incidente poder ser ou ndo solucionado de forma imediata. (b)(c)(d)(e) Correto, pois sdo critérios que afetam
pessoas, a reputacdo da empresa, um aspecto legal ou a impossibilidade de acesso & servigos por executivos
da empresa, tais requisitos devem receber uma priorizag¢do pois podem ocasionar consequéncias maiores para

a empresd.

Gabarito: Letra A

5. (FGV / MPE-BA / 2017) Em relagéio ao ITIL V3, analise as afirmativas a seguir.

I. A melhoria continua de servigo faz uso do ciclo PDCA para aperfeicoar continuamente a qualidade dos

servigos.

Il. Matriz RACI é uma ferramenta que facilita a identificacdo dos responsdveis por cada tarefa dentro de

cada processo do ITIL.

lll. O processo de melhoria de servico preocupa-se em definir o que se pode medir e néo o que deve ser

medido.
Esta correto o que se afirma em:
a) somente |;
b) somente ll;

¢) somente lll;
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d) somente |l e ll;
e)l,lelll

Comentdrios:

(1) Correto, de fato a melhoria continua usa o ciclo PDCA para o aperfeicoamento da qualidade dos servigos;
(Il) Correto, a matriz RACI define papéis e responsabilidades de personagem em relagdo das atividades de um
processo; (lll) Errado, a melhoria de servigo preocupa-se em definir o que se pode medir e o que serd medido,
esses sdo os passos 1 e 2 do MSC.

Gabarito: Letra D

6. (FGV / MPE-BA / 2017) ITIL é um framework para gerenciamento de servicos de Tl utilizado por

diversas organizagoes.

De acordo com o ITIL V3, sdo processos da fase Estratégia de Servigo:

a) Gerenciamento Financeiro e Gerenciamento da Demanda;

b) Gerenciamento da Capacidade e Gerenciamento de Fornecedor;

c) Gerenciamento de Mudanga e Gerenciamento do Conhecimento;

d) Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de Acesso;

e) Gerenciamento do Nivel de Servigo e Gerenciamento da Disponibilidade.

Comentdrios:

(a) Correto, Gerenciamento Financeiro e Gerenciamento de Demanda s@o processos da fase de Estratégia de
Servigos; (b) Errado, esses processos fazem parte da fase de Desenho de Servico; (c) Errado, esses processos
fazem parte da fase de Transi¢éio de Servico; (d) Errado, esses processos fazem parte da fase de Operagéo

de Servico; (e) Errado, esses processos fazem parte da fase de Desenho de Servico.

Gabarito: Letra A

7. (FGV / IBGE / 2017) Com base nos conceitos do ITIL v3 sobre incidentes e problemas, analise as

afirmativas a seguir:
I. Um incidente que impacta negativamente muitos usudrios/servigos deve ser tratado como um problema.

Il. Incidentes e problemas devem ser tratados por setores e analistas diferentes, para evitar conflitos entre

os respectivos processos de gerenciamento.

lll. Pode ocorrer a abertura de um registro de problema, mesmo nédo havendo nenhum incidente registrado

previamente.
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Esta correto somente o que se afirma em:

a) l;
b) II;
c) lli;
d)lell
e)lelill

Comentdrios:

(1) Errado, sdo defini¢des distintas. Um incidente é a interrupgéo inesperada ou reducdo na qualidade de um
servico de Tl. Um problema é a causa de um ou mais incidentes; (ll) Errado, como ha relagdo entre incidente e
problema, ndo necessariamente eles devem ser tratados por setores/analistas diferentes; (lll) Correto, e esse
registro pode ser feito pela Central de Servigos.

Gabarito: Letra C

8. (FGV / TJ-Pl / 2015) Em relagdo ao ITIL V3, analise as afirmativas a seguir:
I. A estratégia de servigo define os quatro Ps da estratégia: perspectiva, posicdo, plano e padréo.

Il. Um bom desenho de servigco depende do uso eficaz e eficiente dos Quatro Ps do Desenho: pessoas,

produtos, processos e parceiros

lll. O papel da Operagdo de Servigo é oferecer servicos que sdo necessdrios ao negdcio para uso

operacional.

Esta correto somente o que se afirma em:

a)l;
b) II;
c) lI;
dlell
e)lelll

Comentdrios:

(1) Correto, os 4 Ps da Estratégia de Servico sdo: perspectiva, posicdo, plano e padrdo; (ll) Correto, os 4 Ps do
Desenho de Servicos sdo: pessoas, processos, produtos e parceiros; (lll) Errado, na verdade, o papel da
Operagdo de Servico é se preocupar em entregar aos clientes e usudrios os niveis de servico acordados e
gerenciar as aplicag¢des, tecnologia e infraestrutura que suportam a entrega do servico.

Gabarito: Letra D
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9. (FGV / TJ-RO / 2015) Jilio é um consultor de Governanga Tl que observou diversas interagdes entre
os setores de uma empresa, como: o provedor de Servigo de Tl precisa que o Setor de Obtengdo compre
hardware em um tempo predefinido; o Service Desk precisa que a Equipe de Suporte resolva os
incidentes também em um tempo predefinido. Para melhorar a qualidade de prestacdo de Servigos de

Tl entre os setores da empresa, com base no modelo de melhores préticas ITIL v3, Jolio utilizou um:

a) Service Level Agreement (SLA);

b) Operational Level Agreement (OLA);
c) Statement of Requirement (SoR);

d) Invitation to Tender (ITT);

e) Service Level Package (SLP).

Comentdrios:

Pessoal, reparem que foi feito um acordo entre o provedor de servicos de Tl e outros setores da mesma
organizagdo, trata-se, portanto, de um Acordo de Nivel Operacional — ANO (ou Operational Level Agreement

- OLA)
Acordos de Nivel Operacional (OLA ou ANO) - E o acordo entre um provedor de servicos de Tl e outra parte
da mesma organiza¢cdo que auxilia no fornecimento de servicos (exemplo: drea de infraestrutura,

desenvolvimento, instalacdes).

Gabarito: Letra B

10.(FGV / TCE-SE / 2015) Analise as afirmativas a seguir, a respeito do ITIL:

I. ITIL procura organizar a gestio de Tl, definindo os processos e produtos a serem implementados por

uma organizagéo.
Il. ITIL é a abordagem mais adotada pelas organizacdes para o gerenciamento de produtos de TI.

lll. De acordo com o ITIL V3, o ciclo de vida de servigo envolve as fases de estratégia, desenho, operagdo

e transigdio de servigo, além da melhoria continua do servigo.

Esta correto somente o que se afirma em:

a)l;
b) II;
c) lli;
d)lell;
e)lelll
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Comentdrios:

() Errado, o ITIL define boas prdticas de gerenciamento de Tl, mas ndo define os processo e produtos que
devem ser implementados por uma organizagdo; () Errado, o ITIL ndo faz o gerenciamento de produtos, mas
sim de servicos; (lll) Correto, Estratégia de Servicos, Desenho de Servico; Transicéio de Servico; Operagdo de

Servigco e Melhoria de Servigo Continuada sdo fases do ITIL v3.

Gabarito: Letra C

11.(FGV / DPE-MT / 2014) Segundo o ITIL v3, o ciclo de vida de servicos compreende cinco estdgios.
Assinale a opgdo que indica o estdgio em que uma organizacdo determina quais os servicos que

devem ser oferecidos e a quem sdo destinados.
a) Desenho do servigo (Service Design).
b) Estratégia do Servigo (Service Strategy).
c) Melhoria Continua do Servico (Continual Service Improvement).

d) Operagdo do Servigo (Service Operation).
e) Transicdo do Servigo (Service Transition).

Comentdrios:

Pessoal, conforme vimos em aula, é a fase de Estratégia do Servico que define os caminhos para que a drea
de Tl faca o provimento de servigos.

Nessa fase sdo feitas algumas perguntas, como:

- Quais servigcos devem ser implementados?

- Para quais clientes?

- Qual deve ser a qualidade do servigo?

- Temos capacidade e recursos necessdrios para prestar o servigo?

Gabarito: Letra B

12.(FGV / AL-BA / 2017) A ITIL V3 divide o ciclo de vida de um servigo de Tl em cinco etapas, sendo que
cada uma delas é dividida em processos. Estdo listados a seguir os cinco estagios do ciclo de vida de

um servico de Tl e exemplos de processo.
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Estagios do ciclo de vida

I. Estratégia do servigo

Il. Desenho do servigo

lll. Transigdo de servigo

IV. Operagdo de servigo

V. Melhoria continua de servico

Exemplos de processo

P. Gerenciamento da disponibilidade

Q. Relatério de servigo

R. Gerenciamento de evento

S. Avaliagdo

T. Gerenciamento financeiro

A correta associagdo é:

a)l=T;I=-P;lll-S;IV=-R; V-Q

b)I-Q; II=-R; I =S;IV=-P; V=T
l-T;lI=-S;lll-P;IV=R;V-Q
d)I-T;lI-P;lI=-S;IV-Q; V=R
e)I-T; II-Q;Ill-=S;IV-R;V-P

Comentdrios:

(I-T) O processo de Gerenciamento Financeiro faz parte da fase de Estratégia de Servicos; (lI-P) O
Gerenciamento da Disponibilidade faz parte da fase de Desenho de Servico; (l11-S) O processo de Avaliagdo
faz parte da fase de Transicdo de Servigos; (IV-R) O Gerenciamento de Evento faz parte da fase de Operagéio
de Servicos; (V-Q) O Elaboragéio de Relatérios de Servigos € um processo que faz parte da fase de Melhoria
Continua de Servigo.

Gabarito: Letra A
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13.(FGV / DPE-RJ / 2014) Em relagdo ao ITIL v3, pode-se afirmar que

a) é descrito em quatro livros principais(volumes).

b) é focado principalmente na adequagdo de procedimentos de Tl internos da empresa a conformidades
regulamentares.

c) é incompativel com uma implantagéio simultdnea do COBIT.

d) a mudanga em relagéio ao ITIL v2 é minima.

e) fornece definicoes de boas praticas e critérios para a infraestrutura, operagdo e manutengdo de TI.

Comentdrios:

(a) Errado, sdo cinco volumes: Estratégia de Servigos, Desenho de Servigo; Transi¢cdo de Servigo; Operagdo de
Servico e Melhoria de Servigo Continuada; (b) Errado, é uma estrutura de gerenciamento de servicos de Tl que
descreve as melhores prdticas para a entrega de servicos de TI; (c) Errado, ele pode — sim — se utilizado
simultaneamente com o framework COBIT; (d) Errado, as mudangas foram relevantes, assim como a mudanga
do ITIL v3 para o v4 também foi; (e) Correto, o ITIL define boas prdticas de gerenciamento de TI.

Gabarito: Letra E

14.(FGV / AL-MA / 2013) Com relagéo ao modelo ITIL v3, de Gerenciamento de Servigos de Tl, assinale

V para a afirmativa verdadeira e F para a falsa.

() Catalogo de Servigo (Service Catalogue) é uma base de dados ou um documento estruturado com
informagées sobre todos os servicos de Tl, incluindo aqueles em produgdo, em implantagdo, em

desenvolvimento, e os aprovados para aquisi¢cdo ou desenvolvimento.

() Central de Servigo (Service Desk) é o ponto Unico de contato entre o Provedor de Servigo de Tl e os

usudrios. Ela gerencia incidentes, requisi¢ées de servico e também a comunicagdo com os usudrios.

() Os cinco livros principais do ITIL sdo: Planejar Servigo, Gerenciar Infraestrutura, Entregar Servigo,

Suportar Servigo e Monitorar o Servigo.

As afirmativas sdo, respectivamente,

a)V,VeV.
b)F,VeV.
c)V,FeF.
d)V,VeF.
e)F,VePF.
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Comentdrios:

(F) Errado, servicos em desenvolvimento estdo no funil de servicos, e ndo no catdlogo de servigos; (V) Correto,
perfeita definicdo; (F) Errado, os cinco livros sdo: Estratégia de Servicos, Desenho de Servico; Transicéo de
Servigo; Operagdo de Servico e Melhoria de Servigo Continuada.

Gabarito: Letra E

15.(FGV / TJ-MA / 2013) A ITIL v3 estabelece cinco macroprocessos e os respectivos processos de
gerenciamento. Nesse contexto, os processos "Gerenciamento de catdlogos de servigos" e

"Gerenciamento de nivel de servigos" estdo enquadrados no macroprocesso denominado:

a) Service Strategy.

b) Service Design.

¢) Service Transition.

d) Service Operation.

e) Continual Service Improvement.

L |
Comentdrios:

Conforme vimos em aula, Gerenciamento do Catdlogo de Servigos e Gerenciamento de Nivel de Servigcos
fazem parte da fase de Desenho do Servico (Service Design).

O objetivo principal da fase de Service Design é o desenho de novos servigos ou evolugdo de servigos existentes
para introducdo no ambiente de producéio. Neste sentido, busca-se conceber processos eficazes e eficientes,
definir métricas e métodos de medicdo e identificar riscos. Ademais, lembre-se que essa fase também pode
ser chamada de Projeto de Servigos.

Gabarito: Letra B

16.(FGV / SUDENE-PE / 2013) Com relagéio ao modelo de referéncia ITIL v3, de Gerenciamento de Servigos

de Tl, analise as afirmativas a seguir e assinale V para a verdadeira e F para a falsa.

() O Catalogo de Servico é um banco de dados ou documento estruturado com informagées sobre todos

os servicos de Tl de producdo, incluindo aqueles disponiveis para implantagdo.

() O Gerenciamento de Problemas previne proativamente a ocorréncia de incidentes e minimiza o impacto

dos incidentes que ndo podem ser evitados.
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() O processo de Gerenciamento de Continuvidade de Servico de Tl é responsdvel pela melhoria continua
dos servicos, por meio da identificacéo e da implementagéio de melhorias para os servigos de Tl que

suportam os processos de negocio.
As afirmativas séo, respectivamente,
a)V,VeF
b)F, FeF.
c)V,VelV.
d)F,FeV.

e)V,FePF.

Comentdrios:

(V) Correto, o Catdlogo de Servicos é um banco de dados reldne as informagdes consistentes sobre todos os
servicos em que estdo em operagdo ou prontos para transi¢cdo; (V) Correto, o Gerenciamento de Problemas
tem o objetivo de gerenciar o ciclo de vida dos problemas, minimizar o impacto de incidentes e problemas, e
prevenir a recorréncia de incidentes; (F) Errado, na verdade, essa fungéo é do processo de Melhoria de Servico
Continuada.

Gabarito: Letra A

17.(FGV / Senado Federal / 2012) No émbito da ITIL v.3, entre os diversos processos de gerenciamento
que integram o macroprocesso " Desenho ou Projeto de Servigos (Service Design)” , trés séo conhecidos,

respectivamente, como Gerenciamento de:
a) redes de valor, outsourcing de servigos e incidentes.
b) nivel de servicos, estratégias de servigos e qualidade.
c) disponibilidade de servigos, catalogo de servigos e acessos.
d) seguranga da informagdo, fornecedores de servigos e capacidade.

e) dimensionamento e monitoramento, porifélio de servicos e problemas.
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Comentdrios:

Os processos da fase de Desenho de Servicos séo: Gerenciamento de Nivel de Servico; Catdlogo de Servico;
Disponibilidade; Capacidade; Seguran¢a da Informacdo; Continvidade de Servico; Fornecedor.

Gabarito: Letra D

18.(FGV / DPE-RJ / 2019) Em ITIL, o objetivo do gerenciamento de incidentes é restaurar a operagdo

normal do servigco o mais rapido possivel.

Nesse contexto, uma situagdo que deveria ser tratada como um incidente é:
a) apds cinco tentativas de acesso ao sistema, a senha de um usudrio foi bloqueada;

b) um segmento de rede falhou e o usudrio néo foi previamente notificado de quaisquer interrupgdes de

servicgo;
c) um usudrio ndo consegue acessar um servico apos o hordrio previamente estabelecido;

d) o téner de uma impressora de rede acaba e os usudrios direcionam seus trabalhos para a impressora

reserva;

e) o servico de correio eletrénico é interrompido para manutengéo preventiva, conforme notificado

previamente aos usudrios.

Comentdrios:
Pessoal, um incidente é a interrup¢do inesperada ou redugdo na qualidade de um servigo de TI.

(a) Errado, ndo houve interrupgéio inesperada, o bloqueio era previsto; (b) Correto, houve uma interrupgéo de
servico que afetou um usudrio que ndo foi informado previamente; (c) Errado, se o hordrio foi previamente
estabelecido, ndo houve interrup¢do inesperada; (d) Errado, ndo houve interrupgdo do servico, os usudrios
passaram a utilizar a impressora reserva; (e) Errado, trata-se manutengdo preventiva que foi informada
previamente aos usudrios, ndo havendo interrupgdo inesperada do servigo.

Gabarito: Letra B
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19.(FGV / DPE-RJ / 2019) Com relagdo ao gerenciamento de incidentes do ITIL® 2011, analise as

afirmativas a seguir:

I. Falhas provocadas por mudangas podem resultar em incidentes.

Il. Um incidente de alto impacto tem nivel de priorizagdo critico.

lll. Um Acordo dos Niveis de Servigos (ANS) é opcional para o gerenciamento de incidentes.

Esta correto o que se afirma em:
a) somente |;

b) somente ll;

c) somente lll;

d) somente |l e ll;

e)l,lelll

Comentdrios:

(1) Correto, um incidente é a interrupgdo inesperada ou reducdo na qualidade de um servico de Tl, logo falhas
podem resultar em incidentes; (ll) Errado, um incidente de alto impacto pode ter nivel de priorizagdo critico,
alto ou médio; (lll) Errado, um ANS é o acordo escrito entre um provedor de servico de Tl e clientes de TI,
definindo as metas de servicos-chave e responsabilidades de ambas as partes. J& o Gerenciamento de
Incidentes tem o objetivo de restaurar o servico ao normal o mais rdpido possivel, além de minimizar o impacto
adverso nas operacdes de negécio. Logo, o ANS ndo é opcional visto que é ele quem define as
responsabilidades de clientes e provedores de servicos de TI.

Gabarito: Letra D

20.(FGV / DPE-MT / 2017) Segundo o ITIL v3, o ciclo de vida de servigos compreende cinco estdgios.

Assinale a opgdo que indica o estdgio em que uma organizagdo determina quais os servigos que devem

ser oferecidos e a quem séio destinados.
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a) Desenho do servigo (Service Design).

b) Estratégia do Servigo (Service Strategy).

c) Melhoria Continua do Servico (Continual Service Improvement).
d) Operagdo do Servigo (Service Operation).

e) Transi¢do do Servigo (Service Transition).

Comentdrios:

Conforme vimos em aula, é na fase de Estratégia de Servicos em que sdo feitas algumas perguntas, por
exemplo: quais servicos devem ser implementados? Para quais clientes? O que eles esperam?

Gabarito: Letra B

21.(FGV / TCE-SE / 2017) No contexto do ITIL, considere a suposta lista de caracteristicas de processos

apresentada abaixo.

1. Entregar resultados especificos

2. Entregar resultados para clientes ou stakeholders
3. Envolver apenas uma unidade operacional

4. Permitir orgamento preciso

5. Possuir um processo alternativo em caso de falha
6. Responder a eventos especificos

7. Ser mensuravel

De fato, o ITIL v3 identifica quatro importantes caracteristicas de processos que sao:

a)1,2,6,7;
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b)1,3,5,7;
€)2,3,4,6;
d)3,4,5,7;
e)4,5,6,7.

Comentarios:

Conforme vimos em aula, a ITIL preconiza que um processo deve:
- Produzir resultados especificos;

- Ser orientado ao cliente;

- Ser mensurdvel; e

- Responder a eventos especificos.

Desse modo, os itens (1), (2), (6) e (7) estdo corretos.

Gabarito: Letra A

22.(FGV / TJ-RO / 2015) Jilio é um consultor de Governanga Tl que observou diversas interagdes entre
os setores de uma empresa, como: o provedor de Servigo de Tl precisa que o Setor de Obtengdo compre
hardware em um tempo predefinido; o Service Desk precisa que a Equipe de Suporte resolva os
incidentes também em um tempo predefinido. Para melhorar a qualidade de prestacdo de Servigos de

Tl entre os setores da empresa, com base no modelo de melhores praticas ITIL v3, Jolio utilizou um:
a) Service Level Agreement (SLA);
b) Operational Level Agreement (OLA);
c) Statement of Requirement (SoR);
d) Invitation to Tender (ITT);
e) Service Level Package (SLP).

Comentdrios:

Como sdo feitos acordos entre o prestador de servigos de Tl e outra parte da mesma organizagdo trata-se de
um acordo de nivel operacional (ANO).
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Gabarito: Letra B

23.(FGV / DPE-RJ / 2014) De acordo com o ITIL, os estagios do ciclo de vida do servigo sdo: estratégia,
projeto, transigdio, operagcdo e melhoria continua. As atividades relacionadas a colocar o servigo, a
partir das saidas do projeto, em um estado operacional de forma a melhor apoiar os requisitos de

negocio sdo atividades referentes a
a) transigcdo de servigos.
b) estratégia do servigo.
c) projeto de servigos.
d) operagéio de servigos.
e) melhoria continua de servigos.

Comentdrios:

Trata-se da fase de Transicdo de Servicos, que dispde sobre como efetivar a transicéio de servigos novos e
modificados para operag¢des implementadas, detalhando os processos de planejamento e suporte & transicéo,
gerenciaomento de mudangas, gerenciamento da configuracdo e dos ativos de servigo, gerenciamento da
liberacdo e da distribuicdo, teste e valida¢do de servico, avaliagdo de mudangas e gerenciamento do
conhecimento.

Gabarito: Letra A

24.(FGV | MPE-BA / 2017) Considere o cendrio em que a empresa X tenha um ERP bastante difundido no
mercado e em uso por vdrios clientes e, para prestar suporte a esses clientes, contratou a empresa Y.
Dentre os termos do contrato hd uma clausula de que um cliente da empresa X deve ter o seu problema
resolvido pela empresa Y, ou encaminhado para outra insténcia caso o problema ndo seja trivial, em
até 2h. Caso esse tempo ndio seja atendido, considerando as boas praticas previstas pelo ITIL, é correto

afirmar que a empresa Y falhou em atender
a) a geréncia de capacidade do servigo (service capacity management).
b) ao acordo de nivel de servico (service level agreement).

c) ao objetivo de manutengéo do servigo (service maintenance objective).
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d) ao plano de melhoria do servigo (service improvement plan).
e) a analise de falha do servigo (service failure analysis).

Comentdrios:

Quando hd um acordo entre um provedor de servico de Tl e clientes de Tl, trata-se de um acordo de nivel de
servico (service level agreement). No caso, o SLA ird trazer informagdes sobre o tempo para atendimento dos
problemas

Gabarito: Letra D

25.(FGV / Prefeitura de Recife / 2017) Assinale a opgdo que indica uma caracteristica surgida no ITIL v3.
a) Gerenciamento de infraestrutura (infrastructure management).

b) Estrutura de suporte a servigos (servicesupport).

c) Entrega de servigos (service delivery).

d) Gerenciamento de aplicagées (application management).

e) Estratégia de servigo (servicestrategy).

Comentdrios:

Das alternativas citadas, a Unica que existe no ITIL v3 é a Estratégia de Servicos. Vamos relembrar essa fase
do ciclo de vida: A Estratégia de Servico determina como as politicas e os processos de gerenciamento de
servico podem ser desenhados, desenvolvidos e implementados como ativos estratégicos ao longo do ciclo de
vida de servico.

Gabarito: Letra E
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QUESTOES COMENTADAS - ITIL v3 - VUNESP

1. (VUNESP / ALESP / 2022) Considerando o ITIL v3, sua publicagdio Desenho de Servico estabelece uma
estratégia composta por quatro elementos que se iniciam com a letra P, sendo que dois desses

elementos sdo:
a) Pessoas e Processos.
b) Padrées e Protocolos.
¢) Protocolos e Pessoas.
d) Produtos e Pendéncias.
e) Parceiros e Pendéncias.

Comentdrios:
Pessoal, os 4 Ps do Desenho de Servicos s@io: pessoas, processos, produtos e parceiros.

(a) Correto; (b) Errado, padrées e protocolos ndo fazem parte dos 4 Ps da fase de Desenho de Servico; (c)
Errado, protocolos ndo faz parte dos 4 Ps, mas pessoas faz parte; (d) Errado, produtos faz parte dos 4 Ps,
mas pendéncias ndo; (e) Errado, parceitos faz parte dos 4 Ps, mas pendéncias ndo.

Gabarito: Letra A

2. (VUNESP / ALESP / 2022) Ha um processo do ITIL v3 que visa gerenciar e determinar a proporgéo de
tempo em que um componente é capaz de executar sua fungdo quando isto se fizer necessdrio. Tal

processo corresponde ao Gerenciamento de
a) Acesso.
b) Incidente.
c) Mudanga.
d) Portfélio de Servigo.

e) Disponibilidade.
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Comentdrios:

O processo que controla a proporcdo de tempo, ou seja, a disponibilidade de execu¢do de um dado
componente é o Gerenciamento de Disponibilidade. Esse processo faz parte da fase de Desenho do Servico e
busca garantir que o nivel de disponibilidade dos servicos corresponda ou exceda as necessidades atuais e
futuras do negécio de maneira economicamente justificvel (viavel). E nesse processo que gestdo da
disponibilidade, confiabilidade, manutenibilidade e facilidade de manutencdo, tanto dos servicos como dos
componentes, particularmente aqueles que apoiam fung¢des vitais de negdcios.

Gabarito: Letra E

3. (VUNESP / ALESP / 2022) No ITIL v3, héa as fases de Transigdo de Servigos e de Operagéio de Servigos.

Processos que pertencem a cada uma dessas fases sdo, respectivamente,
a) Gerenciamento de Mudangas e Gerenciamento de Incidente.
b) Portfélio de Servigos e Seguranca de Informagdes.
c) Gerenciamento de Disponibilidade e Gerenciamento de Capacidade.
d) Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento do Conhecimento.
e) Gerenciamento de Fornecedor e Gerenciamento de Implantagéo.

Comentdrios:

(a) Correto, o Gerenciamento de Mudancas faz parte da fase de Transicdo de Servicos e o Gerenciamento
de Incidentes faz parte da Operacgdo de Servicos; (b) Errado, o Gerenciamento de Portfélio de Servicos faz
parte da Estratégia de Servigos e o Gerenciamento de Seguran¢a da Informagéio faz parte do Desenho de
Servigos; (c) Errado, ambos fazem parte da fase de Desenho de Servicos; (d) Errado, o Gerenciamento de
Problemas faz parte da Operagdo de Servigos e o Gerenciamento de Conhecimento da fase de Transi¢éo de
Servigos; (e) Errado, o Gerenciamento de Fornecedor faz parte do Desenho de Servicos e o Gerenciamento
de Implantag¢do faz parte da Transi¢do.

Gabarito: Letra A

4. (VUNESP / EsFCEx / 2022) Considerando as publicagdes do ITIL (versdo 3), é correto afirmar que o

gerenciamento

a) do nivel de servico e o gerenciamento de disponibilidade fazem parte da publicagdo Transigcdo de

Servigo.

b) de porifélio e o gerenciamento financeiro fazem parte da publicagéio Estratégia de Servigo.
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c) de mudanga e o gerenciamento de liberagéio e implantacdo fazem parte da publicagdo Operacgdo de

Servigo.
d) de incidente e o gerenciamento de problema fazem parte da publicagdo Desenho de Servigo.

e) de portfélio e o gerenciamento da demanda fazem parte da publicagéio Melhoria Continua de Servigo.

Comentdrios:

(a) Errado, eles fazem parte do Desenho de Servico; (b) Correto; (c) Errado, fazem parte da Transicdo de
Servigos; (d) Errado, fazem parte da Operagdo de Servicos; (e) Errado, fazem parte da Estratégia de Servigos.

Gabarito: Letra B

5. (VUNESP / EBSERH / 2022) O ITIL (v3) define trés tipos de provedores de servigos, e o provedor do tipo
a) | é um prestador de servicos interno.

b) | prové servigos das varias unidades de negécio.

c) Il é um prestador de servigos externo.

d) Il prové servigos a apenas uma unidade de negécio.

e) lll é um prestador de servigcos a clientes internos.

Comentarios:
O ITIL v3 define trés tipos de provedores de servicos, séo eles:
Tipo | — provedor de servigo interno — faz parte do mesmo negécio que o cliente;

Tipo Il — unidade de servico compartilhado — entrega servigos a unidades de negécios que operam sob a
mesma estratégia coletiva.

Tipo Il = provedor de servico externo — faz parte de outro negécio;
Dessa forma, a letra A é alternativa correta.

Gabarito: Letra A
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6. (VUNESP / EsFCEx / 2021) Segundo a abordagem do ITIL v3, a fase do ciclo de vida do servigo em que

este é movido para producdo, de forma controlada e causando o menor impacto possivel, é a fase de:
a) Transigdo do Servigo.
b) Operagéio do Servigo.
c) Desenho do Servico.
d) Melhoria Continua do Servico.
e) Estratégia do Servico.

Comentdrios:

A fase em que hd o planejamento e gerenciamento de recursos de modo a estabelecer um novo servico ou
alteracdo de um servico no ambiente de produgéio, com qualidade, custos preditos e dentro do tempo estimado
é a fase de transicdo. Ademais, ela deve também assegurar o menor impacto possivel nos servicos em produgdo
quando uma mudanga ou um novo servico for implantado.

Gabarito: Letra D

7. (VUNESP / CM Tatui / 2019) Fazem parte dos processos da fase de Transi¢éio de Servigos (Service

Transition) do ITIL v.3 os processos:
a) Teste e Validagdo de Servigo e Gerenciamento de Mudanga.
b) Gerenciamento de Liberagdo e Gerenciamento de Evento.
c) Planejamento de Suporte e Transicéio e Gerenciamento da Demanda.
d) Execugdo de Requisigdo e Gerenciamento Financeiro.
e) Avaliagdo do Servigo e Gerenciamento de Incidente.

Comentdrios:

(a) Correto, fazem parte da Transicdo de Servicos; (b) Errado, o Gerenciamento de Liberagéo faz parte da
Transicéio de Servicos, mas o Gerenciamento de Evento faz parte da Operacdo de Servigos; (c) Errado, o
Planejamento de Suporte e Transi¢cdo faz parte da Transi¢do de Servicos, mas o Gerenciamento da Demanda
faz parte da Estratégia de Servicos; (d) Errado, a Execu¢do de Requisi¢do faz parte da Operagdo de Servicos,
mas o Gerenciamento Financeiro faz parte da Estratégia de Servigos; (e) Errado, a Avaliagéo do Servico faz
parte da Transicdo de Servicos, mas o Gerenciamento de Incidente faz parte da Operagéo de Servigos.

a SAMAE de Caxias do Sul (Analista de Sistemas) Governanca de Tl - 2024 (P6s-Edital) 112
www.estrategiaconcursos.com.br 164




Paolla Ramos
Aula 00 (Prof. Paolla Ramos e Fernando Pedrosa)

Gabarito: Letra A

8. (VUNESP / CM Tatui / 2019) No ITIL v.3, hd um processo pertencente & fase de Projeto de Servigo
(Service Design) cuja fungdo é controlar o fornecimento de informagdes, evitando seu uso ndo

autorizado. Tal processo é o Gerenciamento
a) de Nivel de Servico.
b) de Continuvidade de Servico.
c) da Seguranga da Informagéio.
d) de Capacidade.

e) de Disponibilidade.

Comentdrios:

(a) Errado, o objetivo do Gerenciamento de Nivel de Servico é garantir que todos os servicos estejam em
operagdo; (b) Errado, o Gerenciamento de Continvidade de Servico tem o objetivo de manter continuamente
a capacidade de recuperagdo dos servigos de Tl; (c) Correto; (d) Errado, no Gerenciamento da Capacidade
o objetivo é gerenciar para toda a capacidade e desempenho relacionado a problemas; (e) Errado, o
Gerenciamento de Disponibilidade busca garantir que o nivel de disponibilidade dos servigos corresponda ou
exceda ds necessidades atuais e futuras do negécio de maneira economicamente justificavel (vidvel).

Gabarito: Letra C

9. (VUNESP / Prefeitura de Guarulhos / 2019) No ITIL (versdo 3), um dos processos que faz parte da

publicacdo Operagéio de Servico é o Gerenciamento de
a) Fornecedor.
b) Demanda.
c) Problemas.
d) Capacidade.

e) Conhecimento.
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Comentdrios:

(a) Errado, o Gerenciamento de Fornecedor faz parte do Desenho de Servico; (b) Errado, o Gerenciamento
de Demanda faz parte da Estratégia de Servicos; (c) Correto, o Gerenciamento de Problemas faz parte da
Operagdo de Servico; (d) Errado, o Gerenciamento de Capacidade faz parte do Desenho de Servico; (e)
Errado, o Gerenciamento de Conhecimento faz parte da Transicdo de Servigos.

Gabarito: Letra C

10.(VUNESP / Prefeitura de Olimpia / 2019) A publicagéo Transigéio de Servigo do ITIL v3 tem como um

de seus processos
a) Gerenciamento da Capacidade.
b) Gerenciamento de Disponibilidade.
¢) Gerenciamento de Evento.
d) Gerenciamento de Portfélio de Servigos.
e) Gerenciamento do Conhecimento.

Comentdrios:

(a) Errado, o Gerenciamento de Capacidade faz parte do Desenho de Servico; (b) Errado, o Gerenciamento
da Disponibilidade faz parte do Desenho de Servico; (c) Errado, o Gerenciamento de Evento faz parte da
Operagdo de Servicos; (d) Errado, o Gerenciamento de Portfélio faz parte da Estratégia de Servigos; (e)
Correto, o Gerenciamento de Conhecimento faz parte da Transi¢do de Servicos.

Gabarito: Letra E

11.(VUNESP / CM Piracicaba / 2019) O ITIL v3 define capacidades e recursos relativos ao gerenciamento
de servigos, sendo que o Unico elemento pertencente aos dois dominios (capacidades e recursos) é

composto por
a) pessoas.
b) capital.
c) aplicagoes.

d) infraestrutura.
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e) conhecimento.

Comentdrios:

Pessoal, as capacidades (que também podem ser chamadas de habilidades) e recursos séo ativos. Os recursos
sdo entradas diretas para producdo, jd as capacidades representam uma habilidade da organizagéo que
possibilita produzir valor. As habilidades e os recursos sdo:

Recursos Habilidades
Pessoas Pessoas
Informacgéo Processos
Aplicagdes Conhecimento
Infraestrutura Gerenciamento
Capital Organizagdo

Desse modo, o Unico elemento que se repete sdo as pessoas.

Gabarito: Letra A

12.(VUNESP / CM Piracicaba / 2019) No livro Desenho de Servi¢o do ITIL v3 hd um processo que tem
como um de seus objetivos disponibilizar a informagéio somente para quem tiver permissdo para tal.

Esse processo corresponde ao Gerenciamento
a) de Seguranca da Informacgéio.
b) de Portfélio de Servigos.
c) do Nivel de Servigos.
d) do Catdlogo de Servigos.
e) Financeiro para Servigcos de TI.

Comentdrios:

Pessoal, uma informacdo que sé deve ser disponibilizada para determinadas pessoas é uma informagdo
confidencial. O processo que garante a confidencialidade é o Gerenciamento de Segurangca da Informacgéo.
Nesse processo busca-se alinhar a seguranca de Tl & do negécio e garantir que a seguranca da infraestrutura
seja gerenciada eficazmente em todos os servicos e atividades. Neste processo, além de garantir o CID
(Confidencialidade, Integridade e Disponibilidade) também cuida da Autenticidade e Ndo Repuddio

Gabarito: Letra A
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13.(VUNESP / CM Piracicaba / 2019) O processo de Gerenciamento de Mudanga do livro Transigdo de

Servico do ITIL v3 tem como um de seus propésitos bdsicos
a) contratar equipes especializadas para o desenvolvimento de servigos de TI.
b) controlar os ativos financeiros necessdrios ao desenvolvimento de servigos de TI.
c) impedir o acesso de usudrios ndo autorizados aos servigos de TI.
d) possibilitar que alteragées sejam feitas com o minimo de interrupgées nos servigos de TI.
e) utilizar todo o conhecimento disponivel na organizagdo dos servigos de TI.

Comentdrios:

(a) Errado, essa fungéio é do processo Gerenciamento de Fornecedor; (b) Errado, essa fungdo é do
Gerenciamento Financeiro; (c) Errado, essa fungdo é do Gerenciamento de Acesso; (d) Correto, essa fungdo é
do Gerenciamento de Mudanga; (e) Errado, essa fungéio é do Gerenciamento de Conhecimento.

Gabarito: Letra D

14.(VUNESP / CM Indaiatuba / 2018) O ITIL v. 3 estabelece alguns papéis genéricos nas atividades do
ciclo de vida de servigos, dentre eles o que define o responsavel, perante o cliente, pela iniciagdo,

transicdo, manutencgdo e suporte de um servigo especifico.
Tal papel tem a denominagdo de
a) agente de processo (process practitioner).
b) dono do servico (service owner).
¢) dono do processo (process ownetr).
d) gerente de processo (process manager).

e) gerente de contrato (contract manager).

Comentdrios:

(a) Errado, ndo hd agente de processo no ITIL v3; (b) Correto, o dono do servico é o responsdavel pela iniciagéo,
transic@io, manutencdo e suporte de um servico; (c) Errado, o dono do processso assegura que o processo seja
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executado conforme acordado e documentado; (d) Errado, o gerente de processo é quem gerencia o processo
no dia a dia; (e) Errado, o gerente de contratos gerencia contratos de servico com fornecedores.

Gabarito: Letra B

15.(VUNESP / CM Indaiatuba / 2018) Dentre os processos que fazem parte do livro Estratégia de Servigos

do ITIL v. 3, estdo os processos de gerenciamento
a) da demanda e de portfélio de servigos.
b) de mudanga e do conhecimento.
c) do catalogo de servigos e do nivel de servigo.
d) do nivel de servico e financeiro.
e) financeiro e do conhecimento.

Comentdrios:

(a) Correto; (b) Errado, fazem parte da Transicdo de Servigos; (c) Errado, fazem parte do Desenho de Servigos;
(d) Errado, o Gerenciamento de nivel de servico faz parte do Desenho de Servico, j&@ o Gerenciamento
Financeiro faz parte da Estratégia de Servicos; (e) Errado, o Gerenciamento Financeiro faz parte da Estratégia
de Servico, j&@ o Gerenciamento de Conhecimento faz parte da Transicdo de Servigos.

Gabarito: Letra A

16.(VUNESP / TCE-SP / 2015) A publicagdo Estratégia de Servigos do ITIL v3 define recursos que os

provedores de servico devem possuir. Dentre tais recursos estdo:
a) Organizagéio e Pessoas.
b) Conhecimento e Organizagéio.
c) Infraestrutura e Informagdo.
d) Pessoas e Gerenciamento.
e) Processos e Aplicagoes.

Comentdrios:

(a) Errado, organizagdo é uma habilidade; (b) Errado, conhecimento é uma habilidade; (c) Correto; (d) Errado,
gerenciamento é uma habilidade; (e) Errado, processos sdo habilidades.
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Recursos Habilidades
Pessoas Pessoas
Informagdo Processos
Aplicagdes Conhecimento
Infraestrutura Gerenciamento
Capital Organizagdo

Gabarito: Letra C

17.(VUNESP / TCE-SP / 2015) A publicagdo Estratégia de Servigos do ITIL v3 apresenta algumas medidas
relacionadas ao impacto dos negécios. As medidas que dizem respeito & confiabilidade e

manvutenibilidade, conforme apontadas pelo ITIL v3, sdo, respectivamente,
a) CMDB (Configuration Management DataBase) e ITSM (IT Service Management).
b) LOS (Line of Service) e FTA (Fault Tree Analysis).
c) LOS (Line of Service) e RACI (Responsible Accountable Consulted and Informed).
d) MTBF (Mean Time Between Failures) e MTRS (Mean Time to Restore).

e] RACI (Responsible Accountable Consulted and Informed) e CMDB (Configuration Management

DataBase).

Comentdrios:

(a) Errado, CMDB é um repositério de informagdes sobre os registros de itens de configuragdo; (b) Errado,
esses conceitos ndo estdo relacionados ao ITIL v3; (c) Errado, uma matriz RACI define papéis e
responsabilidades de personagem em relagdo as atividades de um processo; (d) Correto, o MTBF é o tempo

médio entre a recuperag¢do de um incidente e a ocorréncia do préximo incidente, j&@ o MTRS é o tempo médio
para restaurar um item de configuracdo ou servico de Tl apés uma falha; (e) Errado, conforme vimos no item

(c).

Gabarito: Letra D

18.(VUNESP / TCE-SP / 2015) A publicagéio Desenho de Servigos do ITIL v3 estabelece algumas opgdes

de modelos de fornecimento de servigos (delivery), dentre os quais se encontram
a) agreement e multi-sourcing.

b) assembly e co-sourcing.
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c) capability e ASP (Application Service Provider).
d) control e no-sourcing.
e) insourcing e outsourcing.

Comentdrios:

O fornecimento de servicos (delivery) é uma terceirizagéio de servicos, em outras palavras, estamos falando
sobre um provedor de servicos de TI. Este prové Servicos de Tl para um Cliente de Negécio. O provedor pode
fazer parte do mesmo negécio que o cliente (provedor de servigos interno) ou fazer parte de outro negdcio
(provedor de servicos externo). Pode ainda ser compartilhado (unidade de servico compartilhada), entrega
servicos a unidades de negdcios que operam sob a mesma estratégia coletiva.

Nesse contexto temos no ITIL v3, o insourcing, que é o fornecimento de servigos interno, utilizando um provedor
de servigos interno e o outsourcing, que é o fornecimento de servigos externo, utilizando provedores de servigos

externos

Gabarito: Letra E

19.(VUNESP / TCE-SP / 2015) A publicagéio Transigdo de Servigos do ITIL v3 define os chamados 7 Rs (na
lingua inglesa) do Gerenciamento de Mudangas. Dois desses Rs que também correspondem a Rs na

lingua portuguesa séo:
a) Rota e Relagéio.
b) Ramificagdo e Riscos.
¢) Razdo e Recursos.
d) Replicagdo e Retorno.
e) Resposta e Responsavel.

Comentdrios:
Conforme vimos em aula, no gerenciamento de mudangas temos “os 7 Rs”:
Requisitante; Razdo; Retorno; Riscos; Recursos; Responsdvel; Relagdio;
(a) Errado, ambos ndo fazem parte dos 7 Rs; (b) Errado, apenas Riscos faz parte dos 7 Rs; (c) Correto, Razdo
e Recursos fazem parte dos 7 Rs; (d) Errado, apenas Recursos faz parte dos 7 Rs; (e) Errado, apenas
Responsavel faz parte dos 7 Rs.

Gabarito: Letra C
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20.(VUNESP / TCE-SP / 2015) Na publicagdo Operagdo de Servigos do ITIL v3, consta o Gerenciamento de

Incidentes, que contempla as seguintes atividades (néo necessariamente na ordem correta):
l. Escalagdo
Il. Fechamento
lll. Priorizagdo
IV. Registro
V. Investigagdo e Diagnéstico
VI. Categorizagdo
VII. Diagnéstico Inicial
VIIl. Resolugéio e Recuperagéio
A ordem correta para a execugéio dessas atividades é:
a) lll, VIL, VIIL, 1, VI, IV, V el
b) IV, VLI, VII, I, V, VlIl e Il.
c)V, VI I 1, IV, VI, VIl e ll.
d) VI, I, 1V, VI, I, VI, V e ll.
e) VIIl, VI, V, VI, I, lll, IV e ll.

Comentdrios:
As atividades do Gerenciamento de Incidentes sGo as seguintes:

Identificagdo; Registro; Classificagdo; Priorizagdo; Diagnéstico; Escalagdo; Investigagdo e diagndstico;
Resolugdio e recuperagéo; Fechamento.

Primeiramente identifica-se o incidente (é omitido na questdo); depois é feito o registro do incidente em algum
sistema (V) ; em seguida é feito a categorizagdo (VI); deve ser feita uma andlise de priorizagdo determinada
pelo impacto e urgéncia (lll); em seguida é feito Diagnéstico inicial pela Central de Servicos (VIl); depois a
Escalagdo, se for necessdrio enviar o incidente para outro nivel de capacidade (l); deve ser feita a Investigagéio
e Diagnéstico, que ird determinar a natureza da requisicdo (V); na atividade de Resolugdo e recuperagdo é
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identificada uma solugdo, que é aplicada e testada (VIII); e, por fim, no fechamento o incidente é documentado
e finalizado (ll).

Gabarito: Letra B

21.(VUNESP / TCE-SP / 2015) O ITIL v3 estabelece, na publicagdo Desenho de Servicos, o processo
Gerenciamento de Capacidade. Esse processo estabelece 3 elementos de gerenciamento de

capacidade, a saber:
a) Comercial, de Configuragdo e de Servico.
b) de Atividades Criticas, de Seguranca e de Negécio.
¢) de Configuragdo, de Disponibilidade e de Seguranca.
d) de Continuvidade, de Disponibilidade e de Componente.
e) de Negécio, de Servico e de Componente.

Comentdrios:

Os subprocessos do Gerenciamento da Capacidade séo: Gerenciamento da Capacidade de Negécio, em que
as necessidades do negécio e planos sdo transformados em requisitos; Gerenciamento da Capacidade de
Servigos, que assegura o desempenho de servicos; e Gerenciamento da Capacidade de Componentes, que
identifica e controla cada componente da infraestrutura de TI.

Gabarito: Letra E

22.(VUNESP / CM ltatiba / 2015) O ITIL verséo 3 propde um mapeamento entre os papeis desempenhados
em uma organizagiio e suas publicagées. Considerando o papel de Geréncia de Mudangas, a

publicacéo mais adequada, segundo recomendagdo do ITIL, é:
a) Desenho de Servigos (Service Design).
b) Estratégia de Servicos (Service Strategy).
c) Melhoria Continua de Servigos (Continual Service Improvement).
d) Operagdo de Servigos (Service Operation).

e) Transicdo de Servigcos (Service Transition).
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Comentdrios:
O Gerenciamento de Mudangas é um processo que faz parte da publicagéo Transigdo de Servigos.

Gabarito: Letra E

23.(VUNESP / CM ltatiba / 2015) A publicagéo do ITIL versédo 3 — Melhoria Continua de Servigos (Continual
Service Improvement) propde um processo composto por 7 passos, sendo que o primeiro desses passos

é
a) analisar os dados obtidos.
b) definir e analisar o que deve ser medido.
c) implementar agées corretivas.
d) processar os dados obtidos.
e) reunir os dados obtidos.

Comentdrios:

(a) Errado, esse é o quinto passo; (b) Correto, esse é o primeiro passo do processo de MSC; (c) Errado, esse é
sétimo passo; (d) Errado, esse é o quarto passo; (e) Errado, esse é o terceiro passo.
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Identificar e 2
" Nl 1- Defnmr 0 que voce
. Estratégia ’. devera medir.

. Objetivos Taticos

. Objetivos Operacionais

7 - Implementar /\ 2 -dDefin(i; 0 que voce
agoes cometivas. pode medir.
1 Mietas ‘

6 - Apresentar e usar a 3 - Coleta de Dados
infonag3o, sumario de Quem? Como? Onde?
avaligdo, agdes de planejamento, Integridade dos dados?

5 - Andlise dos dados 4 -Processamento de dados

Relagdes? Tendéncias? Frequencia? Formato ?

De acordo com plano? Sistema? Preciso?

Avos conhecidos?
Agbes cometivas?

Gabarito: Letra B

24.(VUNESP / Prefeitura de Aruja / 2015) A publicagdo do ITIL versdo 3 — Estratégia de Servigos (Service
Strategy) define 3 tipos de provedores de servicos, numerados I, Il e lll, que representam,

respectivamente, provedores
a) iniciais, intermedidrios e finais.
b) internos, compartilhados e externos.
¢) nacionais, internacionais e multinacionais.
d) parciais, auténomos e completos.

e) primdrios, mistos e secunddrios.Comentarios:
Vamos relembrar os tipos de provedores que séo definidos na Estratégia de Servigos:
Tipo | — provedor de servico interno — faz parte do mesmo negécio que o cliente;

Tipo Il — unidade de servico compartilhado — entrega servicos a unidades de negdcios que operam sob a
mesma estratégia coletiva.

SAMAE de Caxias do Sul (Analista de Sistemas) Governanca de Tl - 2024 (P6s-Edital) 123
www.estrategiaconcursos.com.br 164

©




Paolla Ramos
Aula 00 (Prof. Paolla Ramos e Fernando Pedrosa)

Tipo Il = provedor de servico externo — faz parte de outro negécio;

Gabarito: Letra B

25.(VUNESP / ALESP / 2022) O ITIL versdo 3 é composto por diversas publicagées, sendo duas delas:

a) Tecnologia de Servicos (Service Technology) e Governanga de Servigos (Service Governance).

b) Teste de Servicos (Service Test) e Melhoria Continua de Servigos (Continual Service Improvement).

c) Governanga de Servigos (Service Governance) e Desenho de Servigos (Service Design).

d) Operagdo de Servigos (Service Operation) e Transigéio de Servigos (Service Transition).

e) Recursos Humanos de Servigos (Service Human Resources) e Operagédo de Servicos (Service Operation).

Comentdrios:

(a) Errado, ambas ndo sdo publicagdes do ITIL v3; (b) Errado, Melhoria Continua de Servigos € uma publicagdo
do ITIL v3, mas Teste de Servigos ndo; (c) Errado, Desenho de Servicos é uma publicagdo do ITIL v3, mas
Governanga de Servigos nédo; (d) Correto, Operagdo de Servigos e Transicdo de Servigos sdo publicagdes do
ITIL v3; (e) Errado, apenas Operagéo de Servigos é uma publicagéo do ITIL v3.

Gabarito: Letra D
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QUESTOES COMENTADAS - ITIL v3 - CEBRASPE

A alta administracdo de uma organizagdo elencou os seguintes requisitos, visando & aplicagdo de boas
praticas de gerenciamento de servigos:

| oficializar acordos entre um provedor de servigo de Tl e outra parte da mesma organizagdo, estipulando
as responsabilidades de ambas as partes;

Il possuir um documento que defina e descreva todos servigos que a Tl prové em seu porifélio para seus
clientes;

lll executar agoes que implementem as politicas de seguran¢a da informagdo, garantindo a
confidencialidade, a integridade e a disponibilidade dos ativos;

IV possuir um banco de dados ou documento que contenha informagéo sobre os servicos que estejam no
funil de servigo (em desenvolvimento), em produgdo e os obsoletos;

V implantar agées que permitam gerenciar os aplicativos relacionados a gestdo de servicos comprados ou
desenvolvidos pela organizagéio durante o seu ciclo de vida;

VI implantar processo que vise restaurar os servicos ao seu nivel normal no caso de uma interrupgdo néo
planejada.

A partir dessa situagdo hipotética, julgue o item seguinte, a luz da ITIL (versdo 3).

1. (CEBRASPE | DPE-DF [ 2022) Para o atendimento do requisito I, deve-se formalizar um acordo
de nivel de servico (ANS), que documenta as metas de nivel de servico e especifica as responsabilidades
das partes envolvidas.

2. (CEBRASPE | DPE-DF | 2022) A execucao do processo gerenciamento de seguranca da
informacao da fase desenho de servico atenderia o requisito Il.

3. (CEBRASPE | DPE-DF [ 2022) O requisito IV sera atendido se for implementado o processo
gerenciamento de catalogo de servico, o qual é responsavel por manter as informagoes do catalogo de
servi¢os que contém todos os servicos listados nesse requisito.

4. (CEBRASPE /| DPE-DF / 2022) O pacote de desenho de servigo (PDS) é um documento adequado
para atender o requisito Il, pois faz a ligagcao entre as fases de estratégia de servicos e de desenho de
servigos.

5. (CEBRASPE | DPE-DF [ 2022) Para atendimento do requisito VI, deve-se implantar o processo

cumprimento de requisi¢ao, que garantira que a operacao normal de um servico seja restaurada tao
rapidamente quanto possivel, minimizando-se impactos ao negdcio.
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6. (CEBRASPE | DPE-DF | 2022) Constante na fase de operacao de servicos, a funcao
gerenciamento técnico atenderia o requisito V, pois é responsavel por gerenciar aplicativos, ajudando
a Tl a planejar e manter uma infraestrutura que suporte os processos de negocio da organizagao.

7. (CEBRASPE | PETROBRAS [ 2021) O processo gerenciamento de configuracdo e de ativo de
servico da transicdo de servicos é responsavel, dentre outros, por gerenciar a implantacao de
componentes finais no ambiente de produ¢ao em conformidade com os requisitos estabelecidos na
estratégia e no desenho.

8. (CEBRASPE | DPE-RO [ 2022) O No ITIL v3, o processo responsavel pelo gerenciamento de riscos
que podem impactar seriamente os servicos de Tl é denominado

o. (CEBRASPE /| PG-DF / 2021) Acerca do gerenciamento de servi¢os, com base na ITIL v3, julgue o
item subsecutivo.

10. (CEBRASPE /DPE-RO [2022) No ITIL v3, um acordo entre um provedor de servico de Tl e outro
setor da mesma organiza¢ao, em que, por exemplo, se definem os produtos a serem fornecidos e as
responsabilidades de ambas as partes é denominado

11. (CEBRASPE/DPE-RO [2022) No ITIL v3, o banco de dados que armazena todos os servicos de Tl
que estejam em desenvolvimento, mas que ainda nao estao disponiveis aos clientes, € denominado

12. (CEBRASPE |/ DPE-RO [/ 2022) Em ITIL v.3, o conjunto de responsabilidades, atividades e
autoridade concedidas a uma pessoa ou a um grupo de pessoas é denominado

13. (CEBRASPE /PETROBRAS / 2022) O estagio de operacao no ciclo de vida do ITIL visa gerenciar
os servicos responsaveis pelas atividades do dia a dia, orientando sobre como garantir a entrega e o
suporte a servigos de forma eficiente e eficaz em ambientes operacionais gerenciados.

14.  (INEDITAS -2022) O processo gerenciamento de configuracdo e de ativo de servico da transicdo
de servicos é responsavel, dentre outros, por gerenciar a implantacao de componentes finais no
ambiente de producao em conformidade com os requisitos estabelecidos na estratégia e no desenho.
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15. (CEBRASPE /| PETROBRAS | 2022) Ha gerenciamento de incidentes na ITIL v3, mas ndo ha
processo especifico para o gerenciamento de problemas cujo objetivo seja realizar a prevencao proativa
da ocorréncia de incidentes.

16. (CEBRASPE |/ PG-DF [ 2021) A central de servi¢o da ITIL v3 é um processo que visa ser o ponto
principal de contato entre o provedor de servico e os gerentes de TI.

17. (CEBRASPE | PG-DF [ 2021) O processo de gestao de acessos tem a finalidade de garantir a
menor interrup¢ao possivel do servigco provido no caso de alteracdao em um ambiente de tecnologia da
informacao para melhoria dos negocios.

18. (CEBRASPE / PG-DF [ 2021) A gestao de configuracao é o processo mediante o qual se fornece
um modelo de servigos, ativos e servicos de infraestrutura, registrando-se os relacionamentos entre
esses elementos.

19. (CEBRASPE [/ PG-DF / 2021) Demandas de baixo risco, como a alteracao de senhas em uma
estacao de trabalho, podem ser consideradas uma requisicao de servigo que se enquadra no processo
de cumprimento de requisi¢ao.

20. (CEBRASPE /PG-DF/2021) No processo de gestdo de incidentes, devem-se resolver apenas os
incidentes cuja causa raiz seja identificada, independentemente do tempo gasto nessa atividade.

21. (CEBRASPE / PG-DF [ 2021) Durante a etapa de design do servi¢o, no processo de gestdo da
capacidade, devem-se considerar os recursos necessarios de tecnologia que abrangem todos os
componentes de hardware e software, para fornecer o servico de tecnologia da informacao de forma a
garantir o desempenho adequado para o servigo.

22. (CEBRASPE [SEFAZ-AL | 2020) A central de servi¢os, importante funcao da ITIL, além de ser o
ponto focal com o usuario de tecnologia da informacao (Tl), é responsavel por fornecer habilidades
técnicas para o suporte de servigos de Tl e o gerenciamento de infraestrutura de TI.

23. (CEBRASPE/SEFAZ-AL /2020) AITIL ndo possui processo especifico que realize gerenciamento
financeiro, da contabilidade ou de cobranca de um provedor de servi¢o de tecnologia da informacao
(TI); no entanto, no desenvolvimento do caso de negdcio, é viavel incluir informacgées sobre custos e
beneficios financeiros acerca dos servi¢os de Tl envolvidos.

24. (CEBRASPE / TJ-PA | 2020) De acordo com a ITIL v3, a etapa de identificacdo e qualificacao
adequada dos clientes do servigo, assim como de suas necessidades, refere-se ao estagio de vida do
servi¢o de Tl denominado

25. (CEBRASPE /| PETROBRAS [ 2022) No ciclo de vida de operacdes ha quatro fun¢des; a funcao
gerenciamento de opera¢des de Tl é responsavel por realizar as atividades diarias necessarias para o
gerenciamento dos servicos de Tl e da infraestrutura de Tl de que eles dependem.

26. (CEBRASPE /| TCDF - Analista de Administracao Publica Sistemas de Tl / 2014) No ciclo de
gerenciamento de servi¢o do ITIL, tanto existem novos servi¢os quanto existem servicos alterados. O
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escopo do processo de validacao e do teste de servico abrange somente servigos novos, uma vez que
servicos alterados sao gerenciados por processos do estagio operagao.

27. (CEBRASPE [ TJ/SE - Analista Judiciario Analise de Sistemas / 2014) Recomenda-se que as
organizagdes adaptem as praticas da ITIL, conforme seu contexto, e defendam suas préprias melhores
praticas no ambito da estrutura global de gerenciamento de servico.

28. (CEBRASPE / TJ/SE - Analista Judiciario Analise de Sistemas / 2014) Na criacao do valor por
intermédio dos servigos, deve-se considerar tanto se o servi¢o é adequado ao uso (Idgica da garantia)
quanto se é adequado ao proposito (l6gica da utilidade).

29. (CESPE - Oficial Técnico de Inteligéncia/Area 8/2018) Com rela¢do aos conceitos de governanca
de tecnologia da informacao (TI), julgue o item a sequir.

No ITIL, o conceito de servico de Tl diz respeito a um ou mais sistemas de Tl que habilitam os processos
de negocio da organizagao.

GABARITO

.~ GABARITO

10. A 21. CERTA
1. ERRADA 11.B 22. ERRADA
2. ERRADA 12. E 23. ERRADA
3. ERRADA 13. CERTA 24. A
4. ERRADA 14.B 25. CERTA
5. ERRADA 15. ERRADA 26. ERRADA
6. ERRADA 16. ERRADA 27. CERTA
7. ERRADA 17. ERRADA 28. CERTA
8. A 18. ERRADA 29. CERTA
9. ERRADA 19. CERTA
20. ERRADA
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QUESTOES COMENTADAS - ITILV3 - FCC

1. (FCC/TJ-MA —2019) De acordo com a ITIL v3, edigdo 2011, o processo Gerenciamento de Problemas

deve realizar uma importante etapa: caso o problema seja categorizado como grave, uma andlise

mais atenta deve ser realizada para verificar se as atividades e agées foram corretamente executadas
e se hda pontos que podem ser aprimorados no futuro. Todo o ocorrido deve ser checado visando
encontrar erros e acertos, buscando assegurar que o problema ndo mais se repita. Essas informagoes

devem ser documentadas no Sistema de Gerenciamento de Conhecimento de Servigo (SGCS).

A etapa descrita € denominada

a) Resolugéo do Problema Grave.

b) Aplicagéo da Solugéio de Contorno.
c) Busca por Erros Graves Conhecidos.
d) Revisdo de Problemas Graves.

e) Investigagédio e Diagnéstico.

2. (FCC/MANAUSPREV / 2021) De acordo com a ITIL v3 atualizada em 2011, o processo Gerenciamento

da Demanda

a) pode envolver, no nivel tatico, o uso de cobranca diferenciada para estimular clientes a usar os servigos
de Tl em hordrios menos ocupados e, no nivel estratégico, pode envolver andlise de padroes de atividade

de negocio e perfis de usuario.

b) tem a responsabilidade de gerir os requisitos do planejamento orcamentdrio, da contabilidade e de

cobranga de um provedor de servigo de TI.

c) trabalha com o processo de Gerenciamento do Porifélio de Servigos para garantir que o provedor de

servico tenha capacidade suficiente para atender @ demanda exigida.

d) analisa, rastreia, monitora e documenta os Acordos de Nivel Operacional (ANOs), firmados com

clientes externos, para prever as demandas atuais e futuras por servigos.

e) cria o Porifélio de Acordo de Cliente (PAC), que estd relacionado a todos os elementos que consomem

os servigos de Tl, como pessoas, aplicagoes e atividades ligadas aos processos de negocio.
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3. (FCC / TJ-SC / 2021) A Estratégia de Servigos, de acordo com a ITIL v3 atualizada em 2011, é a
integracdo da estratégia do negécio com a area de Tl e estd relacionada com as habilidades da drea
de Tl em gerar ativos de servigos. A estratégia de servicos tem 4 pontos principais, conhecidos como

4 Ps, descritos abaixo.

P-l. Refere-se a visdo da organizagdo, em que se definem seus valores e convicgoes. Define a diregdo na

qual o provedor de servigo vai colocar seus objetivos.
P-ll. Define como a organizagdio vai ser vista por seus clientes e servigos oferecidos.

P-lll. Representa os procedimentos da organizagdo. Exemplo: se uma empresa decidiu que vai oferecer
servigos baratos, ndo faz sentido desenvolver um servigo de alta qualidade que custard mais do que seus

clientes possam pagar.

O P-lV descreve como a organizagdo vai executar a estratégia de servigos, ou seja, passar do as is (como

estd) para o to be (como serd) e é denominado
a) Perspectiva.

b) Posigdo.

¢) Padrao.

d) Proposta.
e) Plano.

4. (FCC/ AL-AP / 2020) Com a finalidade de controlar o cumprimento de regras de trabalho e monitorar
os resultados das atividades desempenhadas por uma central de suporte técnico ao usudrio de
informatica, uma empresa que segue a proposta da ITIL V3 edi¢cdo 2011 deve alocar, ao menos, um

profissional no papel de

a) operador.
b) analista de suporte.
c) analista de operagoes de TI.

d) gerente técnico.
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e) gerente da Central de Servigos.

5. (FCC / Prefeitura de Teresina / 2019) A publicagdo do ITIL versdo 3, Estratégia de Servico, define 4
palavras que se iniciam com a letra P (quatro P’s), cujo significado é o de estabelecer uma estratégia
de servico adequada. Essas 4 palavras com os mesmos significados na lingua portuguesa e na lingua

inglesa sdo:

a) perspectiva, posicdo, plano e padrdo

b) principio, parte, participagéio e plano

c) ponto, participagéio, previsdo e posigéo

d) previsdo, presenga, perspectiva e principio
e) possibilidade, provisdo, parte e previsdo

6. (FCC / TRF - 3° REGIAO / 2019) O Gerenciamento de Servigos estabelecido na ITIL v.3

a) tem por fungdo especifica gerenciar os incidentes, requisicoes de servico e, também, a comunicagéio
com os usudrios.

b) deve ser executado pelos provedores de servigos de Tl por meio da combinagéio adequada de
pessoas, processos e tecnologia.

c) é a quem cabe, como atividade especial, definir todos os aspectos de um servico de Tl e seus
requisitos em cada fase do seu ciclo de vida.

d) é uma técnica usada na avaliagéio do impacto de incidentes de servigco no negécio.

e) é a estrutura de politicas, processos, fun¢des, normas, orienta¢des e ferramentas que garante que uma
organizagdo tem qualidade adequada para atender aos objetivos de negécio ou niveis de servigo de
maneira confiavel.

7. (FCC/ TRF - 3° REGIAO / 2019) A execugéio do processo de gerenciamento de incidentes preconizado
na ITIL v.3 deve cumprir alguns passos principais a fim de ndo comprometer ou, pelo menos, a fim de
minimizar o impacto no SLA estabelecido entre a prestadora de servigo e seus clientes. Apés a recepgéio
do comunicado de incidente (identificagcdo do incidente), os quatro proximos passos devem ser, pela

ordem,

a) Classification, Recording, Diagnosis e Matching.
b) Recording, Matching, Classification e Diagnosis
c) Diagnosis, Classification, Matching e Recording.
d) Classification, Diagnosis, Recording e Matching.
e) Recording, Classification, Matching e Diagnosis

8. (FCC/ TJ-MA / 2019) A Central de Servigos (CS) recebeu as seguintes solicitagdes:
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= Substituicdio do toner da impressora a laser.

= Instalagdo de ferramentas do pacote Microsoft Office, que ja sdo pré-aprovadas,

no notebook corporativo.
= Duvidas sobre utilizagdo do sistema de Processo Judicial Eletrénico.

— Solicitagdo do manual para uso do sistema de antivirus.

As solicitagcoes acima, de acordo com a ITIL v3 edi¢do 2011,

a) devem ser tratadas pelo processo de Gerenciamento de Incidentes, pois foram recebidas pela Central
de Servigos.

b) foram recebidas pelo mesmo sistema de registro de incidentes e devem ser fechadas pela CS, mas séo
tratadas pelo processo de Cumprimento das Requisicoes.

c) como ja tém causa-raiz conhecida, devem ser tratadas pelo processo Gerenciamento de Problemas.

d) tém necessidade de passar pelo planejamento e aprovagéo do processo de Gerenciamento de
Mudancas.

e) foram recebidas pelo mesmo sistema de registro de incidentes, mas sdo tratadas pelo processo de
Gerenciamento de Acesso.

9. (FCC/TJ-MA /2019) Um Analista estava no Superior Tribunal de Justiga quando ocorreu um incidente
na aplicacéo que ele acessava pela internet, essencial ao processo em andlise para assessorar
devidamente aos Desembargadores. Ele ndo tinha como abrir um chamado na Central de Servigo (CS).
Apos, ter retornado ao Tribunal de Justica do Maranhdo, o Analista foi verificar se o Técnico Judiciario
que atua na CS poderia ajuda-lo. O Técnico, entdo, pediu que ele abrisse um chamado para ser
devidamente atendido e ter o incidente registrado. Nessa hipétese, de acordo com a ITIL v3 edigéio

2011, a CS implantada no Tribunal de Justica é do tipo
a) centralizada.
b) virtual.
c) proativa.
d) siga o Sol.

e) local.
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10.(FCC / TJ-MA / 2019) O Processo de Validagdo e Teste de Servigo da ITIL v3 edigéio 2011 verifica se a
vtilidade e garantia do servigo seréio entregues conforme especificado no Pacote de Desenho do

Servigo — PDS, que

a) pode ser criado quando um ou mais servigos séo aposentados e afetam outros servigos necessitando,
muitas vezes, de um novo desenho.

b) inclui apenas informagées criadas durante o desenho do servigo, como requisitos e politicas que
afetam o servigo.

c) é um plano de execugdo de um projeto que entrega um ou mais produtos para agregar valor a
organizagdo.

d) inclui somente informagdes definidas durante a estratégia de servigo, tais como beneficios para a
area de negécio, utilidade e garantia.

e) é outra denominagdo para Pacote de Servigo, ja que define as funcionalidades default, entregues para
todos os clientes.

11.(FCC / TJ-MA / 2019) Considere, abaixo, os tipos de servigos em uma organizagéo.
I. Em desenvolvimento.

Il. Ativos.

lll. Propostos.

IV. Obsoletos.

Fazem parte do Portfélio de Servigos de Tl da ITIL v3 edigdo 2011, os servigos

a) l e ll, apenas.
b) LI IllelV.
c)ll elV, apenas.
d) I e lll, apenas.
e) lll e IV, apenas.

12.(FCC / TJ-MA / 2019) O processo Gerenciamento de Incidentes da ITIL v3 edigéio 2011 consiste em um
conjunto de atividades, dentre elas, o diagnéstico inicial. Nessa atividade, se um incidente foi roteado
via Central de Servico, o analista de suporte poderd fazer o diagnéstico inicial e tentar descobrir o que
estd ocasionando o incidente para tentar corrigi-lo. Nessa etapa é comum o uso de scripts de

diagnésticos ou

a) informagdes contidas no Banco de Dados de Erros Conhecidos.
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b) ferramentas de detecgéio de erros presentes no Catalogo de Servigos.

c) informagoes de servigos semelhantes com bom funcionamento presentes no Funil de Servigos.
d) solucoes de contorno registradas na Base de Dados de Solugées Tempordrias.

e) informagoes de problemas ja resolvidos no Banco de Dados de Itens de Configuragdo.

13.(FCC / TJ-MA / 2019) Ao se implementar um novo servigo de Tl no contexto da ITIL v3 edigdo 2011, é
importante que os papéis e responsabilidades estejam claros e bem definidos para que se saiba
exatamente o que cada um deve fazer. Essa definigéio de papéis e responsabilidades normalmente é

feita utilizando-se

a) a técnica PERT.

b) uma rede de Petri.
c) o ciclo de Deming.
d) uma matriz RACI.
e) o método Kanban.

14.(FCC / Prefeitura de Manaus-AM / 2019) Ao pesquisar as 5 publicagdes do ITIL v3, um assistente
técnico de Tl verificou que a publicagéio que ele deve utilizar e que fornece orientagées que visam o

desenvolvimento e melhoria quando da migragéio ou mudanga de servigos é a publicagéio

a) Desenho ou Projeto de Servigo.
b) Estratégia de Servigo.

c) Operacgdio de Servico.

d) Transigéo de Servigo.

e) Melhoria Continua de Servigo.

15.(FCC / Prefeitura de Manaus-AM / 2019) A Fazenda Municipal necessita utilizar a publicagdo Desenho

ou Projeto de Servigo do ITIL v3, sendo que dois dos processos presentes nessa publicagdo séo

a) Gerenciamento Financeiro e Gerenciamento do Conhecimento.

b) Gerenciamento de Catalogo de Servigos e Gerenciamento da Disponibilidade.
¢) Gerenciamento de Fornecedor e Gerenciamento de Acesso.

d) Gerenciamento de Capacidade e Gerenciamento de Portfélio de Servigos.

e) Gerenciamento de Eventos e Gerenciamento de Requisigdo.

16.(FCC / Prefeitura de Manaus-AM / 2019) Ao pesquisar as 5 publicagées do ITIL v3, um programador
verificou que a publicagdo que ele deve utilizar e que fornece orientagdes para a identificagdo e

implementag¢do de melhorias dos servigos de tecnologia da informagéio é a publicagéio
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a) Estratégia de Servigo.
b) Transi¢do de Servigo.
c) Desenho ou Projeto de Servico.
d) Operagdo de Servico.
e) Melhoria Continua de Servigo.

17.(FCC / TRF - 4° REGIAO / 2019) Suponha que um Analista do Tribunal Regional Federal da 4° Regiéio
— TRF4 esteja atuando na gestéio da melhoria continua de servigos. A fim de executar uma gestdo que
garanta o sucesso, a manutengio e a evolugdo positiva das melhorias conquistadas, ele vem
realizando periodicamente uma atividade que deve ser praticada constantemente na ITIL v3. Essa
atividade, que aborda o estudo e meios de prevencdo das ameagas e oportunidades externas, bem
como a verificagcdo de medidas corretivas possiveis dos pontos fortes e fracos internos do Tribunal, é

conhecida como

a) gestdo de tendéncia.

b) abordagem custo/beneficio.

c) gestdo de impacto no negécio.
d) andlise SWOT.

e) andlise AIFC.

18.(FCC / TRF - 4° REGIAO / 2019) A fim de realizar alguns testes para preparar um relatério gerencial,
um Analista necessitava obter informagoes e midias fisicas contendo os itens de configuragdo de
alguns softwares, bem como suas licengas e documentagéio, cuja fonte fosse uma verséo definitiva,
autorizada e estivesse armazenada de modo seguro. Conhecedor da ITIL v3 adotada na organizagdo,

ele localizou facilmente essas informag6es em um ambiente especifico denominado

a) biblioteca de midia definitiva.
b) portfélio de projeto.

c) catalogo de servigos.

d) base de conhecimento.

e) funil de servico.

19.(FCC / TRF - 4° REGIAO / 2019) Um funciondrio que trabalha no primeiro nivel de atendimento da
Central de Servicos de uma organizagdo que utiliza a ITIL v3 edigéo 2011 recebeu o chamado

telefonico de um usudrio que estd com dificuldades para acessar um servigo. Neste caso,

a) o usuario devera ser transferido diretamente para o técnico de campo de segundo nivel caso o
atendente de primeiro nivel néio conseguia resolver o problema.
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b) o usudrio s6 devera receber um retorno do atendente de primeiro nivel quando o problema for
solucionado, mesmo quando for escalonado para niveis de atendimento superiores e isso levar tempo.
c) o atendente pode procurar uma solugéio para o problema na base de dados de erros conhecidos, se
necessdrio, e aplica-la, caso esta exista.

d) s6 serd necessdrio registrar o atendimento se o problema néo puder ser resolvido pelo atendente de
primeiro nivel.

e) o usudrio precisa ser mantido na linha até que o problema seja resolvido, ou que uma solugdo de
contorno seja encontrada.

20.(FCC / TRF - 4° REGIAO / 2019) Na busca por maior eficiéncia e eficdcia em uma organizagéio que
utiliza a ITIL v3 edigéio 2011, um Analista sugeriv modificar a infraestrutura de um ativo de Tl. A

permisséo para tal modificagdo deve ser concedida no processo de Gerenciamento

a) da Disponibilidade.
b) da Configuragdo.

c) do Nivel do Servico.
d) de Incidentes.

e) de Mudangas.

21.(FCC / SEGEP-MA / 2018) Um Programador de Sistemas participou de uma atividade na qual foi
firmado um acordo formal entre as partes envolvidas (fornecedor e cliente) na execugéo de um servigo
de Tl, declarando que o servigo solicitado estava completo, exato, confiavel e atendia os requisitos
especificados. Certamente, antes da assinatura do acordo, foram feitas as avaliagdoes necessdrias para

garantir que tudo estava conforme o solicitado.

Essa atividade é especificada no ITIL v3, edigéio 2011, como

a) Acordo de Nivel Operacional.
b) Acordo Reciproco.

c) Acordo de Nivel de Servico.
d) Aceite.

e) Aprovagdo do Propésito.

22.(FCC / SEFAZ-GO / 2018) O modelo de Melhoria Continua de Servigo do ITIL v3, edigdo 2011, para
gerenciamento de servicos de Tl, se orienta nas metas de eficiéncia operacional e na continvidade do
servico, entre outras, por meio de principios, praticas e métodos de gerenciamento da qualidade e de
como fazer sistematicamente melhorias incrementais e de larga escala na qualidade do servigo, com

base principalmente
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a) no modelo BPM CBOK.

b) na Norma ISO/IEC 20000.
¢) na matriz RACI.

d) no modelo Canvas.

e) no modelo PDCA.

23.(FCC / TRT - 6° REGIAO / 2019) Um Analista especializado em Tecnologia da Informagéio esté
trabalhando em uma prestadora de Servigos para atender ao pedido de um novo servigo de Tl, que
envolve a necessidade de arquiteturas tecnolégicas para o servigo e de requisitos de nivel de servigo.
Considerando o uso da ITIL v3 edi¢do de 2011, a fase do ciclo de vida do servico que tera maior

relagéio com a Engenharia de Requisitos é:

a) Estratégia de Servico.

b) Transi¢do de Servico.

c) Operagdo de Servigo.

d) Desenho de Servigo.

e) Planejamento de Servico.

24.(FCC / AL-AP / 2019) A geréncia de tecnologia da informagdo esta realizando uma avaliagdo de
oportunidades de terceirizagdio de servicos de administracio de datacenter e quais os riscos
operacionais e legais que pode sofrer, caso decida pela terceirizagéio, atendendo a um pedido da alta

direcdo. Essa atividade esta relacionada com o

a) processo de Gerenciar programas e projetos do COBIT 5 e a Melhoria continua da ITIL v3.

b) dominio de Monitorar, Avaliar e Analisar do COBIT 5 e o Desenho de servigos da ITIL v3.

c) principio de Atender ds necessidades das partes interessadas do COBIT 5 e a Estratégia de servigos da
ITIL v3.

d) dominio Entregar, Servir e Suportar do COBIT 5 e a Operagdio de servigos da ITIL v3.

e) dominio de Planejar e Organizar do COBIT 5 e Transigédo de servigos da ITIL v3.

25.(FCC / TRT - 2° REGIAO / 2019) De acordo ITIL v3 edigéio 2011, as atividades do Gerenciamento de
Capacidade devem ser realizadas em todos os estdgios do ciclo de vida do servigo, desde a Estratégia,
passando pelo Desenho, Operagéio, Transi¢do e permeando a Melhoria Continua. Para isso, o processo

apoia-se em 3 subprocessos:
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I. responsdvel pelo entendimento da capacidade, uso e desempenho dos itens de configuragdo. Os dados

sdo coletados, registrados e analisados para uso no plano de capacidade.
Il. responsavel pelo entendimento de requisitos de negécio futuros para uso no plano da capacidade.

lll. responsavel pelo entendimento do desempenho e da capacidade dos servigos de Tl. Informagées sobre
os recursos usados por cada servico de Tl e o padréo de utilizagdo ao longo do tempo séio coletados,

registrados e analisados para uso no plano da capacidade.

I, Il e lll referem-se, correta e respectivamente, aos subprocessos: Gerenciamento da Capacidade de

a) ltens de Configuragdo, de Negécios Futuros e de Nivel de Servigo.
b) Componente, de Negécio e de Servigo.

c) Desempenho, de Requisitos e de Componente.

d) ltens de Configuragdo, de Negécio e de Continuidade de Servico.
e) Componente, de Requisitos e de Servigo.
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GABARITO

2
t GABARITO

1.D 10. A 19.C

2. A 11.B 20. E

3.E 12. A 21. D

4. E 13.D 22. E

5. A 14.D 23.D

6. B 15.B 24. C

7.E 16. E 25.B

8.B 17.D

9.E 18. A
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QUESTOES COMENTADAS - ITIL V3 - FGV

1. (FGV / SEMSA MANAUS / 2022) Com relagéo ao ITIL v3, analise as afirmativas abaixo.

I. O Desenho de Servigo indica a maneira de realizar o que foi definido na Estratégia de Servigos,
procurando reduzir riscos e falhas/erros de implantagdo.

Il. O Gerenciamento de Problemas tem como finalidade fazer com que servigos interrompidos voltem a
funcionar o mais rapido possivel, sem necessariamente ser obrigatério descobrir a causa da interrupgdo.

lll. Para um servigo ser bem sucedido, sdo necessarios 4 Ps — perspectiva, posigéio, padrdo e plano.

Esta correto apenas o que se afirma em
a) l.

b) Il

c) Il

d)lell.
e)lelll.

2. (FGV / BANESTES / 2022) Acerca do ITIL V3, analise as afirmativas a seguir:

I. A operagdo normal de um servigo deve ser restaurada o mais rapido possivel, de modo que o impacto

seja minimo, de acordo com o gerenciamento de incidentes.
Il. Gerenciamento de capacidade é um dos processos do livro Desenho de Servigos.
lll. Os acordos de niveis de servico séio gerados na fase denominada melhoria continuada do servico.

Esta correto somente o que se afirma em:

a)l;

b) II;

c) lI;
d)lell;
e)ll elll

3. (FGV / COMPESA / 2018) Segundo o ITIL v3, o processo de gerenciamento de problemas tem, como

parte do seu escopo,
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a) prover monitoramento de incidentes criticos no ambiente de TI.

b) garantir que solugées implementadas sigam os procedimentos de controle adequados, especialmente
o gerenciamento de mudancga.

c) solucionar problemas com interface de sistemas que usudrios possam requisitar.

d) prever, monitorar, planejar e gerenciar a disponibilidade dos servicos, garantindo a sua continuidade.
e) restaurar rapidamente a normalidade e a disponibilidade dos servigos, minimizando o impacto
negativo nas operagées do negécio.

4. (FGV /| COMPESA / 2018) Incidentes registrados pelo Service Desk devem ser associados a cédigos de
prioridade que determinam o tempo de solugéio estimado para a falha reportada. O ITIL v3 sugere a
definicéio de critérios com base no nivel de urgéncia e impacto para que seja definido um modelo de
priorizagéio no tratamento dos incidentes. A partir das recomendagées do ITIL v3, assinale a opgdo
que ndio é um fator que deve ser considerado na defini¢éio do critério de prioridade no tratamento de

incidentes.

a) Possibilidade de solucionar o incidente de forma imediata.

b) Geragdo de risco de vida para uma ou mais pessoas.

c) Reputagdo da companhia sendo afetada.

d) Violagéio de uma exigéncia regulatéria da companhia.

e) Limitagdo de acesso a servicos de Tl por executivos da companhia.

5. (FGV / MPE-BA / 2017) Em relagéio ao ITIL V3, analise as afirmativas a seguir.

I. A melhoria continua de servigo faz uso do ciclo PDCA para aperfeigoar continuamente a qualidade dos

servigos.

Il. Matriz RACI é uma ferramenta que facilita a identificagéio dos responsdveis por cada tarefa dentro de

cada processo do ITIL.

lll. O processo de melhoria de servigo preocupa-se em definir o que se pode medir e ndo o que deve ser

medido.
Esta correto o que se afirma em:
a) somente |;

b) somente ll;
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¢) somente lll;
d) somente l e ll;

e)l, llelll.

6. (FGV / MPE-BA / 2017) ITIL é um framework para gerenciamento de servigos de Tl utilizado por

diversas organizagoes.

De acordo com o ITIL V3, sdo processos da fase Estratégia de Servigo:

a) Gerenciamento Financeiro e Gerenciamento da Demanda;

b) Gerenciamento da Capacidade e Gerenciamento de Fornecedor;

¢) Gerenciamento de Mudan¢a e Gerenciamento do Conhecimento;

d) Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de Acesso;

e) Gerenciamento do Nivel de Servico e Gerenciamento da Disponibilidade.

7. (FGV / IBGE / 2017) Com base nos conceitos do ITIL v3 sobre incidentes e problemas, analise as

afirmativas a seguir:
I. Um incidente que impacta negativamente muitos usudrios/servigos deve ser tratado como um problema.

Il. Incidentes e problemas devem ser tratados por setores e analistas diferentes, para evitar conflitos entre

os respectivos processos de gerenciamento.

lll. Pode ocorrer a abertura de um registro de problema, mesmo nédo havendo nenhum incidente registrado

previamente.

Esta correto somente o que se afirma em:

a)l;
b) II;
c) lli;
d)lell;
e)lelll

8. (FGV / TJ-Pl / 2015) Em relagdo ao ITIL V3, analise as afirmativas a seguir:
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I. A estratégia de servico define os quatro Ps da estratégia: perspectiva, posicéio, plano e padréo.

Il. Um bom desenho de servigco depende do uso eficaz e eficiente dos Quatro Ps do Desenho: pessoas,

produtos, processos e parceiros

lll. O papel da Operagdo de Servico é oferecer servigos que s@o necessdrios ao negécio para uso

operacional.

Esta correto somente o que se afirma em:

a)l;
b) II;
c) ll;
d)lell;
e)lelll

9. (FGV / TJ-RO / 2015) Jilio é um consultor de Governanga Tl que observou diversas interagdes entre
os setores de uma empresa, como: o provedor de Servigo de Tl precisa que o Setor de Obtengdo compre
hardware em um tempo predefinido; o Service Desk precisa que a Equipe de Suporte resolva os
incidentes também em um tempo predefinido. Para melhorar a qualidade de prestagdo de Servigos de

Tl entre os setores da empresa, com base no modelo de melhores praticas ITIL v3, Jolio utilizou um:
a) Service Level Agreement (SLA);
b) Operational Level Agreement (OLA);
c) Statement of Requirement (SoR);

d) Invitation to Tender (ITT);
e) Service Level Package (SLP).

10.(FGV / TCE-SE / 2015) Analise as afirmativas a seguir, a respeito do ITIL:

I. ITIL procura organizar a gestdo de Tl, definindo os processos e produtos a serem implementados por

uma organizagdo.
Il. ITIL é a abordagem mais adotada pelas organizagées para o gerenciamento de produtos de TI.

lll. De acordo com o ITIL V3, o ciclo de vida de servigco envolve as fases de estratégia, desenho, operacdo

e transigéio de servigo, além da melhoria continua do servigo.

Esta correto somente o que se afirma em:

a)l;
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b) II;
c) lli;
d)lell;
e)lelll

11.(FGV / DPE-MT / 2014) Segundo o ITIL v3, o ciclo de vida de servicos compreende cinco estdgios.
Assinale a opgéio que indica o estdgio em que uma organizagéio determina quais os servigos que

devem ser oferecidos e a quem sdo destinados.

a) Desenho do servigo (Service Design).

b) Estratégia do Servigo (Service Strategy).

c) Melhoria Continua do Servico (Continual Service Improvement).
d) Operagdo do Servigco (Service Operation).

e) Transigdo do Servigo (Service Transition).

12.(FGV / AL-BA / 2017) A ITIL V3 divide o ciclo de vida de um servigo de Tl em cinco etapas, sendo que
cada uma delas é dividida em processos. Estéio listados a seguir os cinco estagios do ciclo de vida de

um servico de Tl e exemplos de processo.

Estagios do ciclo de vida
I. Estratégia do servigo
Il. Desenho do servigo
lll. Transicdo de servico
IV. Operagdo de servigo

V. Melhoria continua de servico

Exemplos de processo
P. Gerenciamento da disponibilidade

Q. Relatério de servigo
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R. Gerenciamento de evento
S. Avaliagdo

T. Gerenciamento financeiro

A correta associagédio é:

a)l-T;I-P;ll-S;IV=-R;V-Q
b)I-Q; I =R; Il =S;IV=P; V=T
oI=T;I=S;lll=-P;IV=R;V-Q
d)I-T;I=-P;lll=S;IV-Q; R

P

V-
e)I=-T; I=-Q;ll=S;IV=R; V-

13.(FGV / DPE-RJ / 2014) Em relagéo ao ITIL v3, pode-se afirmar que

a) é descrito em quatro livros principais(volumes).

b) é focado principalmente na adequagdo de procedimentos de Tl internos da empresa a conformidades
regulamentares.

c) é incompativel com uma implantagéo simultanea do COBIT.

d) a mudanga em relagdo ao ITIL v2 é minima.

e) fornece definicoes de boas praticas e critérios para a infraestrutura, operagéo e manutengdo de TI.

14.(FGV / AL-MA / 2013) Com relagéio ao modelo ITIL v3, de Gerenciamento de Servicos de Tl, assinale

V para a afirmativa verdadeira e F para a falsa.

() Catalogo de Servigo (Service Catalogue) é uma base de dados ou um documento estruturado com
informagoes sobre todos os servigos de TI, incluindo aqueles em produgdo, em implantagdo, em

desenvolvimento, e os aprovados para aquisi¢éio ou desenvolvimento.

() Central de Servigo (Service Desk) é o ponto Unico de contato entre o Provedor de Servigo de Tl e os

usudrios. Ela gerencia incidentes, requisi¢ées de servico e também a comunicagéo com os usudrios.

( ) Os cinco livros principais do ITIL sdo: Planejar Servigco, Gerenciar Infraestrutura, Entregar Servigo,

Suportar Servigo e Monitorar o Servico.
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As afirmativas sdo, respectivamente,

a)V,VeV.
b)F,VeV.
c)V,FeF.
d)V,VeF.
e)F,VePF.

15.(FGV / TJ-MA / 2013) A ITIL v3 estabelece cinco macroprocessos e os respectivos processos de
gerenciamento. Nesse contexto, os processos "Gerenciamento de catdlogos de servicos" e

"Gerenciamento de nivel de servigos" estdo enquadrados no macroprocesso denominado:

a) Service Strategy.

b) Service Design.

¢) Service Transition.

d) Service Operation.

e) Continual Service Improvement.

16.(FGV / SUDENE-PE / 2013) Com relagéio ao modelo de referéncia ITIL v3, de Gerenciamento de Servigos

de Tl, analise as afirmativas a seguir e assinale V para a verdadeira e F para a falsa.

() O Catalogo de Servigo € um banco de dados ou documento estruturado com informagées sobre todos

os servigos de Tl de produgdo, incluindo aqueles disponiveis para implantagéio.

() O Gerenciamento de Problemas previne proativamente a ocorréncia de incidentes e minimiza o impacto

dos incidentes que ndo podem ser evitados.

() O processo de Gerenciamento de Continuidade de Servigo de Tl é responsavel pela melhoria continua
dos servigos, por meio da identificagdo e da implementagdo de melhorias para os servigos de Tl que

suportam os processos de negoécio.
As afirmativas sdo, respectivamente,
a)V,VeF
b)F,FeF.

c)V,VelV.
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d)F,FeV.

e)V,FePF.

17.(FGV / Senado Federal / 2012) No ambito da ITIL v.3, entre os diversos processos de gerenciamento
que integram o macroprocesso " Desenho ou Projeto de Servicos (Service Design)” , trés séo conhecidos,

respectivamente, como Gerenciamento de:
a) redes de valor, outsourcing de servigos e incidentes.
b) nivel de servigos, estratégias de servigos e qualidade.
c) disponibilidade de servigos, catalogo de servicos e acessos.
d) seguranca da informagdo, fornecedores de servigos e capacidade.

e) dimensionamento e monitoramento, portfélio de servigos e problemas.

18.(FGV / DPE-RJ / 2019) Em ITIL, o objetivo do gerenciamento de incidentes é restaurar a operagdo

normal do servigo o mais rdapido possivel.

Nesse contexto, uma situagdo que deveria ser tratada como um incidente é:
a) apods cinco tentativas de acesso ao sistema, a senha de um usuadrio foi bloqueada;

b) um segmento de rede falhou e o usudrio néo foi previamente notificado de quaisquer interrupgoes de

servigo;
c) um usudrio ndo consegue acessar um servico apds o hordrio previamente estabelecido;

d) o téner de uma impressora de rede acaba e os usudrios direcionam seus trabalhos para a impressora

reserva;

e) o servico de correio eletrénico é interrompido para manutengdo preventiva, conforme notificado

previamente aos usudrios.
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19.(FGV / DPE-RJ / 2019) Com relagdo ao gerenciamento de incidentes do ITIL® 2011, analise as

afirmativas a seguir:
I. Falhas provocadas por mudangas podem resultar em incidentes.
Il. Um incidente de alto impacto tem nivel de priorizagdo critico.
lll. Um Acordo dos Niveis de Servigos (ANS) é opcional para o gerenciamento de incidentes.

Esta correto o que se afirma em:
a) somente |;

b) somente ll;

c) somente lll;

d) somente |l e ll;

e)l, llelll

20.(FGV / DPE-MT / 2017) Segundo o ITIL v3, o ciclo de vida de servigos compreende cinco estagios.

Assinale a opgdo que indica o estdgio em que uma organizagdo determina quais os servigos que devem

ser oferecidos e a quem sdo destinados.

a) Desenho do servigo (Service Design).

b) Estratégia do Servigo (Service Strategy).

¢) Melhoria Continua do Servico (Continual Service Improvement).
d) Operagdo do Servigo (Service Operation).

e) Transig¢do do Servigo (Service Transition).
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21.(FGV / TCE-SE / 2017) No contexto do ITIL, considere a suposta lista de caracteristicas de processos

apresentada abaixo.

1. Entregar resultados especificos

2. Entregar resultados para clientes ou stakeholders
3. Envolver apenas uma unidade operacional

4. Permitir orgamento preciso

5. Possuir um processo alternativo em caso de falha
6. Responder a eventos especificos

7. Ser mensuravel

De fato, o ITIL v3 identifica quatro importantes caracteristicas de processos que sdo:
a)l1,2,6,7;

b)1,3,5,7;

c)2,3,4,6;

d)3,4,5,7;

e)4,56,7.

22.(FGV / TJ-RO / 2015) Jilio é um consultor de Governanga Tl que observou diversas interagdes entre
os setores de uma empresa, como: o provedor de Servigo de Tl precisa que o Setor de Obtengéio compre
hardware em um tempo predefinido; o Service Desk precisa que a Equipe de Suporte resolva os
incidentes também em um tempo predefinido. Para melhorar a qualidade de prestagdo de Servigos de

Tl entre os setores da empresa, com base no modelo de melhores praticas ITIL v3, Jolio utilizou um:
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a) Service Level Agreement (SLA);

b) Operational Level Agreement (OLA);
c) Statement of Requirement (SoR);

d) Invitation to Tender (ITT);

e) Service Level Package (SLP).

23.(FGV / DPE-RJ / 2014) De acordo com o ITIL, os estagios do ciclo de vida do servigo sdo: estratégia,
projeto, transicdo, operacdo e melhoria continua. As atividades relacionadas a colocar o servigo, a
partir das saidas do projeto, em um estado operacional de forma a melhor apoiar os requisitos de

negoécio sdo atividades referentes a
a) transicdo de servigos.
b) estratégia do servigo.
c) projeto de servigos.
d) operagdio de servigos.

e) melhoria continua de servigos.

24.(FGV | MPE-BA / 2017) Considere o cendrio em que a empresa X tenha um ERP bastante difundido no
mercado e em uso por vdrios clientes e, para prestar suporte a esses clientes, contratou a empresa Y.
Dentre os termos do contrato hd uma clausula de que um cliente da empresa X deve ter o seu problema
resolvido pela empresa Y, ou encaminhado para outra insténcia caso o problema néo seja trivial, em
até 2h. Caso esse tempo néio seja atendido, considerando as boas praticas previstas pelo ITIL, é correto

afirmar que a empresa Y falhou em atender
a) a geréncia de capacidade do servigo (service capacity management).
b) ao acordo de nivel de servigo (service level agreement).
c) ao objetivo de manutencgédo do servigo (service maintenance objective).

d) ao plano de melhoria do servigo (service improvement plan).
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e) a andlise de falha do servigo (service failure analysis).

25.(FGV / Prefeitura de Recife / 2017) Assinale a opgdo que indica uma caracteristica surgida no ITIL v3.
a) Gerenciamento de infraestrutura (infrastructure management).

b) Estrutura de suporte a servigos (servicesupport).

c) Entrega de servigos (service delivery).

d) Gerenciamento de aplicagées (application management).

e) Estratégia de servigo (servicestrategy).
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1. A 10.C 19.D

2.D 11.B 20.B

3.B 12. A 21. A

4. A 13. E 22.B

5.D 14. E 23. A

6. A 15.B 24. D

7.C 16. A 25. E

8.D 17.D

9.B 18.B
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QUESTOES COMENTADAS - ITIL v3 - VUNESP

1. (VUNESP / ALESP / 2022) Considerando o ITIL v3, sua publicagdio Desenho de Servico estabelece uma
estratégia composta por quatro elementos que se iniciam com a letra P, sendo que dois desses

elementos sdo:
a) Pessoas e Processos.
b) Padrées e Protocolos.
¢) Protocolos e Pessoas.
d) Produtos e Pendéncias.

e) Parceiros e Pendéncias.

2. (VUNESP / ALESP / 2022) Ha um processo do ITIL v3 que visa gerenciar e determinar a proporgdo de
tempo em que um componente é capaz de executar sua fungdo quando isto se fizer necessario. Tal

processo corresponde ao Gerenciamento de
a) Acesso.
b) Incidente.
c) Mudancga.
d) Portfélio de Servigo.

e) Disponibilidade.

3. (VUNESP / ALESP / 2022) No ITIL v3, hé as fases de Transigdo de Servigos e de Operagdo de Servigos.

Processos que pertencem a cada uma dessas fases sdo, respectivamente,
a) Gerenciamento de Mudangas e Gerenciamento de Incidente.

b) Portfélio de Servigos e Seguranga de Informagoes.
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¢) Gerenciamento de Disponibilidade e Gerenciamento de Capacidade.
d) Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento do Conhecimento.

e) Gerenciamento de Fornecedor e Gerenciamento de Implantagéo.

4. (VUNESP / EsFCEx / 2022) Considerando as publicagdes do ITIL (versdo 3), é correto afirmar que o

gerenciamento

a) do nivel de servico e o gerenciamento de disponibilidade fazem parte da publicagdo Transicdo de

Servico.
b) de portfélio e o gerenciamento financeiro fazem parte da publicagdo Estratégia de Servigo.

c) de mudanga e o gerenciamento de liberagdo e implantagéio fazem parte da publicagéio Operagdo de

Servigo.
d) de incidente e o gerenciamento de problema fazem parte da publicagéio Desenho de Servigo.

e) de portfélio e o gerenciamento da demanda fazem parte da publicagdio Melhoria Continua de Servigo.

5. (VUNESP / EBSERH / 2022) O ITIL (v3) define trés tipos de provedores de servigos, e o provedor do tipo
a) | é um prestador de servigos interno.

b) | prové servicos das vdrias unidades de negécio.

c) Il é um prestador de servigos externo.

d) Il prové servigos a apenas uma unidade de negécio.

e) lll é um prestador de servigos a clientes internos.

6. (VUNESP / EsFCEx / 2021) Segundo a abordagem do ITIL v3, a fase do ciclo de vida do servigo em que

este € movido para produgdo, de forma controlada e causando o menor impacto possivel, é a fase de:

a) Transigéio do Servigo.
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b) Operagéio do Servico.
c) Desenho do Servigo.
d) Melhoria Continua do Servigo.

e) Estratégia do Servigo.

7. (VUNESP / CM Tatui / 2019) Fazem parte dos processos da fase de Transi¢éio de Servigos (Service

Transition) do ITIL v.3 os processos:
a) Teste e Validagdo de Servigo e Gerenciamento de Mudanga.
b) Gerenciamento de Liberagdo e Gerenciamento de Evento.
c) Planejamento de Suporte e Transigdio e Gerenciamento da Demanda.
d) Execugdo de Requisicéio e Gerenciamento Financeiro.

e) Avaliagdo do Servigo e Gerenciamento de Incidente.

8. (VUNESP / CM Tatui / 2019) No ITIL v.3, hd um processo pertencente a fase de Projeto de Servigo
(Service Design) cuja fungdo é controlar o fornecimento de informagdes, evitando seu uso néo

autorizado. Tal processo é o Gerenciamento
a) de Nivel de Servigo.
b) de Continuidade de Servigo.
c) da Seguranga da Informagéio.
d) de Capacidade.

e) de Disponibilidade.

9. (VUNESP / Prefeitura de Guarulhos / 2019) No ITIL (versdo 3), um dos processos que faz parte da

publicacdo Operagéio de Servico é o Gerenciamento de

SAMAE de Caxias do Sul (Analista de Sistemas) Governanca de Tl - 2024 (Pés-Edital) 155
www.estrategiaconcursos.com.br 164

©




Paolla Ramos
Aula 00 (Prof. Paolla Ramos e Fernando Pedrosa)

a) Fornecedor.
b) Demanda.
¢) Problemas.
d) Capacidade.

e) Conhecimento.

10.(VUNESP / Prefeitura de Olimpia / 2019) A publicagdo Transigdo de Servigo do ITIL v3 tem como um

de seus processos
a) Gerenciamento da Capacidade.
b) Gerenciamento de Disponibilidade.
¢) Gerenciamento de Evento.
d) Gerenciamento de Portfélio de Servigos.

e) Gerenciamento do Conhecimento.

11.(VUNESP / CM Piracicaba / 2019) O ITIL v3 define capacidades e recursos relativos ao gerenciamento
de servigos, sendo que o Unico elemento pertencente aos dois dominios (capacidades e recursos) é

composto por
a) pessoas.
b) capital.
c) aplicagoes.
d) infraestrutura.

e) conhecimento.
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12.(VUNESP / CM Piracicaba / 2019) No livro Desenho de Servi¢o do ITIL v3 hd um processo que tem
como um de seus objetivos disponibilizar a informagéio somente para quem tiver permissdo para tal.

Esse processo corresponde ao Gerenciamento
a) de Seguranga da Informagéio.
b) de Porifélio de Servigos.
c) do Nivel de Servigos.
d) do Catalogo de Servigos.

e) Financeiro para Servigcos de TI.

13.(VUNESP / CM Piracicaba / 2019) O processo de Gerenciamento de Mudanga do livro Transigdo de

Servico do ITIL v3 tem como um de seus propésitos basicos
a) contratar equipes especializadas para o desenvolvimento de servigos de TI.
b) controlar os ativos financeiros necessdrios ao desenvolvimento de servigos de TI.
c) impedir o acesso de usudrios ndo autorizados aos servigos de TI.
d) possibilitar que alteragées sejam feitas com o minimo de interrupgées nos servigos de TI.

e) utilizar todo o conhecimento disponivel na organizagdo dos servigos de TI.

14.(VUNESP / CM Indaiatuba / 2018) O ITIL v. 3 estabelece alguns papéis genéricos nas atividades do
ciclo de vida de servigos, dentre eles o que define o responsavel, perante o cliente, pela iniciagdo,

transicdo, manutencgdo e suporte de um servigo especifico.
Tal papel tem a denominagdo de
a) agente de processo (process practitioner).
b) dono do servico (service owner).

¢) dono do processo (process owner).
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d) gerente de processo (process manager).

e) gerente de contrato (contract manager).

15.(VUNESP / CM Indaiatuba / 2018) Dentre os processos que fazem parte do livro Estratégia de Servigos

do ITIL v. 3, estdo os processos de gerenciamento
a) da demanda e de portfélio de servigos.
b) de mudanga e do conhecimento.
c) do catalogo de servigos e do nivel de servigo.
d) do nivel de servico e financeiro.

e) financeiro e do conhecimento.

16.(VUNESP / TCE-SP / 2015) A publicagdo Estratégia de Servigos do ITIL v3 define recursos que os

provedores de servigo devem possuir. Dentre tais recursos estdo:
a) Organizagdo e Pessoas.
b) Conhecimento e Organizagéio.
¢) Infraestrutura e Informacgéio.
d) Pessoas e Gerenciamento.

e) Processos e Aplicagdes.

17.(VUNESP / TCE-SP / 2015) A publicagdo Estratégia de Servigos do ITIL v3 apresenta algumas medidas
relacionadas ao impacto dos negécios. As medidas que dizem respeito a confiabilidade e

manvutenibilidade, conforme apontadas pelo ITIL v3, sdo, respectivamente,
a) CMDB (Configuration Management DataBase) e ITSM (IT Service Management).

b) LOS (Line of Service) e FTA (Fault Tree Analysis).
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¢) LOS (Line of Service) e RACI (Responsible Accountable Consulted and Informed).
d) MTBF (Mean Time Between Failures) e MTRS (Mean Time to Restore).

e) RACI (Responsible Accountable Consulted and Informed) e CMDB (Configuration Management

DataBase).

18.(VUNESP / TCE-SP / 2015) A publicagéio Desenho de Servigos do ITIL v3 estabelece algumas opgdes

de modelos de fornecimento de servigos (delivery), dentre os quais se encontram
a) agreement e multi-sourcing.
b) assembly e co-sourcing.
c) capability e ASP (Application Service Provider).
d) control e no-sourcing.

e) insourcing e outsourcing.

19.(VUNESP / TCE-SP / 2015) A publicagéio Transigdo de Servigos do ITIL v3 define os chamados 7 Rs (na
lingua inglesa) do Gerenciamento de Mudangas. Dois desses Rs que também correspondem a Rs na

lingua portuguesa séo:
a) Rota e Relagéio.
b) Ramificagdo e Riscos.
¢) Razdo e Recursos.
d) Replicagéio e Retorno.

e) Resposta e Responsavel.

20.(VUNESP / TCE-SP / 2015) Na publicagdo Operagdo de Servigos do ITIL v3, consta o Gerenciamento de

Incidentes, que contempla as seguintes atividades (néio necessariamente na ordem correta):
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l. Escalagdo

Il. Fechamento

lll. Priorizagdo

IV. Registro

V. Investigagdo e Diagnéstico
VI. Categorizagdo

VII. Diagnéstico Inicial

VIIl. Resolugéio e Recuperagéio
A ordem correta para a execugdio dessas atividades é:
a) lll, VIL, VIIL, 1, VLI, IV, V e ll.
b) IV, VLI, VI, I, V, VIl e Il.
c) V, VIIL, I, I, IV, VI, VIl e ll.
d) VIL, liL, IV, Vill, 1, VI, V e ll.

e) VIIl, VIL, V, VI, I, 1lI, IV e ll.

21.(VUNESP / TCE-SP / 2015) O ITIL v3 estabelece, na publicagdo Desenho de Servicos, o processo
Gerenciamento de Capacidade. Esse processo estabelece 3 elementos de gerenciamento de

capacidade, a saber:
a) Comercial, de Configuragdo e de Servigo.
b) de Atividades Criticas, de Seguranca e de Negécio.
c) de Configuragdio, de Disponibilidade e de Seguranca.
d) de Continuvidade, de Disponibilidade e de Componente.

e) de Negécio, de Servigco e de Componente.
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22.(VUNESP / CM ltatiba / 2015) O ITIL versdo 3 propde um mapeamento entre os papeis desempenhados
em uma organizagiio e suas publicacées. Considerando o papel de Geréncia de Mudangas, a

publicacdo mais adequada, segundo recomendacgdo do ITIL, é:
a) Desenho de Servigos (Service Design).
b) Estratégia de Servigos (Service Strategy).
c) Melhoria Continua de Servigos (Continual Service Improvement).
d) Operagdo de Servigos (Service Operation).

e) Transicdo de Servigcos (Service Transition).

23.(VUNESP / CM ltatiba / 2015) A publicagédo do ITIL verséo 3 — Melhoria Continua de Servigos (Continual
Service Improvement) prop6e um processo composto por 7 passos, sendo que o primeiro desses passos

é
a) analisar os dados obtidos.
b) definir e analisar o que deve ser medido.
c) implementar agées corretivas.
d) processar os dados obtidos.

e) reunir os dados obtidos.

24.(VUNESP / Prefeitura de Aruja / 2015) A publicagdo do ITIL versdo 3 — Estratégia de Servigos (Service
Strategy) define 3 tipos de provedores de servigos, numerados I, Il e lll, que representam,

respectivamente, provedores
a) iniciais, intermedidrios e finais.
b) internos, compartilhados e externos.

¢) nacionais, internacionais e multinacionais.
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d) parciais, auténomos e completos.

e) primdrios, mistos e secundadrios.

25.(VUNESP / ALESP / 2022) O ITIL verséo 3 é composto por diversas publicagdes, sendo duas delas:
a) Tecnologia de Servicos (Service Technology) e Governanga de Servigos (Service Governance).

b) Teste de Servigos (Service Test) e Melhoria Continua de Servigos (Continual Service Improvement).
c) Governanga de Servigos (Service Governance) e Desenho de Servigos (Service Design).

d) Operagdo de Servicos (Service Operation) e Transicéio de Servigos (Service Transition).

e) Recursos Humanos de Servigos (Service Human Resources) e Operagdo de Servigos (Service Operation).
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