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QUESTOES COMENTADAS EM AULA

001. (COMPERVE/TJ-RN/COORDENADOR TECNICO DE ATENDIMENTO E SUPORTE/2020)
A ITIL v4 define o Service Value System (SVS), que descreve como todos os componentes e
atividades da organizagao trabalham juntos como um sistema, de forma a criar valor.

002. (INEDITA/2022) A atividade da Cadeia de Valor de Servigo Obter/Construir comunica o
status atual de todas as quatro dimensdes do gerenciamento de servigos?

003. (PMG ACADEMY/2020) Qual das opgdes a seguir descreve a natureza dos principios
orientadores?

a) Os principios orientadores podem orientar uma organizagdo em todas as circunstancias.
b) Cada principio orientador exige acdes e decisdes especificas.

c¢) Uma organizagao deve selecionar e adotar apenas um dos sete principios orientadores.

d) Os principios orientadores descrevem os processos que todas as organizagdes devem adotar.

004. (INEDITA/2022) O propdsito das quatro dimensdes do gerenciamento de servicos é ga-
rantir que a organizagdo cocrie continuamente valor com todas as partes interessadas por
meio do uso e gerenciamento de produtos e servicgos.

005. (PMG ACADEMY/2020) Qual é o propdsito da pratica de “gerenciamento de fornecedor”?
a) Garantir que os fornecedores de uma organizagao e seus niveis de desempenho sejam ge-
renciados adequadamente para oferecer suporte ao fornecimento continuo de produtos e ser-
vicos de qualidade

b) Alinhar as praticas e os servigos da organizagdo com as necessidades de negécio em cons-
tante mudanga, através da continua identificagdo e melhoria dos servigos

c) Garantir que os fornecedores da organizagao e seus desempenhos sejam gerenciados ade-
guadamente em niveis estratégico e tatico, por meio de atividades coordenadas de marketing,
vendas e entrega

d) Garantir que informacgdes precisas e confidveis sobre a configuragdo dos servigos dos for-
necedores estejam disponiveis quando e onde forem necessarias

006. (PMG ACADEMY/2020) Qual é o propdsito da pratica de “central de servigo”?

a) Reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes ao identificar suas causas reais e potenciais
b) Maximizar o nimero de mudangas bem-sucedidas de Tl ao garantir que os riscos sejam
avaliados adequadamente

c) Capturar a demanda de resolugéo de incidentes e requisi¢cdes de servigco

d) Definir metas claras e baseadas nos negdcios para o desempenho dos servigos
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EXERCICIOS

007. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE CONTROLE EXTERNO (TCE-RJ)/ORGANIZACIONAL/
TECNOLOGIA DA INFORMACAO/ZOZZ)

Acerca de ITIL v4 e PMBOK 7, julgue o item a sequir.

Segundo a ITIL 4, monitorar o desempenho da organizagao e suas praticas, produtos e servi-
¢os € uma atividade de governanga do corpo diretivo da organizagao, que tem o objetivo de
garantir que o desempenho esteja de acordo com as politicas e orientagdes organizacionais.

008. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informagao que é
vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa fun-
cionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de produgao, utilizando componentes de um processo de integragao e entrega
continua. Esse tipo de mudancga é considerado de baixo risco, sendo hormalmente pré — auto-
rizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execug¢ao. A nova versao ocasionou
uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco vezes em um
periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de imagem para
a organizacao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operagdes e monitoramento,
foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de atendimento. O impacto
causado nao havia sido previsto no planejamento dessa agdo em todas as ocasioes.

Tendo como referéncia essa situagao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a sequir.

Com base no processo de gestado de incidentes, ha uma falha de ndo identificar a causa raiz do
tipo de incidente em questao, desde a primeira ocorréncia.

009. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informacgéo que é
vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa fun-
cionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de producgao, utilizando componentes de um processo de integragao e entrega
continua. Esse tipo de mudanca é considerado de baixo risco, sendo normalmente pré — auto-
rizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execugao. A nova versao ocasionou
uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco vezes em um
periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de imagem para
a organizacao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operacdes e monitoramento,
foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de atendimento. O impacto
causado nao havia sido previsto no planejamento dessa agao em todas as ocasides.
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Tendo como referéncia essa situacao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a sequir.
Nas praticas de gerenciamento de implantacao, esta prevista a abordagem utilizada na situa-
cao apresentada para disponibilizar a nova versao do sistema.

010. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informagao que é
vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa fun-
cionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de producao, utilizando componentes de um processo de integracao e entrega
continua. Esse tipo de mudanca é considerado de baixo risco, sendo normalmente pré — auto-
rizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execugao. A nova versao ocasionou
uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco vezes em um
periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de imagem para
a organizacao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operacdes e monitoramento,
foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de atendimento. O impacto
causado nao havia sido previsto no planejamento dessa agao em todas as ocasioes.

Tendo como referéncia essa situacao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a sequir.

O propésito chave do processo de gerenciamento de problemas prevé a criagao de alarmes
que informem sobre a indisponibilidade do sistema.

011. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informacgéo que é
vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa fun-
cionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de produgao, utilizando componentes de um processo de integracao e entrega
continua. Esse tipo de mudancga é considerado de baixo risco, sendo hormalmente pré — auto-
rizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execugao. A nova versao ocasionou
uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco vezes em um
periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de imagem para
a organizacao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operagdes e monitoramento,
foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de atendimento. O impacto
causado nao havia sido previsto no planejamento dessa agdo em todas as ocasioes.

Tendo como referéncia essa situagao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a sequir.

O processo de gerenciamento de continuidade do servigo deve ser utilizado, por ser prevista
sua utilizagdo em eventos que sdo considerados significantes para o negdécio da organizagao.
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012. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informagéao que é
vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa fun-
cionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de producao, utilizando componentes de um processo de integracao e entrega
continua. Esse tipo de mudanca é considerado de baixo risco, sendo normalmente pré — auto-
rizado, sem necessidade de autoriza¢des adicionais para execug¢ao. A nova versao ocasionou
uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco vezes em um
periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de imagem para
a organizacao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operacdes e monitoramento,
foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de atendimento. O impacto
causado nao havia sido previsto no planejamento dessa acao em todas as ocasioes.

Tendo como referéncia essa situacao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a sequir.

O processo de gerenciamento de nivel de servigo deve garantir que os riscos sejam identifica-
dos, quando forem planejadas novas versdes a serem implantadas do sistema.

013. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informagéao que é
vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa fun-
cionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de producao, utilizando componentes de um processo de integracao e entrega
continua. Esse tipo de mudanca é considerado de baixo risco, sendo normalmente pré — auto-
rizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execu¢ao. A nova versao ocasionou
uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco vezes em um
periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de imagem para
a organizacao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operacdes e monitoramento,
foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de atendimento. O impacto
causado nao havia sido previsto no planejamento dessa acao em todas as ocasioes.

Tendo como referéncia essa situacao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a sequir.

Com base no processo de gerenciamento de mudancas, foi utilizada uma mudanca padrao.

014. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informacgéo que é
vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa fun-
cionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de produgao, utilizando componentes de um processo de integracao e entrega
continua. Esse tipo de mudancga é considerado de baixo risco, sendo hormalmente pré — auto-
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rizado, sem necessidade de autoriza¢des adicionais para execug¢ao. A nova versao ocasionou

uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco vezes em um
periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de imagem para
a organizacao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operacdes e monitoramento,
foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de atendimento. O impacto
causado nao havia sido previsto no planejamento dessa acao em todas as ocasioes.

Tendo como referéncia essa situacao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a sequir.

A implantacao ocorrida deveria utilizar uma requisicao de servigos a partir de um usuario, ten-
do em vista o ambiente de alta criticidade para o negdcio.

015. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informagéao que é
vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa fun-
cionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de producao, utilizando componentes de um processo de integracao e entrega
continua. Esse tipo de mudanca é considerado de baixo risco, sendo normalmente pré — auto-
rizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execug¢ao. A nova versao ocasionou
uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco vezes em um
periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de imagem para
a organizacao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operacdes e monitoramento,
foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de atendimento. O impacto
causado nao havia sido previsto no planejamento dessa acao em todas as ocasioes.

Tendo como referéncia essa situacao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a sequir.

As acOes para disponibilizar a nova versao do software podem demandar uma alteragao em
item de configuragdao mantido pelo processo de gerenciamento de configuragao.

016. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informacgéo que é
vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa fun-
cionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de produgao, utilizando componentes de um processo de integracao e entrega
continua. Esse tipo de mudancga é considerado de baixo risco, sendo hormalmente pré — auto-
rizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execugao. A nova versao ocasionou
uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco vezes em um
periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de imagem para
a organizacao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operagdes e monitoramento,
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foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de atendimento. O impacto

causado nao havia sido previsto no planejamento dessa agao em todas as ocasides.

Tendo como referéncia essa situagao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a segquir.

Considerando que o processo de gerenciamento de liberacao estava em um ambiente agil, as
implantagées de alteragdo no software devem acontecer de forma consolidada com as altera-
¢Oes na infraestrutura, devendo ser feita em conjunto em uma unica implantagao.

017. (FGV/AUDITOR FEDERAL DE FINANCAS E CONTROLE (CGU)/TECNOLOGIA DA IN-
FORMAGAOQ/2022) A alta administragdo da XPTO estd implementando o ITIL v4. Para alcangar
os resultados e trabalhar de forma mais eficaz, é necessario considerar todas as dimensoes
do comportamento do ITIL v4, mas, na pratica, as organizagdes muitas vezes se concentram
demais em uma area de suas iniciativas e negligenciam as outras.

Ao implementar o ITIL v4, a XPTO se preocupou em como as varias partes da organizacao tra-
balham de forma integrada e coordenada para habilitar a criagao de valor através de produtos
e servicos.

Com isso, segundo o ITIL v4, a XPTO se concentrou em implementar as dimensdes:

a) pessoas e tecnologia;

b) parceiros e informacao;

c) fluxo de valor e parceiros

d) fluxo de valor e processos;

e) organizagdes e tecnologia.

018. (CETREDE/TECNICO (UFC)/TECNOLOGIA DA INFORMACA0/2022) Os componentes
do ITIL Service Value System (SVS) do guia ITIL v. 4 s3o:

a) gerenciamento de fornecedores, gerenciamento de disponibilidade e gerenciamento de
capacidade.

b) cadeia de valor de servigcos do ITIL, praticas do ITIL, principios direcionadores do ITIL, gover-
nanc¢a e melhoria continuada.

c) organizagdes e pessoas, informacao e tecnologia, parceiros e fornecedores, fluxos de valor
€ processos.

d) produtos, servicos, riscos e relacionamentos.

019. (CEBRASPE (CESPE)/PROFISSIONAL PETROBRAS DE NiVEL SUPERIOR (PETRO-
BRAS)/ANALISTA DE SISTEMAS/ ENGENHARIA DE SOFTWARE/2022) No que se refere a
governanga de Tl e ITIL v4, julgue o item a seguir.

De acordo com ITIL v4, foco estratégico é o fator de influéncia para a estratégia da organiza-
¢cao em relagao a fornecedores, caracterizado pela crenga de que é menos arriscado dispor de
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um fornecedor que ja possui expertise em determinada area, em vez de desenvolver e manter
internamente a expertise naquela area.

020. (CEBRASPE (CESPE)/ AUDITOR FISCAL DE CONTROLE EXTERNO (TCE-SC)/CIEN-
CIAS DA COMPUTACA0/2022) Julgue o seguinte item, a respeito da ITIL 4.

Entre os componentes principais da ITIL SVS (service value system) se inclui a pratica de apli-
car um modelo unico integrado.

021. (CEBRASPE (CESPE)/AUDITOR FISCAL DE CONTROLE EXTERNO (TCE-SC)/CIENCIAS
DA COMPUTAGAO0/2022) Julgue o proximo item, com relacdo a COBIT 2019 e ITIL 4.

As praticas no sistema de valores de servigo (SVS) da ITIL 4 destinam-se a atingir um objetivo;
elas estao relacionadas ao gerenciamento de servigo que busca habilitar o valor, na forma de
servigos, para os clientes.

022. (INEDITA/2022) A cadeia de valor de servigo da ITIL pode ser usada para orientar as de-
cisbes e agdes de uma organizagao.

023. (CEBRASPE (CESPE)/SEFAZ-CE/AUDITOR FISCAL DE TECNOLOGIA DA INFORMA-
CAO DA RECEITA ESTADUAL/2021) Julgue o préximo item, relativo a arquitetura de software
ealTIL 4.

Na ITIL 4, a cadeia de valor de servigo (CVS) é composta por praticas e pelo sistema de valores
de servico (SVS).

024. (CEBRASPE (CESPE) — ANALISTA EM DESENVOLVIMENTO REGIONAL (CODEVASF)/
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO/2021) Em uma reunido estratégica de determinada organi-
zagao, foram elencadas as necessidades de Tl a seguir.

| — Gerenciar as mudancas, de forma a autoriza-las com o objetivo de maximizar o seu sucesso.
Il — Gerenciar os projetos, planejando-os e coordenando-os para que eles sejam entregues
conforme o esperado.

[ll — Gerenciar riscos, a fim de que a organizagdao compreenda e realize o seu tratamento eficaz.
IV — Gerenciar os fornecedores da organizagao, de modo que eles atendam as necessidades
organizacionais com qualidade continua.

Considerando as necessidades apresentadas, julgue o item que se segue, tendo como referén-
cia 0 PMBOK 6.a edigdo, a ITIL4 e o COBIT 5.

A necessidade I, ainda que verse sobre gerenciamento de projetos, pode ser atendida pela ITIL,
uma vez que esta dispde de pratica especifica para gerenciamento de projeto, que possibilita
que os projetos sejam entregues a contento.

025. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA EM DESENVOLVIMENTO REGIONAL (CODEVASF)/
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO/2021) Em uma reunido estratégica de determinada organi-
zacao, foram elencadas as necessidades de Tl a seguir.
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| — Gerenciar as mudancas, de forma a autoriza-las com o objetivo de maximizar o seu sucesso.
Il — Gerenciar os projetos, planejando-os e coordenando-os para que eles sejam entregues
conforme o esperado.

[ll — Gerenciar riscos, a fim de que a organizagao compreenda e realize o seu tratamento eficaz.
IV — Gerenciar os fornecedores da organizagao, de modo que eles atendam as necessidades
organizacionais com qualidade continua.

Considerando as necessidades apresentadas, julgue o item que se segue, tendo como referén-
cia 0o PMBOK 6.a edicao, a ITIL 4 e o COBIT 5.

A necessidade Ill pode ser atendida tanto pela ITIL, com a pratica de gerenciamento de risco,
que visa realizar tratamento eficaz dos riscos, quanto pelo PMBOK, que dispde de uma darea
de conhecimento com processos que visam implementar e planejar as respostas aos riscos.

026. (CEBRASPE (CESPE)/TCE-RJ/ANALISTA DE CONTROLE EXTERNO/ESPECIALIDADE:
TECNOLOGIA DA INFORMACA0/2021) Julgue o préximo item, a respeito da ITIL 4.

A estrutura da ITIL 4 é composta pelo modelo de quatro dimensdes e pelo sistema de valor de
servigo; neste, incluem-se a governanga e as praticas da ITIL.

027. (CEBRASPE (CESPE)/TCE-RJ/ANALISTA DE CONTROLE EXTERNO/ESPECIALIDADE:
TECNOLOGIA DA INFORMACAO0/2021) Julgue o préximo item, a respeito da ITIL 4.

Quanto ao aspecto de abrangéncia, de forma similar ao COBIT 5, a ITIL 4 descreve uma abor-
dagem holistica no gerenciamento de servigos, nas seguintes dimensoes: planejamento e es-
tratégia do servigo; desenho e construgao do servigo; entrega e suporte de servigos; monitora-
mento e melhoria continua do servigo.

028. (CEBRASPE (CESPE)/TCE-RJ/ANALISTA DE CONTROLE EXTERNO/ESPECIALIDADE:
TECNOLOGIA DA INFORMACAO0/2021) Julgue o préximo item, a respeito da ITIL 4.

A cadeia de valor do servigo, um dos componentes principais da ITIL, pode ser adaptada para
gerenciar servigos em organizagdes onde a tecnologia da informacgéo (TI) é centralizada ou
que implementem a abordagem DevOps.

029. (CEBRASPE (CESPE)/MINISTERIO DA ECONOMIA/TECNOLOGIA DA INFORMAGAO -
PROCESSOS DE NEGOCI0S/2020) Acerca de gerenciamento de servigos, julgue os proximos
itens, com base na ITIL 4.

A governanga é um dos componentes do SVS (service value system) da ITIL 4.

030. (CEBRASPE (CESPE)/MINISTERIO DA ECONOMIA/ TECNOLOGIA DA INFORMAGAO/
PROCESSOS DE NEGOCI0S/2020) Acerca de gerenciamento de servicos, julgue os proximos
itens, com base na ITIL 4.

De acordo com a ITIL 4, informagao e tecnologia formam uma perspectiva para a entrega
de servigos.
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031. (CEBRASPE (CESPE)/MINISTERIO DA ECONOMIA - TECNOLOGIA DA INFORMAGAO/
PROCESSO0S DE NEGOCI0S/2020) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4.

A ITIL 4 possui pratica especifica para o gerenciamento de infraestrutura, a qual visa super-
visionar as plataformas usadas pela organizacao, estando preparada para tecnologias como
chatbots, inteligéncia artificial e gerenciamento de dispositivos moveis.

032. (CEBRASPE (CESPE)/MINISTERIO DA ECONOMIA - TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO/
PROCESSOS DE NEGOCI0S/2020) Acerca de gerenciamento de servigos, julgue os préximos
itens, com base na ITIL 4.

O mesmo papel de consumidor de servigos é compartilhado entre consumidor, usuario e pa-
trocinador.

033. (CEBRASPE (CESPE)/MINISTERIO DA ECONOMIA/TECNOLOGIA DA INFORMAGAO -
PROCESSOS DE NEGOCI0S/2020) Acerca de gerenciamento de servicos, julgue os proximos
itens, com base na ITIL 4. Em relagé@o a organizagao do consumidor, o provedor do servigo deve
ser uma entidade externa.

034. (CEBRASPE (CESPE)/MINISTERIO DA ECONOMIA/TECNOLOGIA DA INFORMAGAO -
DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE/2020) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4.
A pratica de gerenciamento e desenvolvimento de software na ITIL 4 gerencia a implemen-
tacdo da solugdo embasada em praticas ageis, especificamente no Scrum, organizando as
entregas por meio de sprints entre uma e quatro semanas.

035. (CEBRASPE (CESPE)/MINISTERIO DA ECONOMIA/TECNOLOGIA DA INFORMAGAO -
DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE/2020) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4.
Um dos objetivos das quatro dimensdes do servico é realizar a analise de negdcios e recomen-
dar solugdes para se resolver um problema de negécios, visto que ndo ha pratica especifica
com essa finalidade na ITIL 4.

036. (PMG ACADEMY/2020) Qual conceito da ITIL descreve a governanga?
a) Os sete principios orientadores

b) As quatro dimensdes do gerenciamento de servigo

c) A cadeia de valor de servigo

d) O sistema de valor de servigo

037. (COMPERVE/TJ-RN/COORDENADOR TECNICO DE ATENDIMENTO E SUPOR-
TE/2020) No contexto do SVS, a prética que tem o propdsito de alinhar as praticas orga-
nizacionais e servicos com as mudancgas nas necessidades de negdcio é conhecida como
Controle de Mudanga.
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038. (QUADRIX/CREA-TO/ANALISTA DE SISTEMAS/2019) O ITIL define normas e procedi-
mentos para gerenciamento de servigo de tecnologia da informacao e foi atualizado para a
versao 3 neste ano de 2019, passando a ser chamada de ITIL v3 ou ITIL 2019.

039. (COMPERVE/TJ-RN/COORDENADOR TECNICO DE ATENDIMENTO E SUPORTE/2020)
Um funcionario do TJ-RN envia um e-mail para a central de servigo registrando uma reclama-
cao de que ocorre um erro durante o uso de um sistema especifico, fazendo com que sua ses-
sao seja encerrada. A fim de rastrear a causa desse problema, a ITIL v4 prevé o processo de
a) Gerenciamento de incidente

b) Gerenciamento de problema

c) Gerenciamento de mudanga

d) Gerenciamento de acesso

040. (COMPERVE/TJ-RN/COORDENADOR TECNICO DE ATENDIMENTO E SUPORTE/2020)
A ITIL v4 define quatro dimensdes do gerenciamento de servigos, que sdo criticas para uma
eficiente e eficaz entrega de valor aos clientes e a outros stakeholders. Duas dessas di-
mensodes sao:

a) Fluxos e Processos de Valor e Melhoria Continua.

b) Informagao e Tecnologia e Gerenciamento de Porfélio

c) Organizagdes e Pessoas e Parceiros e Fornecedores

d) Seguranca da Informacao e Gerenciamento de Projetos

041. (COMPERVE/TJ-RN/COORDENADOR TECNICO DE ATENDIMENTO E SUPORTE/2020)
A ITIL v4 define incidente como uma interrup¢ao nao planejada de um servigo ou uma redugao
na qualidade de um servigo.

042. (COMPERVE/TJ-RN/COORDENADOR TECNICO DE ATENDIMENTO E SUPORTE/2020)
Os incidentes devem ser priorizados para assegurar que os incidentes com maior impacto no
negoécio sejam resolvidos antes dos demais.

043. (COMPERVE/TJ-RN/COORDENADOR TECNICO DE ATENDIMENTO E SUPORTE/2020)
A central de servigos de Tl tem como atribui¢ado registrar e categorizar requisi¢des de servigos.

044. (CESPE/SEFAZ-AL/ADAPTADA/2020) A ITIL ndo possui pratica especifica que realiza o
gerenciamento financeiro de servigo.

045. (PMG ACADEMY/2020) O que é uma mudanga padrdo?

a) Uma mudanga bem entendida, plenamente documentada e pré-autorizada

b) Uma mudanca que precisa ser avaliada, autorizada e programada por uma autoridade
de mudanca
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¢) Uma mudancga que ndo precisa de uma avaliagado de risco porque é necessdria para resolver

um incidente
d) Uma mudanca avaliada, autorizada e programada como parte da “melhoria continua”

046. (PMG ACADEMY/2020) Qual principio orientador recomenda organizar o trabalho em
partes menores e gerenciaveis que podem ser realizadas e concluidas de maneira oportuna?
a) Foco no valor

b) Comecar de onde vocé esta

c) Progredir iterativamente com feedback

d) Colaborar e promover visibilidade

047. (PMG ACADEMY/2020) O que NAO é o foco principal da dimensdo “informacéo e
tecnologia”?

a) Segurancga e conformidade

b) Sistemas de comunicagéo e bases de conhecimento

c) Sistemas de gerenciamento de fluxo de trabalho e de inventdrio

d) Papéis e responsabilidades

048. (PMG ACADEMY/2020) Qual pratica abrange a classificagdo e a propriedade de consul-
tas e requisi¢des dos usuarios?

a) Central de servico

b) Gerenciamento de incidente

c) Habilitacdo de mudanca

d) Gerenciamento de nivel de servico

049. (PMG ACADEMY/2020) Um provedor de servico descreve um pacote que abrange um
computador com software, licencgas e suporte. Esse pacote é um exemplo de qué?

a) Valor

b) Resultado

c) Garantia

d) Oferta de servico

050. (PMG ACADEMY/2020) O que acontece se uma solugdo de contorno se torna o meio
permanente de lidar com um problema que nao pode ser resolvido de forma rentavel?

a) Uma requisicao de mudanca é enviada para a habilitacdo de mudanca.

b) O gerenciamento de problema restaura o servigo o mais rapido possivel.

c) O problema permanece com o status de erro conhecido.

d) O registro de problema é excluido.
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051. (PMG ACADEMY/2020) Identifique as palavras que estdo faltando na frase a seguir. “Um
servico € um meio que permite a cocriagdo de valor ao facilitar [?] que os clientes desejam
alcancar.”
a) a garantia
b) os resultados
c) a utilidade
d) as saidas

052. (PMG ACADEMY/2020) Qual atividade da cadeia de valor garante que as pessoas enten-
dam a visdo da organizagao?

a) Melhorar

b) Planejar

c) Entrega e suporte

d) Obtengéo/construcéo

053. (INEDITA/2022) As atividades da Cadeia de Valor de Servigo transformam entradas em
saidas por meio do uso de diferentes combinagdes de praticas ITIL.
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GABARITO
1. C 19. E 37. E
2. E 20. E 38. E
3. a 21. C 39. b
4. E 22. E 40. ¢
5. a 23. E 41. C
6. C 24. C 42. C
7. C 25. C 43. C
8. E 26. C 44. E
9. C 27. E 45. a
10. E 28. C 46. c
11. C 29. C 47. d
12. E 30. C 48. a
13. C 31. C 49. d
14. E 32. E 50. d
15. C 33. E 51. b
16. E 34. E 52. b
17. d 35. E 53. C
18. b 36. d
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GABARITO COMENTADO

007. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE CONTROLE EXTERNO (TCE-RJ)/ORGANIZACIO-
NAL/TECNOLOGIA DA INFORMAGA0/2022)
Acerca de ITIL v4 e PMBOK 7, julgue o item a seguir.

Segundo a ITIL 4, monitorar o desempenho da organizagao e suas praticas, produtos e servi-
¢os é uma atividade de governancga do corpo diretivo da organizagao, que tem o objetivo de
garantir que o desempenho esteja de acordo com as politicas e orientagdes organizacionais.

=

Toda organizagao é dirigida por um corpo diretivo — uma pessoa ou grupo de pessoas que
sao responsaveis no mais alto nivel pelo desempenho e conformidade da organizagao. O
corpo diretivo é responsavel pela conformidade da organizagao a politicas e regulamen-
tos externos.

Certo.

008. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informagao que
é vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa
funcionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibi-
lizada em ambiente de produgao, utilizando componentes de um processo de integragao e
entrega continua. Esse tipo de mudancga é considerado de baixo risco, sendo normalmente
pré — autorizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execugao. A nova versao
ocasionou uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco
vezes em um periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de
imagem para a organizagao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operagdes e
monitoramento, foi percebida pelos usudrios do sistema que notificaram a central de aten-
dimento. O impacto causado nao havia sido previsto no planejamento dessa acao em todas
as ocasioes.

Tendo como referéncia essa situagao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a sequir.

Com base no processo de gestao de incidentes, ha uma falha de nao identificar a causa raiz do
tipo de incidente em questao, desde a primeira ocorréncia.

=

Na ITIL 4 ha duas praticas diferentes: uma para o gerenciamento de incidente e outra para o
gerenciamento de problema.

Ambas sédo praticas de gerenciamento de servicos.
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Gerenciamento da disponibilidade

Analise de negadcio

Gerenciamento de desempenho e capacidade

Habilitacdo de mudanca

Gerenciamento de incidente

Gerenciamento de ativo de TI

Monitoragao e gerenciamento de evento

Gerenciamento de problema

Gerenciamento de liberagao

( Praticas de Gerenciamento de Servico (17) )7

Gerenciamento de catalogo de servigo

Gerenciamento de configuragado de servico

Gerenciamento de continuidade do servigo

Desenho(Design) de servigo

Central de servico

Gerenciamento de nivel de servico

Gerenciamento de requisicdo de servigo

Validagao e teste de servigo

CC ((( (/T3

O gerenciamento de incidentes tem como objetivo minimizar o impacto negativo de inciden-
tes, restaurando a operagao normal de servico o mais rapido possivel. O gerenciamento de
problemas visa reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes, identificando causas reais e
potenciais de incidentes e gerenciando solugdes alternativas e erros conhecidos. Assim, com
base no processo de gerenciamento de problemas, ha uma falha de nao identificar a causa
raiz do tipo de incidente em questao, desde a primeira ocorréncia.

Errado.

009. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informagao que é
vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa fun-
cionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de producao, utilizando componentes de um processo de integragcao e entrega
continua. Esse tipo de mudanca é considerado de baixo risco, sendo normalmente pré — auto-
rizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execug¢ao. A nova versao ocasionou
uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco vezes em um
periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de imagem para
a organizagao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operagdes e monitoramento,
foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de atendimento. O impacto
causado nao havia sido previsto no planejamento dessa agao em todas as ocasides.
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Tendo como referéncia essa situacao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a sequir.
Nas praticas de gerenciamento de implantacao, esta prevista a abordagem utilizada na situa-

cao apresentada para disponibilizar a nova versao do sistema.

=

Gerenciamento de implantacao

( Gerenciamento de infraestrutura e plataforma

( Praticas de Gerenciamento Técnico (03))—

K Desenvolvimento e gerenciamento de software

Observe pela figura, que dentro das praticas de gerenciamento técnico tem-se uma pratica
especifica chamada de gerenciamento de implantagao.

O gerenciamento de implantagao trabalha muito proximo das praticas de Gerenciamento de
Liberacao e Habilitacao de Mudanga, mas compde uma pratica separada.

De acordo com ITIL 4, o propdsito da pratica de gerenciamento de implantagao é movimentar
hardware, software, documentacgao, processos e qualquer outro componente, novo ou modifi-
cado, para ambientes de producdo. Também pode estar envolvido na implantagdo de compo-
nentes em outros ambientes, como o de teste.

Assim, pode-se destacar que nas praticas de gerenciamento de implantagao esta prevista a
abordagem utilizada na situagao apresentada para disponibilizar a nova versao do sistema.
Certo.

010. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informagéao que é
vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa fun-
cionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de producao, utilizando componentes de um processo de integragcao e entrega
continua. Esse tipo de mudanca é considerado de baixo risco, sendo normalmente pré — auto-
rizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execug¢ao. A nova versao ocasionou
uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco vezes em um
periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de imagem para
a organizacao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operacdes e monitoramento,
foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de atendimento. O impacto
causado nao havia sido previsto no planejamento dessa agao em todas as ocasides.

Tendo como referéncia essa situagao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a segquir.

O propésito chave do processo de gerenciamento de problemas prevé a criagao de alarmes
que informem sobre a indisponibilidade do sistema.
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=

Dentre as praticas da ITIL 4, nessa questao, merecem destaque a pratica de gerenciamento
de problema e a pratica de monitoragao e gerenciamento de evento.

Ambas sao praticas de gerenciamento de servigos, conforme visto a seguir.

Gerenciamento da disponibilidade

Analise de negoécio

Gerenciamento de desempenho e capacidade

Habilitagao de mudanca

Gerenciamento de incidente

Gerenciamento de ativo de TI

ERERER

Monitoracao e gerenciamento de evento

Gerenciamento de problema

Gerenciamento de liberacgéao

( Praticas de Gerenciamento de Servigo (17) )—

Gerenciamento de catalogo de servigo

Gerenciamento de configuracao de servico

Gerenciamento de continuidade do servigo

Desenho(Design) de servigo

Central de servigo

Gerenciamento de nivel de servigo

Gerenciamento de requisicao de servigo

F T Er el

Validacdo e teste de servigo

O gerenciamento de problemas visa reduzir a probabilidade e o impacto de incidentes, iden-

tificando causas reais e potenciais de incidentes e gerenciando solugdes alternativas e er-
ros conhecidos. Ja a pratica monitoragao e gerenciamento de evento busca observar siste-

maticamente servicos e componentes de servigo e registrar e relatar mudangas de estado
selecionadas identificadas como eventos. Essa pratica identifica e prioriza a infraestrutura,
servigos, processos de negocios e eventos de seguranga da informacéao e estabelece a res-
posta apropriada a esses eventos.

Conforme visto, a assertiva erroneamente associou o conceito da pratica de monitoragao e
gerenciamento de evento com a pratica de gerenciamento de problemas.
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Obs.: | Eventos sdo tipicamente reconhecidos através de notificagdes criadas por um servigo
de TI, item de configuragao ou ferramenta de monitoragao.

Logo, o propésito chave do processo de monitoragao e gerenciamento de evento prevé a cria-
cao de alarmes que informem sobre a indisponibilidade do sistema.
Errado.

011. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informagao que
é vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa
funcionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibi-
lizada em ambiente de produgao, utilizando componentes de um processo de integragao e
entrega continua. Esse tipo de mudancga é considerado de baixo risco, sendo normalmente
pré — autorizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execug¢ao. A nova versao
ocasionou uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco
vezes em um periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de
imagem para a organizagdo. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operagdes e
monitoramento, foi percebida pelos usudrios do sistema que notificaram a central de aten-
dimento. O impacto causado ndo havia sido previsto no planejamento dessa agdo em todas
as ocasioes.

Tendo como referéncia essa situagao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a sequir.

O processo de gerenciamento de continuidade do servigo deve ser utilizado, por ser prevista
sua utilizagdo em eventos que sdo considerados significantes para o negdcio da organizagao.

O conteudo deste livro eletrénico é licenciado para MARIO LUIS DE SOUZA - 41250799864, vedada, por quaisquer meios e a qualquer titulo,
a sua reproducao, copia, divulgacao ou distribuicédo, sujeitando-se aos infratores a responsabilizacéo civil e criminal.

www.grancursosonline.com.br 20 de 57


https://www.grancursosonline.com.br
https://www.grancursosonline.com.br

@GRAN CURSOS TECNOLOGIA DA INFORMACAO
ONLINE ITIL 4 - Parte Il (Exercicios)

Patricia Quintao

=

Gerenciamento da disponibilidade

Analise de negodcio

Gerenciamento de desempenho e capacidade

Habilitacdo de mudanca

Gerenciamento de incidente

Gerenciamento de ativo de TI

Monitoragao e gerenciamento de evento

Gerenciamento de problema

Gerenciamento de liberacao

( Praticas de Gerenciamento de Servigo (17)}

Gerenciamento de catalogo de servico

Gerenciamento de configuracéao de servigo

Gerenciamento de continuidade do servigo

Desenho(Design) de servico

Central de servigo

Gerenciamento de nivel de servigo

Gerenciamento de requisicao de servigo

f//'(f///‘\\\\\\\\

Validagao e teste de servigo

O gerenciamento de continuidade do servigo se concentra nos eventos que a empresa consi-

dera significativos o suficiente para serem tratados como um desastre.
O Instituto de Continuidade de Negdcio define um desastre como:

..um evento ndo planejado e subito que causa grandes danos ou sérios danos a uma organizacgao.
Isso resulta em uma organizagao incapaz de fornecer fungdes criticas de negdcio por um periodo
minimo de tempo predeterminado.

Eventos menos significativos serdao compreendidos como parte do gerenciamento de inciden-
te ou de incidente grave.
Certo.

012. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informacgéo que é
vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa fun-
cionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de produgao, utilizando componentes de um processo de integragao e entrega
continua. Esse tipo de mudancga é considerado de baixo risco, sendo normalmente pré — auto-
rizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execugao. A nova versao ocasionou
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uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco vezes em um
periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de imagem para
a organizacao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operacdes e monitoramento,
foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de atendimento. O impacto
causado nao havia sido previsto no planejamento dessa acao em todas as ocasioes.

Tendo como referéncia essa situacao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a seguir.

O processo de gerenciamento de nivel de servigo deve garantir que os riscos sejam identifica-
dos, quando forem planejadas novas versdes a serem implantadas do sistema.

=

O propésito da pratica de habilitagdo de mudancgas (ou controle de Mudangas) é maximizar
o niumero de mudangas bem-sucedidas de TI, garantindo que os riscos sejam avaliados
adequadamente, autorizando mudancgas a serem realizadas e gerenciando um cronograma
de mudanca (change schedule). Assim, a pratica habilitagao de mudangas deve garantir que
os riscos sejam identificados, quando forem planejadas novas versdes a serem implantadas
do sistema.

Gerenciamento da disponibilidade

Analise de negdcio

Gerenciamento de desempenho e capacidade

Habilitacao de mudanca

Gerenciamento de incidente

Gerenciamento de ativo de TI

Monitoragac e gerenciamento de evento

Gerenciamento de problema

Gerenciamento de liberagéao

77N N

( Praticas de Gerenciamento de Servico (17) )—

Gerenciamento de catalogo de servigo

LGerenciamento de configuracao de servigo

Gerenciamento de continuidade do servigo

Desenho(Design) de servigo

Central de servico

Gerenciamento de nivel de servigo

Gerenciamento de requisicao de servigo

r

Validacao e teste de servigo

Obs.: | Definigao: mudancga (change)
A adicao, modificagao ou remocao de qualquer coisa que possa ter um efeito direto ou
indireto nos servigos.
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A pratica de gerenciamento de nivel de servigo busca definir metas claras de negdcios para os

niveis de servico e para garantir que prestacao de servicos é devidamente avaliada, monitora-
da e gerenciada conforme essas metas. Envolve a definicdao, documentacao e gerenciamento
ativo dos niveis de servicgo.

Errado.

013. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informacgéo que é
vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa fun-
cionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de produgéo, utilizando componentes de um processo de integracao e entrega
continua. Esse tipo de mudancga é considerado de baixo risco, sendo nhormalmente pré — auto-
rizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execugao. A nova versao ocasionou
uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco vezes em um
periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de imagem para
a organizacao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operagdes e monitoramento,
foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de atendimento. O impacto
causado nao havia sido previsto no planejamento dessa agdo em todas as ocasides.

Tendo como referéncia essa situagao hipotética e considerando o ITIL, verséo 4, julgue o
item a sequir.

Com base no processo de gerenciamento de mudangas, foi utilizada uma mudanca padréo.

=

Existem basicamente trés tipos de mudangas referenciadas pela ITIL 4:
+ Padrao;
* Normal;
+ Emergencial.

Vejamos a descri¢ao de cada uma delas:

Mudangas-padrao Mudang¢as normais Mudang¢as emergenciais

(standard changes) (normal changes) (emergency changes)
« Convém serem * Devem ser implementadas assim que
* Baixo risco. agendadas e possivel, geralmente para resolver um
* Pré-autorizadas . avaliadas seguindo | incidente.
« Bem entendidas e um processo padrao |« O processo para avaliacdo e autorizacéo
documentadas. que geralmente tem como objetivo assegurar que a
inclui autorizagao. mudanca seja implementada rapidamente.
* Podem ser * Podem ser * Pode ser que uma autoridade de mudanca
implementadas sem mudancgas de baixo separada seja requerida, a qual inclui um
autorizacao risco ou mudancas gerente sénior que entende sobre o risco
adicional. maiores. de negocio.
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Mudangas-padrao Mudangas normais Mudangas emergenciais

(standard changes) (normal changes) (emergency changes)

+ Podem ser
requisicdes de
servico ou
mudancas
operacionais.

Based on AXELOS ITIL® Foundation (ITIL® 4 edition), 2019 material. Reproduced under licence from AXELOS Limited. All rights reserved.

Com base no processo de gerenciamento de mudangas, foi utilizada uma mudancga padréo,
considerada de baixo risco, sendo normalmente préautorizada, sem necessidade de autoriza-
¢Oes adicionais para execugao.

Certo.

014. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informagéo que
é vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa
funcionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibi-
lizada em ambiente de produgao, utilizando componentes de um processo de integragao e
entrega continua. Esse tipo de mudanca é considerado de baixo risco, sendo normalmente
pré — autorizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execugao. A nova versao
ocasionou uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco
vezes em um periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de
imagem para a organizagao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operacdes e
monitoramento, foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de aten-
dimento. O impacto causado nao havia sido previsto no planejamento dessa agdo em todas
as ocasioes.

Tendo como referéncia essa situagao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a sequir.

A implantagao ocorrida deveria utilizar uma requisigao de servigos a partir de um usuario, ten-
do em vista o ambiente de alta criticidade para o negdcio.

=

Observe que o texto da questao destaca que “uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de produgéo, utilizando componentes de um processo de integracdo e entrega
continua.”

Nesse sentido, a implantagéo ocorrera a partir da pratica de gerenciamento de implantagao,
gue tem como propdsito movimentar hardware, software, documentacao, processos e qual-
quer outro componente, novo ou modificado, para ambientes de producao.
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Obs.: | Defini¢ao: requisi¢cao de servigo (service request)
Uma requisicao de um usuario ou representante autorizado do usuario que inicia uma
acao de servico que tenha sido acordada como parte normal da entrega do servico.

Cada requisigao de servigo pode incluir um (a) ou mais:
* Requisicao para uma acao de entrega de servico (Ex.: fornecer um relatério ou substituir
um cartucho de toner).
* Requisi¢ao de informacgdes (Ex.: como criar um documento ou quais sdo os hordrios do
escritorio).
* Requisicao de fornecimento de um recurso ou servigo (Ex.: fornecer um telefone ou lap-
top a um usuario ou fornecer um servidor virtual para uma equipe de desenvolvimento).
 Requisicao de acesso a um recurso ou servigo (Ex.: fornecer acesso a um arquivo ou
pasta).
* Feedbacks, elogios e reclamacdes (Ex.: reclamacgdes sobre uma nova interface ou elo-
gios a uma equipe de suporte).
O atendimento das requisicdes de servico pode incluir mudancas nos servigos ou seus compo-
nentes; geralmente estas sao mudangas padrao.
Errado.

015. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informacgéo que é
vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa fun-
cionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de produgao, utilizando componentes de um processo de integracao e entrega
continua. Esse tipo de mudancga é considerado de baixo risco, sendo hormalmente pré — auto-
rizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execugao. A nova versao ocasionou
uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco vezes em um
periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de imagem para
a organizacao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operagdes e monitoramento,
foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de atendimento. O impacto
causado nao havia sido previsto no planejamento dessa agdo em todas as ocasides.

Tendo como referéncia essa situagao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a sequir.

As acgdes para disponibilizar a nova versao do software podem demandar uma alteragdo em
item de configuragdo mantido pelo processo de gerenciamento de configuragéo.

=

O propdsito da pratica gerenciamento de configuragao é garantir que informacgdes precisas e
confidveis sobre a configuragado dos servigos e os itens de configuragao (ICs) que os suportam
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estejam disponiveis quando e onde forem necessarias. Isso inclui informag¢des sobre como os
ICs sdo configurados e os relacionamentos entre eles.

Obs.: | Item de Configuragao (IC)
Qualquer componente que precisa ser gerenciado a fim de entregar um servigo de TI.

O gerenciamento de configuragao normalmente precisa de processos para:
+ identificar novos itens de configuracao e adiciona-los ao SGC;
+ atualizar dados de configuragao quando as mudangas sao implantadas;
- verificar se os registros de configuragao estao corretos;
+ auditar aplicativos e infraestrutura para identificar qualquer um que nao esteja docu-
mentado.
Certo.

016. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR (FUNPRESP-
-EXE)/TECNOLOGIA/2022) Uma organizagao disponibiliza um sistema de informacgéo que é
vital para sua sobrevivéncia no mercado, considerado de alta criticidade, e que precisa fun-
cionar 24 horas por dia, 7 dias por semana. Uma nova versao do sistema foi disponibilizada
em ambiente de produgao, utilizando componentes de um processo de integragao e entrega
continua. Esse tipo de mudancga é considerado de baixo risco, sendo hormalmente pré — auto-
rizado, sem necessidade de autorizagdes adicionais para execu¢ao. A nova versao ocasionou
uma indisponibilidade do sistema por 2 horas, que ja havia ocorrido outras cinco vezes em um
periodo de 30 dias, considerada um desastre por gerar perdas financeiras e de imagem para
a organizacao. A indisponibilidade, ndo identificada pelo time de operagdes e monitoramento,
foi percebida pelos usuarios do sistema que notificaram a central de atendimento. O impacto
causado nao havia sido previsto no planejamento dessa agao em todas as ocasides.

Tendo como referéncia essa situagao hipotética e considerando o ITIL, versao 4, julgue o
item a sequir.

Considerando que o processo de gerenciamento de liberacdao estava em um ambiente agil, as
implantagdes de alteragdo no software devem acontecer de forma consolidada com as altera-
¢Oes na infraestrutura, devendo ser feita em conjunto em uma unica implantagao.

=

A pratica de gerenciamento de liberag6es busca tornar servigos e funcionalidades, novos ou
modificados, disponiveis para uso. As liberagdes podem ocorrer em diferentes ambientes: Tra-
dicional/Cascata e Agil/DevOps. Alteracdes podem ser implantadas de forma incremental e
isso é especialmente comum em ambientes de DevOps (focados na colaboragdo entre equi-
pes de desenvolvimento e operagao, cujo maior beneficio é a realizagao de implantagdes em
ambiente producao, mais rapidas e estaveis).

Errado.
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017. (FGV/AUDITOR FEDERAL DE FINANCAS E CONTROLE (CGU)/TECNOLOGIA DA IN-
FORMAGAO/2022) A alta administracdo da XPTO esta implementando o ITIL v4. Para alcancar
os resultados e trabalhar de forma mais eficaz, é necessario considerar todas as dimensoes
do comportamento do ITIL v4, mas, na pratica, as organizagdes muitas vezes se concentram
demais em uma darea de suas iniciativas e negligenciam as outras.

Ao implementar o ITIL v4, a XPTO se preocupou em como as varias partes da organizacao tra-
balham de forma integrada e coordenada para habilitar a criagao de valor através de produtos
e servigos.

Com isso, segundo o ITIL v4, a XPTO se concentrou em implementar as dimensdes:

a) pessoas e tecnologia;

b) parceiros e informacao;

c) fluxo de valor e parceiros

d) fluxo de valor e processos;

e) organizagdes e tecnologia.

=

Para garantir uma abordagem holistica ao gerenciamento de servico, a ITIL 4 descreve quatro
dimensoes do gerenciamento de servigo, a partir das quais cada componente do SVS deve ser
considerado.

As quatro dimensdes séao:

1. Informacgao e tecnologia

2. Organizagoes e pessoas

3. Parceiros e fornecedores

4. Fluxos de valor e processos

Segundo o ITIL v4, a XPTO se concentrou em implementar a dimensao Fluxos de valor e pro-
cessos. Essa dimensao define as atividades, fluxos de trabalho, controles e procedimentos
necessarios para atingir os objetivos acordados. Concentra-se em QUAIS atividades a orga-
nizacdo assume, COMO estdo organizadas e de como a organizagao habilita a CRIAGAO DE
VALOR, para todas as partes interessadas, de forma eficiente e efetiva.

Letrad.

018. (CETREDE/TECNICO (UFC)/TECNOLOGIA DA INFORMACAO/2022) Os componentes
do ITIL Service Value System (SVS) do guia ITIL v. 4 s3o:

a) gerenciamento de fornecedores, gerenciamento de disponibilidade e gerenciamento de
capacidade.

b) cadeia de valor de servicos do ITIL, praticas do ITIL, principios direcionadores do ITIL, gover-
nanc¢a e melhoria continuada.

c) organizagdes e pessoas, informacao e tecnologia, parceiros e fornecedores, fluxos de valor
€ processos.

d) produtos, servigos, riscos e relacionamentos.
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Os componentes chave do SVS sao:

+ acadeia de valor de servigo: modelo operacional para provedores de servigos que abran-
ge todas as atividades-chave necessarias para gerenciar produtos e servigos de forma
eficaz;

+ as praticas da ITIL (uma modernizagdo dos antigos “processos” do ITILv3): conjunto de
recursos organizacionais projetados para realizar um trabalho ou atingir um objetivo;

* 0s principios orientadores: recomendagdes que podem orientar uma organizagdo em
todas as circunstancias, independentemente de mudangas em seus objetivos, estraté-
gias, tipo de trabalho ou estrutura de gerenciamento;

+ governanga: os meios pelos quais uma organizagao é dirigida e controlada;

+ melhoria continua: pratica de alinhar as praticas e praticas de servigos de uma organi-
zacao com as necessidades de negdcios em constante mudanga por meio da identifica-
¢ao e melhoria continua de todos os elementos envolvidos no gerenciamento eficaz de
produtos e servigos.

SISTEMA DE VALOR DE SERVIGOS

PRINCIPIOS ORIENTADORES

GOVERNANGA

CADEIA DE VALOR DE SERVIGO
DEMANDA

PRATICAS

MELHORIA CONTINUA

Figura. Sistema de Valor de Servigos (SVS) da ITIL 4

019. (CEBRASPE (CESPE)/PROFISSIONAL PETROBRAS DE NIVEL SUPERIOR (PETRO-
BRAS)/ANALISTA DE SISTEMAS/ ENGENHARIA DE SOFTWARE/2022) No que se refere a
governanga de Tl e ITIL v4, julgue o item a seguir.

De acordo com ITIL v4, foco estratégico é o fator de influéncia para a estratégia da organiza-
¢ao em relagao a fornecedores, caracterizado pela crenga de que é menos arriscado dispor de
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um fornecedor que ja possui expertise em determinada area, em vez de desenvolver e manter
internamente a expertise naquela area.

=

ITIL 4 destaca sete fatores que podem influenciar a estratégia da organizagao ao usar forne-
cedores (TI Exames, 2019), que s3o:

@GRAN CURSOS
ONLINE

Algumas organiza¢des podem preferir se concentrar
em suas competéncias essenciais e terceirizar funcdes
de suporte ndo essenciais a terceiros; outras podem
preferir permanecer tdo autossuficientes quanto
possivel, mantendo o controle total sobre todas as
func¢des importantes.

Foco estratégico

Algumas organiza¢fes tém uma preferéncia historica
por uma abordagem em detrimento de outra. Viés
cultural de longa data é dificil de ser mudado sem
razdes convincentes.

Cultura corporativa

Se um recurso ou conjunto de habilidades necessario
for escasso, pode ser dificil para o provedor de
servi¢o adquirir o que é necessario sem contratar um
fornecedor.

Escassez de recursos

Uma decisdo pode ser influenciada pelo fato de o
provedor de servi¢o acreditar que é mais econdomico
obter um requisito especifico de um fornecedor.

Preocupac¢des quanto
ao custo

Especializa¢cbes
no assunto (ou
conhecimento no
assunto)

Restri¢cOes externas

Padrdes de demanda

O servi¢co pode acreditar que € menos arriscado
usar um fornecedor que ja possui conhecimento em
uma arearequerida, emvezde tentar desenvolvere
manter o conhecimento do assunto internamente.

Regulamentac¢des ou politicas governamentais, cédigos
de conduta do setor e restricdes sociais, politicas ou
legais podem afetar a estratégia de fornecedores de
uma organizagao.

A atividade do cliente ou a demanda por servicos
podem ser sazonais ou demonstrar altos graus de
variabilidade. Esses padrbes podem afetar, por parte
das organiza¢des, o grau de uso de provedores de
servico externos para lidar com a demanda variavel.

Assim, de acordo com ITIL v4, conhecimento no assunto é o fator de influéncia para a estra-
tégia da organizagao em relagdo a fornecedores, caracterizado pela crenga de que € menos
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arriscado dispor de um fornecedor que ja possui expertise em determinada area, em vez de
desenvolver e manter internamente a expertise naquela area.
Errado.

020. (CEBRASPE (CESPE)/ AUDITOR FISCAL DE CONTROLE EXTERNO (TCE-SC)/CIEN-
CIAS DA COMPUTAGCA0/2022) Julgue o seguinte item, a respeito da ITIL 4.
Entre os componentes principais da ITIL SVS (service value system) se inclui a pratica de apli-

car um modelo unico integrado.

Os componentes chave do SVS sio:
+ a cadeia de valor de servico;
+ as praticas da ITIL (uma modernizagao dos antigos “processos” do ITILv3): conjunto de
recursos organizacionais projetados para realizar um trabalho ou atingir um objetivo;
*+ 0s principios orientadores;
+ governanga;
+ melhoria continua.

SISTEMA DE VALOR DE SERVIGOS

PRINCIPIOS ORIENTADORES

GOVERNANGA

CADEIA DE VALOR DE SERVIGO

DEMANDA

PRATICAS

MELHORIA CONTINUA

Figura. Sistema de Valor de Servicos (SVS) da ITIL 4

E o COBIT que tem em seu escopo um principio que preconiza sobre aplicar um modelo Gnico
integrado.
Errado.

021. (CEBRASPE (CESPE)/AUDITOR FISCAL DE CONTROLE EXTERNO (TCE-SC)/CIENCIAS
DA COMPUTAGA0/2022) Julgue o préximo item, com relacdo a COBIT 2019 e ITIL 4.
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As praticas no sistema de valores de servigo (SVS) da ITIL 4 destinam-se a atingir um objetivo;

elas estao relacionadas ao gerenciamento de servigo que busca habilitar o valor, na forma de
servigos, para os clientes.

=

De acordo com o glossario da ITIL 4 pratica pode ser entendida como: conjunto de recursos
organizacionais projetados para realizar um trabalho ou atingir um objetivo.

As praticas fazem parte do escopo do SVS é suportam as atividades da cadeia de valor de
servigos para poder fornecer um conjunto de ferramentas para gerenciamento de servigos. Por
meio de cada uma dessas praticas a ITIL busca habilitar os valores para os seus clientes.
Certo.

022. (INEDITA/2022) A cadeia de valor de servigo da ITIL pode ser usada para orientar as de-
cisdes e agdes de uma organizagao.

=

Os principios de orientagao da ITIL podem ser usados para orientar as decisoes e agoes de
uma organizagao e garantir um entendimento compartilhado e uma abordagem comum ao
gerenciamento de servigo em toda a organizagao. Esses principios criam a base para a cultu-
ra e o comportamento de uma organizagao, desde a tomada de decisGes estratégicas até as
operagdes do dia a dia.

A cadeia de valor de servigo da ITIL fornece um modelo operacional para a criagao, entrega
e melhoria continua dos servigos. E um modelo flexivel que define seis atividades principais
gue podem ser combinadas de varias maneiras, formando multiplos fluxos de valor. A cadeia
de valor de servico é flexivel o suficiente para ser adaptada a varias abordagens, incluindo De-
vOps e Tl centralizada, para atender a necessidade de gerenciamento de servigco multimodais.
A adaptabilidade da cadeia de valor permite que as organiza¢des reajam as demandas em
mudanga de suas partes interessadas da maneira mais eficaz e eficiente.

Errado.

023. (CEBRASPE (CESPE)/SEFAZ-CE/AUDITOR FISCAL DE TECNOLOGIA DA INFORMA-
CAO DA RECEITA ESTADUAL/2021) Julgue o préximo item, relativo a arquitetura de software
ealTIL 4.

Na ITIL 4, a cadeia de valor de servigo (CVS) é composta por praticas e pelo sistema de valores
de servigo (SVS).

=

Na ITIL 4, o Sistema de Valores de Servigo (SVS) descreve ENTRADAS, SAIDAS e mais 5 ele-
mentos (componentes chave):

O conteudo deste livro eletrénico é licenciado para MARIO LUIS DE SOUZA - 41250799864, vedada, por quaisquer meios e a qualquer titulo,
a sua reproducao, copia, divulgacao ou distribuicédo, sujeitando-se aos infratores a responsabilizacéo civil e criminal.

www.grancursosonline.com.br 31de 57


https://www.grancursosonline.com.br
https://www.grancursosonline.com.br

@GRAN CURSOS TECNOLOGIA DA INFORMACAO
ONLINE

ITIL 4 - Parte Il (Exercicios)

Patricia Quintdo

* a cadeia de valor de servigo (CVS) da ITIL: o conjunto de atividades interconectadas

que uma organizagao executa para entregar um produto ou servigo para 0s seus consu-
midores, e facilitar a realiza¢ao de valor;

* os principios orientadores da ITIL: recomendagdes que podem orientar uma organiza-
¢ado em todas as circunstancias, independentemente de mudangas em seus objetivos,
estratégias, tipo de trabalho ou estrutura de gerenciamento. ITIL 4 apresenta sete (07)
principios orientadores.

- as praticas da ITIL (que sdo os antigos processos): conjuntos de recursos organizacio-
nais, projetados para executar o trabalho ou atingir um obijetivo.

+ governanga: forma os meios pelos quais uma organizagao é dirigida e controlada.

« melhoria continua: representa a atividade organizacional recorrente, realizada em todos
0s niveis, para garantir que o desempenho de uma organizagao atenda continuamente
as expectativas das partes interessadas.

Conforme visto, houve uma inversao de conceitos na questao!
O SVS é composto por praticas, pela cadeia de valor de servigo (CVS) e outros.

PRINCIPIOS ORIENTADORES

GOVERNANCA

CADEIA DE VALOR DE SERVICO
DEMANDA

Entradas PRATICAS Saidas

MELHORIA CONTINUA

Figura. O Sistema de Valores de Servigo (SVS).
Fonte: TIExames (2019)

Errado.

024. (CEBRASPE (CESPE) — ANALISTA EM DESENVOLVIMENTO REGIONAL (CODEVASF)/
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO/2021) Em uma reunido estratégica de determinada organi-
zacao, foram elencadas as necessidades de Tl a seguir.

| — Gerenciar as mudancas, de forma a autoriza-las com o objetivo de maximizar o seu sucesso.
Il — Gerenciar os projetos, planejando-os e coordenando-os para que eles sejam entregues
conforme o esperado.
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[Il — Gerenciar riscos, a fim de que a organizacao compreenda e realize o seu tratamento eficaz.
IV — Gerenciar os fornecedores da organizacao, de modo que eles atendam as necessidades
organizacionais com qualidade continua.

Considerando as necessidades apresentadas, julgue o item que se segue, tendo como referén-
cia 0o PMBOK 6.a edicao, a ITIL 4 e o COBIT 5.

A necessidade I, ainda que verse sobre gerenciamento de projetos, pode ser atendida pela ITIL,
uma vez que esta dispde de pratica especifica para gerenciamento de projeto, que possibilita
que os projetos sejam entregues a contento.

=

Na relagcao de praticas gerais de gerenciamento da ITIL 4, tem-se:

Praticas Gerais de Gerenciamento

. Gerenciamento da arquitetura

. Melhoria continua

. Gerenciamento da seguranca da informagdo
. Gerenciamento do conhecimento

. Medicdo e relatérios

. Gerenciamento da mudanca organizacional

. Gerenciamento de portfolio

. Gerenciamento de projetos

9. Gerenciamento de relacionamento

10. Gerenciamento de riscos

11. Gerenciamento financeiro de servicos

12. Gerenciamento da estratégia

13. Gerenciamento de fornecedor

14. Gerenciamento de forca de trabalho e talento

O 4 O Ul M W DN —

A pratica de gerenciamento de projetos busca garantir que todos os projetos da organiza-
¢ao sejam entregues com sucesso. Isso é obtido planejando, delegando, monitorando e man-
tendo o controle de todos os aspectos de um projeto e mantendo a motivagao das pessoas
envolvidas.

Certo.

025. (CEBRASPE (CESPE)/ANALISTA EM DESENVOLVIMENTO REGIONAL (CODEVASF)/
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO/2021) Em uma reunido estratégica de determinada organi-
zagao, foram elencadas as necessidades de Tl a seguir.

| — Gerenciar as mudancas, de forma a autoriza-las com o objetivo de maximizar o seu sucesso.
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Il — Gerenciar os projetos, planejando-os e coordenando-os para que eles sejam entregues
conforme o esperado.
[l — Gerenciar riscos, a fim de que a organizacdao compreenda e realize o seu trata-
mento eficaz.
IV — Gerenciar os fornecedores da organizagao, de modo que eles atendam as necessidades
organizacionais com qualidade continua.
Considerando as necessidades apresentadas, julgue o item que se segue, tendo como referén-
cia 0 PMBOK 6.a edigdo, a ITIL4 e o COBIT 5.
A necessidade Il pode ser atendida tanto pela ITIL, com a pratica de gerenciamento de
risco, que visa realizar tratamento eficaz dos riscos, quanto pelo PMBOK, que dispde de
uma area de conhecimento com processos que visam implementar e planejar as respostas
aos riscos.

=

Na categoria de praticas gerais de gerenciamento da ITIL 4, tem-se as seguintes praticas:

Praticas Gerais de Gerenciamento

. Gerenciamento da arquitetura

. Melhoria continua

. Gerenciamento da seguranca da informacao
. Gerenciamento do conhecimento

. Medicdo e relatoérios

. Gerenciamento da mudanca organizacional
. Gerenciamento de portfdlio

0 NN O Ul MDD —

. Gerenciamento de projetos

9. Gerenciamento de relacionamento

10. Gerenciamento de riscos

11. Gerenciamento financeiro de servicos

12. Gerenciamento da estratégia

13. Gerenciamento de fornecedor

14. Gerenciamento de forca de trabalho e talento

A pratica de gerenciamento de riscos da ITIL 4 tem como foco garantir que a organizagao com-
preenda e possa efetivamente lidar com os riscos. O gerenciamento de riscos é uma parte in-
tegrante de todas as atividades organizacionais e, portanto, central para o SVS da organizacgao.
Ja 0 PMBOK 62 edi¢ao dispde de uma area de conhecimento, a de Gerenciamento de Riscos
do Projeto, com processos de planejamento, identificagao, analise, planejamento de respos-
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tas e controle de riscos de um projeto. Dessa forma, esses processos visam implementar e

planejar as respostas aos riscos.
Certo.

026. (CEBRASPE (CESPE)/TCE-RJ/ANALISTA DE CONTROLE EXTERNO/ESPECIALIDADE:
TECNOLOGIA DA INFORMACA0/2021) Julgue o préximo item, a respeito da ITIL 4.

A estrutura da ITIL 4 é composta pelo modelo de quatro dimensdes e pelo sistema de valor de
servigo; neste, incluem-se a governanga e as praticas da ITIL.

Os cinco componentes centrais da estrutura do SVS (sistema de valor de servigo):
+ acadeia de valor de servigo ITIL;
+ as praticas da ITIL (uma modernizagédo dos antigos “processos” do ITILv3);
*+ 0s principios orientadores;
+ governanga: abre espaco para integragao com outros frameworks, como o COBIT 2019.
Forma os meios pelos quais uma organizacgao é dirigida e controlada.
+ melhoria continua.

PRINCIPIOS ORIENTADORES

GOVERNANCA

OPORTUNIDADE/ [P

CADEIA DE VALOR DE SERVIGO
DEMANDA

Entradas PRATICAS

MELHORIA CONTINUA

Fonte: TIExames(2019)

Ja as quatro dimensoes da ITIL 4 s3o:

1. Organizagdes e pessoas

2. Informacao e tecnologia

3. Parceiros e fornecedores

4. Fluxos de valor e processos

Ao fornecer a cada uma das quatro dimensdes uma quantidade adequada de foco, uma
organizagdo garante que seu SVS (sistema de valor de servigo) permanega equilibra-
do e eficaz.
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l

Informag¢éo

: 2
Organizagdes e

Pessoas
) Tecnologia

Fluxos de Parceiros e

Valor ~ Fornecedores
e Processos —

Fonte: ViaVirtual (2019)

027. (CEBRASPE (CESPE)/TCE-RJ/ANALISTA DE CONTROLE EXTERNO/ESPECIALIDADE:
TECNOLOGIA DA INFORMAGCA0/2021) Julgue o préximo item, a respeito da ITIL 4.

Quanto ao aspecto de abrangéncia, de forma similar ao COBIT 5, a ITIL 4 descreve uma
abordagem holistica no gerenciamento de servigos, nas seguintes dimensdes: planejamento e
estratégia do servigo; desenho e construgao do servico; entrega e suporte de servigos; monito-
ramento e melhoria continua do servigo.

A ITIL 4 atualiza a estrutura do ITIL, introduzindo uma abordagem holistica ao gerenciamento
de servigos e focando no gerenciamento de servigos de ponta a ponta, da demanda ao valor.
Veja a seguir as dimensdes da ITIL 4, que séo:

1. Organizagdes e Pessoas,

2. Informacgao e Tecnologia,

3. Parceiros e Fornecedores e

4. Fluxos de valor e processos.

Errado.

028. (CEBRASPE (CESPE)/TCE-RJ/ANALISTA DE CONTROLE EXTERNO/ESPECIALIDADE:
TECNOLOGIA DA INFORMACA0/2021) Julgue o préximo item, a respeito da ITIL 4.
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A cadeia de valor do servi¢co, um dos componentes principais da ITIL, pode ser adaptada para
gerenciar servigos em organizagdes onde a tecnologia da informacgéao (TI) é centralizada ou
que implementem a abordagem DevOps.

A cadeia de valor do servico da ITIL fornece um modelo operacional para a criagao, entrega e
melhoria continua dos servigos. Trata-se de um modelo flexivel o suficiente para ser adaptada
a varias abordagens, incluindo DevOps e Tl centralizada, para atender a necessidade de ge-
renciamento de servigo multimodais.

A adaptabilidade da cadeia de valor permite que as organizagoes reajam as demandas em
mudanga de suas partes interessadas da maneira mais eficaz e eficiente.

Certo.

029. (CEBRASPE (CESPE)/MINISTERIO DA ECONOMIA/TECNOLOGIA DA INFORMAGAO -
PROCESSOS DE NEGOCI0S/2020) Acerca de gerenciamento de servigos, julgue os préximos
itens, com base na ITIL 4.

A governanga é um dos componentes do SVS (service value system) da ITIL 4.

Os cinco componentes centrais da estrutura do SVS (sistema de valor de servigo — service
value system) sao:

+ a cadeia de valor de servico ITIL;

+ as praticas da ITIL (uma modernizagédo dos antigos “processos” do ITILv3);

* 0s principios orientadores;

+ governanga: forma os meios pelos quais uma organizagao é dirigida e controlada.

+ melhoria continua.

PRINCIPIOS ORIENTADORES

GOVERNANGA

CADEIA DE VALOR DE SERVIGO
DEMANDA

Entradas PRATICAS Saidas

MELHORIA CONTINUA

Fonte: TIExames(2019)
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030. (CEBRASPE (CESPE)/MINISTERIO DA ECONOMIA/ TECNOLOGIA DA INFORMAGAO/
PROCESSOS DE NEGOCI0S/2020) Acerca de gerenciamento de servigos, julgue os préximos
itens, com base na ITIL 4.

De acordo com a ITIL 4, informacao e tecnologia formam uma perspectiva para a entrega
de servicos.

A ITIL 4 descreve quatro dimensdes do gerenciamento de servigo, a partir das quais cada com-
ponente do SVS deve ser considerado.

Veja a seguir essas 4 dimensdes da ITIL 4, que sao:

1. Organizagdes e Pessoas,

2. Informagao e Tecnologia,

3. Parceiros e Fornecedores, e

4. Fluxos de valor e processos.

Dimensado: Informagao e Tecnologia (Information and Technology)

Esta dimens3o considera:

Informacdes Informacdes "
’ = trocadas entre
pelos servigos de  diferentes servicos

Figura. Quintdo (2022)

031. (CEBRASPE (CESPE)/MINISTERIO DA ECONOMIA - TECNOLOGIA DA INFORMAGAO/
PROCESSOS DE NEGOCI0S/2020) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4.

A ITIL 4 possui pratica especifica para o gerenciamento de infraestrutura, a qual visa super-
visionar as plataformas usadas pela organizagao, estando preparada para tecnologias como
chatbots, inteligéncia artificial e gerenciamento de dispositivos moveis.

Gerenciamento de implantacao

( Gerenciamento de infraestrutura e plataforma

Figura. Quintéo (2022)
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Conforme visto pela figura anterior, 0 gerenciamento de infraestrutura e plataforma é uma
pratica especifica da ITIL 4 para o gerenciamento de infraestrutura, a qual supervisionar a in-
fraestrutura e as plataformas usadas por uma organizagao.
Veja mais:

Praticas de Gerenciamento Técnico—> Gerenciamento de Infraestruturae Plataforma

Propésito:
Supervisionar a infraestrutura e as plataformas usadas por uma organizacéo.

A infraestrutura de Tl pode ser gerenciada pelo provedor de servigo ou por um
fornecedor externo.

A prética de gerenciamento de infraestrutura e plataformaincluio
fornecimento de tecnologia necessaria a fim de apoiar atividades que criam
valor para a organizacdo e suas partes interessadas.

Figura. Quintéo (2022)

ITIL 4 fornece o guia para tratar os novos desafios do mundo digital (drones, IoT, Inteligéncia
Artificial, etc.) através de uma estrutura flexivel, coordenada e integrada para governanga e
gerenciamento efetivo de servigcos baseados em TI.

Certo.

032. (CEBRASPE (CESPE)/MINISTERIO DA ECONOMIA - TECNOLOGIA DA INFORMAGAO/
PROCESSOS DE NEGOCI0S/2020) Acerca de gerenciamento de servicos, julgue os proximos
itens, com base na ITIL 4.

O mesmo papel de consumidor de servigos € compartilhado entre consumidor, usuario e pa-
trocinador.

=

Ao receber servigos, uma organizagao assume o papel do consumidor de servigos. E um papel
genérico usado para simplificar a definicao e a descri¢cao das relagdes de servico.
Na pratica, ha papéis mais especificos envolvidos no consumo de servigos, como clientes,
usuarios e patrocinadores. Essas fungdoes podem ser separadas ou combinadas.

Cliente Usuario Patrocinador
(Client) (User) (Sponsor)

Pessoa que define os
requisitos para um servico

Pessoa que autoriza o
e assumea

Pessoa que usa o servigo. orgamento para o
consumo do servigo.

responsabilidade pelos
resultados provenientes
do consumo do servigo.

J

Figura. Consumidores de Servigos (Service Consumers).
Fonte: Quintéo (2022)

O conteudo deste livro eletrénico é licenciado para MARIO LUIS DE SOUZA - 41250799864, vedada, por quaisquer meios e a qualquer titulo,
a sua reproducao, copia, divulgacao ou distribuicédo, sujeitando-se aos infratores a responsabilizacéo civil e criminal.

www.grancursosonline.com.br 39 de 57


https://www.grancursosonline.com.br
https://www.grancursosonline.com.br

@GRAN CURSOS TECNOLOGIA DA INFORMACAO
ONLINE ITIL 4 - Parte Il (Exercicios)

Patricia Quintdo
+ Cliente (customer): pessoa que define os requisitos para um servico e assume a respon-
sabilidade pelos resultados do consumo dele.
Usudrio (user): pessoa que utiliza os servigos.
Patrocinador (sponsor): pessoa que autoriza o orgamento para consumo dos servigos.

A

E IMPORTANTE identificar esses papéis nas relagoes de servicos para garantir uma
comunicacgao eficaz e o gerenciamento das partes interessadas.

Cada um desses papéis pode ter expectativas diferentes e, as vezes, até conflitantes de servi-
cos e diferentes definicdes de valor.

Exemplificando, temos:
Area de RH contrata cursos de inglés e espanhol para seus funcionarios — Papel de
Cliente;
+ Diretor Financeiro revisa e aprova o custo envolvido — Papel de Patrocinador;
« Empregado frequenta as aulas e presta os exames — Papel de Usuario.
Errado.

033. (CEBRASPE (CESPE)/MINISTERIO DA ECONOMIA/TECNOLOGIA DA INFORMAGAO -
PROCESSOS DE NEGOCI0S/2020) Acerca de gerenciamento de servicos, julgue os proximos
itens, com base na ITIL 4. Em relagé@o a organizagao do consumidor, o provedor do servigo deve
ser uma entidade externa.

=

Ao fornecer servigos, uma organizagao assume o papel do provedor de servigos (Service Pro-
vider). O provedor pode ser EXTERNO a organizagcdo do consumidor ou ambos podem fazer
parte da MESMA organizagao.

Errado.

034. (CEBRASPE (CESPE)/MINISTERIO DA ECONOMIA/TECNOLOGIA DA INFORMAGAO -
DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE/2020) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4.
A pratica de gerenciamento e desenvolvimento de software na ITIL 4 gerencia a implemen-
tacdo da solugdo embasada em praticas ageis, especificamente no Scrum, organizando as
entregas por meio de sprints entre uma e quatro semanas.

=

Gerenciamento de implantacao

( Gerenciamento de infraestrutura e plataforma

Praticas de Gerenciamento Técnico (03) C
( K Desenvolvimento e gerenciamento de software

Figura. Quintao (2022)
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A pratica de gerenciamento e desenvolvimento de software tem como propésito garantir que
os aplicativos atendam as necessidades internas e externas das partes interessadas, em ter-
mos de funcionalidade, confiabilidade, manutencao, conformidade e auditabilidade, ndo sen-
do, portanto, embasada em praticas ageis.
Essa pratica abrange atividades como:

+ arquitetura da solucgao;

+ design de solugao;

+ desenvolvimento de software;

* teste de software;
+ gerenciamento de repositérios de cédigo ou biblioteca;
+ criacao de pacotes;
« controle de versao, compartilhamento e gerenciamento continuo de blocos menores de
caodigo.
Errado.

035. (CEBRASPE (CESPE)/MINISTERIO DA ECONOMIA/TECNOLOGIA DA INFORMAGAO -
DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE/2020) Julgue o seguinte item, considerando a ITIL 4.
Um dos objetivos das quatro dimensdes do servico é realizar a analise de negdcios e recomen-
dar solugdes para se resolver um problema de negécios, visto que ndo ha pratica especifica
com essa finalidade na ITIL 4.

=

Gerenciamento da disponibilidade

Analise de negocio

Gerenciamento de desempenho e capacidade

Habilitagdo de mudanga

Gerenciamento de incidente

Gerenciamento de ativo de TI

Monitoragdo e gerenciamento de evento

Gerenciamento de problema

A RERERTE

Gerenciamento de liberagdo

( Praticas de Gerenciamento de Servigo (17) )—

\__Gerenciamento de catalogo de servigo

\__Gerenciamento de configuracao de servigo

\_ Gerenciamento de continuidade do servico

Desenho(Design) de servico

Central de servigo

Gerenciamento de nivel de servigo

Gerenciamento de requisicdo de servigo

Validagdo e teste de servigo

L

Figura. Quintdo (2022)
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A pratica “Analise de Negocio” tem como propdsito analisar um negécio ou algum elemento

seu, definir suas necessidades de negdcio associadas e recomendar solugdes para atendé-las
e/ou resolver um problema de negdcio.
As quatro dimenso6es do servi¢o sdo:

.

Informagd&o

& -
Organizagdes e

Pessoas

Fluxos de ( Parceiros e

Valor
e Processos ,

Fornecedores

Fonte: ViaVirtual(2019)

Ao fornecer a cada uma das quatro dimensdes uma quantidade adequada de foco, uma orga-
nizacao garante que seu SVS permaneca equilibrado e eficaz.
Errado.

036. (PMG ACADEMY/2020) Qual conceito da ITIL descreve a governanga?
a) Os sete principios orientadores

b) As quatro dimensdes do gerenciamento de servigo

c) A cadeia de valor de servigo

d) O sistema de valor de servigo

O componente chave da ITIL 4 é o Sistema de Valor de Servigo (SVS — System Value System).
Os principais componentes do SVS da ITIL 4 sao:

+ acadeia de valor de servigo ITIL;

* 0s principios orientadores da ITIL;

- as praticas da ITIL (que sdo os antigos processos);

+ governanga; e

+ melhoria continua.
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PRINCIPIOS ORIENTADORES

GOVERNANCA

CADEIA DE VALOR DE SERVIGCO
DEMANDA

Entr.adas PRATICAS Saidas

MELHORIA CONTINUA

Figura. O Sistema de Valores de Servigo (SVS). Fonte: TIExames (2019)

037. (COMPERVE/TJ-RN/COORDENADOR TECNICO DE ATENDIMENTO E SUPORTE/2020)
No contexto do SVS, a pratica que tem o propdsito de alinhar as praticas organizacionais e servi-
¢os com as mudangas nas necessidades de negdcio é conhecida como Controle de Mudanga.

Representa como os
varios componentes e
atividades da
organizagdo trabalham
juntos para facilitar a

criacdao de valor
através de servigos de
e
O Sistema A cadeia de valor de
de Valor de servigo da ITIL;
Servico H i
(S:\[I.?I)Lda As praticas da ITIL
(que sao os antigos
) processos);
-
_( Componentes-chave )— Os principios
\_ orientadores da ITIL;
\_ Governanga;

\_ Melhoria continua.
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O SVS da ITIL inclui os seguintes componentes:

* Principios orientadores: recomendagdes que podem orientar uma organizagao em to-
das as circunstancias, independentemente de mudangas em seus objetivos, estraté-
gias, tipo de trabalho ou estrutura administrativa.

+ Governanga: 0s meios pelos quais uma organizagao é dirigida e controlada.

+ Cadeia de valor de servigo: um conjunto de atividades interconectadas que uma orga-
nizagao realiza para entregar um produto ou servigo valioso a seus consumidores e
facilitar a realizacao de valor.

+ Praticas: conjuntos de recursos organizacionais desenhados para executar o trabalho
ou realizar um objetivo.

+ Melhoria continua: uma atividade organizacional recorrente realizada em todos os ni-
veis para garantir que o desempenho de uma organizagao atenda continuamente as
expectativas das partes interessadas.

Conforme visto, no contexto do SVS, a pratica que tem o propdsito de alinhar as praticas
organizacionais e servigos com as mudancas nas necessidades de negocio é conhecida
como Melhoria Continua, que tem como foco buscar continuamente formas de melhorar a
operac¢ao da organizagao.

Errado.

038. (QUADRIX/CREA-TO/ANALISTA DE SISTEMAS/2019) O ITIL define normas e procedi-
mentos para gerenciamento de servigo de tecnologia da informacgao e foi atualizado para a
versao 3 neste ano de 2019, passando a ser chamada de ITIL v3 ou ITIL 2019.

=

ITIL 4 é a mais recente versao do framework de gerenciamento de servigos, langada em fe-
vereiro de 2019. Tratase da primeira grande atualizagdo no framework ITIL desde 2007, cuja
motivagao foram as recentes tendéncias nas areas de software e operagdes de TI.

Errado.

039. (COMPERVE/TJ-RN/COORDENADOR TECNICO DE ATENDIMENTO E SUPOR-
TE/2020) Um funciondrio do TJ-RN envia um e-mail para a central de servigo registrando
uma reclamacgao de que ocorre um erro durante o uso de um sistema especifico, fazendo
com que sua sessao seja encerrada. A fim de rastrear a causa desse problema, a ITIL v4
prevé o processo de

a) Gerenciamento de incidente

b) Gerenciamento de problema

c) Gerenciamento de mudanga

d) Gerenciamento de acesso
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=

O proposito do gerenciamento de incidente é minimizar o impacto negativo dos incidentes
restaurando a operagao normal do servigo o mais rapido possivel.

Para tanto, sera necessario utilizar solugdes de contorno disponiveis na base de erros conhe-
cidos. Também, nao faz a investigagao estruturada a fim de encontrar a verdadeira causa raiz
do incidente. Ou seja, trata o efeito e ndo a causa do incidente!

Obs.: | Problema é a causa de um ou mais incidentes. O processo de Gerenciamento de Pro-
blema é responsavel pela investigagao da
causa-raiz do problema e o desenvolvimento de uma proposta para remover definitiva-
mente o erro da infraestrutura.

Vamos a descri¢cao dos elementos aqui destacados, conforme Glossario Axelos:

A causa raiz de um ou mais incidentes. A causa geralmente
nao é conhecida no momento em que o registro de problema

Problema L . .
é criado e o0 processo do gerenciamento de problema é
responsavel pela investigacao a ser conduzida.
Uma interrup¢ao nao planejada de um servico ou
reducdo na qualidade de um servigo. A falha de um item

Incidente de configuracdo que ainda ndo afetou o servico também é um
incidente, por exemplo, a falha em um disco de um conjunto
espelhado.

LD G Resolve uma dificuldade ou questdo de forma temporaria,

contorno -

(workaround) paliativa.

1397645907Referéncia: https://www.axelos.com/Corporate/media/Files/Glossaries/ITIL_2011_Glossary_BR-P-
T-v1-0.pdf

Letra b.

040. (COMPERVE/TJ-RN/COORDENADOR TECNICO DE ATENDIMENTO E SUPORTE/2020)
A ITIL v4 define quatro dimensdes do gerenciamento de servigos, que sao criticas para uma
eficiente e eficaz entrega de valor aos clientes e a outros stakeholders. Duas dessas di-
mensdes séo:

a) Fluxos e Processos de Valor e Melhoria Continua.

b) Informacao e Tecnologia e Gerenciamento de Porfélio

c) Organizagdes e Pessoas e Parceiros e Fornecedores

d) Seguranca da Informacao e Gerenciamento de Projetos
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=

As quatro dimensoes sao:

A complexidade das organizacdes estda aumentando
e é importante garantir que a maneira como uma
1. Organizacgoes e organizacdo seja estruturada e gerenciada, bem
pessoas como suas funcdes, responsabilidades e sistemas de
autoridade e comunicacao, seja bem definida e apoie
sua estratégia e modelo operacional gerais.

Inclui as informacdes e conhecimentos necessarios
para o gerenciamento de servicos, bem como as

2. Informacgao e . P .
tecnologias necessarias. Ele também incorpora os

tecnologia relacionamentos entre diferentes componentes do
SVS, como entradas e saidas de atividades e praticas.
Abrange os relacionamentos de uma organizacgao
com outras organizac¢des envolvidas no design,
3. Parceiros e desenvolvimento, implantacao, entrega, suporte e /
fornecedores oumelhoria continuadosservi¢os. Também incorpora

contratos e outros acordos entre a organiza¢do e
seus parceiros ou fornecedores.

Concentra-se em QUAIS atividades a organizacao
realiza e COMO elas sao organizadas, e também em
COMO a organizagao garante que esta permitindo
acriacaodevalorparatodasas partesinteressadas
de maneira eficiente e eficaz.

As atividades de uma organizacdo podem ser
estruturadas em forma de:

+ Fluxos de Valor (value streams);

* Processos (processes).

4. Fluxos e processos
de valor

Vamos as assertivas:

a) Errada. Fluxos e Processos de Valor e Melheria-Continta.

b) Errada. Informacao e Tecnologia e Gerenciamento-de-Porfélio
c) Certa. Organizagoes e Pessoas e Parceiros e Fornecedores

d) Errada. Seguranca-datnformacao e Gerenciamento-deProjetos

Letra c.

041. (COMPERVE/TJ-RN/COORDENADOR TECNICO DE ATENDIMENTO E SUPORTE/2020)
A ITIL v4 define incidente como uma interrup¢ao nao planejada de um servigo ou uma redugao
na qualidade de um servigo.
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=

Isso mesmo! Veja o conceito a seguir.

Uma interrupg¢ao nao planejada de um
Incidente servico ou reducao na qualidade de
um servico.

Conforme TIExames (2019), todo incidente deve ser registrado e gerenciado para garantir que
seja resolvido em um momento que atenda as expectativas do cliente e do usuario. Metas de
tempos de resolugao sao acordadas, documentadas e comunicadas para garantir que as ex-
pectativas sejam realistas.

Certo.

042. (COMPERVE/TJ-RN/COORDENADOR TECNICO DE ATENDIMENTO E SUPORTE/2020)
Os incidentes devem ser priorizados para assegurar que os incidentes com maior impacto no
negocio sejam resolvidos antes dos demais.

=

Isso mesmo! Os incidentes devem ser priorizados, com base na classificacdao acordada,
para garantir que os incidentes com o maior impacto nos negécios sejam resolvidos pri-
meiramente.

Certo.

043. (COMPERVE/TJ-RN/COORDENADOR TECNICO DE ATENDIMENTO E SUPORTE/2020)
A central de servigos de Tl tem como atribui¢do registrar e categorizar requisi¢des de servigos.

=

A central de servigos de Tl tem como propdsito capturar a demanda por requisi¢goes de servigo
e resolucao de incidentes. Também deve ser o ponto de comunicacao para o provedor de ser-
vico com todos os seus usuarios. Em outras palavras, deve funcionar como ponto de entrada/
ponto de contato Unico para a organizagao de Tl ou de servigo.

As centrais de servigo fornecem um caminho claro para que os usudrios relatem problemas,
realizem consultas e requisigoes, e para té-los reconhecidos, classificados, com propriedade
e acionados.

Certo.

044. (CESPE/SEFAZ-AL/ADAPTADA/2020) A ITIL ndo possui pratica especifica que realiza o
gerenciamento financeiro de servico.
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=

O proposito da pratica de gerenciamento financeiro de servigo é apoiar as estratégias e os pla-
nos da organizagao para o gerenciamento de servico, garantindo que os recursos financeiros e
os investimentos da organizacao sejam usados de forma eficaz.

Errado.

045. (PMG ACADEMY/2020) O que é uma mudanga padrdo?

a) Uma mudanga bem entendida, plenamente documentada e pré-autorizada

b) Uma mudanca que precisa ser avaliada, autorizada e programada por uma autoridade
de mudanca

¢) Uma mudanca que nao precisa de uma avaliagdo de risco porque é necessdria para resolver
um incidente

d) Uma mudanca avaliada, autorizada e programada como parte da “melhoria continua”

=

Mudanca padrao: sao mudangas pré-autorizadas de baixo risco que sao bem compreendidas
e totalmente documentadas, e podem ser implementadas SEM a necessidade de autorizagao
adicional.

Geralmente sao iniciadas como requisi¢cdes de servico, mas também podem ser mu-
dangas operacionais. Quando o procedimento para uma mudanga padrao é criado ou
modificado, deve haver uma avaliagdo de risco completa e autorizagdo para qualquer
outra mudanga.

Esta avaliacao de risco nao precisa ser repetida toda vez que a mudanca padrao é im-
plementada, somente se houver uma modificacdo na forma como é realizada (Tl Exa-
mes, 2019).

Letra a.

046. (PMG ACADEMY/2020) Qual principio orientador recomenda organizar o trabalho
em partes menores e gerenciaveis que podem ser realizadas e concluidas de manei-
ra oportuna?

a) Foco no valor

b) Comecar de onde vocé esta

c) Progredir iterativamente com feedback

d) Colaborar e promover visibilidade
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=

r—( Foque no Valor )

«—( Comece por Onde Vocé Esta )

r-( Progrida Iterativamente com o Feedback )

Principios
Orientadores —( Colabore e Promova Visibilidade )
ITIL v4

‘—( Pense e Trabalhe Holisticamente)

—(Simplifique e Seja Prético)
{ Otimize e Automatize )

O principio aqui retratado é o “Progredir iterativamente com o feedback”. Nao tente fazer tudo
de uma vez. Mesmo grandes iniciativas devem ser realizadas iterativamente. Ao organizar o
trabalho em se¢gdes menores e gerenciaveis que podem ser executadas e concluidas em tem-
po habil, sera mais facil manter um foco mais nitido em cada esforg¢o.

0 uso de feedback antes, durante e apds cada iteragao ira garantir que as agdes sejam focadas
e apropriadas, mesmo que as circunstancias devam mudar.

Letrac.

047.(PMG ACADEMY/2020) O que NAO ¢é o foco principal da dimens&o “informacéo e
tecnologia”?

a) Seguranca e conformidade

b) Sistemas de comunicagéo e bases de conhecimento

c) Sistemas de gerenciamento de fluxo de trabalho e de inventdrio

d) Papéis e responsabilidades

=

A dimenséao “Informacao e tecnologia” inclui as informagoes e conhecimentos necessarios
para o gerenciamento de servigos, bem como as tecnologias necessarias. Ele também in-
corpora os relacionamentos entre diferentes componentes do SVS, como entradas e saidas
de atividades e praticas. Os desafios do gerenciamento de informacdes, como os apresenta-
dos pelos requisitos de seguranga e conformidade regulamentar, também s@o um foco des-
sa dimensao.

Assim, ndo é o foco da dimensao “Informacao e tecnologia os papéis e responsabilidades.
Letra d.
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048. (PMG ACADEMY/2020) Qual pratica abrange a classificagao e a propriedade de consul-
tas e requisi¢des dos usuarios?
a) Central de servigco
b) Gerenciamento de incidente
c) Habilitacao de mudanca
d) Gerenciamento de nivel de servigo

=

O propdsito da pratica de central de servigo é capturar a demanda por requisigées de servigo
e resolucao de incidentes. As centrais de servico fornecem um caminho claro para que os usu-
arios relatem problemas, realizem consultas e requisi¢oes, e para té-los reconhecidos, classi-
ficados, com propriedade e acionados. A maneira como essa pratica é gerenciada e entregue
pode variar desde uma equipe fisica de pessoas em turnos até uma combinacao distribuida de
pessoas conectadas virtualmente, bots e tecnologia de automatizagao.

Letra a.

049. (PMG ACADEMY/2020) Um provedor de servico descreve um pacote que abrange um
computador com software, licencas e suporte. Esse pacote é um exemplo de qué?

a) Valor

b) Resultado

c) Garantia

d) Oferta de servico

=

Provedores de servigos apresentam seus servigos aos consumidores na forma de ofertas de
servigos, que descrevem um ou mais servigos baseados em um ou mais produtos.

Obs.: | Oferta de servigos: Uma descricdao de um ou mais servigos desenhados para aten-
der as necessidades de um grupo de consumidores-alvo. Uma oferta de servigo pode
incluir mercadorias, acesso a recursos e agoes de servico.

Letra d.

050. (PMG ACADEMY/2020) O que acontece se uma solugdo de contorno se torna o meio
permanente de lidar com um problema que nao pode ser resolvido de forma rentavel?

a) Uma requisi¢cdo de mudanca é enviada para a habilitagdo de mudanga.

b) O gerenciamento de problema restaura o servigo o mais rapido possivel.

c) O problema permanece com o status de erro conhecido.

d) O registro de problema é excluido.
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=

Solucgao de n 5 N
conzorno Resolve uma dificuldade ou questdo de forma temporaria,
aliativa.
(workaround) P
Problema Uma causa, ou causa potencial, de um ou mais incidentes.

Erro conhecido Um problema que foi analisado e nao foi resolvido.

Assim, se uma solugéao de contorno se torna o meio permanente de lidar com um problema
que nao pode ser resolvido de forma rentavel o problema permanece com o status de erro
conhecido.

Letrad.

051. (PMG ACADEMY/2020) Identifique as palavras que estdo faltando na frase a seguir. “Um
servigco é um meio que permite a cocriagdo de valor ao facilitar [?] que os clientes desejam
alcancar.”

a) a garantia

b) os resultados

c) a utilidade

d) as saidas

=

Servico é um meio de permitir a cocriagao de valor, facilitando os resultados que os clientes
desejam alcancar, sem que o cliente tenha que gerenciar custos e riscos especificos.
Letra b.

052. (PMG ACADEMY/2020) Qual atividade da cadeia de valor garante que as pessoas enten-
dam a visdo da organizagao?

a) Melhorar

b) Planejar

c) Entrega e suporte

d) Obtengao/construgao

=

Como mostrado na figura seguinte, a cadeia de valor de servigo da ITIL inclui seis atividades
de cadeia de valor que levam a criagao de produtos e servigos e, por sua vez, valor.

O conteudo deste livro eletrénico é licenciado para MARIO LUIS DE SOUZA - 41250799864, vedada, por quaisquer meios e a qualquer titulo,
a sua reproducao, copia, divulgacao ou distribuicédo, sujeitando-se aos infratores a responsabilizacéo civil e criminal.

www.grancursosonline.com.br 51 de 57


https://www.grancursosonline.com.br
https://www.grancursosonline.com.br

@GRAN CURSOS TECNOLOGIA DA INFORMACAO
ONLINE ITIL 4 - Parte Il (Exercicios)

Patricia Quintao

Planejar

Desenhar e
transicionar

Demanda o= 2

o e Produtos

Entregar e

construir suportar Sl

Melhorar

Figura. A Cadeia de valor de Servigo da ITIL. Fonte: TIExames (2019)

As seis atividades da cadeia de valor sao:
+ Planejar;
« Melhorar;
+ Engajar;
+ Desenho e transigao;
+ Obter/construir;
« Entregar e suportar.

Atividade Descrigcdo

Assegurar um entendimento compartilhado da visao,
Planejar status atual, e dire¢do de melhoria para todas as 4 dimensges e
todos os produtos e servicos pela organizacao.

Assegurar melhoria continua dos produtos, servigos e praticas
Melhorar em todas as atividades da cadeia de valor e todas as 4 dimensdes
do gerenciamento de servico.

Prover um bom entendimento das necessidades dos
Engajar interessados, transparéncia e engajamento continuo e um bom
relacionamento com todos os interessados.

Assegurar que produtos e servicos continuamente atinjam as
Desenho e transicao  expectativas dos interessados em termos de qualidade, custos
e timing de mercado.

O conteudo deste livro eletrénico é licenciado para MARIO LUIS DE SOUZA - 41250799864, vedada, por quaisquer meios e a qualquer titulo,
a sua reproducao, copia, divulgacao ou distribuicédo, sujeitando-se aos infratores a responsabilizacéo civil e criminal.

www.grancursosonline.com.br 52 de 57


https://www.grancursosonline.com.br
https://www.grancursosonline.com.br

@GRAN CURSOS TECNOLOGIA DA INFORMACAO
ONLINE ITIL 4 - Parte Il (Exercicios)

Patricia Quintao

Atividade Descrigéo

Assegurar que 0s componentes do servico estdo disponiveis
Obter/construir quando e onde forem necessarios, e estejam de acordo com as
especificacdes.

Assegurar que servicos sdo entregues e suportados de acordo

Entregar e suportar o ; :
com as especificacdes e expectativas dos interessados.

Letra b.

053. (INEDITA/2022) As atividades da Cadeia de Valor de Servico transformam entradas em
saidas por meio do uso de diferentes combinagdes de praticas ITIL.

=

Para converter entradas em saidas, as atividades da cadeia de valor usam diferentes combina-
¢Oes de praticas ITIL.

As praticas sdo os conjuntos de recursos organizacionais, projetados para executar o trabalho
ou atingir um objetivo. Cada pratica da suporte a multiplas atividades da cadeia de valor de
servigo, e inclui recursos baseados nas quatro dimensdes do gerenciamento de servigo.

Praticas Gerais de Gerenciamento (14)

Gerenciamento de arquitetura Gerenciamento de projeto

Melhoria continua Gerenciamento de relacionamento
Gerenciamento de segurancga da Gerenciamento de risco

informacao Gerenciamento financeiro de servigo
Gerenciamento de conhecimento Gerenciamento da estratégia
Medigao e relatérios Gerenciamento de fornecedor
Gerenciamento de mudanga organizacional  Gerenciamento de forga de trabalho e
Gerenciamento de portfélio talento

Praticas de Gerenciamento de Servigos (17)

Gerenciamento de disponibilidade Gerenciamento de catalogo de servico
Analise de negocio Gerenciamento de configuracao de
Gerenciamento de desempenho e capacidade  servigco

Habilitacdo de mudanca Gerenciamento de continuidade do
Gerenciamento de incidente servico

Gerenciamento de ativo de Tl Desenho de servico

Monitoracdo e gerenciamento de evento Central de servico

Gerenciamento de problema Gerenciamento de nivel de servigo
Gerenciamento de liberagao Gerenciamento de requisi¢ao de servico

Validagdo e teste de servico
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Praticas de Gerenciamento Técnico (03)

Gerenciamento de implantagao
Gerenciamento de infraestrutura e plataforma
Desenvolvimento e gerenciamento de software
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