QITIL

El examen de ITIL® 4 Creacion, entrega y soporte
Examen de muestra 2

Cuaderno de preguntas

Preguntas de opcion multiple

Duracion del examen: 1 horay 30 minutos

Instrucciones

Deberia contestar las 40 preguntas. Cada pregunta vale un punto.
Solo hay unarespuesta correcta por pregunta.

Debe responder correctamente 28 preguntas para aprobar el examen.

. Marque sus respuestas en la hoja de respuestas provista. Use lapiz (NO
oligrafo).

1
2
3
4
b
5. Tiene 1 horay 30 minutos para completar este examen.
6

. Este es un examen “a libro cerrado”. No se permite ningtiin otro material
aparte del examen.
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El examen de ITIL® 4 Creacidn, entrega y soporte

1) Una organizacion posee un flujo de valor para la creacion de nuevos servicios. El flujo de valor se

2)

3)

inicia con los requerimientos del cliente y termina cuando las aplicaciones estan listas para su

despliegue. Los clientes se han quejado de que tienen que esperar demasiado tiempo para los

servicios.

¢,Cudl es la MEJOR forma de mejorar el flujo de valor?

A.

Reducir la cantidad de pruebas en cada paso para acelerar el tiempo de salida al mercado de
los servicios

Crear acciones dentro del flujo de valor para informar a los clientes de las fechas propuestas
de entrada en produccion de los servicios

Examinar los pasos y acciones en la cadena de valor para identificar mejoras en sus
duraciones

Ampliar el alcance del flujo de valor para incluir los pasos necesarios a fin de poner el

servicio a disposicion de los usuarios

¢, Qué es lo que resulta ESENCIAL para una colaboracion efectiva entre dos equipos?

o0 w >

Cada equipo ayuda al otro a cumplir sus objetivos
Ambos equipos cooperan compartiendo informacién
Un alto nivel de confianza entre los equipos

Ambos equipos disponen de la tecnologia adecuada para apoyar el trabajo conjunto

¢ Qué herramienta tiene MAS probabilidades de ser utilizada para automatizar los flujos de

trabajo y también comunicarse con las partes interesadas?

o0 w >

Automatizacion robética de procesos
Integracién continua y entrega/despliegue
Conjunto de herramientas integrado para la gestién de servicios

Informes y analitica avanzada
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El examen de ITIL® 4 Creacidn, entrega y soporte

4) ¢Qué concepto permite a las organizaciones a coordinar y a combinar las actividades de

5)

6)

diversos proveedores en un flujo de valor?

o0 w >

Integracioén y gestion de servicios
Trabajo insourcing

Factor comercial

Modelo MoSCoW

Los usuarios de una organizacion comentan que crear tickets para incidentes y solicitudes de

servicio les resulta impersonal.

¢ Cuél es la mejora MAS SIGNIFICATIVA que se puede efectuar en respuesta a esta

retroalimentacion?

Sustituir el uso de tickets por actividades de swarming colaborativo para mejorar el trabajo en
equipo

Reducir la visibilidad de los sistemas y registros para crear una experiencia front-end intuitiva
para el usuario

Revisar los niveles de priorizacion y reducir el tiempo de resolucién de incidentes y
solicitudes de servicio

Aumentar el nUmero de campos en los tickets para incidentes y solicitudes de servicio con el

fin de reunir mas informacién personal

Una organizacion ha seleccionado a un proveedor con sede en un pais muy alejado del que esta

la sede principal de la organizacion.

¢De qué es esto un buen ejemplo?

o0 w >

Offshoring
Insourcing
Nearshoring

Onshoring
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7

8)

9)

El examen de ITIL® 4 Creacidn, entrega y soporte

Una organizacion quiere crear, para una nueva herramienta, un conjunto consolidado de
requerimientos de sus partes interesadas. La organizacién esta en el proceso de calificar y
priorizar cada requerimiento para determinar la importancia de cada uno de ellos.

¢, Qué concepto o enfoque ayudaria de la MEJOR manera a la organizacién a tomar estas
decisiones?

A. Gestionar el trabajo como “tickets”

B. Integracién y gestion de servicios

C. Integracion e intercambio de datos

D. MoSCoW

Una organizacion ha establecido un registro de mejora continua y un proceso sencillo para
recopilar la retroalimentacién de los empleados. Con el tiempo, la organizacién ha descubierto
gue sus empleados se han vuelto reacios a recomendar mejoras.

¢ Qué razon es la que MAS PROBABILIDADES tiene de generar dichas dudas de los
empleados?

A. Procedimientos poco claros para presentar las ideas

B. La falta de un sistema de recompensas por presentar ideas

C. Lasideas de los empleados no impactan en el ahorro de costos deseado.

D. Lafalta de transparencia en la forma en que las ideas son revisadas y aprovechadas
Un equipo de Tl de una gran organizacion multinacional quiere utilizar flujos de valor para

documentar el trabajo que realizan

¢,Qué deberian hacer PRIMERQO?

A. Acordar el nivel apropiado de detalle y la perspectiva que describe el flujo de valor

B. Identificar todas las practicas que la organizacién esta usando actualmente

C. Hacer que el equipo tome conciencia de las politicas de gobierno de la organizacion

D. Dar inicio a un ejercicio de solicitud de propuestas (RFP) para encontrar un consultor que

pueda documentar los flujos de valor
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El examen de ITIL® 4 Creacidn, entrega y soporte

10) Un equipo de mesa de servicios utiliza una herramienta de colaboracion para trabajar con
expertos en la materia (SME). Mediante la herramienta, se informa a los SME pertinentes que se
necesita su ayuda. A partir de este punto, el equipo puede colaborar con los SME, que
responden en tiempo real para resolver los incidentes mas rapidamente.

¢,De qué es esto un ejemplo?
Swarming

Shift-left

Automatizacién robética de procesos

o0 w >

Integracién continua

11) ¢ Cuales son las DOS razones por las que una organizacion elegiria comprar un producto de un

proveedor en lugar de construirlo internamente?

Los procesos de la organizacion para crear el producto son inmaduros
El trabajo requerido para crear el producto es predecible y repetitivo

3. Lacreacién del producto se basa en el conocimiento que posee el personal de la
organizacion

4. La conformidad con los estandares y las politicas es esencial

A 1ly?2
B. 2y3
C. 3y4
D. 1y4

12) Un usuario registré un incidente desde el chat y un agente de la mesa de servicios se pone en
contacto telefonico con él. El agente hizo las mismas preguntas que el usuario ya habia
respondido via chat.

¢,Cuél es la MEJOR herramienta o técnica para ayudar a evitar esta situacién?

A. Comunicaciones multicanal
B. Comunicaciones omnicanal
C. Shift-left

D. Empatia del servicio
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El examen de ITIL® 4 Creacidn, entrega y soporte

13) Una organizacion gestiona el soporte de sus servicios utilizando procedimientos establecidos. Sin
embargo, el personal de soporte se queja que estos procedimientos establecidos les impiden ser
creativos a la hora de resolver incidentes complejos.

¢, Qué enfoque ayudaria a mejorar esta situacion?
Aprendizaje maquina

Shift-left

Tareas algoritmicas

o0 w >

Tareas heuristicas

14) ¢Cual es un ejemplo de swarming?

A. A uningeniero de soporte de segunda linea se le asigna un periodo para resolver un
incidente antes del escalamiento

B. Un grupo de desarrolladores se relne para decidir quién de ellos es el mejor para resolver un
problema de programacién especifico

C. Un grupo de usuarios se pone en contacto simultaneamente con la mesa de servicios
respecto a incidentes relacionados

D. Se asignan mdltiples equipos de soporte para trabajar a través de colas de tickets separadas

15) ¢Qué tipo de estructura organizacional dispone los recursos en funcién del control, de las lineas
de autoridad o del dominio técnico?

Estructura funcional
Estructura divisional

Estructura matricial

o0 w >

Estructura aplanada
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El examen de ITIL® 4 Creacidn, entrega y soporte

16) Una organizacion esta documentando sus flujos de valor para ayudar en la comunicacion y la

colaboracion.

¢,Cual es un ejemplo de un flujo de valor completo?

“Actualizar una base de datos”, que comienza con el despliegue de nuevos componentes
(actividad de “disefio y transicion”) y termina con la entrega de la base de datos al equipo de
operaciones de Tl

“Solicitar y procesar la retroalimentacion”, que comienza con el contacto con el cliente
(actividad de “involucrar”) y termina con el emprendimiento de acciones de acuerdo con la
retroalimentacion (actividad de “mejorar”)

“Comprar nuevo equipo”, que comienza con la planificacion de la financiaciéon de la compra
(actividad de “planear”) y termina con la compra del equipo (actividad de “obtener/construir”)
“Proporcionar un nuevo teléfono al usuario”, que comienza con la demanda de un nuevo
teléfono por parte del usuario y termina con el valor para el proveedor del teléfono y para el

usuario

17) Un equipo de soporte ha desplegado una solucion para un incidente y esta verificando que haya

sido resuelto.

¢, Cual es un ejemplo de la contribucion al flujo de valor que hace la practica de “gestion de

niveles de servicio” en este paso del flujo de valor?

o0 w»

Proporcionar informacién para evaluar el impacto de un incidente
Proporcionar informacion para evaluar la suficiencia del nivel de servicio logrado
Proporcionar informacién sobre la solucién y la restauracion del incidente

Proporcionar informacién para evaluar las iniciativas de mejora de nivel de servicio

18) ¢ Qué enfoque permite que una mayor proporcién de incidentes sea resuelta por personal de

primera linea, en lugar del personal de segunda linea?

A.
B.
C.
D.

Shift-left
Integracién y gestion de servicios
Medicion de la satisfacciéon de los empleados

Medicién e informes basados en resultados
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El examen de ITIL® 4 Creacidn, entrega y soporte

19) ¢Cual es una caracteristica de CI/CD?

Marcos de referencia de desarrollo lineal
Periodos extensos entre liberaciones

Cambios de codigo frecuentes para el ambiente de produccion

o0 wp

Trabajo tactico, el cual es reactivo

20) ¢ Cbémo recomienda el “design thinking” que se establezcan los requerimientos iniciales de los

usuarios para un nuevo servicio?

Observando a los usuarios mientras realizan su trabajo normal
Organizando un taller y planteando a los usuarios preguntas pertinentes

Creando prototipos de trabajo y viendo cémo reaccionan los usuarios ante ellos

o0 w >

Pidiendo a la gestion que defina el problema que resolvera el nuevo servicio

21) Una organizacion trata de mejorar la calidad del soporte de sus servicios. Se da cuenta de que

algunas formas de trabajar no se enfocan en la creacién de valor.

¢,Cual es un ejemplo de una practica de trabajo que la organizacién deberia DETENER?

A. Discutir los requerimientos y las expectativas de la disponibilidad del servicio con los clientes
para determinar las categorias de priorizacion para los incidentes

B. Realizar una encuesta para recabar retroalimentacién de los usuarios sobre cémo les
gustaria que fuera la interfaz del portal de autoservicio

C. Involucrarse con los consumidores para entender si, luego a una reestructuracion
organizacional planeada, el modelo de soporte del servicio sera adecuado para el proposito
buscado.

D. Utilizar la respuesta y los tiempos de reparacién del proveedor de hardware de la

organizacion para gestionar los tiempos de resolucion de incidentes para los clientes
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El examen de ITIL® 4 Creacidn, entrega y soporte

22) Un servicio utiliza muchos servidores diferentes y puede seguir operando cuando algunos de
ellos fallan. Un servidor ha fallado, sin que haya impacto en los servicios, y un técnico esta
trabajando para restaurar el servidor a su operacion normal.

¢,Coémo deberia el técnico documentar el trabajo que esta haciendo?

A. Registrar un incidente, porque el servidor ha fallado y necesita ser restaurado

w

Registrar un cambio, porque puede ser necesario cambiar una pieza para arreglar el servidor
C. Mantener los registros dentro del equipo de soporte; estos no necesitan ser registrados en
una herramienta central

D. Registrar un problema, porque la causa del incidente es desconocida y debe ser investigada

23) Una organizacion mide el desempefio de su personal de la mesa de servicios por la cantidad de

incidentes que resuelven y el tiempo promedio que tarda en resolverlos.

¢, Cuél es la MEJOR medicién adicional para el personal de la mesa de servicios?

A. El promedio mensual de horas trabajadas por cada miembro del personal

B. Eltiempo promedio que tarda la organizacién de Tl en detectar que se ha producido un
incidente

C. Lacalidad de los registros de incidentes completados por cada miembro del personal

D. El porcentaje de usuarios que completan las encuestas de satisfaccion publicadas por la

mesa de servicios

24) ¢ Cudl de los ejemplos siguientes forma parte de la aplicacion del enfoque shift-left?

Identificar las oportunidades para reducir las pruebas

Trasladar las tareas de deteccion de fallos al final del ciclo de vida

Fusionar tareas altamente interdependientes

o0 w >

Reducir las habilidades y el conocimiento requeridos
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El examen de ITIL® 4 Creacidn, entrega y soporte

25) Una organizacion quiere asegurarse de que sus proveedores cumplan con las responsabilidades
definidas en sus contratos cuando entregan, preparan e instalan el equipo informatico en un
nuevo edificio. Esto incluye asegurarse de que el estado del equipo y de cualquier
documentacién relacionada con el mismo se plasmen en el sistema de gestion de la

configuracién de la organizacion.

¢ Qué es lo que MAS ayudaria a los proveedores externos a cumplir con sus responsabilidades?

Modelos de despliegue
Automatizacién robética de procesos
Integracién continua

Método MoSCoW

o0 w»

26) Una organizacion ha experimentado muchos cambios en sus entornos de TI, como el traslado de
algunos servicios a la nube publica y la implantacion y modificacion de otros servicios mediante
procesos automatizados. La organizacion esta preocupada por la forma en que su practica de

“habilitacion del cambio” deberia operar para los nuevos servicios.

¢,Cual es el MEJOR enfoque a seguir?

A. Adoptar un enfoque centralizado para la habilitacion del cambio, asegurando que todos los
cambios sean evaluados y autorizados de la misma manera

B. Permitir que los equipos de cada entorno decidan coémo se habilitaran los cambios, de
acuerdo con la tecnologia y las préacticas locales en uso

C. Tomar en consideracién cémo los enfoques para la habilitacién del cambio tendran que variar
para los diferentes tipos de entorno

D. Modificar el alcance de la practica de “habilitacion del cambio” de manera que se limite a los

cambios no automatizados, los cuales requieren mas supervision
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El examen de ITIL® 4 Creacidn, entrega y soporte

27) Una organizacion esté trabajando junto con sus asociados para desarrollar una prueba de

concepto para un nuevo servicio. La prueba de concepto habilitara a la organizacion obtener un

bucle de retroalimentacién rapido desde el cliente y verificar sus requerimientos.

¢, Qué concepto se esta aplicando?

o0 w >

Aprendizaje maquina
Planificacion de la fuerza laboral
Integracion e intercambio de datos
Shift-left

28) Una organizacion esta documentando por primera vez los flujos de valor.

¢,Como deberia la organizacién consolidar un flujo de valor para la resolucién de un incidente que

afecta a los usuarios?

Comenzar con la deteccion de incidentes y realizar los pasos hasta lograr la restauracion del
servicio

Comenzar con las herramientas de monitoreo y trabajar con las otras herramientas de
diagnostico y recuperacion hasta que el incidente sea solucionado

Comenzar con la funcion de la mesa de servicios y trabajar con los otros equipos de soporte
hasta que el usuario quede satisfecho

Comenzar con la iniciacién de la préactica de gestidén de incidentes y acometer las actividades
hasta llegar al cierre del incidente

29) Un equipo de soporte utiliza el método de primero el trabajo mas corto ponderado (weighted

shortest job first, WSJF) para priorizar su trabajo.

¢En qué tarea deberian trabajar a continuacion?

O o w>

Tarea 1: Costo de demora = 50 € por hora, Tiempo para completar = 1 hora
Tarea 2: Costo de demora = 50 € por hora, Tiempo para completar = 2 horas
Tarea 3: Costo de demora = 100 € por hora, Tiempo para completar = 1 hora

Tarea 4: Costo de demora = 100 € por hora, Tiempo para completar = 2 horas
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El examen de ITIL® 4 Creacidn, entrega y soporte

30) Una organizacion esta desarrollando un flujo de valor para mantener y mejorar un servicio y esta
planificando el involucramiento de la practica de “validacion y pruebas del servicio”. Es critico que
las actualizaciones no afecten a la confiabilidad del servicio. Las pruebas funcionales seran

incluidas en todas las fases de pruebas, y estas ya han sido afadidas al plan.

¢ Qué actividad de “validacién y pruebas del servicio” falta en este plan?

A. Asegurarse que los requerimientos se comprendan completamente

w

Seleccionar un enfoque de desarrollo de software durante las pruebas no funcionales
C. Ejecutar las pruebas de las nuevas funciones requeridas por los consumidores de servicios
durante las pruebas de aceptacién

D. Asegurarse que el sistema siga funcionando como se espera después de los cambios

31) Una organizacion posee una gran poblacién de empleados que estan cerca de la edad de
jubilacién. A la organizacion le preocupa que la experiencia de estos empleados se pierda

cuando ellos dejen la organizacion.

En el contexto del modelo de socializacion, externalizacion, combinacién, internalizacién (SECI),

¢cudles son los DOS enfoques que deberia adoptar esta organizacién?

1. Convertir el conocimiento tacito de los empleados en conocimiento explicito

2. Asegurarse que las soluciones del proveedor externo estén disponibles como articulos de
conocimiento
Convertir el conocimiento explicito de los empleados en conocimiento tacito

Transferir el conocimiento explicito de los empleados a otras personas de la organizacién

A 1ly?2
B. 2y3
C. 3y4
D. 1y4
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El examen de ITIL® 4 Creacidn, entrega y soporte

32) ¢Cual es un ejemplo de como la practica de “gestién de problemas” contribuye a un flujo de valor

para soporte al usuario?

Analizar los detalles de los incidentes cerrados después de una liberacién importante con el
proposito de entender los sintomas

Actualizar los registros de conocimiento después que se haya identificado la causa de un
incidente en la red

Evaluar el impacto de la decisién de afiadir guiones de diagnéstico automatizados a un
servicio de gestion de relaciones con el cliente

Escribir cédigo para corregir un error en una aplicacién que forma parte de un servicio critico

para el negocio

33) El departamento de Tl dispone de escaso personal para atender las solicitudes de servicio. No se

dispone de personal adicional y la organizacién desea implementar una solucién a corto plazo

para gestionar la demanda durante los periodos de gran actividad.

¢, Cuél es el MEJOR método que podrian usar para gestionar la demanda?

A.

Crear un nuevo portal de autoservicio que permita a los usuarios registrar y monitorear las
solicitudes de servicio

Acordar que las solicitudes recibidas después de las 13:00 no seran procesadas hasta el dia
siguiente

Aumentar los precios/costos para la alta gestion a fin de proveer un “servicio premium” para
las solicitudes de servicio

Emplear a contratistas para hacer frente a la carga de trabajo adicional de solicitudes de

servicio en periodos de mucho trabajo

34) ¢Cual de los siguientes se enfoca en escuchar y reconocer a los clientes y sus necesidades?

o0 w >

Comunicaciones positivas
Shift-left

Modelo de informacién
CIl/ICD
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El examen de ITIL® 4 Creacidn, entrega y soporte

35) Una organizacion financiera esta desarrollando una nueva aplicacion mévil. Hay muchas partes

interesadas que no pueden ponerse de acuerdo sobre las funciones que se necesitan.

¢ Qué enfoque de desarrollo resulta MAS apropiado para esta situacion?

O o w2

En cascada
Tiempos previamente acordados para su cumplimiento
Iterativo lineal

Experimentacion en paralelo

36) ¢ Cual de las siguientes practicas ayudara a crear una buena cultura de trabajo en equipo?

A.

Reducir al minimo el nimero de reuniones del equipo para aumentar el enfoque sobre la
productividad individual en areas especializadas

Disuadir la creacién de equipos informales para asegurarse que se cumplan los objetivos
organizacionales compartidos

Asegurarse que los miembros del equipo entienden sus roles y cémo encajan con los
objetivos de la organizacién

Enfocarse en especializar a los miembros del equipo para minimizar la confusién sobre los

roles interfuncionales

37) Una organizacion esta disefiando un flujo de valor para la restauracion del servicio en produccion

a un usuario. Han acordado que el flujo de valor se iniciara por la solicitud de un usuario y han

documentado los pasos hasta la restauracion del servicio.

¢, Qué deberian hacer a continuacién?

A.
B.
C.

Acordar qué tipos de incidentes se escalardn al soporte de segunda linea
Identificar las practicas que se requieren para restaurar el servicio
Definir el caso de uso que describe la demanda de resolucion de incidentes

Identificar las actividades de la cadena de valor relacionadas con las etapas del flujo de valor
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El examen de ITIL® 4 Creacidn, entrega y soporte

38) Un proveedor de servicios esta planificando ofrecer a usuarios externos un nuevo conjunto de
servicios de hospedaje basado en la nube. El proveedor de servicios esta desarrollando una
estrategia de planificacion de la fuerza laboral y ya ha identificado:

e las tecnologias emergentes que requieren los servicios de hospedaje

e los cambios organizacionales y el liderazgo que se necesitan

¢ Qué otra consideracion deberia incluirse en la estrategia?

A. Disefiar los componentes de infraestructura necesarios para el servicio de hospedaje e
identificar posibles proveedores

B. Planear una nueva estructura de personal y nombrar gestores con conocimiento y
experiencia en servicios de hospedaje

C. Identificar las habilidades y el conocimiento de los potenciales usuarios del servicio en la
nube y planear sesiones de capacitacion

D. Crear perfiles de roles para el nuevo personal, incluidos los conjuntos de habilidades y
conocimiento necesarios para facilitar la contratacion

39) ¢ Qué concepto ayuda a la automatizacién de los procesos que son repetitivos, de gran volumen
y basados en reglas sencillas de toma de decisiones?

Cl/icD
Integracién e intercambio de datos

Automatizacién robética de procesos

o0 w>»

Medicién e informes basados en resultados

40) ¢ De qué manera un modelo de informacién aporta valor a una organizacién?

A. Automatizando tareas repetitivas y monGétonas

B. Creando un entendimiento compartido de como se crean y utilizan los datos por la
organizacion

C. Reduciendo las lineas de informacion dentro de una organizacion

D. Permitiendo comprender hasta qué punto la organizacion esta satisfaciendo las necesidades

del personal

FIN DEL EXAMEN
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