1) Qual das seguintes listas melhor descreve os atributos necessarios para a equipe de Central de Servigos?

[ Bom relacionamento interpessoal, persistente, tecnicamente esperto, rigido
[Z Ccientedo negacio do cliente, articulado, metédico, tolerante, bom relacionamento interpessoal
[> Raciocinio l6gico, metddico, rigido, franco, analitico

[Z Bem apresentavel, especialista, capaz de compreender niimeros, bom relacionamento interpessoal

2) Vocé trabalha na Central de Servigos de sua organiza¢gdo. Um usuério realiza uma chamada e informa que seu terminal do mainframe
ndo estéa funcionando. Isto é um:

[Z Problema
[> Erro Conhecido
[Z Incidente

[Z Solicitacdo de mudanca

3) Verdadeiro ou Falso: Tipicamente, o Help Desk, Central de Servico e Call Center, todos provem o mesmo nivel de servico. Eles sédo
apenas nomes diferentes que se referem ao ponto Unico de contato.

[C  Verdadeiro

[Z Falso
4) A porcentagem de requisi¢gdes de servigos concluidas sem requerer acdes futuras € uma medida de efetividade de:

[Z Gerenciamento de Disponibilidade
[> Gerenciamento de Problema

[C central de Servicos
C

Gerenciamento de Nivel de Servigco

5) Considere o seguinte:

1. Scripts de diagndstico de incidentes

2. Base de conhecimento de incidentes previamente registrados

3. Um banco de dados do Gerenciamento de Configuracéo que proteja a infra-estrutura
4. Uma agenda prévia de mudanca

Quais dos anteriores deveriam estar disponiveis a Central de Servi¢cos?

[ 1&2
[2 Todos
[ 3&4
[ 12&3

6) Qual das seguintes partes envolvidas em um incidente determina que um incidente pode ser fechado?

e Comprador de servicos
[2  uUsuario
[ Atendente da Central de Servigos

[  Gerente de Servicos

7 ) Em uma empresa politicamente correta, a causa das falhas repetitivas no software foi encontrada apés intensa investigagao. O
fornecedor esta trabalhando em uma "corre¢&o" (um rotina do software que vai eliminar o problema). O usuario observa a que 0 mesmo
problema ocorre novamente e informa a Central de Servigos. A Central de Servigos ja foi informada sobre a situagdo pelo Gerenciamento
de Problema. Deve a Central de Servicos registrar isso como um incidente?

e Sim, tudo o que foi reportado deve ser registrado como um incidente
[Z Sim, o usuério pode ter diagnosticado erroneamente a situacéo

[Z Nao, ja que foi identificado como Erro Conhecido



[C Nao, o problema é conhecido e ndo tem de ser investigado
8) O que é uma Central de Servigos distribuida?

[C Aquela que tem conhecimento em varios locais em um sistema
[Z Aquela que esta localizada em miiltiplos locais (em varias filias da organizagéo)
2  Aquela que prové servico 24h a partir de um Gnico local

e Aquela que trata tanto de chamadas técnicas quanto funcionais
9) Qual das atividades abaixo se refere a Central de Servicos (Service Desk)?

e Investigar a causa de interrupgdes relacionadas ao cliente
[ Rastrear a causa do incidente

[Z Funcionar comoo primeiro contato com cliente
10) Qual das atividades a seguir € uma das atribuicdes do Gerenciamento de Problema?

[C Registrar os incidentes para estudo posterior
e Aprovar todas as modificacdes realizadas na Base de Dados de Erros Conhecidos(BDEC)
[> Identificar as necessidades dos usuérios e modificar a infra-estrutura para seu atendimento

i Coordenar todas as modificagdes na infra-estrutura de TI
11) Qual é a base da ITIL para atender o Gerenciamento de Servigos?

[Z O Gerente de Problema
= A equipe de Gerenciamento de Problema
[Z A cCentral de Servicos

[Z O Gerente de Nivel de Servigos
12) Qual das seguintes afirmativas é um exemplo de Escalonamento Funcional?
2 A Central de Servicos escala um Incidente para a equipe de 2° nivel de apoio fazer a anlise posterior

[ O Gerente da Central de Servigos contacta o gerente da equipe de 2° nivel de apoio para realgar a necessidade de um recurso para
a tarefa

[ O Gerente de Nivel de Servigo contatando quem contata o proprietério do Servico do Negdcio para assegurar a correta
funcionalidade do servico

13) Qual das seguintes sentengas é uma atividade desenvolvida pela Central de Servigos?

e Investigar a causa das interrup¢8es dos servicos de Tl aos usuarios
[- Determinar a causa dos incidentes reportados pelos usuarios
2 Funcionar como primeiro ponto de contato dos usuarios com a area de Tl

= Negociar o nivel dos servigos de Tl com os usuarios

14) Qual das atividades relacionadas a seguir ndo é de responsabilidade da Central de Servigos?
[C Andlise de impacto

[Z categorizacdo e priorizacdo

i Identificacdo da causa-raiz

[Z  Escalonamento

15) Para qual propdsito o Gerenciamento de Nivel de Servigo usa os dados dos registros de incidentes realizados pela Central de
Servicos (Service Desk)?

e Para tracar Acordos de Niveis de Servigos (ANSs)

[= Parareportar o nimero e a natureza dos incidentes ocorridos durante um periodo especifico



[C Paradeterminar a disponibilidade dos servigos de Tl usando o nimero de incidentes resolvidos

i Para analisar, junto com outros dados, se o Nivel de Servigcos Acordado esta sendo fornecido.

16 ) Em uma empresa politicamente correta, a causa das falhas repetitivas no software foi encontrada apos intensa investigacdo. O
fornecedor esta trabalhando em uma "corre¢éo" (um rotina do software que vai eliminar o problema). O usuario observa a que 0 mesmo
problema ocorre novamente e informa a Central de Servigos. A Central de Servigos ja foi informada sobre a situagdo pelo Gerenciamento
de Problema. Deve a Central de Servigos registrar isso como um incidente?

e Sim, tudo o que foi reportado deve ser registrado como um incidente.
EZ sim, o usuério pode ter diagnosticado erroneamente a situacao.
[ Nao, ja que foi identificado como Erro Conhecido.

e N&o, o problema é conhecido e ndo tem de ser investigado.
17) Quais incidentes devem ser registrados pela Central de Servigos?

C Apenas incidentes nédo resolvidos na ligagdo
[C Apenasincidentes de clientes importantes
[> Todos os incidentes, excetos simples consultas

[2  Todos os incidentes
18) Qual das seguintes métricas estaria mais associada com a Central de Servigos?

e Ndmero de chamadas registradas por atendente
[C Quantidade de incidentes resolvidos por nivel de suporte (grupos)
[2 Namerode problemas resolvidos no dia

e Tempo médio entre as falhas

19) A Central de Servicos de uma organizac¢éo da inddstria automobilistica atendeu 3.456 chamados em um determinado més. O que
estes chamados incluiram?

e Requisicdes para a area de Tl prestar suporte aos usuario da organizagédo
[C Notificagbes que levam a modificages nos dados da BDGC
[C Modificagdes nos Acordos de Nivel de Servigo

i Comunicagbes de novas versdes de software

20 ) Qual processo ou fungdo da ITIL possui, como uma das suas atividades, a comparacéo de Incidentes com as solu¢des conhecidas
(Erros Conhecidos)?

i Gerenciamento de Mudanga
[Z Gerenciamento de Liberacao
[Z Gerenciamento de Problema

[T  central de Servicos
21) Verdadeiro ou Falso: E de responsabilidade do Gerente da Central de Servicos manter os registros de Erros Conhecidos.
[Z Vverdadeiro

[ Falso
22) Quem é responsavel por acompanhar e monitorar um incidente?

[Z  Gerente de Problema

= Equipe de Gerenciamento de Problema
2 central de Servicos
e

Gerente de Nivel de Servigo



