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PROVA DISCURSIVA

* Nesta prova, faga o que se pede, usando, caso deseje, o espago para rascunho indicado no presente caderno. Em seguida,
transcreva o texto para a FOLHA DE TEXTO DEFINITIVO DA PROVA DISCURSIVA, no local apropriado, pois ndo serdo
avaliados fragmentos de texto escritos em locais indevidos.

*  Qualquer fragmento de texto que ultrapassar a extensdo maxima de linhas disponibilizadas sera desconsiderado.

* Na folha de texto definitivo, identifique-se apenas no cabegalho da primeira pagina, pois ndo sera avaliado texto que tenha
qualquer assinatura ou marca identificadora fora do local apropriado. Caso queira assinar seu texto, utilize apenas o nome
Analista Judiciario. Ao texto que contenha outra forma de identificacdo serd atribuida nota zero, correspondente a identificacéo
do candidato em local indevido.

*  Nesta prova, ao dominio do contetdo serdo atribuidos até 40,00 pontos, dos quais até 2,00 pontos sergo atribuidos ao quesito
apresentacgdo (legibilidade, respeito as margens e indicac@o de paragrafos) e estrutura textual (organizagdo das ideias em texto
estruturado).

Processo: Um conjunto estruturado de atividades elaborado para alcangar determinado objetivo. Utiliza
uma ou mais entradas definidas e as transforma em saidas definidas. Pode incluir quaisquer papéis,
responsabilidades, ferramentas e controles gerenciais necessarios para entregar o resultado esperado
de maneira confiavel. Um processo pode definir politicas, normas, orientacdes, atividades e instrugdes
de trabalho caso sejam necessarios.

Fungao: Uma equipe ou grupo de pessoas e as ferramentas ou outros recursos que sdo utilizados para
conduzir um ou mais processos ou atividades, por exemplo, a central de servigo.

Glossario ITIL® de Portugués do Brasil, v.1.0, 29/7/2011.

ApOs a realizagdo de uma pesquisa interna e externa com os usuarios e clientes de determinado
orgdo, especialmente no tocante aos servicos de tecnologia da informacgdo (TI), o setor de estratégias
do 6rgédo consolidou as criticas e sugestdes em um relatdrio com apontamentos a serem analisados pela
chefia da area de TI. Com base nesses apontamentos, a chefia designou um analista para propor
solugdes, com base no ITIL v3, para os problemas relatados a seguir.

I. Na area de TI, ha diversos setores e, consequentemente, inUmeros ramais, além de funcionarios
lotados em dois prédios distintos do 6rgdo. Quando ocorre um incidente (por exemplo, sistema
indisponivel ou impressora com defeito), os usuarios ndo sabem qual setor de TI contatar. E muito
comum, ainda, que o usuario, ao ser atendido por um funcionario da area de TI, seja redirecionado
para setores distintos. Ndo € raro, também, os usuarios receberem solugées dispares para o mesmo
incidente, além de ndo ser possivel acompanhar o andamento da solugéo.

II. Ha reclamagdes quanto a responsabilizagdo quando sistemas e(ou) recursos importantes ficam
indisponiveis por muito tempo em periodos criticos para as areas. Ndo ha formalizagdo de como os
servigos devem ser oferecidos, o que causa transtorno para alguns usuarios que, por conta de
contratos externos de prestacdo de servicos, necessitam de solugdes especificas de TI em tempo de
resolucdo maximo predeterminado.

III. Alguns setores reportaram ter sofrido prejuizos devido a perda de dados que ndo puderam ser
recuperados pela area de TI. Isso afetou tanto a reputagdo do 6rgdo como seu patrimonio financeiro.

IV. Em algumas areas da organizagdo, € necessario que o servigo prestado pela TI tenha confiabilidade
de funcionamento de, no minimo, 90% do tempo durante um més. Nessas areas, inclusive, ja foram
relatados varios problemas de resiliéncia na infraestrutura de TI.

V. Houve expansdo em alguns setores cliente, porém, a area de TI ndo atendeu a demanda nem as
necessidades previstas para o negocio, apesar de o projeto de expansdo ser de conhecimento dos
gestores ha cerca de um ano. Ha preocupacdo das areas, pois ha novos planos de expansdo em
andamento e é necessario que a area de TI assegure as necessidades atuais e futuras do negdcio.
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A partir da situag@o hipotética acima, redija um texto dissertativo apresentando proposta de solucdo (processo ou fungéo do ITIL v3)
cabivel para cada problema relatado.

Ao elaborar seu texto, atenda, necessariamente, ao que se pede a seguir.

» Indique o nome do processo/funcéo para a solugéo do problema I e descreva dois de seus objetivos. [valor: 7,60 pontos]
» Indique o nome do processo/funcéo para a solugdo do problema II e descreva dois de seus objetivos. [valor: 7,60 pontos]
» Indique o nome do processo/fungdo para a solugio do problema III e descreva dois de seus objetivos. [valor: 7,60 pontos]
» Indique o nome do processo/fungdo para a solugdo do problema IV e descreva dois de seus objetivos. [valor: 7,60 pontos]
» Indique o nome do processo/fungéo para a solu¢do do problema V e descreva dois de seus objetivos. [valor: 7,60 pontos]
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