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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

Para el examen: ES_ITIL4_DSV_2020_SamplePaper2_QuestionBk_v1.0.1

Ref.
programade
estudio

Explicacion

3.3

A. Correcto. Para generar confianza y demostrar coherencia, el proveedor de
servicios debe responder al cliente de forma abierta y oportuna. Ref. 4.3.2.1,

pestafia 4.9

B. Incorrecto. Esto es contrario a la guia “Primero busque entender, después ser
entendido”. El proveedor de servicios debe asegurarse de que comprende sus

necesidades antes de discutir las ofertas de servicios. Ref. 4.3.2.1, pestafa 4.9

C. Incorrecto. Esto hace referencia al paso incorrecto en el viaje del cliente. La
pregunta afirma que las partes se encuentran en la fase de “involucrar”, mientras
gue la respuesta se refiere a alcanzar un acuerdo. Esto ocurrira en el paso de
“acordar”, no en el paso de “involucrar”. Ref. 6

D. Incorrecto. El proveedor de servicios no puede asegurar que el cliente
demuestre adaptabilidad a las necesidades del proveedor de servicios. Ambas
partes deben “demostrar agilidad o adaptabilidad”. Ref. 4.3.2.1, pestafia 4.9

4.2

A. Incorrecto. Los servicios deben incluirse en el catalogo de servicios
independientemente de si los utilizan clientes internos o externos. El catalogo de
servicios es una herramienta valiosa para comercializar los servicios a los clientes
internos. “Una de las herramientas mas importantes para el proceso de ventas

internas es el catalogo de servicios”. Ref. 5.4.2

B. Correcto. “Las ventas y promociones internas, combinadas con incentivos y
mecanismos de fijacién de precios, son importantes para gestionar la demanda.
Algunos beneficios de la venta a clientes internos son: ...utilizacion mejorada de los

servicios existentes”. Ref. 5.4.2

C. Incorrecto. La obtencion de las maximas ganancias no debe ser el objetivo de
los servicios de marketing y ventas. “El proveedor de servicios debe evitar crear un
precio mas alto para un servicio de lo que vale para el cliente”. Muchos
proveedores de servicios no cobran por los servicios internos y actdan como

centros de costos, no como centros de ganancias. Ref. 5.4.3

D. Incorrecto. Los servicios no deben comercializarse para reducir la demanda. El

marketing adecuado de los servicios debe aumentar la demanda. Ref. 5.4.2
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

Ref.
programade

estudio

Explicacion

7.5

A. Correcto. “Es importante asegurar que la mentalidad de servicio sea compartida
por todas las personas involucradas en el consumo de servicios, no solo por los
equipos del proveedor de servicios”. En la situacion, enfocarse en el valor y el
pensamiento holistico son los principios que pueden ayudar. “; Cual es el contexto
del consumo de servicios y cdmo contribuye a los objetivos de la organizacion y al
negocio de los consumidores de servicios?” es una pregunta pertinente a abordar.
Ref. 8.1.3, pestafia 8.3

B. Incorrecto. Aunque se trata de una consideracion valida para un proveedor de
servicios, esta respuesta no aborda la situacién. No hay evidencia de problematicas
con el procesamiento de la retroalimentacion. La falta de mentalidad de servicio por
parte del consumidor de servicios es una problematica probable en la situacién
descrita. Ref. 8.1.1, 8.1.3

C. Incorrecto. Aunque se trata de una consideracion valida para un proveedor de
servicios, esta respuesta no aborda la situacién. No hay evidencia de probleméticas
con terceros. La falta de mentalidad de servicio por parte del consumidor de

servicios es una problematica probable en la situacion descrita. Ref. 8.1.1, 8.1.3

D. Incorrecto. Esta opcion se refiere a la ampliacién de la “banda de visibilidad”
entre el consumidor de servicios y proveedor de servicios. Aunque es una
consideracion valida para un consumidor de servicios, esta respuesta no aborda la
situacién. La falta de entendimiento de los objetivos de negocio y el contexto
probablemente contribuya a que los usuarios se muestren reacios a adoptar la

nueva herramienta. Ref. 8.1.1, 8.1.3
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

Ref.
programade

estudio

Explicacion

8.7

A. Incorrecto. No se trata necesariamente de iniciativas contradictorias. Existe la
necesidad de priorizar estas iniciativas. “En el contexto de la cultura de una
organizacion, la practica de gestion de relaciones puede incluir: ...prevencion de

conflictos y mediacion”. Ref. Guia de la practica de gestién de relaciones 2.1

B. Incorrecto. La organizacion aun no ha decidido qué iniciativas llevar a cabo,
aunque la seleccién de proveedores esta dentro del alcance de la practica de
“gestion de proveedores”. “La practica de gestion de proveedores habilita a las
organizaciones para: ...evaluar y seleccionar proveedores”. Ref. Guia de la practica

de gestién de proveedores 2.1

C. Incorrecto. Las necesidades de alto nivel de los equipos ya han sido expuestas,
aunque se trata de una actividad dentro del alcance de la practica de “analisis de
negocio”. “La practica de analisis de negocio identifica y articula las necesidades de
una organizacion y de sus clientes”. Ref. Guia de la practica de analisis de negocio
21

D. Correcto. La organizacién cuenta con equipos con diferentes perspectivas y con
iniciativas que contribuyen a los objetivos estratégicos de la organizacién de
diferentes maneras. “La alineacién estratégica resulta fundamental para la
priorizacién de las inversiones”. “La practica de gestién del portafolio asegura que
se incluyan y prioricen todas las perspectivas de las partes interesadas internas y
externas. Las iniciativas mas importantes reciben recursos adecuados antes de que
se aborden otras iniciativas adicionales”. Ref. Guia de la practica de gestién del
portafolio 2.4.1
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

Ref.
programade

estudio

Explicacion

8.2

A. Incorrecto. El valor puede verse influido por el riesgo, pero un riesgo del
proveedor de servicios, como la falla del servicio, no es la Gnica medida del valor
del cliente. “Al mejorar de forma incremental el seguimiento de la realizacién del
valor, e informar sobre los resultados, el valor puede incrementarse

considerablemente, lo que aumenta la capacidad de mejorar el seguimiento”. Ref. 9

B. Incorrecto. Los riesgos no son resultados. “Al mejorar de forma incremental el
seguimiento de la realizacion del valor, e informar sobre los resultados, el valor
puede incrementarse considerablemente, o que aumenta la capacidad de mejorar

el seguimiento”. Ref. 9

C. Incorrecto. Las salidas pueden utilizarse como indicadores de desempefio, sin
embargo, la pregunta describe riesgos, y los riesgos no son salidas. “Al mejorar de
forma incremental el seguimiento de la realizacion del valor, e informar sobre los
resultados, el valor puede incrementarse considerablemente, lo que aumenta la

capacidad de mejorar el seguimiento”. Ref. 9

D. Correcto. La probabilidad de falla del servicio es un riesgo de la entrega del
servicio. “Al mejorar de forma incremental el seguimiento de la realizacion del valor,
e informar sobre los resultados, el valor puede incrementarse considerablemente, lo

que aumenta la capacidad de mejorar el seguimiento”. Ref. 9
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

Ref.
programade

estudio

Explicacion

6.8

A. Incorrecto. Esta opcion acepta la calidad deficiente del servicio del proveedor de
servicios y no trata de mejorarla. La practica de “mesa de servicios” debe ser “punto
de entrada y punto de contacto unico del proveedor de servicios para todos los
usuarios” y tiene por objeto asegurar que “las comunicaciones sean eficaces y
convenientes para todas las partes involucradas”. Ref. Guia de la practica de mesa

de servicios 2.1

B. Correcto. Como “punto de entrada y punto de contacto unico del proveedor de
servicios para todos los usuarios”, la practica de “mesa de servicios” tiene como
objeto asegurar que “las comunicaciones sean eficaces y convenientes para todas
las partes involucradas”. Es importante “invertir en el desarrollo profesional de los
agentes de soporte, inteligencia emocional, concientizacién de las diversas culturas

e intereses”. Ref. Guia de la practica de mesa de servicios 2.1, 2.4.1, pestaia 2.4

C. Incorrecto. La problemética descrita no se refiere al niUmero de canales de
comunicacion disponibles, sino a la calidad de las comunicaciones entre el
proveedor de servicios y los usuarios. La practica de “mesa de servicios” tiene
como objeto asegurar que “las comunicaciones sean eficaces y convenientes para

todas las partes involucradas”. Ref. Guia de la practica de mesa de servicios 2.1

D. Incorrecto. Las comunicaciones con los usuarios ya estan establecidas, pero es
necesario mejorar la calidad de las mismas, y esta opcién de respuesta no aborda
esa mejora. La practica de “mesa de servicios” tiene como objeto asegurar que “las
comunicaciones sean eficaces y convenientes para todas las partes involucradas”.

Ref. Guia de la practica de mesa de servicios 2.1
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

Ref.
programade

estudio

Explicacion

6.3

A. Incorrecto. La migracion de un consumidor de un proveedor de servicios a otro
forma parte del onboarding de un nuevo consumidor, que es un paso anterior en el

viaje del cliente. Ref. 7.1.2

B. Incorrecto. Aunque es probable que la obtencion de retroalimentacion mejore las
relaciones e identifigue mejoras, no es una actividad que cambiaria el acceso de los

usuarios a la aplicacién. Ref. 7.2.1

C. Incorrecto. El involucramiento de los usuarios en los debates sobre los cambios
del servicio constituye un ejemplo de elevacion de las competencias mutuas en
lugar de autorizacion y concesion de derecho a los usuarios con respecto a los

servicios. Ref. 7.5

D. Correcto. “Es importante asegurar que los usuarios solo puedan ver los servicios
a los que tienen derecho y los niveles de que disponen cuando utilizan el catalogo

de servicios o solicitan soporte.” Ref. 7.4
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

Ref.
programade

estudio

Explicacion

5.2

A. Correcto. Este es un ejemplo de una medida de la experiencia del usuario, que
complementaria las medidas de utilidad y garantia existentes. “Las organizaciones
incluyen progresivamente objetivos de experiencia de usuario en... acuerdos.
...Ejemplos de métricas de la experiencia incluyen el nimero y la frecuencia de:

...acciones de servicio caidas (sin finalizar)”. Ref. 6.2.4.3

B. Incorrecto. Este es un ejemplo de una medicion de un aspecto no funcional del
servicio. Aunque puede contribuir a la satisfaccion del usuario con el servicio, no
constituye una medida directa de la experiencia del usuario, que la organizacién no
esta midiendo actualmente. “La gestién de la calidad del servicio y del nivel de
servicio debe centrarse en el valor, y deben gestionarse todas las caracteristicas
pertinentes de un servicio. Esto incluye las métricas asociadas, las areas de

experiencia y la retroalimentacion”. Ref. 6.2.4

C. Incorrecto. Este es un ejemplo de una medicién de un aspecto no funcional del
servicio. Aunque puede contribuir a la satisfaccion del usuario con el servicio, no
constituye una medida directa de la experiencia del usuario, que la organizacién no
esta midiendo actualmente. “La gestidon de la calidad del servicio y del nivel de
servicio debe centrarse en el valor, y deben gestionarse todas las caracteristicas
pertinentes de un servicio. Esto incluye las métricas asociadas, las areas de

experiencia y la retroalimentacion”. Ref. 6.2.4

D. Incorrecto. Este es un ejemplo de una medicién de un aspecto no funcional del
servicio. Aunque puede contribuir a la satisfaccion del usuario con el servicio, no
constituye una medida directa de la experiencia del usuario, que la organizacién no
esta midiendo actualmente. “La gestion de la calidad del servicio y del nivel de
servicio debe centrarse en el valor, y deben gestionarse todas las caracteristicas
pertinentes de un servicio. Esto incluye las métricas asociadas, las areas de

experiencia y la retroalimentacion”. Ref. 6.2.4
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

Ref.
programade

estudio

Explicacion

4.4

A. Incorrecto. Este es un ejemplo de un promotor, que se requiere para permitir que
los usuarios inicien sesion. “Un promotor es un prerrequisito técnico para una
funcién que soporte exploracion, arquitectura, infraestructura o conformidad”. Ref.

5.2.5, pestafia 5.9

B. Incorrecto. Este es un ejemplo de una épica. “Una épica es una iniciativa que
entrega nuevos productos, servicios o viajes del cliente a clientes. La épica es la
gran historia 0 una historia de usuario, que es demasiado grande para cubrirla en
un solo sprint. Las épicas se componen de grandes colecciones de funciones”. Ref.
5.2.5, pestafia 5.9

C. Incorrecto. Este es un ejemplo de un problema. Una historia de usuario es “una
parte de la funcionalidad que se describe de forma que podria desarrollarse en un
solo sprint. Como <usuario> deseo <requerimiento> para <beneficio>". Ref. 5.2.5,

pestafia 5.9

D. Correcto. Una historia de usuario es “una parte de la funcionalidad que se
describe de forma que podria desarrollarse en un solo sprint. Como <usuario>

deseo <requerimiento> para <beneficio>". Ref. 5.2.5, pestafia 5.9
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
10 4.3 A. Correcto. Al analizar el trabajo realizado por los usuarios, el proveedor de

servicios comprende los patrones de actividad del negocio (PBA). “Un perfil de
volumen de trabajo de una o mas actividades de negocio. Los PBA se utilizan para
ayudar al proveedor de servicios a comprender y soportar los diferentes niveles de
actividad del consumidor de servicios” y “Una vez que se identifiquen los patrones,
se dispondra de diferentes opciones para ajustar y gestionar la capacidad y

moldear la demanda”. Ref. 5.1.1

B. Incorrecto. Al analizar el trabajo realizado por los usuarios, el proveedor de
servicios comprende los patrones de actividad del negocio (PBA). Los patrones de
actividad del negocio no son suficientes para definir como se cobrarda a los clientes.

“Al decidir el precio de un servicio deben considerarse varios factores”. Ref. 5.4.1

C. Incorrecto. Mediante el analisis del trabajo realizado por los usuarios, el
proveedor de servicios comprende los patrones de la actividad del negocio (PBA),
no el valor co-creado. “Un requerimiento para evaluar y valorar la realizacion del
valor es el seguimiento y la medicién de los indicadores del valor del servicio. Un
indicador de valor del servicio es una medida que indica directa o indirectamente la

situacion o el nivel de un aspecto especifico del valor de servicio”. Ref. 9.2

D. Incorrecto. Al analizar el trabajo realizado por los usuarios, el proveedor de
servicios comprende los patrones de actividad del negocio (PBA). “Para abordar la
sostenibilidad, las organizaciones suelen adoptar el enfoque del triple resultado
(TBL) (Elkington, 1994), que es un marco de referencia de contabilidad que abarca

los aspectos financieros, sociales y medio-ambientales”. Ref. 3.4.6
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
11 4.1 A. Incorrecto. Esta no es una descripcién valida. “Los métodos Agile ...comenzaron

...con un estimulo para priorizar a las personas y las interacciones por encima de
los flujos de trabajo y las herramientas, los productos del trabajo por encima de la
documentacién exhaustiva, la colaboracién con el cliente por encima de los
contratos, y la respuesta a los cambios por encima del seguimiento de un plan”.
Ref. 5.3.2

B. Incorrecto. Esta no es una descripcion valida. “Los métodos Agile ...comenzaron
...con un estimulo para priorizar a las personas y las interacciones por encima de
los flujos de trabajo y las herramientas, los productos del trabajo por encima de la
documentacién exhaustiva, la colaboraciéon con el cliente por encima de los
contratos, y la respuesta a los cambios por encima del seguimiento de un plan”.
Ref. 5.3.2

C. Incorrecto. Esta no es una descripcion valida. “Los métodos Agile ...comenzaron
...con un estimulo para priorizar a las personas y las interacciones por encima de
los flujos de trabajo y las herramientas, los productos del trabajo por encima de la
documentacién exhaustiva, la colaboracién con el cliente por encima de los
contratos, y la respuesta a los cambios por encima del seguimiento de un plan”.
Ref. 5.3.2

D. Correcto. Esta es una descripcion valida. “Los métodos Agile ...comenzaron
...con un estimulo para priorizar a las personas y las interacciones por encima de
los flujos de trabajo y las herramientas, los productos del trabajo por encima de la
documentacién exhaustiva, la colaboracién con el cliente por encima de los
contratos, y la respuesta a los cambios por encima del seguimiento de un plan”.
Ref. 5.3.2
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
12 3.6 A. Incorrecto. El propésito de la practica de mesa de servicios consiste en recopilar

la demanda de resolucion de incidentes y solicitudes de servicio. Ref. Guia de la

practica de mesa de servicios 2.1

B. Correcto. “La practica de gestidn de relaciones se aplica conjuntamente con
otras (incluida las practicas de gestion de la fuerza laboral y el talento, gestion
estratégica, gestion de proveedores y otras) para desarrollar, comunicar y mantener
un conjunto de valores y principios para las relaciones”. “El enfoque aceptado para
las relaciones y la gestion de relaciones debe ser comunicado y aceptado por todos
los miembros de la organizacién”. Ref. Guia de la practica de gestién de relaciones
241

C. Incorrecto. El propésito de la practica de “analisis de negocio” consiste en
“analizar una parte o la totalidad de un negocio, definir sus necesidades y
recomendar soluciones para abordar dichas necesidades o para solucionar algun

problema de negocio”. Ref. Guia de la practica de analisis de negocio 2.1

D. Incorrecto. El propésito de la practica de “gestion del portafolio” consiste en
“asegurar que una organizacién disponga de la combinacién adecuada de
programas, de proyectos, de productos y de servicios para ejecutar su estrategia
dentro de su presupuesto y recursos”. Ref. Guia de la practica de gestion del

portafolio 2.1
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
13 3.1 A. Incorrecto. Una evaluacién mutua de preparacion y madurez determina si el

cliente y el proveedor de servicios pueden trabajar juntos y sucede mucho antes de

gue se realice cualquier oferta. Ref. 4.3.5

B. Correcto. “La preparacion mutua se cumple cuando ambas partes han
completado las comprobaciones apropiadas (es decir, comprobaciones del
desempefio anterior) y la diligencia debida (es decir, auditorias), han generado
confianza inicial y estan listas para construir una relacién de trabajo para co-crear
valor’. Ref. 4.3.5

C. Incorrecto. La definicion de los segmentos de mercado puede ocurrir antes de
gue un proveedor de servicios haya construido una relacién con un cliente

especifico y esté preparado para hacer negocios con él. Ref. 3.3.1

D. Incorrecto. La seleccién de un servicio de un catalogo de servicios no indica que
ambas partes estén suficientemente maduras como para trabajar juntas. “La
preparacion mutua se cumple cuando ambas partes han completado las
comprobaciones apropiadas (es decir, comprobaciones del desempefio anterior) y
la diligencia debida (es decir, auditorias), han generado confianza inicial y estan

listas para construir una relacion de trabajo para co-crear valor”. Ref. 4.3.5
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

Ref.
programade

estudio

Explicacion

14

2.2

A. Correcto. Marketing forma parte del paso de “explorar”. “Una propuesta de valor
bien redactada es uno de los elementos mas importantes del marketing, ya que
pone de relieve inmediatamente los beneficios de los productos o servicios”. Ref.
3.4.1

B. Incorrecto. Esta actividad forma parte del paso de “involucrar”. “El propésito del
paso de involucrar es generar transparencia, involucramiento continuo y confianza
entre las partes interesadas para asegurar un buen entendimiento mutuo de las
preferencias y experiencias de cada una de ellas”. Ref. 4

C. Incorrecto. Esta actividad forma parte del paso de “onboard”. “El onboarding
incluye todas las actividades necesarias para que un consumidor de servicios
comience a utilizar el servicio y un proveedor de servicios esté preparado para

entregar el servicio”. Ref. 7

D. Incorrecto. El propésito del paso de “co-crear” es “para aquellos involucrados en
la relacién de servicio, para actuar juntos para y asegurar una co-creacién continua

de valor basada en ofertas de servicio acordadas”. Ref. 8

15

1.1

A. Correcto. Comprender “lo que el consumidor de servicios necesita y desea, no
solo lo que el cliente declara”, forma parte de facilitar el resultado y la experiencia

del consumidor de servicios al dominar el viaje del cliente. Ref. 2, pestafia 2.1

B. Incorrecto. Asegurar que “se han identificado y abordado los riesgos clave para
el consumidor de servicios”, forma parte de la optimizacion del riesgo y la
conformidad para el consumidor de servicios al dominar el viaje del cliente. Ref. 2,

pestafia 2.1

C. Incorrecto. Ser “justo y transparente en relacién con los costos”, forma parte de
la optimizacidén de los recursos y la minimizacion de los costos para el proveedor de

servicios al dominar el viaje del cliente. Ref. 2, pestafia 2.1.3

D. Incorrecto. Optimizar “el uso de los recursos durante el ciclo de vida del servicio”
forma parte de la optimizacion de los recursos y la minimizacion de los costos para
el consumidor de servicios y el proveedor de servicios al dominar el viaje del

cliente. Ref. 2, pestafia 2.1

© AXELOS Limited 2021.

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

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

Se reservan todos los derechos.
Péagina 14 de 35
ES_ITIL4_DSV_2020_SamplePaper2_Rationale_v1.0.1




Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
16 3.7 A. Incorrecto. Aunque es importante “asegurar que los costos de los servicios

consumidos sean 6ptimos”, este es solo un aspecto a la hora de decidir si un
proveedor esta creando valor. Una estrategia de suministro habria ayudado al
incluir “la categorizacion de los proveedores, los requerimientos para los
proveedores de cada categoria y las reglas basicas de gestion de relaciones”. Ref.

Guia de la practica de gestion de proveedores 2.1, 2.4.1

B. Correcto. Una estrategia de suministro habria ayudado al incluir “la
categorizacion de los proveedores, los requerimientos para los proveedores de
cada categoria y las reglas basicas de gestion de relaciones”. Ref. Guia de la

practica de gestidn de proveedores 2.4.1

C. Incorrecto. Los sistemas de informacién son un promotor importante para la
gestién de contratos y acuerdos. Sin embargo, el enfoque de la pregunta trata
sobre asegurar que la organizacion utilice sus proveedores de forma que se cree el
mayor valor. Una estrategia de suministro habria ayudado al incluir “la
categorizacion de los proveedores, los requerimientos para los proveedores de
cada categoria y las reglas basicas de gestion de relaciones”. Ref. Guia de la

practica de gestidn de proveedores 2.4.1

D. Incorrecto. Este es otro aspecto importante de la practica de “gestién de
proveedores” en su conjunto, pero no habria evitado que se produjera la situacion
gue se plantea en la pregunta. Una estrategia de suministro habria ayudado al
incluir “la categorizacion de los proveedores, los requerimientos para los
proveedores de cada categoria y las reglas basicas de gestion de relaciones”. Ref.

Guia de la practica de gestion de proveedores 2.4.1
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
17 2.3 A. Incorrecto. “Deben evaluarse las cuatro dimensiones de la gestion de servicios

para comprender los factores internos”. Ya han revisado los flujos de trabajo y las

actividades, que se incluye en el area de “procesos y flujos de valor’. “Areas a

explorar: flujos de valor, procesos y servicios clave”. Ref. 3.1.3, pestafa 3.4

B. Incorrecto. “Deben evaluarse las cuatro dimensiones de la gestion de servicios
para comprender los factores internos”. Ya han revisado las competencias de su
fuerza laboral, que se incluye en el area de “organizaciones y personas”. “Areas a

explorar: grados de experiencia y habilidades internas”. Ref. 3.1.3, pestafia 3.4

C. Correcto. “Deben evaluarse las cuatro dimensiones de la gestion de servicios
para comprender los factores internos”. Las areas a explorar para informacién y
tecnologia incluyen “Datos e informacion, Plataforma y arquitectura de la

tecnologia, Aplicaciones, Desafios de la seguridad de la informacién”. Ref. 3.1.3,

pestafia 3.4

D. Incorrecto. “Deben evaluarse las cuatro dimensiones de la gestién de servicios
para comprender los factores internos”. Ya han revisado los contratos de
proveedores, que se incluye en el area de “socios y proveedores”. “Areas a
explorar: proveedores de servicios, socios y proveedores existentes”. Ref. 3.1.3,

pestafia 3.4
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
18 4.3 A. Incorrecto. La organizacion debe comprender primero la demanda. “La

capacidad y la demanda estan entrelazadas, por lo que resulta preciso tener ambas
en consideracioén a fin de utilizar mejor los escasos recursos” y “gestion de la
capacidad y el desempefio... tiene que ver con el dimensionamiento de la

capacidad para responder a la demanda real’. Ref. 5.1.2

B. Correcto. “Para comprender la forma en que se utilizan los servicios, resulta util
analizar los patrones de la actividad del negocio. Los datos y tablas se generan a
través de monitoreo y registro, con el propésito de mostrar la utilizacién del servicio.
Esta informacion permitira implementar medidas para hacer frente a los picos de
demanda”. Ref. 5.1.1

C. Incorrecto. La prohibicién de los cambios es una medida que puede utilizarse
para optimizar la capacidad. Sin embargo, la organizacion debe comprender
primero la demanda. “La capacidad y la demanda estan entrelazadas, por lo que
resulta preciso tener ambas en consideracion a fin de utilizar mejor los escasos
recursos” y “gestion de la capacidad y el desempeno... tiene que ver con el

dimensionamiento de la capacidad para responder a la demanda real”. Ref. 5.1.2

D. Incorrecto. Los mecanismos de cobro pueden utilizarse para suavizar la
demanda. Sin embargo, la organizacién debe comprender primero la demanda. “La
capacidad y la demanda estéan entrelazadas, por lo que resulta preciso tener ambas
en consideracién a fin de utilizar mejor los escasos recursos”. Ademas, “existen
efectos secundarios adversos de la utilizacion del cobro como mecanismo de
gestion de la demanda” y “debe realizarse una evaluacién y prueba adecuada para
asegurar que los mecanismos de fijacion de precios impulsen el comportamiento
deseado”. Ref. 5.1.2, 5.1.3.1
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
19 51 A. Incorrecto. “El método MoSCoW es una sencilla técnica de priorizacion para

gestionar los requerimientos. Permite que las partes interesadas acuerden
explicitamente las diferentes prioridades”. No ayuda a identificar la métrica de

desempenfio sobre la base de la accidn de servicio del cliente. Ref. 5.2.6

B. Incorrecto. Los comentarios de los clientes en las reuniones de revision de
servicio es uno de los métodos para monitorear la percepcion de los clientes. Se
utiliza “para asegurar que el cliente y los usuarios estén satisfechos con el servicio

y el viaje del cliente completo”. Ref. 9.2.2

C. Correcto. Servir café es una accion de servicio. El procesamiento del pago con
tarjeta es pertinente para un servicio de TI. El método de “acciones de servicio”
ayuda a describir y evaluar servicios sobre la base del desempefio de las acciones
clave de servicio realizadas por los usuarios y el proveedor de servicios durante el
consumo de servicios”. Los requerimientos del cliente pueden transformarse en
métricas de desempefio para los servicios de Tl correspondientes y el proveedor de
servicios y el consumidor de servicios pueden utilizarlas para gestionar y medir el

nivel de servicio. Ref. 6.1.1

D. Incorrecto. “El mapeo de flujo de valor es una técnica Lean para ilustrar y
analizar la l6gica de un flujo de valor: un método de visualizacion del flujo desde la
demanda o la oportunidad hasta el valor; posteriormente la planificacién de cémo
ese flujo es mejorado. Un mapa de flujo del valor proporciona una descripcién
general grafica del flujo de material e informacion e identifica las areas a mejorar”.
Debe utilizarse como base para comprender “como se conectan las acciones y

como se crea el valor en un proceso de produccién”. Ref. 5.3.1
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
20 5.3 A. Incorrecto. Este es un ejemplo de como podria aplicarse el principio guia

“progrese de forma iterativa con retroalimentacién”. “Reconocer que no se
comprenderan y/o lograran todas las caracteristicas pertinentes de la calidad del
servicio desde el principio, y que las expectativas y los requerimientos cambiaran
de forma continua. Estar preparado para la revision continua del nivel de servicio
acordado en base a los logros y a la retroalimentacién”. Ref. Guia de la practica de

gestion de niveles de servicio 2.4.1, pestafia 2.3

B. Incorrecto. Este es un ejemplo de cédmo podria aplicarse el principio guia “foco
en el valor’. “Enfocarse en los resultados para la organizacion consumidora de
servicios y en la experiencia de usuario mas que en los detalles técnicos y las
métricas asociadas”. Ref. Guia de la practica de gestion de niveles de servicio

2.4.1, pestafia 2.3

C. Correcto. Este es un ejemplo de como podria aplicarse el principio guia
“colabore y promueva la visibilidad”. “Involucrar a las partes interesadas pertinentes
(por ejemplo, los usuarios clave) en el debate. Debatir el nivel de servicio acordado
con aquellos a los que afectara e informarles sobre cualquier restriccion para
establecer expectativas realistas. Ademas, proporcionar suficiente transparencia
operacional para promover un sentido de propiedad y gestionar las expectativas”.

Ref. Guia de la practica de gestion de niveles de servicio 2.4.1, pestafia 2.3

D. Incorrecto. Este es un ejemplo de como podria aplicarse el principio guia
“manténgalo simple y practico”. “No intentar incluirlo todo en el acuerdo, sino
enfocarse en lo que importa y en lo que puede medirse y gestionarse de forma
realista”. Ref. Guia de la préactica de gestién de niveles de servicio 2.4.1, pestafia
2.3
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
21 6.7 A. Incorrecto. “La practica de mesa de servicios contribuye al onboarding eficaz del

usuario, lo que habilita el involucramiento del usuario en todos los pasos del viaje
del usuario. Proporciona varias interfaces de usuario para que los usuarios puedan
ponerse en contacto con el proveedor de servicios de la manera mas conveniente”.
La mesa de servicios puede atender las solicitudes de servicios estandar; sin
embargo, es la practica de “gestion del catalogo de servicios” la que mantiene la

informacioén sobre esos servicios. Ref. 7.4

B. Incorrecto. La practica de “gestion de niveles de servicio” incluye el
establecimiento de objetivos de nivel de servicio que aseguren el cumplimiento de
estos objetivos. “Las... practicas de gestion de niveles de servicio se utilizan para
asegurar que los requerimientos de los usuarios se recopilen, se pongan a
disposicion de las partes pertinentes, se cumplan y se revisen regularmente”. Ref.
7.4

C. Correcto. La practica de “gestion del catalogo de servicios” estipula que “Para
habilitar y contribuir eficazmente a la oferta de servicios para los usuarios (incluida
la concientizacion de los usuarios con respecto a los nuevos servicios disponibles y
las solicitudes de servicio relacionadas), el catalogo de servicios para el usuario
debe:

- estructurarse de forma légica, reflejando las necesidades de los usuarios y los
patrones de actividad

- presentarse en un lenguaje claro y bien conocido por los usuarios...” Ref. 7.4

D. Incorrecto. La practica de “gestién del portafolio” asegura que la organizacién
disponga de la combinacion de servicios correcta mediante la orientacion de las
decisiones de inversion. “No solo identifica las inversiones con mayor rentabilidad,
sino que también analiza y realiza un seguimiento de las inversiones en funcion del

valor de los servicios para el proveedor de servicios y sus clientes”. Ref. 9.5.5
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
22 7.6 A. Correcto. El requerimiento es que cada empleado vea un conjunto Unico de
servicios. “Las interacciones entre usuarios y proveedores de servicios pueden
estandarizarse para todos los usuarios o para grandes grupos de usuarios [listas
para usar] o ajustarse a los requerimientos y preferencias de los usuarios
individuales o de pequefos grupos [ajustadas]’. Ref. 8.2
B. Incorrecto. Un enfoque “push” implica acciones de servicio que son “iniciadas por
el proveedor de servicios”. Ref. 8.2
C. Incorrecto. Un enfoque “pull” implica acciones de servicio que son “iniciadas por
usuarios”. Ref. 8.2
D. Incorrecto. “El inicio y la implementacion de las acciones de servicio pueden
automatizarse de diferentes formas”; el uso del portal en linea indica que el inicio de
las acciones de servicio no es manual. Ref. 8.2
23 8.3 A. Incorrecto. Tanto el consumidor de servicios como el proveedor de servicios

deben valorar y evaluar la realizacién del valor. “Los métodos y técnicas... para
realizar el seguimiento, evaluar y valorar la realizacion del valor son tan validos

para el proveedor de servicios como para el consumidor de servicios”. Ref. 9.5.1

B. Incorrecto. Tanto el consumidor de servicios como el proveedor de servicios
deben valorar y evaluar la realizacién del valor. “Los métodos y técnicas... para
realizar el seguimiento, evaluar y valorar la realizacion del valor son tan validos

para el proveedor de servicios como para el consumidor de servicios”. Ref. 9.5.1

C. Correcto. “Los métodos y técnicas... para realizar el seguimiento, evaluar y
valorar la realizacion del valor son tan validos para el proveedor de servicios como

para el consumidor de servicios”. Ref. 9.5.1

D. Incorrecto. Tanto el consumidor de servicios como el proveedor de servicios
deben valorar y evaluar la realizacién del valor. “Los métodos y técnicas... para
realizar el seguimiento, evaluar y valorar la realizacion del valor son tan validos

para el proveedor de servicios como para el consumidor de servicios”. Ref. 9.5.1
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
24 8.5 A. Incorrecto. Las revisiones de servicio ad hoc son adecuadas para una relacion

basica. En una relacién cooperativa habra un enfoque mas formal para las

revisiones de servicio regulares y acordadas. Ref. 9.1, pestafia 9.2

B. Incorrecto. Un beneficio del paso de “realizar” en el viaje del cliente para el
proveedor de servicios es ser capaz de revisar su politica de fijacion de precios. No
se trata de una actividad que se desempefie conjuntamente con el cliente. Ref. 9,
9.1

C. Correcto. Las actividades compartidas para el seguimiento y la evaluacién de la
realizacion del valor en una relacion cooperativa incluyen la “revisién de servicio
conjunta de los logros con respecto a los acuerdos y promesas”. Ref. 9.1, pestaia
9.2

D. Incorrecto. El proveedor de servicios realizara estos informes y andlisis. No se

trata de una actividad conjunta. Ref. 9.1, pestafia 9.2
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
25 7.7 A. Incorrecto. Esto ignora la probabilidad de pérdida de una venta. “El proveedor de

servicios debe ser consciente de los posibles momentos de la verdad. La
organizacién del proveedor de servicios debe poseer los recursos y competencias
necesarios para tomar las decisiones correctas y proporcionar el servicio
adecuado”. Ref. 8.2.4

B. Incorrecto. Es poco probable que el contrato se imprima a tiempo. “El proveedor
de servicios debe ser consciente de los posibles momentos de la verdad. La
organizacién del proveedor de servicios debe poseer los recursos y competencias
necesarios para tomar las decisiones correctas y proporcionar el servicio
adecuado”. Ref. 8.2.4

C. Correcto. “El proveedor de servicios debe ser consciente de los posibles
momentos de la verdad. La organizacion del proveedor de servicios debe poseer
los recursos y competencias necesarios para tomar las decisiones correctas y
proporcionar el servicio adecuado” y “...Ia experiencia de servicio depende del
personal que interactla con los clientes y usuarios, evaluando correctamente si

deben seguirse las reglas”. Ref. 8.2.4, 8.2.5

D. Incorrecto. Comunicar al usuario que se ha escalado esta problematica no
resolvera el problema tan rpido como limitarse a imprimir el documento en una
impresora diferente. “Fomentar y dotar al personal de conocimiento y habilidades
para identificar los requerimientos legitimos del cliente y para captar y cumplir estos
requerimientos”. Ref. 8.2.5
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
26 7.1 A. Correcto. “Para todos los tipos de solicitudes de servicio, las reglas y condiciones

deben acordarse y comunicarse a todos los roles involucrados tanto en la
organizacién del proveedor de servicios como en la organizacién consumidora de

servicios. Pueden incluir; ...canales y medios para iniciar una solicitud”. Ref. 8.2.1

B. Incorrecto. Se especifican y comunican las reglas y condiciones. “Para todos los
tipos de solicitudes de servicio, las reglas y condiciones deben acordarse y
comunicarse a todos los roles involucrados tanto en la organizacion del proveedor

de servicios como en la organizacién consumidora de servicios”. Ref. 8.2.1

C. Incorrecto. Se especifican y comunican las reglas y condiciones, incluidos, por
ejemplo, los plazos. “Para todos los tipos de solicitudes de servicio, las reglas y
condiciones deben acordarse y comunicarse a todos los roles involucrados tanto en
la organizacion del proveedor de servicios como en la organizacion consumidora de

servicios”. Ref. 8.2.1

D. Incorrecto. Las practicas involucradas en el cumplimiento de las solicitudes de
servicio son numerosas. “La iniciacion, procesamiento y cumplimiento satisfactorios
de las solicitudes de servicio se habilitan gracias a las siguientes practicas de ITIL:
...gestion del catalogo de servicios; mesa de servicios; gestion de niveles de

servicio; gestion de solicitudes de servicio”. Ref. 8.2.1
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
27 6.6 A. Incorrecto. Una mesa de servicios sin cita previa es una buena idea, pero no

resulta adecuada como el punto de contacto principal para un gran nimero de
usuarios. “Ejemplos de canales y sus desafios... Sin cita previa: escalabilidad

limitada”. Ref. Guia de la practica de mesa de servicios 2.4.1, pestafa 2.4

B. Incorrecto. En una situacion en la que hay un gran nimero de usuarios que
estan familiarizados con el soporte en linea, no resulta adecuado insistir en que se
pongan en contacto con la mesa de servicios por teléfono en el primer caso. Esto
sobrecargaria la mesa de servicios y distanciaria a los usuarios que estan
dispuestos a usar el soporte en linea. “Ejemplos de canales y sus desafios... Vocal:
escalabilidad limitada”. Ref. Guia de la practica de mesa de servicios 2.4.1, pestaia
2.4

C. Correcto. Puesto que hay un gran nimero de usuarios, la mayoria de los cuales
estan familiarizados con los métodos en linea, el autoservicio es la mejor opcion. El
soporte telefonico resulta idéneo para dar soporte a los usuarios o a las
problematicas que no pueden resolverse mediante autoservicio. “Los usuarios
esperan que los servicios corporativos y personales proporcionen una experiencia a
la que estén acostumbrados y que se base en el uso diario de smartphones,
equipos personales, dispositivos que se puedan llevar puestos y aplicaciones de
uso comun. Para satisfacer esta demanda, los proveedores de servicios utilizan o

emulan interfaces familiares para entregar y dar soporte a sus servicios”. Ref. 7.3

D. Incorrecto. Esto no proporciona a los usuarios la opcién de hablar con un ser
humano si asi lo desean. La mayoria de los usuarios estan familiarizados con los
medios sociales y el soporte en linea, pero es posible que algunos que no lo estén.
“Insatisfechos con las interfaces automatizadas, numerosos usuarios valoran la

oportunidad de hablar con un agente de soporte humano”. Ref. 7.3
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
28 6.4 A. Incorrecto. “Los usuarios deben comprender el propésito y el contexto de su

trabajo” y “ofrecer capacitacion del usuario especifica para grupos de usuarios, para
roles y para perfiles de usuario concretos basados en personas”. En un equipo
interfuncional, los usuarios necesitan comprender muchos modulos para realizar su

trabajo. Ref. 7.5, pestafia 7.8

B. Incorrecto. “Considere enfocar la capacitacion en las necesidades de los

usuarios en lugar del producto”. Ref. 7.5

C. Incorrecto. Se trata de un cambio importante y los usuarios necesitaran cierto
grado de capacitacién para continuar trabajando. “Los cambios radicales en las
experiencias de usuario rara vez se perciben como cambios para mejorar y a
menudo los usuarios se resisten a ellos”. Sin ningun tipo de capacitacion es poco
probable que los usuarios sean capaces de utilizar la nueva aplicacion, o que se

sientan motivados para hacerlo. Ref. 7.5, pestafia 7.8

D. Correcto. “Ofrecer capacitacion del usuario especifica para grupos de usuarios,
roles y perfiles de usuario concretos basados en personas. Considere enfocar la

capacitacion en las necesidades de los usuarios en lugar del producto”. Ref. 7.5
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

Ref. Explicacion
programade

estudio

5.3 A. Incorrecto. Explicar el acuerdo de niveles de servicio no habilitard que los
clientes logren los resultados que necesitan. “Enfocarse en los resultados para la
organizacion consumidora de servicios” y “estar preparado para la revisién continua
del nivel de servicio acordado en base a los logros y la retroalimentacion”. Ref.

Guia de la practica de gestion de niveles de servicio 2.4.1, pestafia 2.3

B. Correcto. “Estar preparado para la revision continua del nivel de servicio
acordado en base a los logros y la retroalimentacion” y “debatir el nivel de servicio
acordado con aquellos a los que afectara e informarles sobre cualquier restriccion
para establecer expectativas realistas. Ademas, proporcionar suficiente
transparencia operacional para promover un sentido de propiedad y gestionar las
expectativas”. Ref. Guia de la practica de gestién de niveles de servicio 2.4.1,

pestafia 2.3

C. Incorrecto. La mejora de medicion e informes de los niveles de servicio no
habilitara que los clientes logren los resultados que necesitan. “Enfocarse en los
resultados para la organizacion consumidora de servicios” y “estar preparado para
la revision continua del nivel de servicio acordado en base a los logros y la
retroalimentacién”. Ref. Guia de la practica de gestién de niveles de servicio 2.4.1,

pestafa 2.3

D. Incorrecto. El proveedor de servicios ya es consciente de que los clientes no
estan satisfechos. Una encuesta periddica no habilitaré que los clientes logren los
resultados que necesitan. “Enfocarse en los resultados para la organizacién
consumidora de servicios” y “estar preparado para la revision continua del nivel de
servicio acordado en base a los logros y la retroalimentacién”. Ref. Guia de la

practica de gestion de niveles de servicio 2.4.1, pestafia 2.3
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
30 4.5 A. Incorrecto. “Los equipos del proveedor de servicios tienen requerimientos

funcionales y no funcionales, que se modifican con recomendaciones, como las
prioridades relativas de cualquier componente que se pueda entregar por separado.
También requieren informacion general sobre el contexto en el que se utilizara la
solucion”. No debe aplicarse un enfoque exclusivo en los requerimientos

funcionales. Ref. Guia de la practica de andlisis de negocio 2.1

B. Incorrecto. “Es importante que la organizacién adopte un enfoque coherente con
respecto al andlisis de negocio en todo su portafolio de productos y servicios. Sin
embargo, esto no implica que todas las tareas de analisis de negocio se procesen
de la misma forma. Un enfoque podria incluir varios modelos”. Ref. Guia de la

practica de andlisis de negocio 2.4.1

C. Correcto. Los modelos consideran el contexto de las tareas de andlisis de
negocio. “Es importante que la organizacién adopte un enfoque coherente con
respecto al andlisis de negocio... sin embargo, esto no implica que todas las tareas
de andlisis de negocio se procesen de la misma forma. Un enfoque podria incluir
varios modelos a seguir en diferentes contextos como: nuevos productos y
servicios, necesidades cambiantes, productos gestionados segun Agile o con un
método monolitico y antiguo, etc.” Ref. Guia de la practica de andlisis de negocio
24.1

D. Incorrecto. Aunque es importante, no es la MEJOR opcién, ya que no aborda los
diversos contextos en los que debe desempefarse el andlisis. También es
incompleto. “El analisis de negocio proporciona la entrada para dos partes
principales: los clientes que buscan soluciones que satisfagan sus necesidades y
los equipos del proveedor de servicios que disefian, desarrollan y entregan estas

soluciones”. Ref. Guia de la practica de analisis de negocio 2.4.2
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

Ref.
programade

estudio

Explicacion

31

3.2

A. Incorrecto. “En una relacién cooperativa, el cliente puede evaluar la madurez del
proveedor de servicios mediante instrumentos de auditoria y evaluacion de
madurez”. Ref. 4.3.5

B. Correcto. Con una relacion basica, “el énfasis se centra en la eficiencia y las
transacciones”, pero resulta “dificil desarrollar una relacion de confianza” y es “dificil

evaluar el valor del servicio”. Ref. 4.2.1, pestafia 4.4

C. Incorrecto. La relacion gestionada no es uno de los tipos de relaciones de

servicio. Ref. 4.2

D. Incorrecto. La alianza se describe como menos enfocada en la medicion de los
niveles de servicio y los SLA. “A medida que aumente el nivel de interdependencia
e integracion, ambas partes podran alinearse a nivel estratégico estableciendo

conjuntamente objetivos y prioridades”. Ref. 4.2.3

32

21

A. Incorrecto. Una propuesta de valor es “una promesa explicita de un proveedor de
servicios a sus clientes con respecto a la entrega de un paquete especifico de
beneficios”. Ref. 3.3.1.2

B. Incorrecto. El analisis de mercado implica la realizacion de una “evaluacion
cuantitativa y cualitativa de un mercado; explora el tamafio y las oportunidades del

mercado en volumen y valor”. Ref. 3.3

C. Correcto. “La segmentacion del mercado basada en las caracteristicas es el
proceso de segmentacion de los consumidores de servicios en funcién de sus
caracteristicas, sus actitudes o su comportamiento”. Entre las categorias utilizadas
habitualmente figuran la geografia, la demografia, el comportamiento y los factores

psicograficos (por ejemplo, el estilo de vida). Ref. 3.3.1.1

D. Incorrecto. “La practica de gestidon de relaciones se enfoca en asegurar el éxito
de las relaciones dentro de una organizacién, asi como entre una organizacion y las
partes externas, que incluyen: clientes, usuarios, socios, proveedores y otros”. Ref.

Guia de la practica de gestion de relaciones 2.1
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
33 1.2 A. Correcto. “Antes de disefiar el viaje real del cliente, se debe definir el resultado

deseado y la experiencia del cliente y del usuario”. Asimismo, debe desarrollarse el
valor deseado. “El valor deseado debe definirse para cada una de las principales

partes interesadas en el viaje del cliente”. Ref. 2.4

B. Incorrecto. El sesgo cognitivo es una consideracion importante cuando se disefia
un viaje del cliente, sin embargo, el disefio no debe comenzar hasta que se haya
definido la propuesta de valor. “Antes de disefar el viaje real del cliente, se debe

definir el resultado deseado y la experiencia del cliente y del usuario”. Ref. 2.4

C. Incorrecto. Las actividades de la practica formaran parte de los flujos de valor
gue dan soporte al viaje del cliente. En primer lugar, se disefiara el viaje del cliente

y, a continuacién, se utilizara para mejorar los flujos de valor, no al revés. Ref. 2.4

D. Incorrecto. Las acciones de servicio y los puntos de contacto se utilizan a lo
largo del viaje del cliente, no solo en el disefio inicial. “Cada viaje de un cliente
implica varios puntos de contacto e interacciones de servicio entre el proveedor de

servicios, el consumidor de servicios y otras partes interesadas”. Ref. 2.2
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
34 2.4 A. Incorrecto. Este paso se completaria en una fase temprana del proceso de

evaluacion. “La mayoria de las organizaciones publicitan ampliamente su marca y
sus servicios, lo que puede servir de entrada inicial para una preseleccion de

proveedores de servicios adecuados”. Ref. 3.2

B. Incorrecto. Este paso se completaria en una fase temprana del proceso y se
utilizaria para analizar los productos en una preseleccién. “En el proceso de
decisién se suele utilizar una matriz de decisiones, en la que se combinan los

criterios mas importantes y su valor”. Ref. 3.2

C. Correcto. Los requerimientos para la configuracién del producto se definiran
normalmente como parte de la finalizacién de la seleccion. “En el caso de las
relaciones en las que se deben configurar, personalizar o desarrollar servicios, la
seleccion final solo puede tener lugar después de que se hayan definido los
requerimientos con los posibles proveedores de servicios en el paso de oferta”. Ref.
3.2

D. Incorrecto. Como parte de la evaluacion de la preseleccion de proveedores, el
equipo debe considerar el “perfil de gobierno (politicas, seguridad, etc.)”. Esto

ocurrira previamente en el proceso. Ref. 3.2
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Ref.
programade

estudio

Explicacion

35

4.4

A. Incorrecto. Una historia de usuario es “una parte de la funcionalidad que se
describe de forma que podria desarrollarse en un solo sprint”. Este ejemplo esta
definido de forma deficiente y describe una experiencia general de todos los
aspectos del servicio, no una parte individual de la funcionalidad. Ref. 5.2.5,

pestafia 5.9

B. Incorrecto. Una historia de usuario debe describir una parte de la funcionalidad
desde la perspectiva del usuario, no desde la perspectiva del proveedor de
servicios. “El disefiador, basandose en los personas, puede recopilar datos sobre

los viajes y las necesidades de los clientes”. Ref. 5.2.5

C. Correcto. Esto describe una funcion Unica que un usuario desea, y que puede
entregarse en un solo sprint. Una historia de usuario es “una parte de la

funcionalidad que se describe de forma que podria desarrollarse en un solo sprint”.
Ref. 5.2.5, pestafia 5.9

D. Incorrecto. Una aplicacién no es una parte interesada y no define los
requerimientos. “Una historia de usuario es una forma de representar las areas de

funcionalidad que las partes interesadas requieren”. Ref. 5.2.5

36

6.1

A. Correcto. “En el contexto de un enfoque centrado en el usuario, el enfoque de
onboarding debe definirse para cada producto, servicio y oferta de servicios como

parte del disefio para facilitar el onboarding”. Ref. 5.3.6

B. Incorrecto. El onboarding debe implicar al proveedor de servicios y al consumidor
de servicios. “El onboarding incluye: ...asegurar que los clientes y usuarios estén

preparados para el consumo de servicios”. Ref. 7

C. Incorrecto. “El onboarding se produce después de alcanzar o modificar un

acuerdo, pero antes de que comience el consumo del servicio”. Ref. 7

D. Incorrecto. La retirada de activos del proveedor de servicios es una actividad de
eliminacién, en lugar de onboarding. “Las acciones de eliminaciéon normalmente
incluyen: ...retirar cualquier recurso del proveedor de servicios que haya estado en

operacion en las instalaciones del consumidor de servicios”. Ref. 7.6.1
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Examen de ITIL® 4 Generacién de valor para las partes interesadas

P Ref. Explicacion
programade
estudio
37 6.5 A. Incorrecto. La concesion de derechos de acceso es una actividad del proveedor
de servicios, no una actividad del cliente. Ref. 7.1.2
B. Correcto. La capacitacion de los usuarios representa un ejemplo de onboarding
de recursos de los clientes. “Los usuarios... requieren capacitaciéon sobre el uso de
los servicios y los procedimientos de soporte”. Ref. 7.1.2, pestafia 7.2
C. Incorrecto. El proveedor de servicios desempefiara esta tarea, no el cliente. Ref.
7.1.2
D. Incorrecto. La tecnologia de autoayuda es un recurso del proveedor de servicios
y no la proporciona el cliente. Ref. 7.1.2
38 7.4 A. Incorrecto. “Procesar toda la retroalimentacién de forma individual y, en la

medida de lo posible, de forma manual. Las respuestas no deben limitarse a

mensajes automatizados”. Ref. 8.2.6, pestana 8.5

B. Correcto. “Mantener un registro actualizado de las mejoras de los servicios
iniciadas por la retroalimentacién de los usuarios; dar visibilidad a su progreso entre

todos los usuarios”. Ref. 8.2.6, pestafia 8.5

C. Incorrecto. “Enfocarse en el cumplimiento de los acuerdos formales no resulta

suficiente para gestionar la calidad de los servicios”. Ref. 6.2.3

D. Incorrecto. Las encuestas anuales probablemente no capturen sugerencias
especificas de mejora. Es probable que las encuestas solo sean eficaces si se
realizan en puntos de contacto significativos. “Una forma de obtener un mayor
entendimiento de la experiencia del cliente consiste en realizar encuestas de

comentarios de los clientes en los puntos de contacto importantes”. Ref. 2.3.4

© AXELOS Limited 2021.

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

La reproduccion de este material requiere el permiso de AXELOS Limited.
Se reservan todos los derechos.
Péagina 33 de 35
ES_ITIL4_DSV_2020_SamplePaper2_Rationale_v1.0.1
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P Ref. Explicacion
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39 7.8 A. Correcto. La practica de “gestion de solicitudes de servicio” se ocupa del

procesamiento “sencillo y eficaz de todas las solicitudes de servicio predefinidas e
iniciadas por el usuario”. “Las solicitudes de servicio también pueden ser un
diferenciador entre los distintos niveles de ofertas de servicios (es posible que los
usuarios de perfiles mas altos del servicio tengan mas solicitudes disponibles)”. Ref.

Guia de la practica de gestion de solicitudes de servicio 2.1, 2.4.1

B. Incorrecto. El propésito de la practica de “gestion de relaciones” consiste en
“establecer y promover vinculos entre la organizacion y otras partes interesadas en
niveles tacticos y estratégicos”. Las acciones de servicio que se describen en la
pregunta se cumplen en el nivel operacional. Ref. Guia de la practica de gestion de
relaciones 2.1

C. Incorrecto. El propésito de la practica de “mesa de servicios” consiste en
“recopilar la demanda de resolucioén de incidentes y solicitudes de servicio”. Es un
paso importante, pero la practica no asegura el cumplimiento de las solicitudes
capturadas. Ref. Guia de la practica de mesa de servicios 2.1

D. Incorrecto. El proposito de la practica de “gestion del catalogo de servicios”
consiste en “ofrecer una sola fuente de informacion fidedigna en todos los servicios
y ofertas de servicios”. Aunque esta practica esta implicada en la presentacién de la
opcion de “gerente personal’ y las solicitudes relacionadas con la misma a los
usuarios, no esta implicada en el cumplimiento de las solicitudes. Ref. Guia de la

practica de gestion del catalogo de servicios 2.1
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P Ref. Explicacion
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40 8.6 A. Incorrecto. El hecho de que “la mayor parte del personal del cliente esté

satisfecho con su experiencia a lo largo del viaje del usuario” evidencia que las
habilidades interpersonales del personal de la mesa de servicios no son la mejor

area de mejora. Ref. 9.4

B. Incorrecto. El hecho de que “la mayor parte del personal del cliente esté
satisfecho con su experiencia a lo largo del viaje del usuario” evidencia que las

habilidades de gestion de relaciones no son la mejor area de mejora. Ref. 9.4

C. Incorrecto. Puesto que el proveedor de servicios apenas ha comenzado a
entregar el servicio, es demasiado pronto para llegar a una conclusién sobre el
paso de “realizar” en el viaje del cliente. La pregunta no aporta ninguna evidencia

de posibles mejoras en esta area. Ref. 9.4

D. Correcto. “La evaluacioén de la realizacion del valor no solo verifica que los
servicios individuales han creado el valor deseado, sino que también verifica que se
ha logrado la experiencia deseada del cliente (aprendizaje de bucle Unico). Con el
aprendizaje de doble bucle, la evaluacién implica comprobar que la propuesta de
valor original sigue siendo vélida, y que el SVS es adecuado para el propésito”.
Entre los ejemplos de onboarding se incluye: “Se introducen interfaces de contacto

y soporte”. Ref. 9.4, pestafia 7.3
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