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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

Para el examen: ES_ITIL4_DPI 2019 SamplePaper2_QuestionBk_v1.1.1

Ref.
programa de

estudio

Explicacion

7.1

A. Incorrecto. Las practicas incluyen uno o mas procesos y pueden contribuir a las
actividades del flujo de valor, y no de manera contraria. “A medida que se
implementa cada flujo de valor, las practicas pertinentes contribuyen a ello. Algunas
estan involucradas en las actividades del flujo de valor; otras contribuyen
proporcionando informacién para soportar latoma de decisiones en el flujo de
valor’. Ref. 7.3.3.2

B. Correcto. “A medida que se implementa cada flujo de valor, las practicas
pertinentes contribuyen a ello. Algunas estan involucradas en las actividades del
flujo de valor; otras contribuyen proporcionando informacion para soportar latoma

de decisiones en el flujo de valor”. Ref. 7.3.3.2

C. Incorrecto. Las practicas contribuyen a varios flujos de valor. “A medida que se
implementa cada flujo de valor, las practicas pertinentes contribuyen a ello. Algunas
estan involucradas en las actividades del flujo de valor; otras contribuyen
proporcionando informacién para soportar latoma de decisiones en el flujo de
valor’. Ref. 7.3.3.2

D. Incorrecto. Las practicas contribuyen a las actividades del flujo de valor, y no al
revés. “A medida que se implementa cada flujo de valor, las practicas pertinentes

contribuyen a ello. Algunas estan involucradas en las actividades del flujo de valor;
otras contribuyen proporcionando informacion para soportar latoma de decisiones

en el flujo de valor”. Ref. 7.3.3.2
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

Ref.
programa de

estudio

Explicacion

2.1.c

A. Incorrecto. “Si el alcance del control es demasiado reducido, las decisiones se
veran forzadas a ser escaladas jerarquicamente, lo que ralentizara el trabajo y

sobrecargara a los responsables de la toma de decisiones”. Ref. 2.2.2

B. Correcto: “Se debe delegar tanta autoridad como sea posible, siempre que se

generen de forma consistente los resultados requeridos”. Ref. 2.2.2

C. Incorrecto. “Las decisiones de gobierno se adoptan en los niveles mas altos de
una organizacion, pero la mayoria de las otras decisiones deben ser tomadas por

otros equipos o areas dentro de la misma”. Ref. 2.2.2

D. Incorrecto. “Una forma de evaluar la asignacion de la autoridad para la toma de
decisiones consiste en ponderar el riesgo. Las decisiones que presentan un riesgo
significativo deben tomarse a través de mecanismos que proporcionen mas
estructura y revision. Las decisiones que presentan poco riesgo deben ser
tomadas, en la medida de lo posible, por quienes realizan el trabajo relacionado”.
Ref. 2.2.2
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

Ref.
programa de

estudio

Explicacion

4.4

A. Incorrecto. Aunque esta mejora es de costo y esfuerzo bajos, no contribuye
directamente al logro de la visién de la organizacién. “Al priorizar... los resultados,
considere con qué probabilidad sus impactos haran avanzar a la organizacién hacia
el logro de su vision. Los resultados que tienen mayores impactos positivos en este

contexto deben priorizarse sobre otros”. Ref. 5.4.3.1

B. Incorrecto. Esta mejora no contribuye directamente al logro de la vision de la
organizacion. “Al priorizar... los resultados, considere con qué probabilidad sus
impactos haran avanzar a la organizacion hacia el logro de su vision. Los
resultados que tienen mayores impactos positivos en este contexto deben

priorizarse sobre otros”. Ref. 5.4.3.1

C. Incorrecto. Esta mejora contribuye al logro de la visidon de la organizacion, pero
requiere mas esfuerzo que la mejora de la respuesta de la opcion D. “Las iniciativas
de costo y esfuerzo bajos pueden priorizarse para lograr un rapido incremento del

valor para la organizacién”. Ref. Guia de la practica de mejora continua 2.4.2.2

D. Correcto. Esta mejora contribuye al logro de la visién de la organizacion sin
costos o esfuerzos altos. “Al priorizar... los resultados, considere con qué
probabilidad sus impactos haran avanzar a la organizacion hacia el logro de su
vision. Los resultados que tienen mayores impactos positivos en este contexto
deben priorizarse sobre otros” y “las iniciativas de costo y esfuerzo bajos pueden
priorizarse para lograr un rapido incremento del valor para la organizacion”. Ref.

5.4.3.1, Ref. Guia de la practica de mejora continua 2.4.2.2
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

Ref.
programa de

estudio

Explicacion

1.3

A. Incorrecto. Los dos son costos introducidos por el servicio. También es necesario
considerar los costos eliminados por el servicio. “Los proveedores de servicios
ayudan a los consumidores alograr resultados y, con ello, adoptan algunos de los
costos y riesgos asociados”. Sin embargo, las relaciones de servicio pueden

introducir nuevos costos y riesgos”. Ref. 1.8

B. Correcto. “Los proveedores de servicios ayudan a los consumidores a lograr
resultados y, con ello, adoptan algunos de los costos y riesgos asociados?. Sin
embargo, las relaciones de servicio pueden introducir nuevos costos y riesgos”.
Ref. 1.8

C. Incorrecto. Los dos son costos introducidos por el servicio. También es
necesario considerar los costos eliminados por el servicio. “Los proveedores de
servicios ayudan a los consumidores a lograr resultados y, con ello, adoptan
algunos de los costos y riesgos asociados?. Sin embargo, las relaciones de servicio

pueden introducir nuevos costos y riesgos”. Ref. 1.8

D. Incorrecto. Los dos son costos introducidos por el servicio. También es
necesario considerar los costos eliminados por el servicio. “Los proveedores de
servicios ayudan a los consumidores a lograr resultados y, con ello, adoptan
algunos de los costos y riesgos asociados?. Sin embargo, las relaciones de servicio

pueden introducir nuevos costos y riesgos”. Ref. 1.8
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

Ref.
programa de

estudio

Explicacion

3.3

A. Correcto. Estarespuesta crea un equilibrio entre la implementacién de controles
gue sean suficientes y asegura el cumplimiento de la regulacién, sin que los
controles resulten excesivos. “La identificacion de solo las mediciones pertinentes
necesarias para asegurar el logro de los objetivos acordados esta en consonancia
con el principio guia de foco en el valor”. “Sin embargo, cuando se disefian
mediciones organizacionales, es importante que se consideren los factores
externos, especialmente los factores legales, que las autoridades regulatorias
suelen imponer y deben considerarse como obligatorios”. No se pueden dejar de
lado los controles regulatorios: hacerlo incrementaria los riesgos para la

organizacion”. Ref. 2.5.2.2

B. Incorrecto. Dada la naturaleza regulatoria de la organizacion, esta respuesta no
implementa controles suficientemente fuertes para asegurar el cumplimiento de la
nueva regulacion. El hecho de no actualizar el informe significa que no existen
pruebas del registro de datos adicionales. “Sin embargo, cuando se disefian
mediciones organizacionales, es importante que se consideren los factores
externos, especialmente los factores legales, que las autoridades regulatorias
suelen imponer y deben considerarse como obligatorios”. No se pueden dejar de
lado los controles regulatorios: hacerlo incrementaria los riesgos para la

organizacion”. Ref. 2.5.2.2

C. Incorrecto. Estarespuesta recomienda una cantidad excesiva de controles y una
reaccion exagerada. Registrar todo sobre cada incidente resulta inapropiado en
este caso. No obstante, resulta poco factible medirlo todo. “La identificacién de solo
las mediciones pertinentes necesarias para asegurar el logro de los objetivos
acordados esta en consonancia con el principio guia de foco en el valor”. Ref.
2522
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

Ref. Explicacion
programa de

estudio

D. Incorrecto. Dada la naturaleza regulatoria de la organizacién, esta respuesta no
implementa controles suficientemente fuertes para asegurar el cumplimiento de la
nueva regulacion. Dejarlo a discrecién del personal es un control insuficiente en
este caso. Elaborar informes solo cuando se solicita resulta insuficiente para
demostrar la conformidad con la nueva regulacién. “Sin embargo, cuando se
disefian mediciones organizacionales, es importante que se consideren los factores
externos, especialmente los factores legales, que las autoridades regulatorias
suelen imponer y deben considerarse como obligatorios”. No se pueden dejar de
lado los controles regulatorios: hacerlo incrementaria los riesgos para la

organizacion”. Ref. 2.5.2.2
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

Ref.
programa de

estudio

Explicacion

4.7

A. Incorrecto. Una cultura de mejora continua: “fomenta que las partes interesadas
expresen sus necesidades, deseos, preocupaciones y asuman riesgos”. Ref. Guia

de la practica de mejora continua 2.4.1.3

B. Incorrecto. Una cultura de mejora continua: “celebra mejoras exitosas”. Ref. Guia

de la practica de mejora continua 2.4.1.3

C. Incorrecto. Una cultura de mejora continua: “fomenta bucles de retroalimentacion

rapidos”. Ref. Guia de la practica de mejora continua 2.4.1.3

D. Correcto. Una cultura de mejora continua: “reconoce que el perfeccionismo es
normalmente contraproducente y bloquea las mejoras oportunas”. Ref. Guia dela

practica de mejora continua 2.4.1.3
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

Ref.
programa de

estudio

Explicacion

4.5

A. Correcto. Estarespuesta se enfocaen los beneficios en términos de valor para
las partes interesadas y los riesgos que conlleva no lograr estos beneficios. La
pregunta menciona la resistencia al gasto, lo que enfatiza la necesidad de
proporcionar beneficios claros para justificar el gasto. “Un caso de negocio debe
identificar claramente la propuestay los beneficios y riesgos que conlleva, desde la
demanda hasta el valor”. Ref. 2.4.3.1

B. Incorrecto. Estarespuesta se enfoca en los beneficios intangibles para la mesa
de servicios, pero la pregunta describe que las problematicas estan relacionadas
con el servicio a los clientes y usuarios. No se mencionan los riesgos. “Un caso de
negocio debe identificar claramente la propuestay los beneficios y riesgos que

conlleva, desde la demanda hasta el valor’. Ref. 2.4.3.1

C. Incorrecto. Esta respuesta se enfocaen los costes y no los equilibra con los
beneficios y riesgos. La pregunta menciona la resistencia al gasto, porlo que no se
recomienda incrementar el recurso, a menos que exista un beneficio claro o una
mejora de los resultados. “Un caso de negocio debe identificar claramente la
propuestay los beneficios y riesgos que conlleva, desde la demanda hasta el
valor”. Ref. 2.4.3.1

D. Incorrecto. Estarespuesta se centra en los costos y enlos riesgos que conlleva
excederlos, pero no menciona ningun beneficio que proporcionara mayor valor. “Un
caso de negocio debe identificar claramente la propuestay los beneficios y riesgos

que conlleva, desde la demanda hasta el valor’. Ref. 2.4.3.1

© AXELOS Limited 2020.

AXELOS®, ITIL®y ellogotipo del remolino son marcas comerciales registradas de AXELOS Limited.

La reproduccién de este material requiere el permiso de AXELOS Limited.

Se reservan todos los derechos.
Pagina9de 37
ES_ITIL4_DPI_2019_SamplePaper2_Rationale_v1.1.1




Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

Ref.
programa de

estudio

Explicacion

5.2.b

A. Incorrecto. “En cualquier relacidon exitosa, elegir el momento adecuado es
esencial. La comunicacién debe ser proporcionada, relevante y apropiada en el
tiempo”. La problematica en la situacion es el mensaje que se envia mediante la

celebraciéon del cambio, no la frecuencia de la comunicacion. Ref. 6.1.2.3

B. Correcto. “Los buenos comunicadores tienen una alta inteligencia emocional que
les permite interpretar, comprender y predecir las acciones y reacciones de las
personas... Cuando se progresa en iniciativas de gran envergadura, resulta util
considerar qué mensajes se transmitirdn mediante las interacciones y los eventos”.
El equipo del proyecto no ha considerado el mensaje que se envia mediante la

celebracién del cambio, lo que ha dado lugar a un mayor descontento. Ref. 6.1.2.2

C. Incorrecto. “Cada persona tiene diferentes preferencias para enviar y recibir
comunicacién. Una buena préactica consiste en emplear varias técnicas para
asegurar que se llegue a la audiencia prevista”. La problematica en la situacion es
el mensaje que se envia mediante la celebracién del cambio, no el nimero de

técnicas de comunicacion empleadas. Ref. 6.1.2.4

D. Incorrecto. “Es importante seleccionar cuidadosamente el formato, estilo, tamafio
y medio de un mensaje, para que sea mas probable que se lea y comprenda, en
lugar de que se ignore o elimine”. La problematica en la situacion es que el equipo
del proyecto no ha considerado el mensaje que se envia mediante la celebracién

del cambio, no el método empleado para comunicar ese mensaje. Ref. 6.1.2.5
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

Ref.
programa de

estudio

Explicacion

7.2.d

A. Incorrecto. Las métricas de rendimiento son “una medida del nUmero de
elementos de trabajo finalizados en un periodo de tiempo”. Estas métricas no

indican donde ocurren retrasos. Ref. 4.3.4.3

B. Correcto. La “antigliedad del elemento de trabajo” establecera cuanto tiempo
permanecen los problemas en cada paso e identificard los pasos que son posibles
cuellos de botella. “Antigliedad del elemento de trabajo: es una medida de la
cantidad de tiempo que los elementos activos han estado en progreso. Se trata de
un indicador guia para los elementos sin finalizar, y pone de relieve los cuellos de

botella o bloqueadores”. Ref. 4.3.4.3

C. Incorrecto. Las métricas del tiempo del ciclo miden el tiempo que se tarda en
hacer algo. Esto no indica de manera fiable la cantidad de recursos que se utilizan.
“Tiempo del ciclo: es una medida del tiempo entre el inicio y la finalizacién de un
elemento de trabajo. Se trata de un indicador retrospectivo del flujo, y ayuda a
impulsar el trabajo de mejora y a gestionar las expectativas con respecto al tiempo

que se tardara en realizar ciertos elementos de trabajo”. Ref. 4.3.4.3

D. Incorrecto. Estarespuesta sugiere redisefiar el flujo de valor. Sin embargo, la
pregunta afirma que el flujo de valor funcionaba con éxito. El enfoque adecuado
consiste en reunir métricas para identificar las probleméaticas actuales antes de
redisefar el flujo de valor completo. “La medicidén de la eficiencia de los procesos y
flujos de valor deberia poner de relieve los cuellos de botellay bloqueadores, y

proporcionar informacion que pueda dar lugar a iniciativas de mejora”. Ref. 4.3.4
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

Ref.
programa de

estudio

Explicacion

10

51

A. Incorrecto. “La practica de mejora continua alinea las practicas y los servicios de
una organizacién con las necesidades cambiantes del negocio”. Esto puede
requerir gestion del cambio organizacional para ayudar a que las personas

comprendan el valor y reduzcan suresistencia. Ref. 5.1

B. Correcto. “OCM tiene la finalidad de convencer a las personas acerca del valor

de un cambio para reducir la resistencia’. Ref. 6.3

C. Incorrecto. “El propdsito de la practica de habilitacion del cambio consiste en
maximizar el nimero de cambios de productos y servicios exitosos asegurando que
los riesgos se hayan evaluado de manera apropiada, autorizando la
implementacion de los cambios y gestionando el calendario de cambios”. Ref. Guia

de la practica de habilitacion del cambio 2.1

D. Incorrecto. “Las mediciones que se organizan en cascada desde la visién
organizacional proporcionaran un enfoque claro de los aspectos realmente

importantes para el negocio”. Ref. 4.2.2

11

6.1

A. Incorrecto. “Las mediciones del progreso demuestran el grado de logro en
relacién con hitos y/o entregables definidos”. Este tipo de medicion tiene una

aplicabilidad limitada a las tareas de rutina continuas. Ref. 4.2

B. Incorrecto. “Las mediciones de eficacia demuestran el grado de adecuacién para
el propésito”. En la situacion descrita, una métrica de eficacia haria referencia a lo

bien que se gestiond la consulta. Ref. 4.2

C. Incorrecto. “Las mediciones de conformidad demuestran en qué medida se
permanece fiel a los requerimientos regulatorios y/o de gobierno”. En la pregunta no

se hace referencia a ninguno de estos requerimientos. Ref. 4.2

D. Correcto. “Las mediciones de productividad demuestran el rendimiento de un

sistema durante un periodo de tiempo”. Ref. 4.2
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio
12 5.2.b A. Correcto: “La comunicacion debe ser proporcionada, pertinente y oportuna. Por

ejemplo, plantear una problematica menor no tiene sentido cuando todos estan

preocupados porun incidente mayor”. Ref. 6.1.2.3

B. Incorrecto. “Es importante seleccionar cuidadosamente el formato, estilo, tamafio
y medio de un mensaje”, sin embargo, no hay ninguna evidencia de que en esta
situacion el medio no fuera adecuado. El envio de una promocién programada en
un momento de crisis es mas probable que sea un ejemplo de momento inoportuno.

Ref.6.1.2.3, 6.1.2.5

C. Incorrecto. El principio “todos nos comunicamos todo el tiempo” se enfoca mas
en métodos indirectos de comunicacion: “Las personas transmiten constantemente
mensajes, a propdsito, 0 no, através de su lenguaje corporaly del tono de su vozy,
a veces, reteniendo deliberadamente estas sefales”. No hay ninguna evidencia de
gue se haya ignorado este principio en esta situacién. El envio de promociones
programadas en un momento de crisis es mas probable que ignore el principio de

“el momento y la frecuencia son importantes”. Ref. 6.1.2.2, 6.1.2.3

D. Incorrecto. Asegurar la comunicacién de dos vias es importante, sin embargo, no
hay ninguna evidencia de que esta sea una problematica en la situacion descrita. El
envio de promociones programadas en un momento de crisis es mas probable que

ignore el principio de “el momento y la frecuencia son importantes”. Ref. 6.1.2.3
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio
13 2.1.b A. Incorrecto. “Cuando se implementa una nueva politica, asegurese de que los

grupos de partes interesadas estén capacitados para seguirla”. Sin embargo, la
problemética en la situacién es que algunos usuarios no pueden acceder al
sistema, no que carezcan del conocimiento necesario para utilizarlo. “Es
particularmente importante proporcionar flexibilidad en circunstancias que estan

fuera del control de las personas involucradas”. Ref. 2.5.2.1, pestafa 2.3

B. Incorrecto. Si la organizacion no tiene aun una funcién GRC, deberia considerar
la posibilidad de crear una, aunque la problematica en la situacidon no se refiere a la
alineacion entre la funcién de la mesa de servicios y el 6rgano de gobierno. La
politica descrita debe integrar flexibilidad para que sea mas eficaz. “Es
particularmente importante proporcionar flexibilidad en circunstancias que estan

fuera del control de las personas involucradas”. Ref. 2.5.2.1, pestafa 2.3

C. Correcto. Se deben desarrollar politicas que incluyan flexibilidad. “Es
particularmente importante proporcionar flexibilidad en circunstancias que estan

fuera del control de las personas involucradas”. Ref. 2.5.2.1, pestaia 2.3

D. Incorrecto. Asignar una alta prioridad a todos los incidentes registrados porlos
desarrolladores de negocio no seria adecuado, ya que pueden tener numerosas
problematicas de baja prioridad, y esto pondria en desventaja a otros usuarios. “La
prioridad de los incidentes se basa en una clasificacién acordada para asegurar que
los incidentes con el mayor impacto al negocio se resuelvan primero”. Ref. ITIL 4
Foundation 5.2.5
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio
14 l.1la A. Correcto.- Direccidn se define como “conducir o guiar a alguien u ordenar algo.

Esto incluye establecer y comunicar la vision, el propdsito, los objetivos y los
principios guia de una organizacién o equipo. También puede incluir dirigir o guiar a

la organizacion o al equipo hacia sus objetivos”. Ref. 1.2

B. Incorrecto. “Un método es una forma, técnica o proceso para hacer algo”. Ref.
1.3.14

C. Incorrecto. Mejora se define como “un cambio introducido deliberadamente que

resulta en un mayor valor para una o mas partes interesadas”. Ref. 1.4

D. Incorrecto. “Planificacion es organizar un método para lograr un fin, o crear un

programa de accién detallado”. Ref. 1.3
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio

15 2.1b B. Correcto.

(2) Las recomendaciones de politicas eficaces incluyen asegurar que sean claras y
concisas. “Una politica debe ser comprensible para que se siga. Ademas de la
politica, debe documentarse, de la forma mas clara y concisa posible, su objetivo y
alcance y los motivos que justifican que sea importante para la organizacién”. Ref.
2.5.2, pestafia 2.3

(3) Entre las recomendaciones de politicas eficaces incluyen asegurar que las
consecuencias de la no conformidad queden claras. Esto es particularmente
pertinente en este caso. “Las consecuencias de no seguir una politica deben
documentarse. Estas consecuencias deben administrarse de forma continua y justa

para evitar que la politica se ignore”. Ref. 2.5.2, pestana 2.3

A, C, D. Incorrecto.

(1) La pregunta indica que permanecer fiel es muy importante y no se permiten
desviaciones. Por lo tanto, resulta inadecuado integrar flexibilidad en la politica.
“Toda excepcidn ala politica debe estipularse en el documento”. Ref. 2.5.2,
pestafa 2.3

(4) La automatizacidn no minimiza los controles, simplemente los automatiza.
“Cuando se define una politica, se deben definir e implementar los medios para
medir su conformidad”. Los que siguen una politica deben ser elogiados: los que no
lo hacen deben recibir soporte y entrenamiento hasta que también la cumplan”. Ref.
2.5.2, pestafia 2.3
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio
16 4.1 A. Incorrecto. Esta es una buena respuesta, pero no es la respuesta MAS probable.

El hecho de que se estén creando rapidamente iniciativas de mejora, la faltade
entusiasmo y el impacto en los trabajadores de alto desempefio sugieren que se
implementan demasiadas iniciativas de cambio a la vez. “Las culturas de mejora
continua exitosas son equilibradas. Debe mantenerse el impetu, pero es importante

que a una iniciativa exitosa no le sigan muchas mas al mismo tiempo”. Ref. 5.1

B. Incorrecto. Normalmente, no resulta necesario planear cada mejora en detalle,
suele ser preferible proceder de forma iterativa con retroalimentacion. “El plan

deberia disefiarse para ser lo mas eficiente y ligero”. Ref. 5.4.4.1

C. Correcto. “Debe mantenerse el impetu, pero es importante que a una iniciativa
exitosa no le sigan muchas mas al mismo tiempo. Trabajar de forma constante, sin
sobrecargar a la organizacion con multiples mejoras a gran escala, preservara el

interés y el entusiasmo sin crear reacciones o estrés innecesarios”. Ref. 5.1

D. Incorrecto. Este enfoque hace referencia a las mejoras reales y no al
comportamiento de los empleados. “Las preguntas sobre el progreso y el valor solo
pueden responderse objetivamente mediante el uso de métricas para validar el

éxito o confirmar alguna carencia”. Ref. 5.4.6.1
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio
17 7.2.f A. Incorrecto. Este enfoque no proporciona un método claro o formal de

retroalimentacion. No proporciona anonimato a quienes no estan preparados para
compartir sus asuntos en las sesiones de capacitaciéon o con la mesa de servicios.
“Puesto que la comunicacion es un proceso de dos vias, ademas de lograr
retroalimentacion de manera activa, es importante asegurar que se pongan a
disposicion de las partes interesadas canales de retroalimentacion estaticos, y debe
informarse a estas partes interesadas de su existencia”. “El anonimato puede

requerirse para proporcionar sensacion de seguridad”. Ref. 6.1.6

B. Incorrecto. Este enfoque no describe claramente ninguna formade
retroalimentacion que pueda utilizarse para abordar la resistencia al cambio.
“Puesto que la comunicacion es un proceso de dos vias, ademas de lograr
retroalimentacién de manera activa, es importante asegurar que se pongan a
disposicion de las partes interesadas canales de retroalimentacion estéticos, y debe
informarse a estas partes interesadas de su existencia”. “El anonimato puede

requerirse para proporcionar sensacion de seguridad”. Ref. 6.1.6

C. Incorrecto. Como el cambio afectara tanto a los usuarios como al personal de Tl,
es poco probable que un Unico método de retroalimentacion resulte adecuado. Las
partes interesadas deben estar familiarizadas con el método de retroalimentacién,
porlo que es poco probable que lacreacion de una nueva pagina de medios
sociales atraiga a todos. Por Gltimo, es poco probable que la pagina de medios
sociales proporcione anonimato cuando sea necesario. “Puesto que la
comunicacién es un proceso de dos vias, ademas de lograr retroalimentacion de
manera activa, es importante asegurar que se pongan a disposicion de las partes
interesadas canales de retroalimentacion estéaticos, y debe informarse a estas
partes interesadas de su existencia”. “El anonimato puede requerirse para

proporcionar sensacion de seguridad”. Ref. 6.1.6
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

Ref.
programa de

estudio

Explicacion

D. Correcto. La comunicacion debe incluir una forma de solicitar retroalimentacién
que el personal encuentre facil de usar. “Puesto que la comunicacién es un proceso
de dos vias, ademas de lograr retroalimentacion de forma activa, es importante
asegurar que se pongan a disposicién de las partes interesadas canales de
retroalimentacion estéticos, y debe informarse a las partes interesadas de su
existencia’.- “El anonimato puede requerirse para proporcionar sensaciénde
seguridad; sin embargo, a fin de abordar la retroalimentacién, resulta Gtil conocer la
fuente. La retroalimentacion anénima puede ser factible, pero plantea algunos
retos; por ejemplo, suele ser dificil reunir informacion adicional sobre la
retroalimentacidn, involucrarse en dialogos posteriores o asegurar que las partes
interesadas han abordado su retroalimentacién. A menudo es mas facil dejar a las
partes interesadas la eleccion entre la retroalimentacion anénima y la

personalizada”. Ref. 6.1.6
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio

18 5.2.a B. Correcto.

(2) El directorde Tl proporcionara la financiacion, lo que significa que tendra un
gran impacto en las mejoras. También necesita ver mejoras de eficiencia, porlo
que tiene un alto involucramiento. “Las partes interesadas con alto impacto y alta
participacién deben involucrarse plenamente en la iniciativa y estar satisfechos con
la mejora”. Ref. 6.2.1

(3) Los miembros del equipo necesitan contribuir con la actualizacion del disefio de
los procesos, de manera que tendran un alto impacto en las mejoras. También
necesitan cambiar su forma de trabajar, lo que significa que tienen una alta
participacién. “Las partes interesadas con alto impacto y alta participacion deben
involucrarse plenamente en la iniciativa y estar satisfechos con la mejora”. Ref.
6.2.1

A, C, D. Incorrecto.

(1) Los clientes pueden tener una participacién alta (o media), ya que percibiran
mejoras en el -valor. No tendran un alto impacto ya que no contribuyen de manera
significativa a la mejora. “Las partes interesadas con alto impacto y alta
participacién deben involucrarse plenamente en la iniciativa y estar satisfechos con
la mejora”. Ref. 6.2.1

(4) Otros equipos de Tl tendran un impacto medio ya que pueden necesitar trabajar
conlos procesos actualizados. Es poco probable que tengan un alto
involucramiento, ya que su forma de trabajar no se vera afectada de forma
significativa. “Las partes interesadas con alto impacto y alta participacion deben
involucrarse plenamente en la iniciativa y estar satisfechos conla mejora”. Ref.
6.2.1
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio
19 4.3 A. Incorrecto. Un andlisis de la satisfaccidn del cliente/usuario identificara las

opiniones actuales de los consumidores, pero no identificara las influencias sociales
y de otro tipo. La salida de un andlisis de la satisfaccion del cliente/usuario es el
“analisis de qué piensan los clientes y/o usuarios acerca de los servicios que

utilizan, basado en su retroalimentacion”. Ref. 3.1.3, pestana 3.8

B. Correcto. El andlisis SWOT evaluara factores externos que influyen en el
proveedor de servicios y los identificarda como oportunidades y amenazas. Las
fortalezas y debilidades permitiran que la organizacién conozca si dispone de los
recursos y capacidades para realizar los cambios necesarios para mantener su
posicidon en el mercado. “Las fortalezas y debilidades son factores internos que
afectan a la capacidad de la organizacién para progresar hacia sus objetivos. Las
amenazas y oportunidades son factores externos que estan fuera de su control,

pero que deben considerarse en la planificacion de cambios y mejoras”. Ref. 3.1.3.2

C. Incorrecto. Una evaluacién de madurez evalla una organizacidon con respecto a
un marco de referencia de madurez; no ayudara al proveedor de servicios a
identificar el mercado, las tendencias sociales u otros factores externos. “Las
evaluaciones de madurez evallan la competencia de algo, generalmente un
proceso 0 una organizacién, en comparacion con un marco de referencia, modelo o

escala de madurez”. Ref. 3.1.3.7

D. Incorrecto. Un andlisis del logro del SLA indicara el desempefio de los servicios
actuales, no ayudard al proveedor de servicios a identificar el mercado, las
tendencias sociales u otros factores externos. “Analisis de la calidad de un servicio
o los servicios basados en una comparacion del desempefio del servicio conlos

objetivos del acuerdo de niveles de servicio (SLA)". Ref. 3.1.3, pestafa 3.8

© AXELOS Limited 2020.

AXELOS®, ITIL®y ellogotipo del remolino son marcas comerciales registradas de AXELOS Limited.

La reproduccién de este material requiere el permiso de AXELOS Limited.
Se reservan todos los derechos.
Péagina 21 de 37
ES_ITIL4_DPI_2019_SamplePaper2_Rationale_v1.1.1




Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio
20 3.2 A. Incorrecto. Los érganos de gobierno “mantienen los sistemas de gestién de

riesgos y los sistemas de control interno y revisan su eficacia, al menos,

anualmente”. Ref. 2.2.1

B. Incorrecto. La revision de las medidas y métricas de Tl es una responsabilidad
de la gestidén para asegurar que las expectativas del 6rgano de gobierno se
cumplan de forma operacional. El 6rgano de gobierno debe “mantener los sistemas
de gestion deriesgos, los sistemas de control interno y revisar su eficacia, al

menos, anualmente”. Ref. 2.2.1

C. Incorrecto. La revision y aprobacién de proyectos de Tl es una responsabilidad
de la gestién. El rol del 6rgano de gobierno es “mantener los sistemas de gestionde
riesgos, los sistemas de control interno y revisar su eficacia, al menos,

anualmente”. Ref. 2.2.1

D. Correcto. El 6rgano de gobierno debe “mantener los sistemas de gestion de
riesgos, los sistemas de control interno y revisar su eficacia, al menos,

anualmente”. Ref. 2.2.1

© AXELOS Limited 2020.

AXELOS®, ITIL®y ellogotipo del remolino son marcas comerciales registradas de AXELOS Limited.

La reproduccién de este material requiere el permiso de AXELOS Limited.
Se reservan todos los derechos.
Péagina 22 de 37
ES_ITIL4_DPI_2019_SamplePaper2_Rationale_v1.1.1




Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio
21 4.6.a A. Incorrecto. Si se ha utilizado un caso de negocio, esto habria tenido lugar antes

de que se realizara la mejora. “Al final del paso 3 [del modelo de mejora continua],
los agentes de cambio deben tener: ...un caso de negocio para la iniciativa de

mejora”. Esto ocurre antes de que se haya realizado la mejora. Ref. 5.4.3

B. Incorrecto. Este es otro método que ocurre antes de que se haya realizado la
mejora. “Un analisis de brechas se utiliza para comparar un estado actual con un

estado futuro deseado”. Ref. 3.1.3.1

C. Correcto. Una revision de la mejora es “una evaluacion utilizando métricas y
otras evidencias para determinar si una mejora ha logrado los resultados deseados

y, de lo contrario, qué debe hacerse para completar el trabajo”. Ref. 5.4.6.1

D. Incorrecto. Aunque se pueden aprender lecciones cuando se pide la opinién de
los usuarios, un analisis de lecciones aprendidas se realiza después de la
evaluacién de una mejora. Un analisis de lecciones aprendidas es “la evaluacién de
una iniciativa o iteracion de mejora con el propésito de entender qué se hizoono y
gué se debe hacer de manera diferente en el futuro en circunstancias similares”. Y
“no es inusual que se descubran lecciones durante una revision de la mejora que
den lugar a esfuerzos de mejora mas eficaces en el futuro. Estos son un
subproducto adicional de la revision de la mejora, no su salida principal”. Ref.
5.4.7.2,5.4.6.1
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22

6.1

A. Incorrecto. Esta es una medida de la conformidad con los procedimientos. “Las
mediciones de conformidad demuestran en qué medida se permanece fiel a los

requerimientos regulatorios y/o de gobierno”. Ref. 4.2, pestana 4.2

B. Incorrecto. Esta es una medida de la eficiencia. “Las mediciones de eficiencia
demuestran el grado de adecuacion para el propdsito de cualquier parte del SVS,

un producto o un servicio”. Ref. 4.2, pestana 4.2

C. Incorrecto. Estaes una medidade la productividad de los equipos de soporte.
“Las mediciones de productividad demuestran el rendimiento de un sistema (un
flujo de valor, un proceso, un servicio, un componente) durante un periodo de

tiempo”. Ref. 4.2, pestafa 4.2

D. Correcto. “Las mediciones del progreso demuestran el grado de logro de los
hitos y/o entregables definidos. Pueden contemplarse como indicadores del grado

de integridad de algo”. Ref. 4.2, pestafa 4.2

23

4.2

A. Incorrecto. La salida de un andlisis SWOT es la “identificacion de fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas”. Esto no ayudara a demostrar la

conformidad con un estandar internacional. Ref. 3.1.3, pestafia 3.8

B. Incorrecto. La salida de un andlisis del logro del SLA es el “analisis de la calidad
de un servicio o servicios basado en una comparacion del desempefio del servicio
con los objetivos del acuerdo de niveles de servicio (SLA)”. Esto no ayudara a

demostrar la conformidad con un estandar internacional. Ref. 3.1.3, pestafia 3.8

C. Correcto. La salida de un andlisis de brechas es la “identificacion de las
diferencias entre la practica real y los criterios de evaluacion elegidos”, que puede
emplearse para demostrar la conformidad con un estandar internacional. Ref. 3.1.3,

pestafia 3.8

D. Incorrecto. La salida de una evaluaciéon de madurez es “una estimacion dela
madurez de un proceso o de una organizacion basada en un marco de referencia
definido, como el modelo de madurez de procesos de ITIL". Esto no ayudara a

demostrar la conformidad con un estandar internacional. Ref. 3.1.3, pestafia 3.8
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24 7.2.b A. Incorrecto. El principio guia “optimice y automatice” afirma que “las

organizaciones deben maximizar el valor del trabajo que desempefian sus recursos
humanos y técnicos”. Numerosos cambios pueden no conllevar ningln impacto en
los clientes y ningln requerimiento de revisidon por parte del representante de los
clientes. Esta “mejora” provocaria que los clientes tuvieran que trabajar mas para

un aumento potencialmente limitado del valor. Ref. 8.2.7

B. Incorrecto. El principio guia “optimice y automatice” afirma que “las
organizaciones deben maximizar el valor del trabajo que desempefian sus recursos
humanos y técnicos”. La mayor frecuencia de las reuniones requerira
potencialmente mas recursos y esfuerzo para los procesos manuales. Seria
preferible optimizar y automatizar el trabajo para reducir la necesidad de reuniones.
Ref. 8.2.7

C. Incorrecto. El principio guia “optimice y automatice” afirma que “las
organizaciones deben maximizar el valor del trabajo que desempefian sus recursos
humanos y técnicos”. Esta mejora podria soportar el principio guia “foco en el
valor”, pero no soporta directamente el principio guia “optimice y automatice”. Ref.
8.2.7

D. Correcto. El principio guia “optimice y automatice” afirma que “las organizaciones
deben maximizar el valor del trabajo que desempefian sus recursos humanos y
técnicos”. Los cambios estandar estan totalmente documentados y se comprenden
los riesgos, porlo que se invierte menos esfuerzo cada vez que se utiliza uno.
“Cambios estandar’: son cambios previamente autorizados y de bajo riesgo que se
comprenden bien y estan totalmente documentados, y que se pueden implementar
sin necesidad de obtener una autorizacion adicional’. Ref. 8.2.7, ITIL 4 Foundation
5.2.4
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25

7.2.a

A. Incorrecto. El rendimiento “es una medida de la cantidad de elementos de trabajo
finalizados en un periodo de tiempo”. Retrasar las tareas reduciria (en lugar de

incrementar) el rendimiento. Ref. 4.3.4.3

B. Incorrecto. La antigliedad del elemento de trabajo “es una medida de la cantidad
de tiempo que los elementos activos han estado en progreso”. Retrasar las tareas
incrementaria (en lugar de reducir) la antigliedad del elemento de trabajo. Ref.
4.3.4.3

C. Correcto. Trabajo en curso (WIP) “es una medida de los elementos de trabajo sin
finalizar’. Retrasar tareas e iniciar otras tareas incrementa la cola de trabajo en
curso (WIP). Ref. 4.3.4.3

D. Incorrecto. El tiempo de espera es la “cantidad de tiempo que una unidad distinta
de trabajo espera en una cola antes de comenzar el trabajo”. Un trabajo en curso

(WIP) excesivo incrementaria (en lugar de reducir) el tiempo en espera. Ref. 7.3.3.5

26

1.2d

A. Incorrecto. Las politicas son “gestion de expectativas e intenciones formalmente
documentadas, utilizadas para dirigir la toma de decisiones y las actividades”. Ref.
1.2.1.2

B. Incorrecto. Un control es el “medio para gestionar un riesgo, asegurando la
consecucion de un objetivo de negocio o el seguimiento de un proceso”. Ref.
1.2.1.3

C. Correcto. Como el cédigo de vestimenta es sugerido (en lugar de obligatorio),
este es un ejemplo de una directriz. Una directriz es una “practica recomendada

gue permite cierta libertad en su interpretaciéon, implementaciéon o uso”. Ref. 1.2.1.2

D. Incorrecto. “Las tacticas son los métodos especificos porlos que se promulga

una estrategia”. Ref. 1.3.1.2
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27 7.2.c A. Incorrecto. En la situacion descrita no hay ninguna indicacion de que los riesgos

y los controles representen una problematica. Es importante comprender los
riesgos y los controles, pero la documentacién por si solano garantiza su eficacia.
“Los controles requieren evidencias de su eficacia. Sin evidencias, la organizacién
no puede evaluar si el control esta reduciendo el riesgo o asegurando el éxito”. Ref.
1.2.1.3

B. Incorrecto. El enfoque de la pregunta se centra en el flujo de actividades, no en
la gestion del cambio organizacional, que “esta relacionada con el lado humano del
cambio”. Ref. 6.3

C. Correcto. “El mapeo de flujo de valor es un método de visualizacién del flujo
desde la demanda o la oportunidad de valor, y posteriormente la planificacion de

como ese flujo es mejorado”. Ref. 3.3

D. Incorrecto. El enfoque de la pregunta se centra en el flujo de actividades, no en
la creacion de un caso de negocio, que es “una justificacion del gasto de recursos
organizacionales que incluye informacién sobre costos, beneficios, opciones,

riesgos y problematicas”. Ref. 2.4.3
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio
28 4.1 A. Incorrecto. Esta problematica fue causada por no haber adoptado una linea

base. El paso 1 del modelo de mejora continua es “; cual es la vision?”. “En este
paso, las iniciativas de mejora individuales se alinean conlos objetivos dela
organizacion, que se derivan de su visiony misién, y se define una visién para la

propia iniciativa de mejora”. Ref. 5.4.1

B. Correcto. Esta problematica fue causada por no haber adoptado unalinea base.
El paso 2 del modelo de mejora continua es “;donde estamos ahora?”. Este paso
incluye “mediciones y métricas de la linea base del estado actual que se usaran

como comparacion posteriormente”. Ref. 5.4.2

C. Incorrecto. Esta problematica fue causada por no haber adoptado unalinea
base. El paso 3 del modelo de mejora continua es “;dénde queremos estar?”. “Este
paso consiste en definir el siguiente estado, la siguiente fase I6gica en un viaje de

mejora continua”. Ref. 5.4.3

D. Incorrecto. Esta problematica fue causada por no haber adoptado una linea
base. El paso 6 del modelo de mejora continua es “;ya llegamos?”. “Confirmar que
se logré el estado futuro deseado, yendo mas alla de la evidencia anecdética, y
usar el analisis de datos para confirmar el nuevo estado y el valor entregado porlos
cambios”. Esto requiere los datos de lalinea base del paso 2 para realizar una

comparacién. Ref. 5.4.6
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio
29 1.2.c A. Correcto. “Toda organizacién esta dirigida por un 6rgano de gobierno: una

persona o grupo de personas que son responsables al mas alto nivel de su
desempefio y conformidad. El gobierno incluye el establecimiento de politicas y el
monitoreo continuo de su correctaimplementacion por parte del 6rgano de
gobierno”. Ref. 1.6.1.1

B. Incorrecto. Esto describe el seguimiento de la politica, que es algo que todos
deben hacer. “Las politicas dirigen las decisiones y el comportamiento. En la
mayoria de las organizaciones, el incumplimiento de las politicas de la empresa da
lugar a medidas disciplinarias, que pueden incluir la rescisién de la relacién laboral”.
Ref. 1.2.1.2

C. Incorrecto. Esto describe la gestion. “Una correcta gestién debe dar lugar a una
actividad operacional eficaz y eficiente, a empleados satisfechos y competentes y al

logro de objetivos definidos en toda la organizacién”. Ref. 1.6.1.1

D. Incorrecto. Esto describe la conformidad. Conformidad se define como “el acto y
resultado de asegurar que se sigue un estandar o un conjunto de directrices, o que
se aplican practicas de contabilidad o de otro tipo de manera adecuada y

consistente”. Ref. 1.6.1.1
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio
30 2.1.c A. Incorrecto. Las consideraciones financieras pueden formar parte de las

decisiones de delegacion, aunque, por si solas, no abordan el asunto mas general
de la pregunta: cual es la mejor forma de delegar mas decisiones en el personal.
“Las decisiones de gobierno se adoptan en los niveles mas altos de una
organizacion, pero otros equipos o areas de la misma toman la mayoria de las
decisiones”. “Las decisiones que presentan poco riesgo deben ser tomadas, en la

medida de lo posible, por quienes realizan el trabajo relacionado”. Ref. 2.2.2

B. Incorrecto. La delegacion de decisiones debe basarse principalmente en el
riesgo y en la autoridad de toma de decisiones (no simplemente en la
disponibilidad). “Las decisiones de gobierno se adoptan en los niveles mas altos de
una organizacidén, pero otros equipos o areas de la misma toman la mayoria de las
decisiones”. “Las decisiones que presentan poco riesgo deben ser tomadas, en la

medida de lo posible, por quienes realizan el trabajo relacionado”. Ref. 2.2.2

C. Incorrecto. Estarespuesta no aborda la problematica clave de la pregunta: c6mo
delegar mas decisiones en el personal. “Las decisiones que presentan un riesgo
significativo deben tomarse através de mecanismos que proporcionen mas
estructura y revision. Las decisiones que presentan poco riesgo deben ser
tomadas, en la medida de lo posible, por quienes realizan el trabajo relacionado.
Esta estrategia evita retrasos innecesarios y asegura a los empleados que se
confiaen ellos. Una gran parte de las decisiones se puede situar en el nivel
operacional cuando el riesgo es moderado con capacitacidén, automatizacion,

politicas y directrices”. Ref. 2.2.2

D. Correcto. “Las decisiones que presentan poco riesgo deben ser tomadas, en la
medida de lo posible, por quienes realizan el trabajo relacionado. Esta estrategia
evita retrasos innecesarios y asegura a los empleados que se confiaen ellos. Una
gran parte de las decisiones se puede situar en el nivel operacional cuando el
riesgo es moderado con capacitacién, automatizacién, politicas y directrices”. Ref.
2.2.2
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio
31 3.1 A. Incorrecto. Aunque existe un rol para gestores de riesgos dedicados, todo el

personal de Tl comparte la responsabilidad de la gestion de riesgos. “Todos son
responsables de participary contribuir en la gestién de riesgos porque hay riesgos
potenciales en las acciones de todos. La gestion activade los riesgos debe ser
habitual”. Ref. 2.3.1

B. Incorrecto. Estarespuesta no aborda el asunto, sino que también contribuye a
una cultura de asignacion de culpas. Todo el personal de Tl comparte la

responsabilidad de la gestidn de riesgos. “Todos son responsables de participary
contribuir en la gestién de riesgos porque hay riesgos potenciales en las acciones

de todos. Lagestidon activade los riesgos debe ser habitual”. Ref. 2.3.1

C. Incorrecto. Estarespuesta no aborda la problematica, pero también ignora el
conocimiento por parte de todo el personal de Tl de los posibles riesgos que
conlleva el trabajo que realizan. Todo el personal de Tl comparte la responsabilidad
de la gestion de riesgos. “Todos son responsables de participar y contribuir en la
gestion de riesgos porque hay riesgos potenciales en las acciones de todos. La

gestion activa de los riesgos debe ser habitual”. Ref. 2.3.1

D. Correcto. Todo el personal de Tl comparte la responsabilidad de la gestion de
riesgos. “Todos son responsables de participar y contribuir en la gestion de riesgos
porgue hay riesgos potenciales en las acciones de todos. La gestion activa de los

riesgos debe ser habitual”. Ref. 2.3.1
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

Ref. Explicacion
programa de

estudio

2.1.a A. Incorrecto. La pregunta pide un objetivo que soporte la estrategia del servicio de
almacenamiento en la nube. Esta respuesta proporciona una métrica, no un
objetivo. “Las estrategias pueden definirse en mdltiples niveles, pero en las
organizaciones, deben definirse en cascadade formaldgica a partir de la estrategia
organizacional global. También deben estar vinculadas al logro de objetivos”. Ref.
1311

B. Incorrecto. La pregunta pide un objetivo que soporte la estrategia del servicio de
almacenamiento en la nube. Esta respuesta proporciona una segunda estrategia
que no estarelacionada conla de la pregunta. Esto no es un objetivo. “Las
estrategias pueden definirse en mltiples niveles, pero en las organizaciones,
deben definirse en cascada de formaldgica a partir de la estrategia organizacional

global. También deben estar vinculadas al logro de objetivos”. Ref. 1.3.1.1

C. Incorrecto. La pregunta pide un objetivo, sinembargo, esta respuesta es un
indicador clave de desempefio. Tampoco esta relacionado con la estrategia. “Las
estrategias pueden definirse en mdltiples niveles, pero en las organizaciones,
deben definirse en cascada de formaldgica a partir de la estrategia organizacional

global. También deben estar vinculadas al logro de objetivos”. Ref. 1.3.1.1

D. Correcto. Se trata de un objetivo claramente establecido para asegurar que los
equipos técnicos implementen la infraestructura necesaria alineada conla
estrategia. Los objetivos deben alinearse con las estrategias y ser pertinentes para
las estrategias. “Las estrategias pueden definirse en mdltiples niveles, pero en las
organizaciones, deben definirse en cascada de formalégica a partir de la estrategia
organizacional global. También deben estar vinculadas al logro de objetivos”. Ref.
1311
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

Ref.
programa de

estudio

Explicacion

33

1.3

A. Incorrecto. “ITIL4 analiza el logro del valor mediante la consideracién de
resultados, costos y riesgos”. Unriesgo se define como “un posible evento que
puede causar dafios o pérdidas, o dificultar mas el logro de objetivos”. Ref. 1.8,
1.2.1.3

B. Incorrecto. “ITIL4 analiza el logro del valor mediante la consideracion de
resultados, costos y riesgos”, y “una organizacidon puede optar por aceptar riesgo
adicional, un aumento de los costos o una disminucidn de los resultados si esto

genera la posibilidad de un incremento del valor”. Ref. 1.8

C. Incorrecto. “ITIL4 analiza el logro del valor mediante la consideracion de
resultados, costos y riesgos”y “los proveedores de servicios ayudan a los
consumidores a lograr resultados y, con ello, adoptan algunos de los costos y

riesgos asociados”. Ref. 1.8

D. Correcto. “ITIL4 analiza el logro del valor mediante la consideracion de
resultados, costos y riesgos”, y “una organizacion puede optar por aceptar riesgo
adicional, un aumento de los costos o una disminucidn de los resultados si esto

genera la posibilidad de unincremento del valor’. Ref. 1.8

34

6.1

A. Correcto. “Un factor de éxito describe una condicién o caracteristica que debe

lograrse para que algo se considere exitoso”. Ref. 4.2.3.1

B. Incorrecto. Los indicadores clave de desempefio son “métricas que se utilizan
para indicar el cumplimiento de los factores de éxito”. La afirmacién en la pregunta

no es una métrica. Ref. 4.2.3.2

C. Incorrecto. Una métrica es “una medicion o céalculo que se monitorea o informa

confines de gestiony mejora”. Ref. 4.1.1

D. Incorrecto. Una mediciéon es “un medio para disminuir la incertidumbre basado
en una o mas observaciones que se expresan en unidades cuantificables”. Ref.
41.1
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio
35 5.3 A. Correcto. Una causa comun que provoca que se vuelva a realizar el trabajo es

gue las personas no tienen la informacidén que necesitan en el momento en que la
necesitan. “En el contexto de organizaciones y personas, los principios, métodos y
técnicas relacionados con la comunicacién y OCM ayudan a comenzar a establecer
las interfaces. La cadena de valory los flujos de valor correspondientes deben
examinarse teniendo en cuenta la eficacia con la que las interfaces habilitan que las
personas trabajen juntas. Es importante asegurar que todos tengan acceso al
conocimiento, lainformaciény las personas pertinentes en los momentos
adecuados”. Asegurarse de que las personas tengan la informacién que necesitan,
en el momento en que la necesitan, también ayuda a mejorar el flujo de trabajo.
Ref. 7.3.1.6

B. Incorrecto. Aungue esto podria mejorar el flujo de trabajo a través del flujo de
valor, no aborda la problematica de volver a realizar trabajo. “Las organizaciones a
veces definen demasiadas interfaces y puntos de control. Para cada punto de
control, es importante comprobar sila interfaz o el control es eficaz y practico”. Ref.
7.3.1.6

C. Incorrecto. Aunque los canales de comunicacién abiertos conlos aliados ofrecen
oportunidades para discusiones regulares y la remediacion de problematicas, esta
opcién no aborda la problematica de volver a realizar el trabajo. Ademas, la
pregunta no indica que los aliados formen parte de este flujo de valor. “En los
entornos en los que los canales de comunicacién no se establecen de forma
temprana, pueden producirse dafios irreparables en la relacion antes de que nadie
se dé cuenta de lo que esta sucediendo. Comunicarse bieny nunca asignar culpas

en situaciones dificiles es la mejor forma de resolver los problemas”. Ref. 7.3.2.5

D. Incorrecto. Aunque esto podria mejorar el flujo de trabajo a través del flujo de
valor, no aborda la probleméatica de volver a realizar trabajo. “Las organizaciones a
veces definen demasiadas interfaces y puntos de control. Para cada punto de
control, es importante comprobar sila interfaz o el control es eficaz y practico”. Ref.
7.3.1.6
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

Ref.
programa de

estudio

Explicacion

36

1.1.e

A. Incorrecto. Esto describe tacticas. “Las tacticas son los métodos especificos por

los que se promulga una estrategia”. Ref. 1.3.1.2

B. Incorrecto. Esto describe el alcance del control, que se define como “la(s) area(s)
o actividades sobre las cuales una persona tiene la autoridad para dirigir las

acciones de otros o definirlos resultados requeridos”. Ref. 1.1.1

C. Correcto. “Un método es una forma, técnica o proceso para hacer algo. Los

métodos son estructurados y sistematicos”. Ref. 1.3.1.4

D. Incorrecto. Un modelo operativo es “una representaciéon conceptual y/o visual de
cdmo una organizacidon co-crea valor de manera conjunta con sus clientes y otras

partes interesadas y también de como se dirige a si misma”. Ref. 1.6.2

37

1.2.b

A. Incorrecto. Vision es “una aspiracion definida de lo que la organizacién quiere

llegar a ser en el futuro”. Ref. 1.2.1.1

B. Incorrecto. Estrategia es “un enfoque o curso de accion amplio definido por una

organizacion para lograr sus objetivos”. Ref. 1.3.1.1

C. Incorrecto. “Las tacticas son los métodos especificos porlos que se promulga

una estrategia”. Ref. 1.3.1.2

D. Correcto. Operacion es “la rutina que ejecuta y gestiona una actividad, producto,

servicio o elemento de configuraciéon”. Ref. 1.3.1.3

38

1.1.b

A. Correcto. “Los planes son siempre importantes, particularmente en las grandes
organizaciones, porque los planes mejoran la coordinacion. Entodas las

organizaciones, los planes ayudan a evitar ineficiencias y reducir el riesgo”. Ref. 1.3

B. Incorrecto. “Una direccién clara precisa los resultados esperados y define los

principios guia adecuados”. Ref. 1.2

C. Incorrecto. Mejora se define como “un cambio introducido deliberadamente que

resulta en un mayor valor para una o mas partes interesadas”. Ref. 1.4

D. Incorrecto. Gobierno representa “los medios porlos que se dirige y controla una

organizacion”. Ref. 1.6.1.1

© AXELOS Limited 2020.

AXELOS®, ITIL®y ellogotipo del remolino son marcas comerciales registradas de AXELOS Limited.

La reproduccién de este material requiere el permiso de AXELOS Limited.
Se reservan todos los derechos.
Pagina 35 de 37
ES_ITIL4_DPI_2019_SamplePaper2_Rationale_v1.1.1




Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio
39 5.2.c A. Incorrecto. Los informes simplemente demostraran que el problema existe, pero

esto ya se conoce. “Para compartir la retroalimentacién, las partes interesadas

deben sentirse seguras y confiadas de que recibiran atencién”. Ref. 6.1.6

B. Incorrecto. Es importante permitir la retroalimentacion andnima, pero hacer que
todala retroalimentacién sea andénima conllevara efectos negativos. “La
retroalimentacion andénima puede ser factible, pero plantea algunos retos; por
ejemplo, suele ser dificil reunir informacién adicional sobre la retroalimentacién,
involucrarse en didlogos posteriores 0 asegurar a las partes interesadas que se ha
abordado su retroalimentacion. A menudo es mas facil dejar a las partes
interesadas la eleccidn entre la retroalimentacion anénima y la personalizada”. Ref.

6.1.6

C. Incorrecto. Esto introduciria dos nuevos canales de retroalimentacion, pero no
fomentaria un mayor uso de los canales de retroalimentacién existentes, como se
requiere en la pregunta. “Para compartir la retroalimentacion, las partes interesadas

deben sentirse seguras y confiadas de que recibiran atencion”. Ref. 6.1.6

D. Correcto. “Para compartir la retroalimentacién, las partes interesadas deben
sentirse seguras y confiadas de que recibiran atenciéon” y “debe asegurarse que
todala retroalimentacién obtiene una respuesta; de lo contrario, la préximavez que
se les pregunte, a las partes interesadas pueden mostrarse reacias a

proporcionarla”. Ref. 6.1.6
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Examen de ITIL® 4 Direccién, Planificacién y Mejora

P Ref. Explicacion
programa de
estudio
40 2.1.a A. Incorrecto. La pregunta se enfoca en alinear los objetivos entodos los niveles

para asegurar la alineacion conlos objetivos de la organizacion. “Cuando se
comprenden la misiény la estrategia de la organizacién, los objetivos pueden
definirse en cascada a partir de ellas, traduciendo la estrategia de un nivel
organizacional al siguiente”. Esta respuesta describe un enfoque para el desarrollo

del caso de negocio. Ref. 2.1.3

B. Incorrecto. Estarespuesta aborda el riesgo y la mitigacién del riesgo y no aborda

la alineacion de los objetivos entoda la organizacion. Ref. 2,3, 2.3.1

C. Correcto. Estarespuesta describe los pasos basicos asociados ala definicion de
objetivos en cascada en la organizacion, de forma que los objetivos entodos los
niveles estén alineados con los objetivos de la organizacion. “Cuando se
comprenden la misiény la estrategia de la organizacién, los objetivos pueden
definirse en cascada a partir de ellas, traduciendo la estrategia de un nivel

organizacional al siguiente”. Ref. 2.1.3

D. Incorrecto. Aunque la retroalimentacion de las partes interesadas es critica para
la planificacion estratégica, esta respuesta no abordala alineacién de los objetivos

en cada nivel de la organizacién con los objetivos de la organizacion. Ref. 2.1.3
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