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QUESTOES: ITIL (DESENHO DE SERVICO)

1) Na ITIL versao 3, o volume em que se enquadra o processo
gerenciamento de continuidade de servicos de TI é:

a) estratéegia do servico (Service Strategy).
b) desenho de servico (Service Design).

c) transicao do servico (Service Transition).
d) operacao do servico (Service Operation).

e) melhoria continua do servico (Continual Service Improvement).
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3. ITIL: PROCESSOS

Publicagoes
Estratégia do servico

Desenho do Servigo

Transicao do Servigo

Operacao do Servigo

Melhaoria Continua do
Servico

Processos

- Gerenciamento Financeiro de TI.
- Gerenciamento do Portfélio de Servigos.
- Gerenciamento da Demanda.

- Gerenciamento do Catalogo de Servigos.

- Gerenciamento do Nivel de Servico.

- Gerenciamento da Capacidade.

- Gerenciamento da Disponibilidade.

- Gerenciamento da Continuidade do Servico.

- Gerenciamento da Seguranca da Informagao.
- Gerenciamento de Fornecedores.

- Gerenciamento de Mudancas.

- Gerenciamento de Ativos de Servico e da
Configuracao.

- Gerenciamento da Liberacao e Distribuicao.
- Validagéo e Teste do Servigo.

- Avaliacao.

- Gerenciamento do Conhecimento.

- Gerenciamento de Eventos.

- Gerenciamento de Incidentes.
- Execucéo de Requisicbes.

- Gerenciamento de Problemas.
- Gerenciamento do Acesso.

- Relato do Servico.

- Medicao do Servigo.

Funcoes

- Central de Servigos.
- Gerenciamento Técnico.

- Gerenciamento das Operagoes
de TI.

- Gerenciamento de Aplicaces.
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3. ITIL: PROCESSOS

Publicagoes Processos Funcoes

Eslratégia do servico - Gerenciamento Financeiro de TI.

- Gerenciamento do Portfélio de Servigos.
- Gerenciamento da Demanda.

Desenho do Servigo - Gerenciamento do Catalogo de Servigos.
- Gerenciamento do Nivel de Servico.
- Geren mamentu da Capacldade

- Gerenciamento de Fnrnmedﬂres

Transic@o do Servico - Gerenciamento de Mudancas.
- Gerenciamento de Ativos de Servico e da
Configuracao.
- Gerenciamento da Liberacao e Distribuicao.
- Validagéo e Teste do Servigo.
- Avaliacao.
- Gerenciamento do Conhecimento.

Operacao do Servigco - Gerenciamento de Eventos. - Central de Servigos.
- Gerenciamento de Incidentes. - Gerenciamento Técnico.
- Execucéo de Requisicbes. - Gerenciamento das Operagoes
- Gerenciamento de Problemas. de TI.
- Gerenciamento do Acesso. - Gerenciamento de Aplicaces.

Melhoria Continuado - Relato do Servigo.
Servico - Medicao do Servigo.
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QUESTOES: ITIL (DESENHO DE SERVICO)
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QUESTOES: ITIL (DESENHO DE SERVICO)

2) A ITIL (Information Technology Infrastructure Library) pode
ser considerada uma fonte de boas praticas, que sao utilizadas
pelas organizacoes para melhorar o gerenciamento de servicos.
A versao 3 é composta por 5 livros e cada um tem varios
processos correspondentes. Um dos livros € Desenho de
Servicos. Assinale um dos processos do Desenho de Servicos:

a) Gerenciamento de Eventos.
b) Gerenciamento da Demanda.

c) Gerenciamento de Mudancas.

d) Gerenciamento da Capacidade.
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QUESTOES: ITIL (DESENHO DE SERVICO)
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QUESTOES: ITIL (DESENHO DE SERVICO)

3) Referente a infraestrutura de tecnologia da informacao ITIL
versao 3, sao itens dos 4 P’s do Desenho de Servicos, EXCETO:

a) Parceiros.
b) Pessoas.
c) Padroes.
d) Processos.

e) Produtos.
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3. ITIL: DESENHO DO SERVICO

Os 4Ps do Desenho:

- Pessoas
 Processos
 Produtos
 Parceiros

Garantir que os 4Ps do Desenho sejam observados durante o ciclo de
vida do servico.
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QUESTOES: ITIL (ESTRATEGIA DE SERVICO)

1) Sobre a Gestao de Infraestrutura de Tecnologia da
Informacao ITIL versao 3, sao itens componentes dos 4 P’s da
Estratégia de Servico, EXCETO:

a) Perspectiva.
b) Pessoas.

c) Posicao.

d) Plano.

e) Padrao

Governancga de Tecnologia da Informacao, Ferramenta ITIL e COBIT



3. ITIL: ESTRATEGIA DO SERVICO

Os 4Ps da Estratégia:

 Perspectiva
 Posicionamento
 Planos
« Padroes
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QUESTOES: ITIL (ESTRATEGIA DE SERVICO)
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QUESTOES: ITIL (ESTRATEGIA DE SERVICO)

2) No ITIL, o gerenciamento de portfolio de servico faz parte
do(a):

a) operacao do servico.
b) desenho do servico.
c) transicao do servico.
d) melhoria de servico continuada.

e) estratégia do servico.
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QUESTOES: ITIL (ESTRATEGIA DE SERVICO)

3) No ITIL, o gerenciamento da demanda faz parte da(o):

a) operacao do servico.
b) desenho do servico.
c) transicao do servico.
d) melhoria de servico continuada.

e) estratégia do servico.
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QUESTOES: ITIL (ESTRATEGIA DE SERVICO)

3) No ITIL, o gerenciamento da demanda faz parte da(o):

a) operacao do servico.
b) desenho do servico.
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d) melhoria de servico continuada.
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QUESTOES: ITIL (LIVROS)

1) Sao livros do ITIL v3, EXCETO:

a) Estratégia de servicos.
b) Desenho de servicos.
c) Transicao de servicos.
d) Entrega de servicos.

e) Melhoria continua de servigos.
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3. ITIL: VISAO GERAL DO MODELO

wp Melhoria
=) Continua do
Servico

O Nucleo da ITIL é composto

Estratégia por cinco publicacoes
do Servigo relacionada a um estdgio do
ciclo de vida do servico,
contendo orientacdes para
uma abordagem integrada de

gerenciamento de
Servicos.
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QUESTOES: ITIL (LIVROS)

1) Sao livros do ITIL v3, EXCETO:

a) Estratégia de servicos.

b) Desenho de servicos.

c) Transicao de servicos.
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QUESTOES: ITIL (LIVROS)

2) Sao volumes validos da infraestrutura de tecnologia da
informacao ITIL versao 3, EXCETO:

a) Estratégia do servico (Service Strategy).
b) Operacao do servico (Service Operation).
c) Transicao do servico (Service Transition).
d) Melhoria continua do servico (Continual Service Improvement).

e) Suporte do servico (Support service).
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QUESTOES: ITIL (LIVROS)

3) Sobre ITIL, analise.

I. Conjunto de livros.
II. Conjunto de boas praticas para o gerenciamento do ciclo de
vida do servico.
III. Framework de dominio publico.
Estao corretas apenas as alternativas:

a) I, II, III
b) I, III

c) II, III
d) I, II

e) III
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3. ITIL: VISAO GERAL DO MODELO

wmmp Melhoria
=) Continua do
Servico

Transigao

do Servigo O Nucleo da ITIL é composto

Estratégia por CINCO publicagﬁes
sl relacionada a um estagio do
ciclo de vida do servico,
contendo orientagoes para
uma abordagem integrada de

gerenciamento de
Servicos.
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3. ITIL: VISAO GERAL DO MODELO

wp Melhoria
=) Continua do
Servico

O Nucleo da ITIL € composto

Estratégia por CINCO pUincagaeS
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ciclo de vida do servico,
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o Information Technology

Infrastructure Library (ITIL) é um
agrupamento das melhores praticas utilizadas para o
gerenciamento de servicos de tecnologia de

informacao de alta qualidade, obtidas em consenso apos
décadas de observacao pratica, pesquisa e trabalho de
profissionais de TI e processamento de dados em todo o

mundo.

a ITIL tem se firmado continuamente como um padrao
mundial de fato para as melhores praticas para o
gerenciamento de servicos de TI
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o Information Technology

Infrastructure Library (ITIL) é um
agrupamento das melhores praticas utilizadas para o
gerenciamento de servicos de tecnologia de

informacao de alta qualidade, obtidas em consenso apos
décadas de observacao pratica, pesquisa e trabalho de
profissionais de TI e processamento de dados em todo o

mundo.

a ITIL tem se firmado continuamente como um padrao
mundial de fato para as melhores praticas para o
gerenciamento de servicos de TI
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3. ITIL: HISTORICO

a) Final dos anos 80
i criado pela Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA);
ii. encomenda do governo britanico;

iii. solicitado o desenvolvimento de uma abordagem de melhores praticas para gerenciar a utilizacao eficiente e
responsavel dos recursos de TI;

iv. independentemente de fornecedores e aplicavel a organizacdes com necessidades distintas

b) 2001

i CCTA foi incorporado ao Office of Government Commerce (OGC).
c) 2007

i Versao 3 ou V3;

ii. organiza os processos de gerenciamento de servigos em uma estrutura de CIC|O de vida de servico;

iii. maturidade do gerenciamento de servicos de TI como integracdao ao negocio, portfélios dinamicos de servicos e
mensuracao do valor do negocio;

iv. convergéncia com outros padroes e modelos como ISO/IEC 20000, CobiT, CMMI, PMBOK.

d) 2011

i Atualizacao da V3;
ii. corrigir erros e inconsisténcias identificados (no texto, nas figuras e nos relacionamentos entre os cinco livros);
iii. Incorporar sugestdes de melhoria e solucdes de problemas apresentadas pela comunidade.
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mensuracao do valor do negocio;

iv. convergéncia com outros padroes e modelos como ISO/IEC 20000, CobiT, CMMI, PMBOK.

d) 2011
i Atualizacao da V3;
ii. corrigir erros e inconsisténcias identificados (no texto, nas figuras e nos relacionamentos entre os cinc
iii. Incorporar sugestdes de melhoria e solucdes de problemas apresentadas pela comunidade.

0S);
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QUESTOES: ITIL (LIVROS)

3) Sobre ITIL, analise.

I. Conjunto de livros.
II. Conjunto de boas praticas para o gerenciamento do ciclo de
vida do servico.
III. Framework de dominio publico.
Estao corretas apenas as alternativas:

a) I, II, III
b) I, III

¢) 11, III
d) I, II
e) III
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QUESTOES: ITIL (TRANSICAO DE SERVICOS)

1) Sobre a infraestrutura de Tecnologia da Informacao ITIL
versao 3, assinale a alternativa que apresenta um processo
valido da transicao de servicos:

a) Gerenciamento da Configuracao e de Ativo de Servico.
b) Gerenciamento de Incidente.

c) Gerenciamento de Eventos.

d) Cumprimento de Requisicoes.

e) Gerenciamento de Problemas
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3. ITIL: VISAO GERAL DO MODELO

wp Melhoria
=) Continua do

S'Ej_:lgu

v
orienta sobre como efetivar a transicao de servicos
novos e modificados para operacdes implementadas,
detalhando:

Estrategia
do Servigo

v’ 0s processos de planejamento e suporte a transicao;
v’ gerenciamento de mudancas;
v gerenciamento da configuracao e dos ativos de servico,
v’ gerenciamento da liberacao e da distribuicao;
v’ teste e validacdo de servico;
v’ avaliacao e gerenciamento do conhecimento.
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3. ITIL: PROCESSOS

Publicagoes
Estratégia do servico

Desenho do Servigo

Transicao do Servigo

Operacao do Servigo

Melhaoria Continua do
Servico

Processos

- Gerenciamento Financeiro de TI.
- Gerenciamento do Portfélio de Servigos.
- Gerenciamento da Demanda.

- Gerenciamento do Catalogo de Servigos.

- Gerenciamento do Nivel de Servico.

- Gerenciamento da Capacidade.

- Gerenciamento da Disponibilidade.

- Gerenciamento da Continuidade do Servico.

- Gerenciamento da Seguranca da Informagao.
- Gerenciamento de Fornecedores.

- Gerenciamento de Mudancas.

- Gerenciamento de Ativos de Servico e da
Configuracao.

- Gerenciamento da Liberacao e Distribuicao.
- Validagéo e Teste do Servigo.

- Avaliacao.

- Gerenciamento do Conhecimento.

- Gerenciamento de Eventos.

- Gerenciamento de Incidentes.
- Execucéo de Requisicbes.

- Gerenciamento de Problemas.
- Gerenciamento do Acesso.

- Relato do Servico.

- Medicao do Servigo.

Funcoes

- Central de Servigos.
- Gerenciamento Técnico.

- Gerenciamento das Operagoes
de TI.

- Gerenciamento de Aplicaces.
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QUESTOES: ITIL (TRANSICAO DE SERVICOS)

1) Sobre a infraestrutura de Tecnologia da Informacao ITIL
versao 3, assinale a alternativa que apresenta um processo
valido da transicao de servicos:

a) Gerenciamento da Configuracao e de Ativo de Servico.
b) Gerenciamento de Incidente.

c) Gerenciamento de Eventos.

d) Cumprimento de Requisicoes.

e) Gerenciamento de Problemas
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QUESTOES: ITIL (TRANSICAO DE SERVICOS)

2) Sobre o processo de gerenciamento da configuracao e de ativo de servico no volume
transicao de servicos da ITIL V3, analise.

I. Gerenciamento da configuracao e de ativo de servico identifica, controla e presta contas por
ativos de servicos e itens de configuracao, protegendo e garantindo sua integridade ao longo do
ciclo de vida, além de incluir ativos que nao sejam de TI e ativos de provedores de servicos,
quando necessario.

II. Item de configuracao - é um ativo, um componente de servico ou qualquer outro item sob
controle do processo de gerenciamento de configuracao (hardware, software, documentacao,

equipe). ‘

III. BDGC ou CMDB / banco de dados de gerenciamento de configuracao — € uma biblioteca
segura que armazena copias-mestre de versoes autorizadas e definitivas de itens de
configuracao (softwares).

Esta(ao) correta(s) apenas a(s) afirmativa(s):

a) I, II, III b) I, III c) I, II d) II, III e) II
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

Gerenciamento da Configuracao:

Visa €

da relacionada, mantendo atualizadas as
informacoes de sua configuracao, englobando atividades de

planejamento, identificacdo dos itens de configuracao,
controle das alteracoes e da situacao de cada item no seu ciclo

de vida (desde a aquisicao até o descarte) e auditoria das
informacoes de configuracao.
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

Gerenciamento da Configuracao:

Visa €

da relacionada, mantendo atualizadas as
informacoes de sua configuracao, englobando atividades de

planejamento, identificacdo dos itens de configuracao,
controle das alteracoes e da situacao de cada item no seu ciclo

de vida (desde a aquisicao até o descarte) e auditoria das
informacoes de configuracao.
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

Gerenciamento de Ativos de Servico e da Configuracao :

Abrange identificacao, registro, controle e verificacao de
ativos de servico e itens de configuracao (componentes
de TI, tais como hardware, software e documentacao

relacionada), incluindo suas versdes, componentes e interfaces,
dentro de um repositorio centralizado.

Fazem parte também do escopo deste processo a
dos ativos e itens de configuracao ao longo do
ciclo de vida do servico contra mudancas nao autorizadas e o
estabelecimento e a manutencao de um Sistema de Gerenciamento
da Configuracao completo e preciso.
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

Gerenciamento de Ativos de Servico e da Configuracao :

Abrange identificacao, registro, controle e verificacao de
ativos de servico e itens de configuracao (componentes
de TI, tais como hardware, software e documentacao

relacionada), incluindo suas versdes, componentes e interfaces,
dentro de um repositorio centralizado.

Fazem parte também do escopo deste processo a
dos ativos e itens de configuracao ao longo do
ciclo de vida do servico contra mudancas nao autorizadas e o
estabelecimento e a manutencao de um Sistema de Gerenciamento
da Configuracao completo e preciso.
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

[ Transicao ]

!

Sistema de 1

Gerenciamento
de Configuracoes |,
que pode ser produto da uniéo\
de varias bases e bibliotecas
de midias locais, camadas de
integracao de informacao e de
processamento de
conhecimento e uma camada

k de apresentacao. /
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

[ Transicao ]

!

Sistema de 1

Gerenciamento
de Configuracoes |, i
que pode ser produto da uniéo\< E um repositorio de N

de varias bases e bibliotecas informacoes de itens
de midias locais, camadas de de configuracao,
integracao de informacao e de levando em conta
processamento de suas configuragoes e
conhecimento e uma camada relacionamentos.  /
k de apresentacao. /
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

[ Transicao ]

!

Sistema de 1

Gerenciamento
de Configuracoes

que pode ser produto da unido \ E um repositério de ) I I I

de varias bases e bibliotecas informacoes de itens

de midias locais, camadas de de configuracao,
integracao de informacao e de levando em conta
processamento de suas configuracoes e
conhecimento e uma camada relacionamentos.  /
k de apresentacao. /
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QUESTOES: ITIL (TRANSICAO DE SERVICOS)

2) Sobre o processo de gerenciamento da configuracao e de ativo de servico no volume
transicao de servicos da ITIL V3, analise.

I. Gerenciamento da configuracao e de ativo de servico identifica, controla e presta contas por
ativos de servicos e itens de configuracao, protegendo e garantindo sua integridade ao longo do
ciclo de vida, além de incluir ativos que nao sejam de TI e ativos de provedores de servicos,
quando necessario.

II. Item de configuracao - é um ativo, um componente de servico ou qualquer outro item sob
controle do processo de gerenciamento de configuracao (hardware, software, documentacao,

equipe). ‘

III. BDGC ou CMDB / banco de dados de gerenciamento de configuracao — € uma biblioteca
segura que armazena copias-mestre de versoes autorizadas e definitivas de itens de
configuracao (softwares).

Esta(ao) correta(s) apenas a(s) afirmativa(s):

a) I, 11, III b) I, III c) I, II d) II, III e) II
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QUESTOES: ITIL (TRANSICAO DE SERVICOS)

3) No que se refere a infraestrutura de tecnologia da informacao ITIL versao
3, sao objetivos concretos da transicao de servicos, EXCETO:

a) Desenvolver estratégias e modelos organizacionais baseados em servigcos para garantir que o
desempenho dos servicos seja medido de forma consistente por toda a organizagao e que
atendam as necessidades de clientes e negdcio.

b) Planejar e gerenciar os recursos de modo a estabelecer um novo servico ou alteracao de um
servico no ambiente de producao, com qualidade, custos preditos e dentro do tempo estimado.

c) Assegurar o menor impacto possivel nos servicos em producdo quando uma mudanca ou um
novo servico for implantado.

d) Aumentar a satisfacao dos clientes, usuarios e equipe de suporte com praticas de transicao
que resultem em menor impacto para organizacao.

e) Fornecer plano compreensivo e claro para que os projetos de mudanca estejam alinhados aos
planos de transicao de servico.
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

Colocar no ambiente de producao, em plena operagao, um servico que acabou de sair
do estagio de Desenho do Servico, garantindo o cumprimento dos requisitos
preestabelecidos de custo, qualidade e prazo e que haja impacto minimo nas

operacoes atuais da organizagao.

Agrega valor significativo, uma vez que
assegura que 0S NOVOS Servicos possam ser
utilizados de forma a maximizar o valor das

operacoes do negdcio e demonstra a
capacidade da organizacao de gerenciar
mudancas em seus servicos de forma

consistente
\ /
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

-

/Colocar no ambiente de producao, em plena operacao, um servico que acabou de sair

do estagio de Desenho do Servico, garantindo o cumprimento dos

requisitos preestabelecidos de custo, qualidade e prazo e que haja

impacto minimo nas operacgoes atuais da organizacao.

~

opcao b «——

/Agrega valor significativo, uma vez\
que assegura que 0S hoVOS Servigos

opcao d «——

possam ser utilizados de forma a
maximizar o valor das operacoes do

negocio e demonstra a capacidade da
organizacao de gerenciar mudancgas em
K seus servicos de forma consistente /

opGao C
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

Principios:

v Implementacao de todas as mudancas nos Servicos através do processo de transicao;

v Melhorar a integracao das partes envolvidas na transicao através da adocao de um framework comum e
de padrdes conhecidos;

v/ Maximizacao da reutilizacdo de processos e sistemas ja existentes.

v Integracao dos planos de transicao as necessidades do negocio, visando maximizar o valor das mudancas.
v Gerenciamento dos relacionamentos com todas as partes interessadas nos servicos.

v Desenvolvimento de sistemas e processos para facilitar a transferéncia. de conhecimento e o suporte as
decisodes.

v Planejamento dos pacotes de liberacao e distribuicao.

v Antecipacao e gerenciamento das correcoes de desvios identificados na transicao.

v Gerenciamento proativo de recursos através de varias instancias do processo de transicao de servicos.
v Deteccao antecipada de falhas visando reduzir custos de correcao.

v/ Garantia da qualidade do processo de transicdao e do servico novo ou alterado ja em operacgao.
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3. ITIL: TRANSICAO DO SERVICO

Principios:

opcao e
v Implementacao de todas as mudancas nos Servicos através do processo de transicao;
v Melhorar a integracao das partes envolvidas na transicao através da adocao de um framework comum e
de padrdes conhecidos;
v Maximizacao da reutilizacdo de processos e sistemas ja existentes. opgao e
v Integracao dos planos de transicao as necessidades do negocio, visando maximizar o valor das mudancas.
v Gerenciamento dos relacionamentos com todas as partes interessadas nos servicos.
v Desenvolvimento de sistemas e processos para facilitar a transferéncia. de conhecimento e o suporte as
decisodes.
v Planejamento dos pacotes de liberacao e distribuicao.
v Antecipacao e gerenciamento das correcoes de desvios identificados na transicao.
v Gerenciamento proativo de recursos através de varias instancias do processo de transicao de servicos.
v Deteccao antecipada de falhas visando reduzir custos de correcao.
v/ Garantia da qualidade do processo de transicdao e do servico novo ou alterado ja em operacgao.
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QUESTOES: ITIL (TRANSICAO DE SERVICOS)

3) No que se refere a infraestrutura de tecnologia da informacao ITIL versao
3, sao objetivos concretos da transicao de servicos, EXCETO:

a) Desenvolver estratégias e modelos organizacionais baseados em servicos para
garantir que o desempenho dos servicos seja medido de forma consistente por toda a
organizacao e que atendam as necessidades de clientes e negocio.

b) Planejar e gerenciar os recursos de modo a estabelecer um novo servico ou alteracao de um
servico no ambiente de producao, com qualidade, custos preditos e dentro do tempo estimado.

c) Assegurar o menor impacto possivel nos servicos em producdo quando uma mudanca ou um
novo servico for implantado.

d) Aumentar a satisfacao dos clientes, usuarios e equipe de suporte com praticas de transicao
que resultem em menor impacto para organizacao.

e) Fornecer plano compreensivo e claro para que os projetos de mudanca estejam alinhados aos
planos de transicao de servico.

Governancga de Tecnologia da Informacao, Ferramenta ITIL e COBIT



QUESTOES: ITIL (OPERAGAO DE SERVICOS)

1) O ITIL V3 (Information Technology Infrastructure Library), lancado em
2007, tem como base cinco livros: Estratégia de servico, Transicao de servico,
Operacao de servico, Desenho de servico e Melhoria continua do servico.
Cada um possui diversos processos e respectivas funcoes. O livro
Operacao de Servico, especificamente, possui cinco processos. Sobre dois
processos do livro "Operacao de servico”, assinale a alternativa correta:

a) Gerenciamento de incidentes; gerenciamento de problemas.
b) Gerenciamento da demanda; gerenciamento do portfdlio de TI.

c) Gerenciamento da capacidade; gerenciamento de fornecedores.

d) Gerenciamento de mudancas; gerenciamento do conhecimento.
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3. ITIL: PROCESSOS

Publicagoes
Estratégia do servico

Desenho do Servigo

Transicao do Servigo

Operacao do Servigo

Melhaoria Continua do
Servico

Processos

- Gerenciamento Financeiro de TI.
- Gerenciamento do Portfélio de Servigos.
- Gerenciamento da Demanda.

- Gerenciamento do Catalogo de Servigos.

- Gerenciamento do Nivel de Servico.

- Gerenciamento da Capacidade.

- Gerenciamento da Disponibilidade.

- Gerenciamento da Continuidade do Servico.

- Gerenciamento da Seguranca da Informagao.
- Gerenciamento de Fornecedores.

- Gerenciamento de Mudancas.

- Gerenciamento de Ativos de Servico e da
Configuracao.

- Gerenciamento da Liberacao e Distribuicao.
- Validagéo e Teste do Servigo.

- Avaliacao.

- Gerenciamento do Conhecimento.

- Gerenciamento de Eventos.

- Gerenciamento de Incidentes.
- Execucéo de Requisicbes.

- Gerenciamento de Problemas.
- Gerenciamento do Acesso.

- Relato do Servico.

- Medicao do Servigo.

Funcoes

- Central de Servigos.
- Gerenciamento Técnico.

- Gerenciamento das Operagoes
de TI.

- Gerenciamento de Aplicaces.
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3. ITIL: PROCESSOS

Publicagoes Processos Funcoes

Eslratégia do servico - Gerenciamento Financeiro de TI.
i olio de Servicos.

- Gerenciamento da Demanda.

Desenho do Servigo - Gerenciamento do Catalogo de Servigos.

- :T?Tﬁf :f glf iji f:j[:n
- Gerenciamento da Capacidade.
- Gerenciamento da Disponibilidade.

- Gerenciamento da Continuidade do Servico.
- Gerenciamento da Seguranca da Informacao.
- Gerenciamento de Fornecedores.

Transicao do Servico | - Gerenciamento de Mudangas.
- aerenciamento de Ativos de Servico e da
Configuracao.
- Gerenciamento da Liberacao e Distribuicao.
- Validagéo e Teste do Servigo.

- Avaliacao.

- Gerenciamento do Conhecimento.
Operacao do Servico _- Gerenciamento de Eventos, - Central de Servigos.
- Gerenciamento de Incidentes. - Gerenciamento Técnico.
- Execucao de Hequisicoes, - Gerenciamento das Operagoes
- Gerenciamento de Problemas. de TI.
- GETENCIAMENTD U0 ACESS0. - Gerenciamento de Aplicaces.

Melhoria Continuado - Relato do Servigo.
Servico - Medicao do Servigo.
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QUESTOES: ITIL (OPERAGAO DE SERVICOS)

1) O ITIL V3 (Information Technology Infrastructure Library), lancado em
2007, tem como base cinco livros: Estratégia de servico, Transicao de servico,
Operacao de servico, Desenho de servico e Melhoria continua do servico.
Cada um possui diversos processos e respectivas funcoes. O livro
Operacao de Servico, especificamente, possui cinco processos. Sobre dois
processos do livro "Operacao de servico”, assinale a alternativa correta:

a) Gerenciamento de incidentes; gerenciamento de problemas.
b) Gerenciamento da demanda; gerenciamento do portfdlio de TI.

c) Gerenciamento da capacidade; gerenciamento de fornecedores.

d) Gerenciamento de mudancas; gerenciamento do conhecimento.
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QUESTOES: ITIL (OPERAGAO DE SERVICOS)

2) No ITIL, o processo que NAO pertence a Operacio do Servico
é:

a) gerenciamento de incidente.
b) gerenciamento de problemas.
Cc) gerenciamento de eventos

d) cumprimento de requisicoes.

e) gerenciamento de mudanca.
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3. ITIL: PROCESSOS

Publicagoes
Estratégia do servico

Desenho do Servigo

Transicao do Servigo

Operacao do Servigo

Melhaoria Continua do
Servico

Processos

- Gerenciamento Financeiro de TI.
- Gerenciamento do Portfélio de Servigos.
- Gerenciamento da Demanda.

- Gerenciamento do Catalogo de Servigos.

- Gerenciamento do Nivel de Servico.

- Gerenciamento da Capacidade.

- Gerenciamento da Disponibilidade.

- Gerenciamento da Continuidade do Servico.

- Gerenciamento da Seguranca da Informagao.
- Gerenciamento de Fornecedores.

- Gerenciamento de Mudancas.

- Gerenciamento de Ativos de Servico e da
Configuracao.

- Gerenciamento da Liberacao e Distribuicao.
- Validagéo e Teste do Servigo.

- Avaliacao.

- Gerenciamento do Conhecimento.

- Gerenciamento de Eventos.

- Gerenciamento de Incidentes.
- Execucéo de Requisicbes.

- Gerenciamento de Problemas.
- Gerenciamento do Acesso.

- Relato do Servico.

- Medicao do Servigo.

Funcoes

- Central de Servigos.
- Gerenciamento Técnico.

- Gerenciamento das Operagoes
de TI.

- Gerenciamento de Aplicaces.
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3. ITIL: PROCESSOS

Publicagoes Processos Funcoes

Eslratégia do servico - Gerenciamento Financeiro de TI.

- Gerenciamento do Portfélio de Servigos.
- Gerenciamento da Demanda.

Desenho do Servigo - Gerenciamento do Catalogo de Servigos.
- Gerenciamento do Nivel de Servico.
- Gerenciamento da Capacidade.
- Gerenciamento da Disponibilidade.
- Gerenciamento da Continuidade do Servico.
- Gerenciamento da Seguranca da Informagao.
- Gerenciamento de Formecedores.

Transicao do Servico | - Gerenciamento de Mudangas.
- aerenciamento de Ativos de Servico e da
Configuracao.
- Gerenciamento da Liberacao e Distribuicao.
- Validagéo e Teste do Servigo.
- Avaliacao.
- Gerenciamento do Conhecimento.

Operacao do Servigo | - Gerenciamento de Eventos. - Central de Servigos.
- Gerenciamento de Incidentes. - Gerenciamento Técnico.
- Execucéo de Requisicbes. - Gerenciamento das Operagoes
- Gerenciamento de Problemas. de TI.
- Gerenciamento do Acesso. - Gerenciamento de Aplicaces.

Melhoria Continuado - Relato do Servigo.
Servico - Medicao do Servigo.
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QUESTOES: ITIL (OPERAGAO DE SERVICOS)

2) No ITIL, o processo que NAO pertence a Operacio do Servico
é:

a) gerenciamento de incidente.
b) gerenciamento de problemas.
Cc) gerenciamento de eventos

d) cumprimento de requisicoes.

e) gerenciamento de mudanca.
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