EXIN.Selftestengine.EX0-101.v2014-10-25.by.Anonymo  us.231q

Number: EX0-101
Passing Score: 650
Time Limit: 60 min
File Version: 18.5

GRATIS

Free Practice Exams,

http://www.gratisexam.com/

Exam Code: EX0-101

Exam Name: EXIN ITIL Foundation v.3 & ITIL Foundat ion

Self (© test

ENGINE






Simulado 01

QUESTION 1
Dados de quais processos podem ser considerados por Gerenciamento do Nivel de Servigo ao se negociar A cordos de Nivel de Servigco (ANS) (SLAs)?

Mudanca e Gerenciamento de Liberacao e Implantacéo apenas
Incidente e Gerenciamento de Problema apenas

Capacidade e Gerenciamento da Disponibilidade apenas
Todos os outros processos ITIL

CSow>»

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 2
Qual das afirmacg@es a seguir sobre um padrdo de mud  anca estd INCORRETA?

A. Em geral, padrdes de mudanca séo de baixo risco e bem compreendidos

B. Padrdes de mudanca séo levantados apenas usando o processo de Cumprimento de Requisicdo

C. Um padrédo de mudanca é um dos itens para o qual a abordagem ¢é pré-autorizada pelo Gerenciamento de Mudanca
D. Cada padrdo de mudanca é concedido pela autoridade designada para tal mudanca

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation
Explanation/Reference:

QUESTION 3
Qual destas afirmacgfes sobre equipe de Centralde S ervigo (servisse Desk) estd CORRETA?



GRATIS

Free Practice Exams

http://www.gratisexam.com/

A. A Central de Servico frequentemente pode ser usada como um degrau para os funcionarios irem para outros papéis mais técnicos ou de supervisdo

B. A equipe da Centra de Servigco ndo deve ser incentivada a se candidatar a outros papéis, pois € mais eficaz manté-los no mesmo papel para o qual foram
treinados

C. A Central de Servigo deve tentar um alto nivel de rotatividade de méao-de-obra, pois as exigéncias de treinamento sédo baixas e isto ajuda a minimizar salarios

D. AptidGes técnicas sdo mais importantes para a Central de Servigo do que as aptiddes empresariais ou pessoais, pois permitem que incidentes sejam
solucionados

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:
QUESTION 4

Qual das sentencas seguintes esta CORRETA em relacd o0 a padres de demanda gerados pelo negdcio do clie  nte?

A. E impossivel influenciar padrdes de demanda

B. Eles sdo guiados pelos Padrfes de Atividade de Negocios

C. E impossivel prever como eles vdo se comportar

D. Eles s&o guiados pela entrega de programacédo gerada pelo Gerenciamento da Capacidade

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 5



O que significa Gerenciamento das Instalacfes (Faci  lities Management)?

O Gerenciamento do ambiente fisico de Tl tal como um Data Center

A aquisicdo e manutencéo de ferramentas usadas pela equipe de Operacdes de Tl para manter a infraestrutura
Aconselhamento e orientacao as Operacdes de Tl em metodologia e ferramentas para gerenciar servico de Tl
O Gerenciamento de servico de Tl é considerado como “utilizade”, tais como impressoras ou acessos de rede
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Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 6
Os trés sub-processos de Gerenciamento da Capacidad e (Capacity Management) sdo:

A. Gerenciamento da Capacidade de Fornecedor, Gerenciamento da Capacidade de Servico e Gerenciamento da Capacidade de Componente (Supplier
Capacity Management, Service Capacity Management and Component Capacity Management)

B. Gerenciamento da Capacidade de Negdcio, Gerenciamento da Capacidade de Tecnologia e Gerenciamento da Capacidade de Componente (Business
Capacity Management, Technology Capacity Management and Component Capacity Management)

C. Gerenciamento da Capacidade de Fornecedor, Gerenciamento da Capacidade de Servico e Gerenciamento da Capacidade de Tecnologia (Supplier Capacity
Management, Service Capacity Management and Technology Capacity Management)

D. Gerenciamento da Capacidade de Negdcio, Gerenciamento da Capacidade de Servigco e Gerenciamento da Capacidade de Componente (Business Capacity
Management, Service Capacity Management and Component Capacity Management)

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 7
Qual das sentencas seguintes acerca da Base de dado s de Erro Conhecido (BDEC) (KEDB) é totalmente corr  eta?

A. Acesso a BDEC devera ser limitada a Central de Servico
B. Dever-se-a ter cuidado para evitar duplicacédo de registros na BDEC. Isto se pode obter dando acesso para criar novos registros ao mais possivel de técnicos
C. A BDEC deveria ser utilizada durante a fase de diagnéstico de um incidente para tentar aumentar a rapidez do processo de resolucao



D. A BDEC é a mesma Base de dados que a database do Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Servicos

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 8
Qual das sentencas seguintes acerca de Principais |  ndicadores de Desempenho (PIDs) Key Performance Ind icators (KPIs) e Métricas sdo CORRETAS?

1. Métricas de um servigo medem o servico ponta-a-ponta

2. PIDs (KPIs) deveréo relatar o Fator Critico de Sucesso

3. Melhoria de Servigo Continuada (MSC) utiliza métricas de processos para identificar oportunidades de melhoria
4. PIDs (KPIs) podem ser ambos de qualidade e quantidade

Apenas 2e 3

Apenas 1

Apenas 1,2e4

Todas as opc¢des anteriores
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Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 9

O que é descrito pelas seguintes sentencas:

“Mantém relagdes entre todos os componentes de servigo e quaisquer incidentes, problemas, erros conhecidos, mudangas e documentos de liberagfes”

O Sistema de Gerenciamento de Configuracdo (Configuration Management System)
O Gerenciamento do Nivel de Servico (Service Level Agreement)

A Biblioteca de Midia Definitiva (BMD) (DML)

O Plano de Capacidade (Capacity Plan)

Cow>



Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 10
Qual das afirmacdes a seguir € CORRETA para TODOS 0 s processos?

A.

Elas definem atividades, papéis, responsabilidades, funcdes e métricas

B. Elas sdo as unidades das organizacdes responsaveis por resultados especificos
C.
D. Ela é executada por um Provedor de Servico em suporte a um Cliente

Elas criam valor para a Parte Interessada

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 11
Dos itens a seguir, qual MELHOR descreve a Solucdo  de contorno?

A.
B.

C.
D.

Apés reportar o Incidente a Central de Servico, o usuario trabalha em tarefas alternativas enquanto o problema é identificado e resolvido

Um dispositivo funciona de maneira intermitente, permitindo que o usuario continue a trabalhar em niveis de desempenho prejudicados enquanto o técnico faz
um diagnéstico do incidente

Um técnico usa uma técnica pré-definida para restaurar o servico, pois o Incidente ja havia sido visto
Um técnico tenta varias abordagens para resolver um Incidente. Uma delas funciona, embora néo se saiba por qué

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 12



Qual destes processos inclui a necessidade de reali  zar Avaliacdo e Gerenciamento de Risco (Risk Assess

1. Gerenciamento da Continuidade do Servico de Tl
2. Gerenciamento de Seguranca da Informacéo
3. Gerenciamento do Nivel de Servico

Todas as opg8es anteriores
2 e 3 apenas
1 e 3 apenas
1 e 2 apenas
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Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 13

O modelo RACI garante que qual das combinac¢des dos papéis a seguir seja alocada para processos?

Realista, Assume os atos, Consultado, Informado
Responsavel, Assume os atos, Consultado, Informado
Responsavel, Assume os atos, Correto, Informado
Responsavel, Alcancavel, Consultado, Informado
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Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 14
Um incidente ocorre quando:

1. Um usuario é incapaz de acessar o servi¢co durante as horas de servico

2. Um funcionério autorizado de Tl é incapaz de acessar o servi¢o durante as horas de servigco
3. Um segmento de rede falha e o usuério nao percebe a interrupcao do servico

4. Um usuario contata Central de Servico sobre o lento desempenho de um aplicativo

ment and Management)?



Qual das afirmacfes acima € CORRETA?

A.

Todas as opc8es anteriores

B. 2 e 3 apenas
C.
D. Nenhuma das opc¢8es anteriores

1 e 4 apenas

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 15
Qual das afirmac@es a seguir sobre o modelo de proc  esso de Mudanga estda CORRETA?

A.

Um modelo de processo de Mudanca deve ser construido quando for necessaria uma mudanca significativa

B. Um modelo de processo de Mudanca pré-define os passos a serem tomados para lidar com a Mudanca da maneira acordada
C.
D. Um modelo de processo de Mudanca ndo deve ser usado para mudangas emergenciais

O procedimento de Escalada esta fora do modelo de processo de Mudanca

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 16
Qual é a primeira atividade no modelo de Melhoriad e Servigo Continuada (MSC)

A.

Realizar uma avaliacao de linha de base para entender a situacéo atual

B. Concordar nas prioridades de melhoria
C.
D. Entender os objetivos do negécio

Criar e verificar um plano



Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 17
Quais séo os processos de que faltam na Operacao de Servigo, na lista a seguir?

1. Gerenciamento de Incidente
2. Gerenciamento de Problema
3. Gerenciamento de Acesso
4,7

5.7

Gerenciamento de Evento e Cumprimento de Requisicdo
Gerenciamento das Instalacées e Gerenciamento de Evento
Gerenciamento de Evento e Central de Servico

Gerenciamento de Mudanca e Gerenciamento de Nivel de Servico

CSow>»

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 18
Qual fase do Ciclo de Vida do Servico fornece uma e  strutura para avaliar a capabilidade de servico e p  erfil de risco antes de implementar o servigco

A. Transicao de Servico (Service Transition)
B. Desenho de Servico (Service Design)

C. Operacéo de Servico (Service Operation)
D. Estratégia de Servico (Service Strategy)

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation



Explanation/Reference:

QUESTION 19
Quais atividades vocé esperaria ver desempenhadas p  or um Dono de Servi¢co (Service Owner)?
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1. Representar um servico especifico em toda a organizacgao
2. Atualizar o BDGD apés uma mudanca

3. Ajudar a identificar melhorias de servico

4. Representar um servigo especifico em reuniées de CCM

Todas as opc¢des anteriores
1 e 4 apenas

1, 2 e 4 apenas

1, 3 e 4 apenas

o0

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 20
A meta PRINCIPAL de Gerenciamento da Disponibilidad e é?

Garantir que a disponibilidade de servico alcance ou supere as necessidades de negocio acordadas
Garantir que sejam alcangadas as metas nos Acordos de Nivel de Servico (ANS)

Monitorar e reportar disponibilidade de servigcos e componentes

Garantir os niveis de disponibilidade para servico e componente

o0



Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 21
Dos itens a seguir, qual é a descricdo CORRETA do D  esenho de Servigo Quatro P’'s?

As quatro areas importantes que precisam ser consideradas no desenho de gerenciamento de servico eficaz
Uma definicao de pessoas e produtos necessarios para o sucesso do desenho

Um conjunto de perguntas que devem ser feitas ao rever as especificacfes do desenho

Um processo de quatro passos para o desenho efetivo de gerenciamento de servi¢co
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Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 22
Em qual publicacé@o nicleo vocé encontra descri¢cdes detalhadas de Gerenciamento da Demanda e Gerenciame

Transicdo de Servico
Estratégia de Servico
Operacao de Servico
Melhoria de Servico Continuada

CSow>»

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 23
Qual das sentencas seguintes esta INCORRETA sobre o Gerenciamento de Fornecedor?

nto Financeiro?



Gerenciamento de Fornecedor garante que os provedores atendem as expectativas do negécio

Gerenciamento de Fornecedor mantém informacdes em uma Base de Dados de Fornecedor e Contrato (BDFC)

Gerenciamento de Fornecedor negocia Acordos de Nivel Operacional (ANO) com grupos internos para suportar a entrega dos servigcos
Gerenciamento de Fornecedor negocia acordos externos para suportar a entrega de servigos
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Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 24 B
Qual dos itens a seguir NAO é uma das publicagbes n  Gcleo de ITIL?

A. Otimizacéo de Servico
B. Desenho de Servico
C. Transicéo de Servico
D. Estratégia de Servico

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 25
Qual dos itens a seguir MAIS PROVAVELMENTE € cobert o por uma Requisicdo de Servigco através de processo de Cumprimento de Requisi¢cdo?

A. Um Gerente solicita uma mudanca num perfil de seguranca existente

B. Um usuario liga para a Central de Servico para solicitar um cartucho de toner

C. Um usuario liga para a Central de Servico pois quer mudanca na funcionalidade de um aplicativo
D. Um usuario registra-se num website externo para baixar uma nova versao de um software

Correct Answer: B
Section: (none)



Explanation

Explanation/Reference:



Simulado 02

QUESTION 1
O escopo do processo de Gerenciamento de Mudanga co  mpreende mudangas em servicos e outros Itens de Con  figuracdo (Cls) em todo o Ciclo de
Vida do Servico. Que tipos de mudancas em geral NAO  se encontram no escopo de gerenciamento de Mudanca (Change Management)?

A retirada de um servico

Mudanca em Acordo de Nivel de Servico
Mudanca em Operacao do Negdcio
Mudanca em um computador mainframe
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Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 2 ~
Dos itens a seguir, qual NAO é um objetivo da Opera  ¢ao de Servico (Service Operation)?

Gerenciar a tecnologia usada para prestar servicos

Prestar e gerenciar servigos de Tl

Monitorar o desempenho de tecnologia e processo

Teste completo para assegurar que o servico foi desenhado para as necessidades do negdcio
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Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:
QUESTION 3
Um técnico usa uma técnica pré-definida para restau  rar o servico, pois o Incidente ja havia sido visto . De qual dos itens a seguir isto € um exemplo?

A. Uma Habilidade de Servico
B. Um Padréo de Mudanca
C. Uma Solucéo de Contorno



D. Um Alerta

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 4
Dos itens a seguir, qual € um beneficio de usar um Modelo de Incidente?

Significa que tipos de incidentes conhecidos nunca ocorrerdo

Garante que todos os incidentes séo de facil solucao

Facilitara identificar e diagnosticar problemas

Oferece medidas pré-definidas para lidar com tipos especificos de incidentes

Cow>

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 5
Dos itens a seguir, qual é a sequéncia CORRETA das  atividades ao se lidar com um Incidente?

A. ldentificacdo, Registro, Categorizacdo, Priorizacdo, Diagnostico inicial, Escalada Funcional, Investigacao e Diagnostico, Resolugéo e Recuperacao,
Encerramento

B. Identificacdo, Registro, Diagnéstico Inicial, Categorizacéo, Priorizagcao, Escalada Funcional, Investigacao e Diagndstico, Resolugcédo e Recuperacao,
Encerramento

C. ldentificagao, Priorizagdo, Registro, Categorizagao, Diagnéstico Inicial, Escalada Funcional, Investigacdo e Diagndstico, Resolugéo e Recuperacao,
Encerramento

D. Identificacdo, Investigacédo, Registro, Categorizagdo, Escalada Funcional, Priorizacdo, Diagnéstico Inicial, Resolucéo e Recuperacao, Encerramento

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation



Explanation/Reference:

QUESTION 6

Dos itens a seguir, qual € um objetivo de Melhoria de Servigco Continuada?

1. Melhorar a eficiéncia e eficacia de processo
2. Melhorar servigos

3. Melhorar todas as fases do Ciclo de Vida do Servico exceto Estratégia de Servico

4. Melhorar normas como ISO/IEC 20000

1, 2 e 3 apenas

2 apenas

1 e 2 apenas
Todas as anteriores

CSow>

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation
Explanation/Reference:

QUESTION 7
Dos itens a seguir, qual é uma atividade IMPORTANTE
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Aumentar o valor de TI

Aumentar valor de cliente

Compreende os padrdes da atividade de negdcio
Alinhar o negécio com o custo de Tl

o0

de Gerenciamento da Demanda?



Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 8 B
Dos itens a seguir, qual NAO é definido como o tipo de métrica principal por Melhoria de Servico Conti nuada (MSC)?

Métrica de Personnel
Métrica de Servico
Métrica de Tecnologia
Métrica de Processo

CSow>»

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 9
Qual afirmacéo sobre o relacionamento entre o Siste ma de Gerenciamento da Configuracdo (SGC) e o Siste  ma de Gerenciamento do Conhecimento de
Servigo (SGCS) é CORRETA?

O SGC (CMS) e SGCS (SKMS) sao a mesma coisa

O SGC (CMS) integra 0 SGCS (SKMS)

O SGCS (SKMS) é parte do SGC (CMS)

N&o ha relacionamento entre 0 SGC (CMS) e 0 SGCS (SKMS)
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Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 10



Qual é o papel do Comité Consultivo de Mudanga Emer  gencial (CCME) (ECAB)?

A. Auxiliar o Gerente de Mudanca em acelerar o Processo de Mudanca Emergencial para que ndo haja atrasos inaceitaveis

B. Auxiliar o Gerente de Mudanca implementando mudancgas emergenciais

C. Auxiliar o Gerente de Mudanca a garantir que ndo ha necessidade de promover Mudancas urgentes durante periodos de negdcios especialmente volateis
D. Auxiliar o Gerente de Mudanca na avaliagdo de mudancas emergenciais e decidir se a Mudanca deve ser aprovada

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 11
Qual das afirmacg@es a seguir sobre a Central de Ser  vico € CORRETA?

1. A Central de Servico € uma funcao que oferece os meios de comunicacao entre Tl e seus usuarios para todas as questfes operacionais
2. A Central de Servico é sempre dona do processo de Gerenciamento de Incidente

1 apenas

2 apenas

As duas opc¢des anteriores
Nenhuma das opc¢des anteriores

CSow>

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 12
Qual dos itens a seguir descreve os Quatro Ps do De  senho de Servigo?



Cow>»
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Um processo para o desenho de servigos eficiente

Um conjunto de perguntas que devem ser feitas ao rever as especificacfes do desenho

Os elementos Pessoas, Parceiro, Produto e Processo a serem considerados no desenho de servico
Os aspectos Planejamento, Perspectiva, Posicdo e Pessoas do Desenho de Servico

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 13
Qual dos itens a seguir representa 0o MELHOR curso d e acéo a ser tomado quando se encontra uma solucéo de contorno?

A.

O registro de problema é encerrado

B. O registro de problema permanece aberto e os dados da solucdo de contorno sdo documentados numa Requisicdo de Mudanca (RDM)
C.
D. O registro de problema permanece aberto e os dados da solu¢cdo de contorno sdo documentados em todos o0s registros de incidentes

O registro de problema permanece aberto e os dados da solucdo de contorno sdo documentados nele

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:



Simulado 03

QUESTION 1
Controle de Operac0es se refere:

A. A situacdo onde a Central de Servico é requisitada a monitorar o estado da infra-estrutura quando os Operadores ndo estao disponiveis
B. A supervisionar a execu¢ao e monitoracao das atividades e eventos operacionais

C. As ferramentas usadas para monitorar e mostrar o estado dos aplicativos e da infra-estrutura de TI

D. Aos gerentes das funcdes de Gerenciamento de Aplicativos e Técnico

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 2
Qual das afirmacg@es a seguir esta CORRETA?

1. O Gerenciamento de Problema pode sustentar a Central de Servico fornecendo Erros Conhecidos (Known Errors) para aumentar a velocidade de resolucéo de
um incidente

2. O Gerenciamento de Problema fornece informacao para o Gerenciamento do Nivel de Servico (Service Level Management) acerca do impacto das mudancas

Ambas as opc¢des acima

2 apenas

1 apenas

Nenhuma das opc¢des acima
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Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 3
Func¢Bes sdo MELHORES descritas como:
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Projetos com foco em transformacédo
Sistemas de ciclos fechados

Um corpo de conhecimento

Unidades de organizacéo independentes

oo

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 4 B
Dos itens a seguir, qual NAO é definido como o tipo
(csn?

A. Métrica de Pessoal (Personnel Metrics)

B. Meétrica de Processo (Process Metrics)

C. Métrica de Tecnologia (Technology Metrics)
D. Meétrica de Servigo (Service Metrics)

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 5

O Pacote de Desenho de Servico (Service Design Pack

de métrica principal por Melhoria de Servigco Conti

age) deve detalhar todos os aspectos do servico e s

nuada (MSC) Continual Service Improvement

eus requisitos através de estagios



subsequentes de seu ciclo de vida.
Dos elementos a seguir, qual é valido?

Requisitos de Negdcio acordados e documentados
Uma definicdo de servico para operacfes
Requisitos para processos novos ou modificados
Métrica para medir 0 servico

rpODOE

Todas as opc¢des acima
1 apenas

1, 2 e 4 apenas

2 e 3 apenas
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Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:
QUESTION 6
Qual das afirmacdes a seguir € acerca de uma Mudang a Padrdo (Standard Change) ndo é CORRETA?

A. Mudancas padrdo sdo normalmente de baixo risco e de facil entendimento

B. Cada Mudanca padrdo é concedida pela autoridade nominada para essa mudanca

C. Uma Mudanca padrdo é uma mudanca para a qual existe uma abordagem pré-autorizada pelo Gerenciamento de Mudanca
D. Mudancas padrédo sdo somente levantadas utilizando o processo de Cumprimento de Requisicao (Request Fulfiiment process)

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation
Explanation/Reference:
QUESTION 7

Em qual publicacé@o nicleo vocé encontra descri¢cdes detalhadas de Gerenciamento da Demanda e Gerenciame nto Financeiro?

A. Transicao de Servico (Service Transition)



B. Operacdo de Servico (Service Operation)
C. Estratégia de Servico (Service Strategy)
D. Melhoria de Servico Continuada (Continual Service Improvement)

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 8
Qual das afirmacfes a seguir sobre 0 modelo de proc  esso de Mudanca estd CORRETA?
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Um modelo de processo de Mudanca deve ser construido quando for necessaria uma mudanca significativa

Um modelo de processo de Mudanca nao deve ser usado para mudancas emergenciais

Um modelo de processo de Mudanca pré-define os passos a serem tomados para lidar com a Mudanc¢a da maneira acordada
O procedimento de Escalada esta fora do modelo de processo de Mudanca

CSow>»

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 9
Das afirmacdes a seguir, qual ¢ a CORRETA sobre os  padrdes de demanda gerados pelo negécio do cliente?

A. S&do motivadas por padrdes de atividade de negdcio
B. E impossivel prever seu comportamento



C. Séao mativados pelo cumprimento do cronograma gerado pelo Gerenciamento da Capacidade
D. E impossivel influenciar padrées de demanda

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 10
Quais afirmacg®es sobre os Principais Indicadores de Desempenho (PID) Key Performance Indicators (KPIs) e Métrica (Metrics) sdo CORRETOS?

1. A métrica de mede o servigo de uma ponta a ponta

2. PIDs (KPIs) devem se relacionar a um Fator Critico de Sucesso

3. A Melhoria de Servigo Continuada (MSC) (CSI) usa métrica de processo para identificar as oportunidades de melhoria
4. PIDs (KPIs) podem ser tanto qualitativos quanto quantitativos

2 e 3 apenas

1, 2 e 4 apenas

1 apenas

Todas as opcbes anteriores

Cow>»

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:
QUESTION 11
Qual é a primeira atividade do modelo de Melhoriad e Servigo Continuada (MSC) Continual Service Improv ~ ement (CSI)?

A. Criar e verificar um plano

B. Executar uma avaliacdo linha de base para entender a situacéo atual
C. Acordar as prioridades de melhoria

D. Entender o objetivo do negécio

Correct Answer: D



Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 12
Qual fase do Ciclo de Vida do Servico fornece uma e  strutura para avaliar a habilidade do servicoe o p  erfil de risco antes de distribuir o servigo?

A. Estratégia de Servico (Service Strategy)
B. Operacdo de Servico (Service Operation)
C. Desenho de Servico (Service Design)

D. Transicdo de Servico (Service Transition)

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 13
Qual das afirmacdes a seguir sobre processos € CORR  ETA?

1. Todos os processos devem ter um dono
2. Um processo leva um ou mais insumos e os transforma em resultados definidos

As duas opc¢des acima

2 apenas

Nenhuma das opc¢des acima
1 apenas

CSow>»

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:



QUESTION 14
Qual das frases a seguir MELHOR descreve um Padrdo  de Mudanca?

A. Uma Mudanca de politicas e recomendacdes estabelecidas pelo provedor de servigco
B. Uma Mudanca que seja realizada como decorréncia de auditoria

C. Uma Mudanca que segue corretamente o processo de Mudanca necessario

D. Uma Mudanca pré-autorizada que tenha um procedimento aceito e estabelecido

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 15
O que significa Gerenciamento das Instalagbes?

O Gerenciamento do ambiente fisico de Tl tal como um Centro de Dados (Data Center)

Aconselhamento e orientacao as Operacdes de Tl em metodologia e ferramentas para gerenciar servico de Tl

A aquisicdo e manutencéo de ferramentas usadas pela equipe de Operacdes de Tl para manter a infra-estrutura
O Gerenciamento de servico de Tl é considerado como “utilidade”, tais como impressoras ou acessos de rede

CSow>»

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 16
O modelo RACI garante que qual combinacdo dos papéi s a seguir seja alocada para processos?

Responsavel, Alcancavel, Consultado, Informado
Responsavel, Assume os atos, Correto, Informado
Responsavel, Assume os atos, Consultado, Informado
Realista, Assume os atos, Consultado, Informado

CSow>»



Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 17
Qual das afirmagfes a seguir sobre Gerenciamento de Fornecedor € INCORRETA?

A. Gerenciamento de Fornecedor mantém informac8es numa Base de Dados de Fornecedor e Contrato (Supplier and Contract Database)

B. Gerenciamento de Fornecedor assegura que o fornecedor atenda as expectativas do negdcio

C. Gerenciamento de Fornecedor (Supplier Management) negocia acordo para apoiar a prestacao de servigcos

D. Gerenciamento de Fornecedor negocia Acordo de Nivel Operacional (ANO) (OLA) com grupos internos para apoiar a prestacéo de servi¢cos

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:
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QUESTION 18
Qual afirmacéo sobre Base de Dados de Erro Conhecid o (BDEC) esta totalmente correta?

A. Deve-se tomar cuidado para evitar duplicacéo de registros na BDEC. Para tanto, deve-se dar ao maior nimero possivel de técnico acesso para criar novos
registros

B. A BDEC deve ser usada durante a fase de diagnostico de incidente para tentar acelerar o processo de resolucéao
C. ABDEC é a mesma base de dados do Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Servico
D. O acesso a BDEC deve ser limitado a Central de Servigo

Correct Answer: B



Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:



Simulado 04

QUESTION 1
Quais das seguintes sentengas a respeito da Central de Servico estdo corretas?

1. A Central de Servico € a funcao que prové os meios de comunicacao entre a Tl e seus usuarios para todos os assuntos operacionais
2. A Central de Servico sempre € a dona do processo de Gerenciamento de Incidente

Apenasal

Ambas as sentencas
Nenhuma das sentencas
Apenas a 2
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Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 2
Quais das seguintes sdo caracteristicas de todos os processos?

1. Ele é mensuravel

2. Ocorre dentro dos prazos

3. Ele entrega um resultado especifico

4. Ele entrega seus resultados primarios para um cliente ou parte interessada

Todas acima

Apenas 1,2e3
Apenas 1,3e4
Apenas 1,2e4

CSow>»

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:



QUESTION 3 N
Qual dos seguintes NAO deveria ser armazenado na Bi  blioteca de Midia Definitiva (BMD)?

A. Copias de Seguranca de dados de aplicativo
B. Copias originais de software

C. Copias originais de documentacédo controlada
D. Licencas de software

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 4
Definir politicas e objetivos € uma preocupacéo PRI MARIA de quais dos seguintes elementos do Ciclo de Vida de Servigo?

Estratégia de Servico e Melhoria de Servigo Continuada

Estratégia de Servico, Desenho de Servigo, Transicdo de Servico, Operacdo de Servico e Melhoria de Servico Continuada
Estratégia de Servico, Transicdo de Servico e Operacédo de Servico

Estratégia de Servico

CSow>»

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 5
O PRINCIPAL objetivo do Gerenciamento da Disponibil  idade é:

Monitorar e relatar a disponibilidade de servicos e componentes

Garantir niveis de disponibilidade para os servicos e componentes

Assegurar que a disponibilidade do servico atinja ou exceda as necessidades acordadas do negdcio
Garantir que todas as metas dos Acordos de Nivel de Servico (ANS) sejam atingidas

Sow>»



Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 6
Qual é a melhor definicdo de um Modelo de Incidente  ?

A. Um tipo de Incidente que envolve um tipo (ou modelo) padréo de Iltem de Configuracéo (IC)

B. Um Incidente que é facil de resolver

C. O modelo padrao utilizado para definir a forma de registrar o Incidente, utilizado para relatar Incidentes
D. Um conjunto de passos pré-definidos a ser seguido no tratamento de um tipo conhecido de Incidente

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation
Explanation/Reference:

QUESTION 7
A prioridade de um Incidente € MELHOR descrita como  ?
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A rapidez com que o Incidente precisa ser resolvido

O numero de pessoas que serdo designadas para trabalhar no Incidente para que ele seja resolvido em tempo
A importancia relativa do Incidente baseado no impacto e urgéncia

A rota de escalada que sera seguida para garantir a resolucao do Incidente

o0



Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 8
Qual das seguintes MELHOR descreve o proposito do G erenciamento de Evento?

A. A habilidade de detectar eventos, compreender os eventos e determinar a acdo de controle apropriada

B. A habilidade de monitorar e controlar as atividades da equipe técnica

C. A habilidade de implementar ferramentas de monitoracao

D. A habilidade de informar sobre 0 sucesso na entrega de servicos através da verificacdo do tempo de funcionamento dos componentes da infra-estrutura

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 9
“Garantia de um servico” significa?

O servico é adequado para o propésito

Todos os problemas relacionados ao servigo sdo corrigidos sem custo por determinado periodo de tempo
Os clientes tém a garantia de certos niveis de disponibilidade, capacidade, continuidade e seguranca
N&o havera falhas nos aplicativos e na infra-estrutura associada ao servico

CSow>»

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 10
Quais das seguintes sentencas estdo CORRETAS?



1. A Transicdo de Servico fornece orientacao sobre a transferéncia de servicos novos e modificados para a producao
2. A Transicao de Servico fornece orientacdo sobre testes
3. A Transicao de Servico fornece orientacdo sobre a transferéncia de servigcos para ou de um provedor externo de servigcos

Todas acima
Apenasle 3
Apenas 1 e 2
Apenas 1
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Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 11
Qual dos seguintes € um beneficio do uso de ferrame  ntas de Desenho de Servigo?

A. Ajudar a garantir que Eventos sdo detectados o mais rapido possivel

B. Ajudar a implementar arquiteturas que suportam a estratégia de negécio
C. Ajudar a permitir que diferentes aplicativos trabalhem conjuntamente

D. Ajudar a garantir que padrbes e convenc¢des sao utilizados

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:
QUESTION 12
Quais desta NAO é um tipo de mudancga?

A. Mudanca Normal
B. Mudanca Critica
C. Mudanca Emergencial



D. Mudanca Padrdo

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 13 3
Qual dos seguintes NAO é um objetivo da Operacéo de Servi¢co?

A. Gerenciar a tecnologia usada para entregar servigcos

B. Entregar e gerenciar servigos de Tl

C. Através de testes garantir que os servigos sdo desenhados para atender as necessidades do negécio
D. Monitorar o desempenho da tecnologia e dos processos

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 14
Gerenciamento de Incidente fornece valor para o neg  6cio por:

Habilitar usuarios a resolver Problemas

Ajudar a controlar os custos de infra-estrutura na adi¢cdo de nova tecnologia
Ajudar a alinhar pessoas e processos para a entrega de servigo

Contribuir para a reducéo do impacto da interrupcéo de servico

Cow>»

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:



QUESTION 15
Quais das seguintes areas a tecnologia ajudaria a s

1. Desenho de hardware
2. Desenho de ambiente
3. Desenho de processo
4. Desenho de software

Apenas 1,3e4
Apenas 1,2e3
Todas acima

Apenas 2,3 e4
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Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 16
Qual das seguintes atividades é responsabilidade do

uportar durante a fase de Desenho de Servigo do Cic

Gerenciamento de Nivel de Servigo (GNS)?

A. Discusséo das realizacGes dos servicos com os clientes

B. Criacdo de métricas de tecnologia para alinhar com as necessidades do cliente

C. Desenho do sistema de Gerenciamento de Configuracdo de uma perspectiva do negdcio
D. Treinamento do pessoal da Central de Servico em como lidar com as reclamaces dos clientes sobre os servigcos

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 17

As seguintes op¢des sdo consideras em qual processo

1. Big bang versus Faseado

lo de Vida?



2. Empurrar e Puxar
3. Automatizado versus Manual

Gerenciamento do Catalogo de Servigos
Gerenciamento de Incidente
Gerenciamento de Liberacao e Implantacéo
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Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 18
Quais dos seguintes séo o0s trés tipos principais de

1. Métricas de Processo
2. Métricas de Fornecedor
3. Métricas de Servico

4. Métricas de Tecnologia
5. Métricas de Negdcio

A. 2,4e5

B. 1,3e4
C.1,2e4

D. 1,2e3

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

Gerenciamento da Configuracéo e de Ativo de Servigo

métricas segundo a definicdo da Melhoria de Servig

o Continuada (MSC)?



Simulado 05

QUESTION 1
O que o “Modelo em V do Servigo” representa?

A. O caminho de entrega e suporte de servi¢cos para utilizacdo dos recursos de forma eficiente e eficaz
B. Niveis de testes requeridos para entregar a Capacidade dos Servicos

C. A perspectiva dos negécios indicando como os servigos séo percebidos pelos clientes e usuarios

D. Uma estratégia para completar de forma bem sucedida os projetos de gerenciamento de servigcos

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 2 B
Gerenciamento Técnico NAO é responsavel por:

Diagnostico e recuperacao de falhas técnicas

Documentacgdo e manutencéo das habilidades técnicas requeridas para gerenciar e suportar a infra-estrutura de Tl
Definir os Acordos de Nivel Operacional para as equipes técnicas

Manutencéo técnica da infra-estrutura

CSow>

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:
QUESTION 3

A prioridade de um incidente € MELHOR descrita como

A. O numero de pessoas que deverao ser alocadas para trabalhar em um incidente de modo que ele seja resolvido no prazo
B. O caminho de escalada que deveria ser seguido para garantir a resolugdo de um incidente
C. A velocidade com que um incidente precisa ser resolvido



D. Aimportancia relativa de incidente, baseada em impacto e urgéncia

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 4
Qual é o papel do Comité Consultivo para Mudancas E = mergenciais (ECAB)?

A. Apoiar o Gerente de Mudancas na implementacédo de Mudancas Emergenciais

B. Ajudar o Gerente de Mudancas a avaliar as Mudancas Emergenciais e a decidir se deveriam ser aprovadas

C. Assessorar 0 Gerente de Mudancas a acelerar o processo de Mudangas Emergenciais para que nao ocorra demora inaceitavel

D. Assessorar o Gerente de Mudangas na garantia de que as mudancgas urgentes ndo sejam realizadas em periodos particularmente volateis para o negocio

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 5
O Proprietario do Servico é responsavel por qual da s seguintes atividades?

Produzir um “Balanced Scorecard” demonstrando o status completo de todos os servigos
Executar as atividades de Operag8es do Servigo necessarias para suportar o servico
Melhoria Continua do Servigo

Desenho e documentacéo do servi¢co

Cow>»

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:



QUESTION 6
As seguintes op¢des sdo consideradas em qual proces so0?

1. Big Bang Versus Faseado
2. Empurre e Puxe
3. Automatizado versus Manual

Gerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de Ativos de Servico e da Configuragcédo
Gerenciamento de Liberacdes e Distribuicédo
Gerenciamento de Catalogo de Servigco

Sow>»

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 7
Quais processos da Operacdo de Servigo estdo faltan  do?

1. Gerenciamento de Incidentes
2. Gerenciamento de Problemas
3. Gerenciamento de Acesso
4,7
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A. Gerenciamento de Eventos e Central de Servigos
Gerenciamento de Instalacdes e Gerenciamento de Eventos
C. Gerenciamento de Mudancas e Gerenciamento de Nivel de Servico

w



D. Gerenciamento de Eventos e “Cumprimento de Requisicdo* (Request Fulfilment)”.

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 8
Quais dos seguintes incluem principios de “boas pra

1. Frameworks publicos
2. Padrées
3. Conhecimento sobre individuos e organizag6es

1 e 2 somente
2 e 3 somente
Todos

1 e 3 apenas

Cow>»

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 9
Qual das seguintes areas requer suporte de tecnolog

1. Desenho de hardware e software
2. Desenho do ambiente

3. Desenho de processos

4. Desenho de dados

A. 1, 3 e 4 somente
B. 1,2 e 3 apenas
C. 2,3 e 4 somente

ticas™?

ia durante a fase de Desenho do Servico do ciclo de

vida do servi¢co?



D. Todos

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 10
Estabelecer politicas e objetivos € uma preocupacao basica de quais dos seguintes elementos do Ciclod e Vida dos Servigcos?

Estratégia do Servigo e Melhoria Continua do Servico

Estratégia do Servigo, Transicdo do Servico e Operacao do Servico

Estratégia do Servigo, Desenho do Servigo, Transicao do Servico e Operacao do Servigo e Melhoria Continua do Servigo
Estratégia do Servigo

Cow>

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 11
O Gerente de Nivel de Servico tem responsabilidade  de assegurar que os objetivos do Gerenciamento de N ivel de Servico sejam atingidos. O Gerente
de Nivel de Servico NAO é responsavel por:

Assegurar que todos 0s servigos ndo operacionais sejam registrados no Catalogo de Servicos
Auxiliar na produgéo e manutencdo de um Catélogo de Servicos preciso

Negociar e acordar os Acordos de Nivel Operacional

Negociar e acordar os Acordos de Nivel de Servico

Cow>»

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:



QUESTION 12 N
Qual dos seguintes NAO é um objetivo da Operagéo de Servigo?

A.

Entregar e suportar servigcos

B. Gerenciar a tecnologia utilizada para entregar servicos
C.
D. Completar testes para garantir que os servigcos sejam desenhados para satisfazer as necessidades de negdcios

Monitorar o desempenho da tecnologia e dos processos

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 13 N
Qual dos seguintes NAO € um exemplo de uma Requisic 8o de Servigos?

A.

Um usuério chama a Central de Servicos para solicitar um cartucho de tinta

B. Um usuario se conecta a um website interno para baixar uma cépia de um software em uma lista de opg6es aprovadas
C.
D. Um gerente submete uma solicitacao para que um novo funcionario tenha acesso a uma aplicacéo

Um usuério chama a Central de Servigos por que ele gostaria de mudar uma funcionalidade de uma aplicacéo

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 14
Qual das seguintes afirmacdes € CORRETA para todos  0s processos?

A.

Eles criam valor para os stakeholders

B. Eles séo realizados por um provedor de servicos em suporte a um cliente
C.
D. Eles definem atividades, papéis, responsabilidades, funcées e métricas.

Eles sédo unidades da organizacéo responsaveis por resultados especificos



Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 15 N
Qual dos seguintes NAO é um passo do modelo de Melh  oria Continua do Servigo?

A.

B
C
D

Nés chegamos la?

. Temos orcamento (budget)?

. Qual é a visao?
. Onde estamos agora?

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

Q
Q

UESTION 16
ual das seguintes afirmacOes sobre Gerenciamento d e Fornecedores esta INCORRETA?
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Gerenciamento de Fornecedores mantém informag8es em um Banco de Dados de Fornecedores e Contratos

Gerenciamento de Fornecedores deveria estar envolvido em todos os estagios do Ciclo de Vida dos Servigos, desde a Estratégia, Desenho e Transigdo até a
Operacao e Melhoria

Gerenciamento de Fornecedores negocia acordos internos e externos para suportar a entrega dos servicos
Gerenciamento de Fornecedores garante que os fornecedores atendam as expectativas dos negdcios



Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:



Simulado A

QUESTION 1 N
Que tipos de mudancas em geral NAO s&o incluidos no

A. Mudancas em um computador mainframe

B. Mudancas na estratégia do negécio

C. Mudancas em um Acordo de Nivel de Servico (ANS)
D. A desativacao de um servico

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 2 N
Qual dos seguintes NAO é um objetivo da Operagéo de

escopo de Gerenciamento de Mudanca do servigo?

Servigo?

A. Teste completo para assegurar que servicos foram desenhados para atender as necessidades do negdcio

B. Entregar e gerenciar servicos de Tl
C. Gerenciar a tecnologia usada para entregar servicos
D.

Monitorar o desempenho da tecnologia e de processos

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 3
A gue o termo Controle de Operacdes se refere?

A. Gerenciar as fungdes Gerenciamento de Aplicativo e Técnico
B. Supervisionar a execu¢do e monitoracado de atividades e eventos operacionais
C. Séo as ferramentas usadas para monitorar e mostrar o estado da Infraestrutura e Aplicativos de TI



D. E a Central de Servico monitorando o estado da infraestrutura quando os operadores néo estéo disponiveis

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 4
Qual processo é responsavel por registrar os relaci onamentos entre componentes de servi¢o?

A. Gerenciamento do Nivel de Servico

B. Gerenciamento de Portfélio de Servigo

C. Gerenciamento da Configuracdo e Ativo de Servico
D. Gerenciamento de Incidente

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 5
Para que o modelo de Matriz de Atribuicdo de Respon  sabilidades (RACI) é usado?

Documentar os papéis e relacionamentos de partes interessadas em um processo ou atividade
Definir requisitos para um novo servico ou processo

Analisar o impacto no negécio de um incidente

Criar uma pontuacgéo balanceada que mostre o status geral de Gerenciamento de Servi¢co

Cow>»

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:



QUESTION 6
Um técnico usa uma técnica pré-definida para restau  rar o servico ja que o incidente havia sido visto a
Isto € um exemplo de qual dos seguintes?

Cow>»

Uma solucao de contorno
Uma mudanca padréo
Uma habilidade de servi¢co
Um alerta

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 7
Qual dos seguintes € um beneficio de usar um modelo de incidente?

A.

Facilitara identificar e diagnosticar problemas

B. Significa que tipos de incidentes conhecidos nunca ocorrerédo
C.
D. Garante que todos os incidentes sao de facil solucao

Descreve etapas pré-definidas para tratar determinados tipos de incidentes

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 8
Qual dos seguintes € a CORRETA sequéncia de ativida des para tratar um incidente?

ntes.
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A. ldentificacéo, Registro, Categorizagdo, Priorizacéo, Diagnostico Inicial, Escalada Funcional, Investigacédo e Diagnostico, Resolugdo e Recuperagéo,
Encerramento

B. Priorizacao, Identificacdo, Registro, Categorizacao, Diagndstico Inicial, Escalada Funcional, Investigacao e Diagndstico, Resolugcédo e Recuperacao,
Encerramento

C. ldentificagao, Registro, Diagnéstico Inicial, Categorizacao, Priorizagdo, Escalada Funcional, Resolucdo e Recuperagéo, Investigagdo e Diagnadstico,
Encerramento

D. Identificacdo, Diagnostico Inicial, Investigacdo, Registro, Categorizagéo, Escalada Funcional, Priorizagdo, Resolucédo e Recuperacao, Encerramento

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 9
Quais dos seguintes sdo objetivos da Melhoria de Se  rvico Continuada?

1. Melhorar a eficiéncia e eficacia de processo

2. Melhorar servigos

3. Melhorar todas as fases do Ciclo de Vida do Servico EXCETO Estratégia de Servico
4. Melhorar normas internacionais, como a ISO/IEC 20000

1 e 2 apenas

2 e 4 apenas

1, 2 e 3 apenas
Todas as opcoes

Cow>»

Correct Answer: A
Section: (none)



Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 10

Qual dos seguintes € uma IMPORTANTE atividade do Ge renciamento da Demanda?

A. Aumentar o valor ao cliente

B. Compreender os padrdes de atividade de negdcio
C. Aumentar o valor de Tl

D. Alinhar o negécio com o custo de TI

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 11 N
Qual dos seguintes NAO é um tipo de métrica descrit

A. Métricas de Processo
B. Métricas de Servico

C. Métricas de Equipe

D. Métricas de Tecnologia

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:
QUESTION 12

Qual afirmacéo sobre o relacionamento entre o Siste
Servigo (SGCS) estda CORRETA?

o0 em Melhoria de Servi¢co Continuada?

ma de Gerenciamento da Configuracdo (SGC) e o Siste

ma de Gerenciamento do Conhecimento de



O SGCS é parte do SGC

O SGC forma parte do SGCS

O SGC e SGCS sdo a mesma coisa

N&o ha relacionamento entre 0 SGC e 0 SGCS

Cow>

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 13
Qual é o papel do Comité Consultivo de Mudanca Emer  gencial (CCME)?

A. Auxiliar o Gerente de Mudanca a assegurar que mudangas urgentes ndo sejam feitas durante periodos de negdcios especialmente volateis
B. Auxiliar o Gerente de Mudanca através da implementacao de mudancas emergenciais

C. Auxiliar o Gerente de Mudanca na avaliacdo de mudancas emergenciais e a decidir se elas devem ser aprovadas

D. Auxiliar o Gerente de Mudanca em acelerar o processo de mudanga emergencial para que ndo ocorram atrasos inaceitaveis

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 14
Qual das seguintes afirmacdes sobre a Central de Se  rvico esta CORRETA?

1. A Central de Servigo € uma fungéo que fornece um meio de comunicacao entre Tl e seus usuarios para todas as questdes operacionais
2. A Central de Servico deve ser dona do processo de Gerenciamento de Problema

2 apenas

1 apenas

Ambas as opcdes
Nenhuma das opcdes

Cow>



Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 15
Qual dos seguintes possui os Quatro P’'s do Desenho de Servigco?

A.

Planejamento, Produtos, Posi¢éo e Processos

B. Planejamento, Perspectiva, Posicdo, Pessoas
C.
D. Pessoas, Parceiros, Produtos, Processos

Perspectiva, Parceiros, Problemas, Pessoas

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 16
Qual dos seguintes representa 0 MELHOR curso de agcd o0 a ser tomado quando se encontra uma solucdo de co  ntorno de um problema?

A.

O registro de problema é encerrado

B. O registro de problema permanece aberto e os dados da solucdo de contorno sdo documentados nele
C.
D. O registro de problema é encerrado e os dados da solugéo de contorno sdo documentados em uma Requisicdo de Mudanca (RDM)

O registro de problema permanece aberto e os dados da solucdo de contorno sdo documentados em todos os registros de incidentes relacionados

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:



Simulado B

QUESTION 1

Dados de quais processos poderiam ser considerados pelo Gerenciamento do Nivel de Servigco quando da ne
Servico (ANS)?

Todos os outros processos ITIL

Somente Gerenciamento da Capacidade e Gerenciamento da Disponibilidade
Somente Gerenciamento de Incidente e Gerenciamento de Problema

Somente Gerenciamento de Mudanca e Gerenciamento de Liberacdo e Implantacédo

Sow>»

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation
Explanation/Reference:

QUESTION 2
Qual das seguintes afirmacgdes sobre uma mudanca pad  rdo esta INCORRETA?
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Uma mudanca padrédo utiliza uma abordagem de pré-autorizagdo pelo Gerenciamento de Mudanga
Aprovacgédo para uma mudanca padréo sera concedida pela autoridade designada para tal mudanga
Em geral, mudancas padréo séo de baixo risco e bem compreendidas

Mudangas padrdo sdo abertas apenas pelo Gerenciamento de Incidentes

Cow>»

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

gociacao dos Acordos de Nivel de



QUESTION 3
Qual destas afirmacgfes sobre a equipe da Central de  Servigo estd CORRETA?

A. A equipe da Central de Servico requer menos treinamentos do que outros membros do departamento de TI

B. A equipe da Central de Servico deve representar as visées do cliente durante as negociac¢des do Acordo de Nivel de Servico (ANS)
C. Conscientizacdo da cultura e prioridades do negdcio € essencial para a equipe da Central de Servigo executar bem seu trabalho

D. Habilidades técnicas sédo mais importantes para a Central de Servico do que conhecimento do negdcio ou habilidades interpessoais.

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 4
Qual das seguintes afirmacdes sobre demanda por ser  vigos de Tl esta CORRETA?

A. E motivada por padrdes de atividade de negécio

B. E impossivel prever como ird se comportar

C. E impossivel influenciar padrdes de demanda

D. E motivada pelo cronograma de entrega gerado pelo Gerenciamento da Capacidade

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:
QUESTION 5

Qual é o papel do Gerenciamento das InstalagGes?

A. O Gerenciamento de servicos de Tl que s@o considerados como "utilidades”, tais como impressoras ou acesso a rede
B. Aconselhamento e orientacédo para Operacdes de Tl em metodologia e ferramentas para gerenciar servicos de Tl
C. O Gerenciamento do ambiente fisico de TI, como um centro de dados



D. A aquisicdo e manutencédo de ferramentas usadas pela equipe de Operacdes de Tl para manter a infraestrutura

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 6
Quais sado os trés subprocessos de Gerenciamento da Capacidade?

A. Gerenciamento da Capacidade de Negdécio, Gerenciamento da Capacidade de Servigo e Gerenciamento da Capacidade de Componente

B. Gerenciamento da Capacidade de Fornecedor, Gerenciamento da Capacidade de Servigo e Gerenciamento da Capacidade de Componente
C. Gerenciamento da Capacidade de Fornecedor, Gerenciamento da Capacidade de Servico e Gerenciamento da Capacidade de Tecnologia
D. Gerenciamento da Capacidade de Negocio, Gerenciamento da Capacidade de Tecnologia e Gerenciamento da Capacidade de Componente

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 7
Qual das seguintes afirmacdes sobre Base de Dados d e Erro Conhecido (BDEC) esta MAIS correta?

A. A BDEC é a mesma base de dados do Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Servigo (SGCS)
B. A BDEC deve ser usada durante a fase de diagnostico de incidente para tentar acelerar o processo de resolucéo

C. Deve-se tomar cuidado para evitar duplicagdo de registros na BDEC. Para tanto, deve-se dar ao maior nimero possivel de técnicos 0 acesso para criar novos
registros

D. Acesso a BDEC deve ser limitado a Central de Servico
Correct Answer: B

Section: (none)

Explanation

Explanation/Reference:



QUESTION 8
Qual dos seguintes deve ser tratado como um inciden te?

1. Um usuario é incapaz de acessar o servi¢co durante as horas de servico

2. Um membro autorizado da equipe de Tl € incapaz de acessar o servico durante as horas de servico
3. Um segmento de rede falha e o usuério nao percebe a interrupcao do servigco

4. Um usuario contata a Central de Servico sobre o lento desempenho de um aplicativo

Todas as opcdes

1 e 4 apenas

2 e 3 apenas
Nenhuma das opcdes

Sow>»

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 9
Qual é a primeira atividade do modelo de Melhoriad e Servigo Continuada (MSC)?

A. Entender a vis@o e os objetivos do negdcio

B. Executar uma avaliacdo de linha de base para entender a situacao atual
C. Fazer acordo sobre as prioridades das melhorias

D. Criar e verificar um plano

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation
Explanation/Reference:

QUESTION 10
Quais processos da Operacdo de Servigo estdo faltan  do na seguinte lista?



1. Gerenciamento de Incidente
2. Gerenciamento de Problema
3. Gerenciamento de Acesso
4,7

5.7

Gerenciamento de Evento e Cumprimento de Requisicdo
Gerenciamento de Evento e Central de Servico

Gerenciamento das Instalacées e Gerenciamento de Evento
Gerenciamento de Mudanca e Gerenciamento de Nivel de Servico

Sow>»

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 11
Qual fase do ciclo de vida do servico fornece uma e  strutura para avaliar habilidades do servico e o pe  rfil de risco antes e durante a implantacdo do
servico?

Estratégia de Servico
Melhoria de Servico Continuada
Transicdo de Servico
Operacao de Servico

CSow>»

Correct Answer: C
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 12

Quais das seguintes atividades deve um dono de serv  ico se responsabilizar?
1. Representar um servico especifico por toda a organizacdo

2. Atualizar o BDGC apés uma mudanca
3. Ajudar a identificar melhorias no servico



4. Representar um servico especifico em reunides de CCM

2,3 e 4 apenas
Todas as opces
1, 2 e 3 apenas
1, 3 e 4 apenas

Cow>»

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 13 N
Qual dos seguintes NAO é uma meta do Gerenciamento  da Disponibilidade?

A. Monitorar e relatar disponibilidade de componentes

B. Garantir que a disponibilidade do servico alcance ou supere as necessidades acordadas do neg6cio
C. Avaliar o impacto de mudancas no plano de disponibilidade

D. Garantir que os planos de continuidade de negdcio estejam alinhados com os objetivos de negécio

Correct Answer: D
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:
QUESTION 14

Qual dos seguintes € a CORRETA descrigdo dos Quatro  P’s do Desenho de Servigo?

A. Um processo de quatro fases para o desenho do gerenciamento de servigo eficaz

B. Uma definicdo de pessoas e produtos necessarios para o desenho bem sucedido

C. Um conjunto de perguntas que devem ser feitas quando se rever as especificacdes do desenho

D. As quatro principais areas que precisam ser consideradas no desenho do gerenciamento de servico eficaz

Correct Answer: D



Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 15
Gerenciamento da Demanda e Gerenciamento Financeiro  s@o processos descritos em qual fase do ciclo de v ida do servigo?

Operacao de Servico
Estratégia de Servico
Transicdo de Servico
Melhoria de Servico Continuada

Sow>»

Correct Answer: B
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:

QUESTION 16
Qual das seguintes afirmaces sobre o Gerenciamento de Fornecedor esta INCORRETA?

A. Gerenciamento de Fornecedor negocia Acordos de Nivel Operacional (ANO) com grupos internos para suportar a entrega de servicos
B. Gerenciamento de Fornecedor garante que os fornecedores atendam as expectativas do negdcio

C. Gerenciamento de Fornecedor mantém informacdes em uma Base de Dados de Fornecedor e Contrato

D. Gerenciamento de Fornecedor negocia contratos externos para suportar a entrega de servigcos

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation
Explanation/Reference:

QUESTION 17 N
Qual dos seguintes NAO é uma fase do Ciclo de Vida  do Servigo?



Otimizacéo de Servico
Transic&o de Servico
Desenho de Servico
Estratégia de Servigo

o0 wp

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:
QUESTION 18 )
Qual dos seguintes € MAIS PROVAVEL de ser gerenciad 0 como uma requisicéo de servico usando 0 processo de Cumprimento de Requisi¢cdo?

A. Um usuario liga para a Central de Servigo para solicitar um cartucho de toner
B. Depois de uma revisédo do servico, uma mudanca de funcionalidade é requerida para um aplicativo
C. Um gerente solicita uma mudanca em um perfil de seguranca global existente
D. Usuérios solicitam teste de um elemento do plano de continuidade de negdcio

Correct Answer: A
Section: (none)
Explanation

Explanation/Reference:
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