Egzamin probny ITIL®

Przyktadowe dokumenty egzaminacyjne oficjalnego akredytora ITIL

Regulamin

Pobranie tego dokumentu i/lub korzystanie z niego oznacza Panstwa zgode na przestrzeganie

ponizszego regulaminu:

1. Wszystkie dokumenty Egzamin prébny (elektroniczne lub papierowe) sg przeznaczone wytgcznie do

uzytku osobistego.
2. Egzaminy probne mogg stuzy¢ wytgcznie do nastepujgcych celow:

e jako pomoc naukowa dla osob, ktore chcag podejs¢ do egzaminu ITIL, lub
e jako podreczne zrédto wiedzy.

3. Pobranie bezptatnej wersji cyfrowej egzaminu prébnego ITIL jest rownoznaczne ze zobowigzaniem

sie do:

e niedrukowania i niekopiowania dokumentu (chyba Zze do uzytku osobistego);

e nieudostepniania dokumentu stronom trzecim;
e niesprzedawania dokumentu.

4. Jesli chcg Panstwo wykorzysta¢ egzamin probny w cato$ci lub czesci do celéw innych niz
samodzielna nauka lub postuzenie sie nimi jako podrecznym zrédtem wiedzy, prosimy o kontakt z

AXELOS Accreditation Team (accreditation@axelos.com).
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QITiL

Egzamin ITIL Foundation

Egzamin prébny C
Broszura z pytaniami

Test jednokrotnego wyboru

Czas trwania egzaminu: 60 minut

Instrukcja

1. Nalezy udzieli¢ odpowiedzi na wszystkie 40 pytan. Za kazde pytanie mozna uzyskaé¢

jeden punkt.

2. Zaznacz odpowiedzi w dotgczonym arkuszu odpowiedzi. Uzywaj otéwka (NIE

dlugopisu).
3. Na kazde pytanie jest tylko jedna prawidilowa odpowiedz.
4. Na wypetnienie tego arkusza przewidziano 60 minut.

5. Zaliczenie egzaminu wymaga uzyskania co najmniej 26 punktow na 40

mozliwych (65%).
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Egzamin ITIL Foundation

Ktéra z ponizszych odpowiedzi NIE jest zrodtem najlepszej praktyki?

a) Normy
b) Technologia
c) Badania akademickie

d) Wewnetrzne doswiadczenie

Ktore trzy cechy charakterystyczne dla wytycznych ITIL przyczyniajg sie do sukcesu ITIL?

a) Nakazowos¢, najlepsza praktyka i specyficznos¢ dla danego rozwigzania
b) Publiczna dostepnosc¢, nakazowosé, najlepsza praktyka
c) Niezaleznos¢ od dostawcy, brak nakazowosci i najlepsza praktyka

d) Publiczna dostepnos$é¢, specyficznos¢ dla danego rozwigzania i niezaleznos¢ od dostawcy

Jakim terminem ITIL okre$la sie klientéw dostawcy ustug IT, ktérzy nabywajg ustugi zgodnie z

postanowieniami umowy podpisanej w oparciu o przepisy prawa?

a) Klienci strategiczni
b) Klienci zewnetrzni
c) Wartosciowi klienci

d) Klienci wewnetrzni
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Egzamin ITIL Foundation

Ktoéra z ponizszych odpowiedzi NIE jest zdefiniowana jako czes¢ kazdego procesu?

a)
b)
c)
d)

Role

Wejscia i wyjscia procesu
Funkcje

Metryki

Ktory z ponizszych obszaréw ITIL mogtby wspomaoc uzupetniajgcymi wskazowkami?

A 0N BE

Adaptowanie najlepszych praktyk w specyficznych sektorach przemystu
Tworzenie interfejséw aplikacji do ustug
Specjalistyczne praktyki rekrutacji do dziatu IT

Integracja ITIL z innymi modelami operacyjnymi

li2
2i3
3i4
li4

Ktéra z ponizszych odpowiedzi opisuje cel przekazania ustug?

a)
b)

c)

d)

Negocjowanie poziomoéw swiadczenia dla nowych ustug

Zapewnienie, ze zmiany ustug tworzg oczekiwang wartos¢ dla biznesu

Zmniejszenie wptywu przestojow w swiadczeniu ustug krytycznych dla biznesu na kluczowe
ustugi

Planowanie i zarzgdzanie wpisami do katalogu ustug
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Egzamin ITIL Foundation

Ktory z etapdw cyklu zycia zagwarantuje, ze wptyw przestojow w Swiadczeniu ustug jest

zminimalizowany na co dzien?

a) Projektowanie ustug
b) Eksploatacja ustugi
c) Ustawiczne doskonalenie ustug

d) Przekazanie ustug

Ktore z ponizszych stanowi NAJLEPSZY opis katalogu ustug?

a) Dokument uzywany przez personel IT do identyfikowania dziatan, ktdre nalezy wykonaé
b) Lista wszystkich uméw o gwarantowanym poziomie swiadczenia ustugi (SLA)
c) Lista wszystkich wymagan biznesowych, ktére nie staty sie jeszcze ustugami

d) Czes¢ portfela ustug widoczna dla klientéw

Ktére z ponizszych zwigzane jest z politykg i wytycznymi?

a) Zarzadzanie potencjatem wykonawczym
b) Nadzoér
c) Projektowanie ustug

d) Zarzgdzanie poziomem $Swiadczenia ustugi
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Egzamin ITIL Foundation

10.

11.

12.

Ktoéra z ponizszych odpowiedzi jest przyktadem umowy o gwarantowanym poziomie wsparcia
(OLA)?

a) Dokument przedstawiajgcy umowy miedzy ustugodawcami w tej samej organizacji

b) Dokument okreslajgcy zakres odpowiedzialnosci dostawcy ustug IT i klienta

c) Dokument opisujgcy klientowi, w jaki sposéb bedg codziennie swiadczone ustugi

d) Dokument opisujgcy ustugi biznesowe i ich docelowe poziomy $wiadczenia pracownikom

operacyjnym

Zapis znanego btedu zostat utworzony po zakonczeniu diagnozy problemu, ale przed znalezieniem

obejscia.

Czy to jest prawidtowe podejscie?

a) Tak: mozna utworzy¢ zapis znanego btedu w dowolnym momencie, gdy jest to uzasadnione
b) Nie: przed zarejestrowaniem problemu nalezy utworzy¢ zapis znanego btedu
c) Nie: zapis znanego btedu jest tworzony po zgtoszeniu pierwotnego incydentu

d) Nie: nalezy utworzy¢ zapis znanego btedu przy nastepnej wersji ustugi

Ktoére z ponizszych stuzy do przekazania wysokopoziomowego opisu powaznej zmiany, ktéra

wigzata sie ze znacznymi kosztami i ryzykiem dla organizac;ji?

a) Propozycja zmiany
b) Zmiana polityki
c) Whniosek o ustuge

d) Rejestracja ryzyka
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Egzamin ITIL Foundation

13.

14.

15.

Ktéra osoba lub grupa jest odpowiedzialna za uzgadnianie celéw ustugi z ustugodawcg?

a) Uzytkownik
b) Klient
c) Dostawca

d) Personel centrum obstugi uzytkownikow

Ktore z ponizszych stwierdzen jest PRAWDZIWE w odniesieniu do warto$ci?

a) Wartosc jest definiowana przez klienta
b) Wartos¢ jest okreslana przez koszt ustugi
¢) Wartos¢ zalezy od funkcji oferowanych klientowi

d) Wartosc jest okreslana wytgcznie w kategoriach finansowych

Oprogramowanie i technologia to przyktady ktérych z czterech P?

a) Procesy

b) Wydajnos¢
c) Produkty
d) Partnerzy
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Egzamin ITIL Foundation

16. Jaki jest GLOWNY powdd, dla ktérego dostawca ustug powinien zrozumieé pie¢ aspektéw

projektowania ustug?

a) Aby zapobiec naruszeniom bezpieczenstwa w przypadku ustug krytycznych dla biznesu
b) Aby zapewni¢ catosciowe podejscie oparte na wynikach
c) Aby pozwoli¢ na redukcje kosztdéw w projektowaniu ustug

d) Aby zapobiec naruszeniom uméw SLA

17. Ktére z ponizszych jest PRAWIDLOWYM zestawem krokdw dla fazy ustawicznego doskonalenia
ustug (CSI)?

a) Opracowanie strategii. Zaprojektowanie rozwigzania. Przekazanie na produkcje. Eksploatacja
rozwigzania. Ustawiczne doskonalenie.

b) Gdzie chcemy by¢? Jak sie tam dostaniemy? Kto planuje udoskonalenie? Jak poznamy, ze sie
tam dostalismy? Jak utrzymac¢ tempo?

c) Zidentyfikuj oczekiwane rezultaty biznesowe. Zaplanuj jak osiggngc¢ rezultaty. Zastosuj plan.
Sprawdz czy plan zostat prawidtowo wprowadzony w zycie. Udoskonalaj rozwigzanie.

d) Jaka jest wizja? Gdzie obecnie jestedmy? Gdzie chcemy by¢? Jak sie tam dostaniemy? Czy sie

tam dostalismy? Jak utrzymaé tempo?

18. Ktére trzy rodzaje metryk wpierajg dziatania Ustawicznego Doskonalenia Ustug (CSI)?

a) Metryka technologii, metryka centrum obstugi uzytkownikéw oraz metryka kluczowego
wskaznika wydajnosci (KPI)

b) Metryka procesu, metryka oprogramowania i metryka finansowa

c) Metryka technologii, metryka procesu i metryka ustugi

d) Metryka ustugi, metryka technologii i metryka kluczowego wskaznika wydajnosci (KPI)
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Egzamin ITIL Foundation

19. Ktéra czes¢ procesu zarzgdzania finansami dla ustug IT zajmuje sie prognozowaniem i

kontrolowaniem dochodéw i wydatkéw w organizacji?

a) Zarzagdzanie kosztami ustug informatycznych
b) Budzetowanie
c) Modele kosztow

d) Naliczanie opfat

20. Ktére z ponizszych jest GEOWNYM procesem strategicznej komunikacji z klientami ustugodawcy?

a) Zarzagdzanie katalogiem ustug
b) Zarzadzanie portfelem ustug
¢) Centrum obstugi uzytkownikow

d) Zarzadzanie relacjami z biznesem

21. Ktére z tych zalecenh stanowig najlepszg praktyke w przypadku uméw o gwarantowanym poziomie

Swiadczenia ustug?

Dotacz terminologie prawniczg w umowach SLA
Upewnij sie, ze wszystkie cele zawarte w umowie SLA sg mierzalne

Upewnij sie, ze umowa SLA jest podpisana przez klienta i dostawce

A 0N PR

Uwzglednij godziny i koszt $wiadczenia ustugi

a) 1i2
by 2i3
c) 3i4
d 1i4
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Egzamin ITIL Foundation

22. Ktéra z ponizszych odpowiedzi NAJLEPIEJ opisuje umowe SLA opartg na ustudze?

23.

24,

a)
b)

c)

d)

Umowa z indywidualng grupg klientéw obejmujgca wszystkie uzywane ustugi

Umowa, ktdra dotyczy jednej ustugi dla pojedynczego klienta

Umowa, ktéra dotyczy konkretnego zagadnienia dla ustugi w wielopoziomowej strukturze
umowy SLA

Umowa, ktéra dotyczy jednej ustugi dla wszystkich jej klientow

Ktora z ponizszych odpowiedzi NIE opisuje odpowiedzialnos$ci zarzadzania katalogiem ustug?

Zapewnianie dokfadnosci informacji na temat produkcyjnych ustug IT

Zapewnianie, ze umowy o gwarantowanym poziomie $wiadczenia ustug (SLA) sg obstugiwane
Zapewnianie, ze informacje w katalogu ustug sg zgodne z portfelem ustug

Zapewnianie, ze wszystkie eksploatowane ustugi operacyjne sg zarejestrowane w katalogu

ustug

Ktory z ponizszych NIE jest celem procesu zarzadzania dostawcami?

a)
b)
c)
d)

Prowadzenie polityki ds. dostawcéw
Kategoryzacja dostawcow i ocena ryzyka
Utrzymywanie systemu zarzgdzania wiedzg o ustugach

Identyfikowanie mozliwosci dla rejestru nieustannego usprawniania ustug
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Egzamin ITIL Foundation

25.

26.

27.

Ktéry proces ma na celu: ,Aby zapewni¢, zeby wszystkie modele ustug byty zgodne z wymaganiami

strategicznymi, architektonicznymi, w zakresie nadzoru i innymi wymaganiami korporacyjnymi”?

a) Zarzadzanie portfelem ustug
b) Koordynacja projektowania
c) Zarzgdzanie poziomem $wiadczenia ustugi

d) Zarzgdzanie zmiang

Ktore z ponizszych stwierdzen dotyczacych rady ds. pilnych zmian (ECAB) jest PRAWIDLOWE?

a) Rada ds. pilnych zmian (ECAB) rozwaza kazdy wniosek o zmiang z wysokim priorytetem

b) Przeglad pilnych zmian, ktére zostaty ukoriczone jest jednym z obowigzkéw rady ds. pilnych
zmian (ECAB)

¢) Rada ds. pilnych zmian (ECAB) bedzie wykorzystywana do pilnych zmian, kiedy moze by¢ za
mato czasu na zwotanie petnej rady ds. zmian (CAB)

d) Rada ds. pilnych zmian (ECAB) bedzie wykorzystywana, gdy petna rada ds. zmian (CAB) ma

duze zalegto$ci dotyczgce zmian

Kto zwykle przewodniczy radzie ds. zmian (CAB)?

a) Menedzer zmiany
b) Wiasciciel ustugi
¢) Inicjator zmiany

d) Menedzer ds. relacji z biznesem
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Egzamin ITIL Foundation

28.

29.

30.

Jaka jest druga faza procesu zarzgdzania wydaniami i wdrozeniami?

a) Przeglad i zamkniecie
b) Autoryzowanie zmian
c) Woydanie, tworzenie i test

d) Planowanie wydania i wdrozenia

Ktory proces ma na celu: ,poprawic jako$¢ podejmowania decyzji dotyczacych zarzadzania poprzez

zapewnienie, ze wiarygodne i bezpieczne informacje sg dostepne przez caty cykl zycia”?

a) Zarzgdzanie wiedzg
b) Zarzadzanie dostepnoscig
c) Zarzagdzanie zasobami i konfiguracjg ustug

d) Zarzadzanie zmiang

Ktory proces pomaga zapewni¢ ustanawianie nowych lub zmienionych ustug we wspieranych

Srodowiskach i w ramach prognozowanych kosztow, jakosci i czasu?

a) Zarzadzanie finansowe ustugami informatycznymi
b) Zarzadzanie potencjatem wykonawczym
c) Planowanie i wsparcie przekazania

d) Zarzagdzanie zmiang
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Egzamin ITIL Foundation

31.

32.

33.

Co nalezy zrobi¢ podczas zamykania incydentu?

Sprawdzi¢ kategorie incydentu i w razie potrzeby poprawic jg
Sprawdzi¢, czy uzytkownik jest usatysfakcjonowany z rezultatu

Zarejestrowac zapis znanych btedéw z proponowanym rozwigzaniem

A

Przeprowadzi¢ przeglad incydentéw na podstawie wyciggnietych wnioskow

a) 1i2
b) 2i3
c) 3i4
d 1i4

Ktére okreslenie NAJLEPIEJ opisuje eskalacje hierarchiczng?

a) Powiadomienie wyzszych szczebli zarzgdzania o incydencie

b) Przekazanie incydentu osobom o wyzszym poziomie umiejetnosci technicznych

c) Woykorzystanie wiekszej liczby starszych specjalistéw niz to konieczne, aby rozwigzac¢ incydent
w celu utrzymania satysfakciji klienta

d) Niedotrzymanie terminéw rozwigzania incydentu okreslonych w umowie o gwarantowanym

poziomie Swiadczenia ustug

Istotny, nierozwigzany problem moze spowodowaé¢ powazne zakidcenie dziatalnosci biznesowe;j.
Gdzie NAJLEPIEJ to eskalowac?

a) Zarzadzanie ciggtoscig swiadczenia ustug informatycznych
b) Zarzadzanie dostepnoscig
c) Zarzadzanie incydentami

d) Zarzagdzanie zmiang
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Egzamin ITIL Foundation

34.

35.

36.

Ktory proces bedzie regularnie analizowa¢ dane o incydentach, aby zidentyfikowaé zauwazalne

tendencje?

a) Zarzgdzanie poziomem $wiadczenia ustugi
b) Zarzgdzanie problemami
c) Zarzagdzanie zmiang

d) Zarzagdzanie zdarzeniami

Ktore z ponizszych stanowi NAJLEPSZY opis wiosku o ustuge?

a) Prosba uzytkownika o informacje, porade lub o zmiane standardowg

b) Wszystko, o co prosi klient, i za co jest gotow zaptaci¢

¢) Kazdy wniosek lub zgdanie ztozone przez uzytkownika przez internetowy interfejs systemu
samopomocy

d) Kazdy wniosek o zmiane (RFC), o niskim ryzyku, ktéry moze zosta¢ zatwierdzony przez

zarzgdzajgcego zmianami bez zwotywania spotkania rady ds. zmian (CAB)

Ktdra struktura organizacyjna centrum obstugi uzytkownikéw NIE jest opisana w sekcji

.Eksploatacja ustug”?

a) Lokalne centrum obstugi uzytkownikéw
b) Centrum obstugi IT
¢) Wirtualne centrum obstugi uzytkownikow

d) Praca rotacyjna w kolejnych strefach czasowych
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Egzamin ITIL Foundation

37.

38.

Ktéra funkcja lub proces zapewniajg personel do monitorowania zdarzen w centrum operacyjnym?

a) Zarzgdzanie wsparciem technicznym
b) Zarzadzanie eksploatacjg systemow informatycznych
¢) Realizacja wnioskow

d) Zarzgdzanie aplikacjami

Ktore z ponizszych NIE nalezy do odpowiedzialnosci wiasciciela procesu?

a) Definiowanie strategii procesu
b) Komunikowanie informacji o procesie lub jego zmian w celu zapewnienia ich Swiadomosci
c) Opracowywanie planéw IT, ktore spetniajg i bedg spetnia¢ wymagania informatyczne biznesu

d) ldentyfikowanie mozliwosci poprawy do wigczenia do rejestru CSI
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Egzamin ITIL Foundation

39.

40.

Jaka jest rola oséb z kategorig ,I” w macierzy RACI?

a) Nadzorujg wynik dziatania
b) Muszg wykona¢ dziatanie
c) Muszg mie¢ najbardziej aktualng wiedze o postepach dziatan

d) Zarzgdzajg dziataniem

Ktore z ponizszych mozna wprowadzi¢ w celu zapewnienia ulepszonego wykrywania i

monitorowania, analizy rozpoznawania wzorcow i optymalizacji ustug?

a) Automatyzacja ustug
b) Struktura DIKW
c) Zarzgdzanie popytem

d) Zmiany standardowe

KONIEC EGZAMINU
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