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Egzamin ITIL Foundation

Do dokumentu egzaminacyjnego: PL_ITIL_FND_SamplePaperC

Odsytacz | Odsytacz do Uzasadnienie
do podrecznika
sylabusa
FNDO1-1 SS_ 2.1.7 Technologia (odpowiedz B) jest czynnikiem aktywujgcym
Najlepsze najlepsza praktyke, a nie zrédtem najlepszej praktyki.
graktqu W Standardy (odpowiedz A), badania akademickie (odpowiedz
omenie . . . L X
wlasnosci Q)’l wewnetrzne_dosmad_czeme (odpowiedz D) to wszystkie
: : zrodta najlepszej praktyki.
publicznej
FNDO1-2 SS 1.4 Zgodnie z wytycznymi cechy zawarte w odpowiedzi C
Dlaczego ITIL | przyczyniajg sie do sukcesu ITIL: niezalezno$é od dostawcy,
pOZ\_Na}lfﬂl brak nakazowosci i najlepsze praktyki. Cechy ,nakazowosc¢” i
odnies¢ ~Specyficznos¢ dla danego rozwigzania” sg sprzeczne z tymi
sukces? cechami, ktére przyczyniajg sie do sukcesu ITIL. ,Publiczna
dostepnosc¢” to cecha ITIL, ale nie jest ona powigzana z
dwiema innymi prawidtowymi cechami.
FNDO1-4 SS 3-2_-1-2 Jesli istnieje umowa, klient musi by¢ zewnetrzny, poniewaz
Klienci umowy nie sg wymagane w przypadku klientéw
wewnetrzni | wewnetrznych.
zewnetrzni Z tego wzgledu klienci wewnetrzni (odpowiedz D) to
nieprawidtowa odpowiedz. Klienci strategiczni (odpowiedz A)
i najbardziej wartosciowi klienci (odpowiedz C) moga by¢
wewnetrzni lub zewnetrzni, a wiec moga, ale nie muszg
wymagac umowy.
FNDO1-10 ‘gs 2.2.2 Funkcje nie sg czescig procesu, ale koordynujg procesy.
rocesy Role (odpowiedz A) zaangazowane w procesie sg zawsze
zdefiniowane, nawet jesli sg to tylko role wtasciciela procesu
i menedzera procesu. Zaden proces nie moze dziata¢ bez
danych wejsciowych (odpowiedz B). Kazdy proces nalezy
mierzy¢ przy uzyciu metryk (odpowiedz D), aby umozliwi¢
jego efektywne zarzgdzanie.
FNDO02-2 SS1 ) Prawidtowe sg tylko opcje 1 i 4. Uzupetniajgce wskazowki
Wprowadzenie | |T|L obejmujg wiele podrecznikéw, blogéw i dokumentéw
technicznych, ktére opisuja jego interfejs z innymi modelami
operacyjnymi, np. SIAM, COBIT itp. Obejmuje to rowniez
podreczniki i artykuty dotyczgce konkretnych sektorow
przemystu, np. sektor panstwowy, finanse itp.
Opracowywanie interfejséw aplikacji i rekrutacja w zakresie
IT moze byc¢ bardziej specyficzna dla rozwoju
oprogramowania i praktyk czy metodologii HR (kadry) niz
stanowi uzupetnienie dla ITIL.
FND02-7 | ST 1.1.1Cele | \yjgle procesow przekazywania ustug, np. zarzadzanie

przekazywania
ustug

zmianami, stuzy do zapewniania, ze zmiany ustug tworzg
oczekiwang wartos¢ dla biznesu.

Pozostate odpowiedzi sg nieprawidtowe, poniewaz stanowig
cele proceséw na innych etapach cyklu zycia. Odpowiedz A
to cel zarzgdzania poziomem $wiadczenia ustug. Odpowiedz
C jest bardziej celem eksploataciji ustug, a odpowiedz D
nalezy do procesu zarzgdzania katalogiem ustug.
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Egzamin ITIL Foundation

7 FNDO02-9 SO1.1.1 C_?Ie Proces zarzgdzania incydentami i problemami w ramach
eksploatacii eksploatacji ustug moze poméc zminimalizowaé przestoje.
ustug . . . . .

Pozostate odpowiedzi sg nieprawidtowe, poniewaz nie
dotyczg codziennej eksploatacji ustugi: projektowanie ustug
(odpowiedz A) tworzy plan ustug, proces przekazywania
ustug (odpowiedz D) zapewnia przeniesienie ustugi do
srodowiska produkcyjnego, a proces ustawicznego
doskonalenia ustug (odpowiedz C) pomaga organizaciji
zidentyfikowaé obszary wymagajace poprawy pod wzgledem
0golnej skutecznosci i wydajnosci ustugi.

8 FND03-4 | SS4.2.4.5 Portfel ustug obejmuje katalog ustug (widoczny dla klientéw)
Struktura oraz planowane ustugi i wycofane ustugi (niewidoczne dla
katalogu ustug | klientow).

Odpowiedz A jest nieprawidtowa, poniewaz katalog ustug
okresla opis ustugi, a nie czynnosci, ktére nalezy wykonac.
Odpowiedz B jest nieprawidtowa, poniewaz katalog ustug
jest uzywany jako podstawa do tworzenia uméw SLA, ale nie
sg one wymienione w katalogu. Odpowiedz C jest
nieprawidtowa, poniewaz katalog ustug zawiera swiadczone,
a nie wymagane ustugi.

9 FNDO03-5 SS 2-,3'1 Odpowiedz B jest prawidtowa, poniewaz nadzér dotyczy
Nadzor wytgcznie polityki i wytycznych dla organizagii.

Chociaz mozna uznag, ze inne opcje zawierajg polityke i
ustalone wytyczne, ale NIE sg one ich gtdwnym aspektem i
wszystkie bedg okreslane przez standardy nadzoru
organizacji.

10 FNDO03-12 SD.4-3;4 OLA to umowa zawarta pomiedzy dostawcg ustug
Polityki, informatycznych i czescig tej samej organizacii, ktéra
zasady i pomaga przy $wiadczeniu ustug.

Eggiéapv(\:?ewe Odpowiedz B opisuje umowe. Odpowiedz C opisuje
informacje, ktére mozna znalez¢ w umowie SLA. Opis ustug
biznesowych z odpowiedzi D bedzie prawdopodobnie
znajdowac sie w katalogu ustug.

11 FND03-31 | SO 4.4.5.7 . (Uwaga: to pytanie dotyczy ,zapisu znanych btedéw”, a nie
Generowanie | znanego btedu”).
zapisu W niektorych przypadkach korzystne moze by¢
tz)?;::ingv(\:/h wygenerowanie zapisu znanych btedéw na wczesniejszym

etapie w ogllnym procesie, nawet jesli diagnoza nie bedzie
kompletna lub nie znaleziono jeszcze obejscia. Moze to by¢
stosowane do celow informacyjnych lub do zidentyfikowania
gtéwnej przyczyny lub obejscia, ktdére wydaja sie
rozwigzywac problem, ale nie zostato to w petni
potwierdzone.

Odpowiedz B jest nieprawidtowa, poniewaz zapisy znanych
btedéw moga by¢ tworzone z zewnetrznych zrédet zanim
problem zostanie zarejestrowany, ale nie zawsze tak jest.
Odpowiedz C jest nieprawidtowa, poniewaz zapis znanych
bteddw nie zostatby utworzony z zapisu incydentu.
Odpowiedz D jest nieprawidtowa, poniewaz nastepna wersja
ustugi moze wprowadzi¢ poprawke do znanego btedu,
eliminujgc go.
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Egzamin ITIL Foundation

12 FND03-37 | ST 4-2-4-5 Proces propozycji zmiany jest stosowany w przypadku, gdy
Propozycje wystepujg znaczgce koszty i/lub ryzyko, czesto wymagaijgce
Zmiany zatwierdzenia przez wysokich rangg przedstawicieli klientow

lub ustugodawcow.

Polityka zmian (odpowiedz B) okresla, kiedy nalezy sktadaé
propozycje lub zgdania zmian. Wniosek o ustuge (odpowiedz
C) sktada sie w przypadku nieistotnych pozioméw zmian ze
znanymi zagrozeniami i kosztami. Rejestr ryzyka (odpowiedz
D) rejestruje rodzaj i poziom ryzyka zdarzen, ktére mogg
mie¢ wptyw na ustuge (ktére, jesli wystapig, mogg wymagac
Zmian).

13 FNDO03-41 | SS 2-1-5_ Klient uzgadnia cele ustugi z ustugodawcg za posrednictwem
Interesariusze umowy SLA.

Yjvs*zt?rz?ndizanlu Porozumienia z dostawcami (odpowiedz C) sg okreslone w
9 umowach. Uzytkownik (odpowiedz A) ustugi niekoniecznie
musi by¢ klientem. W takim przypadku klient uzgadnia cele
dla ustugi, ktorej odbiorcg bedzie uzytkownik. Pracownicy
centrum obstugi uzytkownikéw (odpowiedz D) moga byé
zaangazowani w zgtaszanie celow, ale nie w ich
uzgadnianie.

14 FNDO04-2 SS 3'2'3;1 Prawidiowa odpowiedz to A, wartos¢ jest zawsze okreslana
Tworzenie przez klienta. Wynika to stad, ze postrzeganie klienta wptywa
wartosci na sposéb mierzenia wartosci. Nie jest ono mierzone

wytgcznie w kategoriach finansowych.
Nie zawsze jest to zwigzane z kosztem ustugi lub jej
rekomendowanymi cechami.

15 FNDO04-3 SD 3.1.5 . | Prawidtowa odpowiedz to C, ustugi i technologia to przyktady
K_o[[npleksowy I'| PRODUKTOW, a nie partneréw czy procesow.
zintegrowany A .
projekt ustugi Produktywnosc nie nalezy do 4 P.

Rys. 3.3

16 FNDO04-4 SD 3;1;1 Kluczem do odpowiedzi jest catosciowy charakter projektu
Catosciowy | ystugi oraz zamiar osiagniecia rezultatéw i stworzenia
projekt ustugi wartosci zdefiniowanej w strategii ustugi.

Pozostate trzy odpowiedzi to wszystkie obszary, ktorych
dotyczy projekt ustugi, ale nie sg one GLOWNYM powodem.

17 FNDO04-9 Csl 311'1 Odpowiedz D opisuje kompletne podejscie polegajace na
Pytania ustawicznym doskonaleniu ustug.
glztnesoweCSI Odpowiedz B pomija dwa kroki w podejsciu CSl a terminy sg

otyczgce nieprawidtowe. Odpowiedz A opisuje cykl zycia ustugi, a nie
kroki w CSI. Odpowiedz C bardziej dotyczy cyklu Deminga
,zaplanuj, wykonaj, sprawdz, dziataj” i ponownie nie sg to
uznawane kroki w podejsciu CSI.

18 FND04-10 | CS! 5-5 Technologia, proces i ustuga to trzy rodzaje metryk, ktore
Metryki wspierajg dziatania CSl, jak stwierdzono w publikacji CSI.

19 FNDO05-22 ?Sk4-3-2 Budzetowanie obejmuje spojrzenie w przyszios¢ w celu

akres

prognozowania wydatkow i przychoddw.

Rachunkowos$¢ (odpowiedz A) to proces rejestrowania i
ksiegowania wydatkéw. Modele kosztéw (odpowiedz C)
stuzg do obliczania kosztow swiadczenia ustug. Naliczanie
optat (odpowiedz D) to proces, dzieki ktbremu mozna
odzyskac koszty od klientéw.
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20

FNDO05-23

SS 4.5.1 Cele

Proces zarzgdzania relacjami biznesowymi obejmuje
komunikacje na poziomie strategicznym.

Centrum obstugi uzytkownikéw (odpowiedz C) nie jest
procesem, mimo ze zapewnia dane dotyczgce poziomu
ustug do raportowania. Pomimo ze rezultaty zarzgdzania
portfelem ustug (odpowiedz B) i zarzgdzania katalogiem
ustug (odpowiedz A) sg uzywane w komunikaciji z klientem,
nie stanowig one procesu odpowiedzialnego za to.

21

FNDO05-31

SD4.35.1
Projektowanie
ram umowy
SLA

B to PRAWIDLOWA odpowiedz.

Opcja 1 (nieprawidiowa) — jesli umowa SLA stanowi czes¢
umowy, mozna dotgczy¢ terminologie prawnicza, jednak jesli
dokument nie jest prawnie wigzgcy, terminologia prawnicza
nie jest konieczna.

Opcja 2 (prawidtowa) — wszystkie cele umowy SLA musza
by¢ mierzalne, aby zapobiec sprzecznosciom dotyczacym
ich spetnienia.

Opcja 3 (prawidtowa) — wymagane sg podpisy klienta i
dostawcy, aby wykazac, ze akceptujg oni swoje obowigzki
zgodnie z postanowieniami umowy SLA.

Opcja 4 (prawidtowa) — cena ustugi moze by¢ uwzgledniona,
ale koszt Swiadczenia ustugi zostanie pominiety.

22

FNDO05-31

SD 4.35.1
Projektowanie
ram umowy
SLA

Umowa SLA oparta na ustudze okresla uzgodniony poziom
Swiadczenia ustug dla konkretnej ustugi, ktéra moze by¢
dostarczana wielu klientom.

Odpowiedz A opisuje umowe SLA dla odbiorcy, gdzie
pojedynczy klient ma umowe SLA dotyczacg wielu ustug.
Odpowiedz B jest w potowie prawidtowa, poniewaz obejmuje
pojedynczg ustuge, ale nie jest w petni prawidtowa, poniewaz
nie okresla wielu klientéw. Odpowiedz C opisuje jeden z
poziomow (ustug) wielopoziomowej umowy SLA.

23

FNDO05-41

SD4.2.1
Przyczyny i
cele

Odpowiedz B jest prawidtowa, poniewaz okresla
odpowiedzialno$¢ procesu zarzadzania poziomem ustug, a
NIE procesu zarzgdzania katalogiem ustug.

Doktadnos¢ katalogu (odpowiedz A), zgodnosc¢ z innymi
elementami portfela ustug (odpowiedz C) i kompletnosé
katalogu ustug (odpowiedz D) sg wszystkie nieprawidtowe,
poniewaz sg elementami procesu zarzgdzania katalogiem
ustug.

24

FNDO5-44

SD4.8.1i
4.8.2
Przyczyny i
cele

Prawidtowa odpowiedz to C. Proces zarzadzania dostawcami
zarzagdza systemem SCMIS, a nie SKMS. Pozostate opcje
stanowig prawidtowe cele procesu zarzgdzania dostawcami.
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25

FNDO05-47

Sh4.1.1
Przyczyny i
cele

Prawidtowa odpowiedz to B) Koordynacja projektow.
Zapewnianie zgodnosci projektéw modelu ustugi z
wymaganiami, w tym strategicznymi, architektonicznymi, w
zakresie nadzoru i korporacyjnymi, jest ustalonym celem
procesu koordynacji projektow.

Odpowiedz A — Proces planowania i wsparcia przekazywania
ustug bedzie miat na celu zapewnienie, ze wdrozenie
zatwierdzonego projektu (zgodnego z wymaganiami) za
posrednictwem pakietu projektowania ustug zostato
przekazane do eksploataciji.

Odpowiedz C — Proces zarzadzania poziomem ustug moze
by¢ uwzgledniony w przypadku ustalenia odpowiednich
celéw wydajnosci ustugi, a nastepnie sledzenia zgodnosci
modelu z poziomami ustugi, gdy jest w eksploataciji.

Odpowiedz D — Proces zarzadzanie zmianami moze by¢
uwzgledniony w przypadku wprowadzenia zmian w modelu
ustugi i jego poczatkowego wdrozenia w ramach etapu
przekazywania ustugi.

26

FNDO05-51

ST 4.25.11
Pilne zmiany

W wytycznych ITIL stwierdza sie, ze petna rada ds. zmian
(CAB) jest najlepszym organem do rozwazenia zmiany.
Zostanie ona zastgpiona przez rade ds. pilnych zmian
(ECAB), jesli okaze sig to logistycznie niemozliwe.

Odpowiedz A jest nieprawidtowa, poniewaz rada ds. zmian
(CAB) uwzgledni niektdre zmiany o wysokim priorytecie, gdy
czas pozwoli na ich potaczenie. Odpowiedz B jest
nieprawidtowa, poniewaz weryfikacja zmian jest rolg petnej
rady ds. zmian (CAB). Odpowiedz D jest nieprawidtowa,
poniewaz rada ds. pilnych zmian (ECAB) nie zostanie
wykorzystana do zmniejszenia zalegtosci w zmianach.

27

FNDO05-51

ST 4.25.10
Rada ds.
zmian

Radzie ds. zmian zazwyczaj przewodniczy menedzer
zmiany.

Jest prawdopodobne, ze pozostate trzy osoby mogag
uczestniczy¢ w radzie ds. zmian, aby przekazywac¢ lub
uzyskiwac¢ informacje.

28

FNDO5-61

ST 4.45
Czynnosci,
metody i
techniki
procesu

~Wydanie, tworzenie i test” wystepujg po planowaniu wydania
i wdrozenia (odpowiedz D) jako druga faza.

.Przeglad i zamkniecie” (odpowiedz A) to czwarty i ostatni
etap. ,Autoryzowanie zmiany” (odpowiedz B) jest dziataniem
zwigzanym z zarzgdzaniem zmianami i wykracza poza
zakres zarzadzania wydaniami i wdrozeniami.

29

FNDO05-62

ST4.7.1
Przyczyny i
cele

Mimo Ze zarzgdzanie wiedzg jest procesem w ramach
przekazywania ustug, jest ono okreslane jako proces catego
cyklu zycia zapewniajgcy, ze wiarygodna i pewna wiedza,
informacje oraz dane sg dostepne i aktualne na wszystkich
pieciu etapach.

30

FNDO5-64

ST 4.1.2
Zakres

Proces planowania i wsparcia przekazywania dziatajg jak klej
tgczacy etap przekazania ustugi. W tym miejscu powstaje
zatem odpowiedzialno$¢ za planowanie i koordynacje
zasobéw wymaganych do przekazywania ustug.
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FNDO05-71

S0 4.25.9
Czynnosci,
metody i
techniki
procesu

Opcje 1i 2 sg prawidtowe. Nalezy sprawdzi¢ kategorie
zamknigcia incydentu, poniewaz to dane pierwotne mozna
wykorzystywaé¢ do wielu celdw, np. aby poméc w
zidentyfikowaniu tendencji powtarzajgcych sie incydentéw
dla potrzeb procesu zarzgdzania problemami. Uzytkownik
bedzie z pewnoscig usatysfakcjonowany z rezultatu,
poniewaz stanowig go osoby objete wptywem. Jest to bardzo
czesto stosowane przez centrum obstugi uzytkownikow,
ktore kontaktuje sie z nimi w celu potwierdzenia zamkniecia.

32

FNDO5-71

SO 4.25.6
Eskalacja
incydentéw

Eskalacja hierarchiczna ma miejsce, gdy wladze wyzszego
szczebla muszg zosta¢ poinformowane i/lub podjaé decyzje,
czesto by zwréci¢ uwage na rozwigzanie incydentu.

Odpowiedzi B i C opisujg eskalacje funkcyjng, ale nie
eskalacje w gore hierarchii organizacji. Odpowiedz D stanowi
powdd przeprowadzenia eskalacji hierarchicznej, ale nie jest
to jej opis.

33

FNDOQ5-72

SO 4.4.6.4
Interfejsy

Jesli istnieje prawdopodobienstwo zaktdcen w dziatalnosci
biznesowej, w ramach procesu zarzadzania ciagtoscig nalezy
oceni¢ sytuacje i ustali¢ sposob dziatania.

Proces zarzgdzania dostepnoscia (odpowiedz B) koncentruje
sie bardziej na dziataniu projektowym. Proces zarzgdzania
incydentami (odpowiedz C) najprawdopodobniej bedzie
zajmowac sie pierwotnymi incydentami, ktore doprowadzity
do zgtoszenia problemu. Proces zarzadzania zmiang
(odpowiedz D) zostanie uwzgledniony tylko wtedy, gdy
proponowana poprawka wymaga autoryzaciji.

34

FNDO5-72

S0 4.4.2
Zakres

Proaktywne zarzgdzanie problemami obejmuje analize
danych, poszukiwanie tendencji i w efekcie zgtaszanie
problemow.

Proces zarzgdzania poziomem $wiadczenia ustug
(odpowiedz A) moze przyczyniac sie do, ale nie bedzie
analizowac¢ danych incydentéw o niskim poziomie. Proces
zarzagdzania zmiang (odpowiedz C) nie analizuje danych
incydentow pod katem tendenciji. Proces zarzgdzania
zdarzeniami (odpowiedz D) bedzie poszukiwac tendenc;ji, ale
w danych zdarzen.

35

FNDO05-82

S0 4.3.2
Zakres

Pytania ,jak” i standardowe zmiany to dobre przyktady
wnioskow o ustuge.

Odpowiedz B jest zbyt szeroka, poniewaz obejmuje réwniez
duze zmiany i projekty. Odpowiedz C jest czesciowo
prawidtowa, poniewaz narzedzia internetowe oraz
samopomocowe sg czesto wykorzystywane do wnioskoéw o
ustuge. Jednak nie jest to jedyny sposéb na zgtoszenie
wniosku, a wiec nie jest to NAJLEPSZY opis. Odpowiedz D
opisuje zmiane, a nie wniosek o ustuge.
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Egzamin ITIL Foundation

36 FNDO6-1 | SO 6.3.3 Lokalne centrum obstugi uzytkownikéw (odpowiedz A) stuzy
Struktura uzytkownikom w tej samej lokalizacji. Wirtualne centrum
organizacyjna | obstugi uzytkownikéw (odpowiedz C) moze znajdowac sie w
centrum wielu lokalizacjach, ale w opinii klienta to jeden punkt obstugi.
obstugi Praca rotacyjna w kolejnych strefach czasowych (odpowiedz
uzytkownikéw | D) to model centrum obstugi uzytkownikéw, w ktorym

kontrola zmienia sie w zaleznos$ci od pory dnia. Centrum
obstugi IT (odpowiedz B) nie jest opisane w publikacjach ITIL
jako struktura organizacyjna.

37 FNDO06-2 SO0 6.5.1 Rola Kontrola eksploatacji IT, w ramach zarzadzania eksploatacjg
zarzadzanlg IT, zapewni personel do centrum operacyjnego (jest to
eksploatacjq funkcja monitorowania na pierwszej linii w centrum

przetwarzania danych lub centrum operaciji sieciowych).
Realizacja wniosku (odpowiedz C) jest procesem, wiec nie
moze zapewni¢ personelu. Zarzadzanie techniczne i
zarzgdzanie aplikacjami (odpowiedzi A i D) bedzie dziata¢
poza obszarem centrum operacyjnego.

38 FNDO7-1 SD,6-3-2 Wiasciciel procesu zdefiniuje strategie procesu (odpowiedz
Ogo’ln_a_ rola A), dopilnuje, aby osoby zaangazowane wiedziaty o tym
wiasciciela (odpowiedz B) i pomoze zidentyfikowaé usprawnienie
procesu (odpowiedz D). Plany w zakresie IT do spetnienia potrzeb

biznesowych NIE nalezg do zakresu odpowiedzialnos$ci.

39 FNDO7-2 SD ,3'7'4'1 . W macierzy RACI ,I” oznacza ,poinformowany (informed)” j.
Projektowanie | stale informowany.
lr?o'IACImodel »,A” w modelu RACI oznacza ,nadzorujgcy (accountable)”

(odpowiedz A). ,R” to ,odpowiedzialny (responsible)”’, co
oznacza wykonywanie i zarzgdzanie dziataniami (odpowiedzi
BiD).

40 FNDO08-2 SS7.1 . Proces automatyzacji ustug zapewnia korzysci dla
Au}tomatyzaqa nastepujgcych obszaréw zarzgdzania ustugami:
ustug

Projektowanie i modelowanie

Katalog ustug

Analiza rozpoznawania wzorcow

Klasyfikacja, priorytetyzacja i ustalanie kolejnosci
Wykrywanie, monitorowanie i optymalizacja

Struktura DIKW (odpowiedz B) odnosi sie do zarzgdzania
wiedzg, (odpowiedz C) proces zarzgdzania popytem
poprawitby rozpoznawanie i optymalizacje wzorcow, ale nie
wykrywanie. (Odpowiedz D) ma na celu poprawe wydajnosci
i skutecznosci rutynowych zmian o niewielkim wptywie.
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