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1. Introducción 
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Introducción 

ITIL: Information Technology Infrastructure Library 

(Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de 
Información) 

·Conjunto de mejores practicas con un enfoque hacia los 
procesos de la administración de los servicios TI 

·Enfoque de calidad eficacia y eficiencia sistema de 
información 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
1> AP _LCH_ALTAMIRANO 1 O 



Introducción 

Conjunto de libros de ITIL 
' - ' 

~~[;Eiifil~lm~cf© .' 
' ~ 

Administración ile las ~P.licaciones 
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Introducción 

Objetivo 



Introducción 

Introducción 

Ejemplo Cls Hardware 
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NIVELCI 1¡ 
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Introducción 

AP _LCH_ALTAMIRANO 15 

l~ 
Introducción ~ 
--------------:------------- -- -------------- -- -- -- -------------------------------------------- ----------- ------ ----· : ,_.,,,l 
Glosa no ~ 
• ICT.- Tecnología de la Información 

• CMDB.- Base de Datos de la Gestión de la Configuración 

Commission (Comisión 
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2. Conceptos y Terminología 

AP _LCH_ALTAMIRANO 

Conceptos y Terminología 

Términos y Conceptos clave 

• Un servicio TI 

• lAdministración de sistema o administración de servicio? 

• Modelo Genérico de un proceso 

17 

·Componentes de un proceso: controles, actividades, habilitadores y 
administración del proceso / rrp\OID/ 

Controladores> Dueños> Objetivos> KPI ," 

AP _LCH_ALTAMIRANO 18 



Conceptos y Terminología 

... Términos y Conceptos clave 

• El ciclo de Deming, Aseguramiento de la calidad y control 
de la calidad 

I> 

• Planear, Hacer, Verificar, Actuar 

• Modelo de Mejora de Proceso 

• Las cuatro preguntas 

AP _LCH_ALTAMIRANO 

Conceptos y Terminología 

Servicio 

\ i 
VJ!RIPICAR HACER ! ' / '- .' 

~"' ~ ---~--·" 

19 

Actividades que realizan un operante para satisfacer la necesidad de un 
cliente, dispuesto a pagar por la satisfacción a esa necesidad. 

TI. Menú 

Implicación de componentes para ofertar los servicios 

Eje. 

I HW> SW> BD> APP> LAN> WAN> DOC> en1ail I 
1 

ooCN 

Disponibilidad de la M_ % disponibilidad = email 
HWN 

AP _LCH_ALTAMIRANO 20 



Conceptos y Terminología 

·Políticos y procedimientos para operar 

·Administración del servicio 

·Político estratégico 

·Procesos táctico 

·Procedimiento operacional 

I> AP _LCH_ALTAMIRANO 
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3. La necesidad de una cultura de 
servicio 

AP _LCH_ALTAMIRANO 
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La necesidad de una cultura de servicio 
------------------------------------ -- ----- -- --------------- ------ -- -- -------- ---- --- - "- -¡~·. 

Es una disciplina basada en procesos, enfocada en alineárJ,. 
los servicios de TI proporcionados con las necesidades de 
las empresas, poniendo énfasis en los beneficios que puede 
percibir el cliente final. 

La necesidad de una cultura de servicio 

,ll~!!d" 
~==;;..._:::::::::::.,¿~/~ -~~~~----



La necesidad de una cultura de servicio 

La necesidad de una cultura de servicio 
¡~ 
~1 

·-·················································································································· ·, 1 rof 
Esto es, crear una cultura de servicio en todas las áreas. Para ello ~ 
necesario tener como prioridades: 

·Capacitar al personal para atender adecuadamente las 
necesidades de los clientes 

1AD NACIONAL AUTONOMA D.\<~ . 
~ erea~nG1enc1a en la empresa sobre las consecuencias 
"'"-""''\Jfiqu~P,aea~;::tr:aéy para la misma la insatisfacción de los 

ál'JIJ!lll~ 1· ~t~ (.'/]//;¿}t. 1 t . ' t' ¡ . Po<:", 1eri.~s:ll~llJJP1,q'q o en a repu ac1on corpora 1va y, por 
, , .,,11;,,\,,,1111u¡i11,1 . 

I ~ ~~liwl}Ñfll~~ el negocio) 
~o: • Di¡eñ,51r~N~ff i,r¡i]plantar procedimientos para atender 
~-~,;. solicitJaes[!eÍIÓs clientes -~ · · 
-:-. · :- V "" fl~f, · ,. "§l··· 

~~ ·~-·-•;. ~,"''"''11.' ~;: .. · ·' ·········;;··L¿~··;L~;;.;,-~;~;;··················--····--······i6 ...... =-. .... 
j 

1 
\ 11<1' ••• • • - -

111" , ·n'' ,,~ •.. • 



La necesidad de una cultura de servicio 
··············-··-·-·--·················-·····-·-··--··--·······-·--·········--·······-·········---·············-··· .. t"¡~; • 
... Esto es, crear una cultura de servicio en todas las áreas. Para ello~ 
necesario tener como prioridades 

• Crear incentivos para el personal que atiende a los 
clientes 

La necesidad de una cultura de servicio 

Cultura de Servicio al Cliente 

Diagnostico 

28 



La necesidad de una cultura de servicio 

Administración de Configuración 

Objetivo 

·Contabilizar todos los activos de TI y las configuraciones 

ADNAc dentr,q~Nde-la~Organización y sus Servios 
1 1vi...c "u, u UMA o MEX 

1c0 
,,c~\~Prove·e~inf~ión confiable de las configuraciones y sus 
. ·~J~oc~ta~i'ün~M para soportar todos los demás procesos 
! • PO"> i\"I • ~4¡11~U~., : > ae-la-.A:<!lm1mstr;ac1on de procesos. 
I ¡... ~-1> 11~ir·•l<Y\'t 
~ ~ -~s~li1fuYPJ~~~a la administración de Incidentes la 
• ~:, Adi'nini~f~~~ón~m~ problemas, administración de cambios y 
"''"'1'df .... ;.; ... l/'.,l/dl'b ,, 

~.~ ~~.~-. ~~'"~:~-
1

~~--·-=-L~~~~~~:~::l:~~º--------------------------------i~--------------·---
·11"' :1"1~''" '" .• ~· !/ 
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4. La gestión de servicios en TI 
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La gestión de servicios en TI 
-------- - --- --- ----- ------ -__ ,__ ---- ----- --- --- ------- ------- -- ------- --- --------

Administración de servicios de TI 

Se relaciona con la entrega y el soporte de los servicios TI 

que se adecuen con los requerimientos de negocios de su 

1l ¡ 
l~ 

La gestión de servicios en TI ,.,. 
-- ---- ------ - -- --- . ------ . ----- ----- ------- --------- ---- -- ----------- ------ -- -- --- ------ ---- --- -- --- ---- -- ------- --· ._ . ¡ ~· 
Administración de nivel de servicios ~ 



La gestión de servicios en TI 

El catalogo de servicios 

-= IADN, 
-= 

·~ 
La gestión de servicios en TI . ~, 

----- ---------- -- ---- --- ------- ------- -- ---- --------- ---- ------------------------ -------- -- ---- ------ ------------- -· ·- · ¡ r¡: 
La Mesa de Servicio ~ 
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La gestión de servicios en TI ~--------- --- ---- ---- ----- --- ----- --- -------------- -- -- ---------- ------ ---- ---- ---- -- ----- --- ---------- ---- -- -- --- ---· .. . ! f fi 
Modelos de mesas de servicio.- ~ 

• Local - para satisfacer la necesidades locales del negocio 
tomando las llamadas de los usuario. 

IAD NACIONAL AUTONOMA o MEX1co 

~4 Ceqt~aliz~a~ aceptando llamadas de usuarios de 
·~'1J!ts multil?'íe's Úbicac:iones. 

• amm\\ ~'=> ~_/-'il!)í.I 

i • PO H • :\'11 • ~• ~0·:~lyl·.1 : ~ ;;; y uuwu~ : 1
1 t •--.;_Virtual(.-# ¡1iEieae estar ubicada y se puede acceder a la 

"' I . " 1.~d I 11,:;,lll~ll//I 1 - b- -, 1 d ~ :: ml/Á1sma; es1:1e c::wa quier u 1cac1on en e mun o 
V:. ..:. 0' f ~ , ·J, -~M 

~. -~. : íl~-ft l( 
w~ ".¡, '·'l'.n : Q,J) --r- .,_'\"'" <:!l. --- • - • " ----------------------------------------------------------------------------------------
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La gestión de servicios en TI 

Mesa de Servicio Local 

1 Soporte de Primer Nivel 1 



La gestión de servicios en TI 
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La gestión de servicios en TI 

Actividades de la Mesa de Servicios 

·~~ 
L t. ' d . . TI , \~ 
a ges ion e serv1c1os en ··-

-- ------------------ --------- ------- ---- --- ----- ----- --- ---- ----- ------ ---- --------- . -- ----- --- ---- . --- ---.. -- --- --· '. ' J :1 

• Administrar el ciclo de vida 2.J-



La gestión de servicios en TI 

Administración de Incidentes 

.r 

L t. ' d . . TI :l~f a ges ion e serv1c1os en , .,. 
1 w ---- .. ------------ --- --- ----- --- -- -- . --- -. -. ----· ---- ---- --- -. ---- -------- --- . ----- --- -- ---- ------ ------------------· '.·_ \ . 

Actividades Administració de Incidentes ~ 

'i5etecc;ón_,r. ~stro del 
!+,==+l. Incidente-. 



La gestión de servicios en TI 

RFC 

\1\ 
La gestión de servicios en TI , ~ 
-------------------------, , ------- -- ------------- ---- -------------- -- -- -------- --------------------------- ----- ------'n" 
Integración del proceso de Administración de Incidentes ~ 



La gestión de servicios en TI 
t,\ 

' \ 1 
1 

'lfD ----- -- ----- --- --- --- ---------- ---- ---- ----- ---- --- -- ----- -- ------------ ------------ ----- ----------- -------- -------· . •• 1 ,~·. 

Administración de Incidentes ~ 

Anunciar las 

Resolver y analizar 
el incidente 

Crear o revisar 
las directivas 

Asumir la valoración 
de riesgos 

La gestión de servicios en TI 

El objetivo principal de la seguridad de TI es tener una 
seguridad balanceada con controles justificables 

IAD NA,imnlar.itad0s~para asegurar la continuidad de los servicios 
v11.1nt:(L nV 1 Vl~\JIVIP: 0 ¡\ú:y~ 

-==--TI=cten~fEde-parametros seguros 
~ ~"¿-;¡_)~ 
·~v1~~ a~.W_nis'2aJJ2,1r de la segurida~ p_uede ser vist~ _como 

~ :7.EEl?~0!:JRª.l'll.f~~L~t~~egurar la compat1b1hdad con la poht1ca de 

1 
~ SN~ W¡~•iQ\plantación de nuevos servicios de TI. 

~ ;;._ Admir¡is~filjl3s~.l.eguridad: políticos 
1i .,,. Ad I . · 1e-"1~ l "Y-aV.// d. "b'l"d d 1 't' :-. •, m1nis rau0r e 1sporn 11 a : os pone en su s1 10 
~-~ -:~--~.-¡~~-: -- -'" ------- -~~--~¿~-~~~~~;~~~º-- - --- --- ----- -- -- ---~¡------------···· 
' 

1 
\ 11'1' ••• .. ~ - -

111'' 11"' ............. .. • .. 



La gestión de servicios en TI 
------------------ ---- -- ---- -- ---- ----- --- ---- --- ... ------- --- ----- --- - - --- ------ ----- - - -. --- -- ---- ------- ---- -- . ' 

Reportes según el SLA 1'CUer'c:loide,Ntvel de Servido 
O Acuerdo Olente0yiPñ:r"vee9or. 

La gestión de servicios en TI 
--- --- . ----- ---- -- --- ---- ----------- -. -. --- ---------- ---- -- ------------- --- -- - --- ----- ---- --. ---- -. ------ ------ -- ' 

1 - 1 
~I 

~-los 
-doBCM, 
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DIVISIÓN DE EDUCACIÓN CONTINUA Y A DISTANCIA 

5. El ciclo de vida de los servicios 
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I~\ El . 1 d "d d 1 • • . ~ c1c o e v1 a e os serv1c1os ·' 
- - - - - ---------------- - - • - --- - - ----- - ---- - - •• - - • -- - -- - - - - - - - - - - --- - - - - --- - - - - - - -- - ---- - - ---- - --- -- -- . - -- - - -- - - - --- --· ¡' ': - ! • 

Registro de los estados del ciclo de vida ~ 



(~ 
El ciclo de vida de los servicios ·(~ 

--------------------·················.~ ---- ----····.····:··_----···················· ............................. -~ 

., 

El ciclo de vida de los servicios 

Planeado 



. El ciclo de vida de los servicios Ciclo de vida ¡~ 
____________ ....... _________________________________________________________ ····--- ______ ~-e_1 __ 1_~~¡~-~~t~- ___ . ~1 

= 1AD NA 
-=-

nempo (prometido) entre fallas
MTFB o tiempo de calidad 

~ 

·~i 
; \& 

:1 =¡el~ de vi da de los se~i=i~s . . . . .... ...... ' 
Ciclo Financiero TI & 

Requerimientos TI 
del Negocio 

Plan de Operaciones 
(inc Presupuestos 

Anállsls de costo Cargos 

(~nm~I-~-

~~ ~"" ~ ~-
=··~ .. ~~ 



= IAD NAI 
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El ciclo de vida de los servicios 

~ 
~ 
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6. Estrategia del servicio 
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Estrategia del servicio 
(~ 

R~~ ~~;;,,; i ~~;,;. ~· B;;~;.,~ i; .. ... .. . . - . ··--- -- -- ----. -.. --.... -.... -. . ! 

Estrategia del servicio 

Requerimiento y Estrategia 



Estrategia del servicio !~t 
~~ ··········-········································································································· ; ¡(: 

Requerimiento y Estrategia ~ 
r----------------------------------------------------------------1 
1 Etapa 1 • 
' Inicio BCM ' 
: indicación : 
1 1 r-------------------- ------------, 
: Etapa 2 Análisis de Impacto al Negocio : 

=:.Requerimiento Evaluación de riesgos 
IAC: NAC\Oy,L AUTONOMA O MEX¡ . , 
-:c~strategi~t_ _ Co Estrategia de Continuidad de Negocios : 
~¡----------------------------------------------------------------, 

~ 
/A'ilH\1\\\ 
~ ~ lPlaneación de organización e 

. ~ ..... 1rll l Implantación 
: ''""" • 1•11 - Ul>\'\JUIOl'""-:":"111 
~plementar.JACuei'dos Desarrollar 

, 1 '--" -- l:ii~JJ!üu~n~~ Planes de Recuperación 

1 
( Re~~p~~i!C)l?,I)) f/11/// '-sarrollar Procedimientos 

' .. "' ' " ... ,, .. 
1 

'¡ ) }.;. b~' p ¡¡¡¡g 1 Prueba Inicial 
1', 

v;!~{ft l? y t .~ 
1 •• 

'X: ··'~(WJQ:l) ~ I~ '~ 

Estrategia del servicio 

= 1AD NAC 
~ 

l'C •Mejora 
Continua 
del Servicio 

•Mejora 
Continua 
del Servicio 

•Mejora 
Continua 
del Servicio 

Implementar Medidas de 
Reducción de Riesgos 

•Mejora 
Continua 
del Servicio 



Estrategia del servicio 

Estrategia del servicio 

Fase de Estrategia del Servicio 

(~111L· 



¡~ 
Estrategia del servicio ~ 

- -- --------- --- -- -- -- --- --- --- ----- ---- ----- ------ -- --- ---- --- ---------- --- ----------- --- ------ -------- -------- ----- . i T 
Procesos ITIL: Estrategia del Servicio ~ 

~ 
~ 

-------------------------------

DIVISIÓN DE EDUCACIÓN CONTINUA Y A DISTANCIA 

7. Diseño del servicio 
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Diseño del servicio 

Objetivo 

•I·•. . \g 
"'di .. ,. Diseno e serv1c10 ' -

i """""""""" """ """ """"" "" """ """ :··-·· """"""""" -""""""" """"" """"""""" """ """""" """"""""""""" """""""""""" """"""" ·-· """" .. '" .J' '. 
Entadas y Salidas ~ 

Entradas 

\ 

' \ 

66 



Diseño del servicio 
·.tv
\~ 

·h~ ----- --- ----- --- -- --- ---- ------ ----- -------- --- ---------- ------- -------- --- --- ---- ----- ------------- ------ ----- -- - . -<;¡-1 ,- ¡._. 
r-~::.::'"".::7:.~n r 1 

_,,_,, 
1ADNA· 
--=-

i-~~~1 ~ 
! .¡. 

! 
! 
! 

i 
~-1-_._ .. 



1~j 
\j 

. ~~~:: :~e~i:zi cio . . . . . . . . . . . . ..... .. . . .. .... ..... ... .. . . .. .. ...... .... ... .. .. . . .. . ! 
Diseño para disponibilidad -

I~ 
Diseño del servicio ~f 

------------ ---- ----------- --------- --------- ---------- ----------------------- -- ------------------------- --- -------- .. "l t -
Diseño para recuperación .- & 

Esta etapa esta relacionada con los puntos necesarios de 
diseño que aseguran que duda de falla de un servicio TI el 

=
1
ADNA·ser;vicic;>,=Np1:1ede ser establecido a su operación normal de 

... 1v11Mi.. ;,,v 1..,, l!JtVIA D ~AJ:·~ 

~~e-go-cios0ta1i1°ráí'Jjao como sea posible. ctlu :{?!z;;J ~ 
1 . 

B~I 
ÁA -

Sitio Costo Equipo HW Telec:oms Tiempo Local 
Setup 

• PO Cold Bajo Nada Nada Largo Fijo 

~~ Warm Medio Parclal Parclal/Pull Medio Fijo 
~ Medio/ :::: Hot Alto Completo Completo Corto Fijo 
~ 

• Moblle Alto Dependiente Depend. Depend. No Fijo ~ 

<f. 
Mirrored Alto Completo Completo Nada Fijo .¡; ~ 

· · · · V L~flfl \& f ~ ' ~-' hlto~rl!l··· TI' I ,:¡. . C ~SOi 1 ,co 
-·r-~ ..-- -- --w------------------------------···----------------·-·-,.. ~tJ, , •: • AP_LCH_ALTAMIRANO 

' !!"' - • • • • 
1''' . '"''"--,-."~·. • 

-

Estrategias de 
recuperación 

70 
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8. Transición del servicio 

AP _LCH_ALTAMIRANO 

Diseño del Servicio 

Relaciones de Disponibilidad 

@ 

, --lifecesldad~.1111 

© 

71 
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.~ Transición del servicio 
-------- ------- ------------------------- --------------------- ------------------------------------ ------------------ . . ; "!f 
Objetivo ~ 

Transición del servicio 
. \1r 

·~ ----------------------------------------------- ----- ---- -- -------------------------------------------------------- - ' H' 
-~ 



Transición del servicio 

f~·h 
li . ·' d 1 . . ~ rans1c1on e serv1c10 , ~~ 

------ ------ --- --- ------- ------ -- ---- ----- ----------- ---- -- ---- ----- --- -- -- ----- --- --- --- --- -------- --- ----- --- -- -- . i 'í~· 

Transición del Servicio (Service Transition)" abarca lob 
procesos siguientes: 

·Gestión de Cambios 

==AD NAC~Gestión0=de·P.royectos (planificación de soporte de transición ) 
1 IU,,RC RU 1 NUl\\i\ f) "~ 
~Gestió~edificaciones e implementaciones 

·untalidación•y ~de servicios 
~~ 91-Rll ')J)L:J~.1· " d 1· . ¡ 'ºª•l!lesarro o::y~e~sona 1zac1on e ap 1cac1ones 

-
1
! .¡, :'!~~i~o~1~e;~~Wi~i~~IGestión de configuración 

¡.... '~- • , I> ~/l///f~lfüoY. 
1 

8 
1 Q¡ •Gest10n d!=!) c;99oc;1m1ento ,l -.; l. 
~;: ~ ~ 1J!)Yf· f~~1 /i ¡ .... ;·~:·· i 
~ ~.:- ;-:: ~n . . , .. : ··.~• --
~- • <i- flfi l( . • 
w~~if ,·'~ni~' . . . -+·r,, \"s t!:!l. --- -- ..... ----------------------------------------------------------------------------------------

•!''' uii' "t •• : •• ·.: AP_LCH_ALTAMIRANO 76 
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Transición del servicio 

Administración de cambios 

Transición del servicio 
- ----------------------------------- ------------------ ------------------------------------------------------------- --- ' -' í'' 

Actividades 1 
~ 

• Registro y Filtrado de Cambios 

• Asignación de Prioridades 



Transición del servicio 

Relaciones 

Adminirción 

l!Íe~ción 

¡~·, 

.~ 
----- -------- ------ ----- -------- ---- -------- --- ------- --- --- --------- --- ----------- --- -- ---- -- ---------------- --- -- - í ir . 

A nivel operativo el que genera el RFC es el incidente. ~ 

Transición del servicio 



Transición del servicio 

Administración de Liberaciones 

Transición del servicio 

La Administración de Liberación 

que se 



Funciones, procesos y roles 
i í~ 
V;,~ 

----------------------. ---------------------------------------- ----- -------. --- ------------------------------------- ·_ '!'~ 
Ambiente de Desarrollo Ambiente de Pruebas Controlado Ambiente de,,~ 

Producdóil""' 

ADMINISTRACIÓN DE LIBERACIONES 
DlsellD y 

Comtrulry 
Planeación 

deurrollo Aceptulón del 
Configurar Pn.ieba de 

de la Lanzamient Capacitación Di•tribuclón 

la Adecvaclón e Instalación 

Uberaclón 
liberación o dela 

Liberación 

Comunicac\ó~ y Preparación 

• . . 
. DIVISIÓN DE EDUCACIÓN CONTINUA Y A DISTANCIA . . . 
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9. Operación del servicio 
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Operación del servicio : fase operación ITIL ~ 

·~·; 
\~ 

··~p:::~~:d:~;::~~~'.º~~;,,;~¡~····~~····d~fi~~····~~~· · 1 
operación del servicio, que es eficaz y eficiente dentro de 
los limites del acuerdo de nivel de servicio (SLA) o de las 
expectativas del usuario 

Plan de 
seguridad 



Operación del servicio 

Lograr el Equilibrio en la Operación del Servicio. 

• Perspectiva interna frente a Visión Externa. 

Operación del servicio 
í~· 

.~ 
----- - ----- ------- --- --- - ----------- ---- --- - ----- --- --- -------- -- ---- -- ---------- ---- ---- -- -- --------- ------ --- -- -- , 'I ir 
« El Principio de la Operación del Servicio. ~ 

Equilibrio Reactivo y Proactivo. 



Operación del servicio 

Procesos de la fase de Operación del Servicio. 

Operación del servicio 

Procesos ITIL: Operación del Servicio 



~ 
? 

'"' t' ' ' • " ' ¡ " 1 ( ' 

' , 9 ,<>~ i' •'-.:.<\e \~ ~s i..~i :•::f.~.• ~,;1'~ s.< s · ;617s 1 ·~~s . 1f ·1
: 

' ' .. ' ': ' ' . ~. ' i . ·. ' \ . ~ 

10. Mejora continua del servicio 
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Mejora continua del servicio 

Mejora continua del servicio 
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Mejora continua del servicio 

• Medición del Servicio 

• Proceso de mejora de CSI 

1Ao NAr.'OIJnf0i'f~res"1le Servicio 

Mejora continua del servicio 
{~ 
'~ 

.. ~,. 
----- -------- ---- ------ -- ----------- -------- · ---- ----- ---- .. -- ------- -- -- -- ----- ------------ -· -· -------- ---- ------ -· r1 (~ • 

Para la mejora continua del servicio disponemos de·~ 
modelos a seguir: 

• Modelo CSI. 
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Mejora continua del servicio 

Principios de la Mejora Continua del Servicio (CSI): 

• CSI y cambio organizativo. 
• Propiedad. 

-,,.!·!..-Definiciones de Rol. 
IAD NACIOf.'~l AllrnMnw " :::... • 
-·-Impulsor.es:\Hot~pnos y Externos. 

G t"'¡,_ d ~I N' 1 d S .. ; e~· e(:. 1vev e erv1c10. 
. &!.~\\Mejosa~cqi~~' Ciclo PDCA. 
1 • pq1M· . d" • ,_ ~ "IU'5'' U\!.! .. 
~ .. ~- e· 1c:10n ue. 11 , er¡v1cio . 
. ~ ~ \.,- I"" ?pvµl)\j\'J J 
1 : ""Gestió~•0e~@0~0cimiento. 
~ : · éo~aii:ti~~gr/ ~~ 
~ ~. • GbbiJhbi~ U htto:l/bcnbinarvblog.comlitil-v3-mejora-continua-del-servicio/ 

!J ·J:. I / 'j;.. .':': !/' 
7. • > • Marces éle1 trabajo y sistemas de calidad. · 
~~ ;~·'fii. '~·:·:: . .':- --···--··;,:p··cc~--;,:L;.;,:;.;;RA~O--------------------------------~~----------------· 
,,,. , 1P'' •.' ~ • - -
•11•' 1 ''" ,........ • • ' 

·~· 
Mejora continua del servicio . ~, 

...................................................................................................................... ,· r 
PROCESO DE MEJORA EN 7 PASOS -~ 
Este proceso estaría dentro del Principio 7 Medición del 
Servicio. 



Mejora continua del servicio 

St!!irvh-;ioi 
de dl!!:efiCI 

Mejora continua del servicio 
-.. -· ------- -- ---- ------ ------------- -- ----- -------- --- --. --- - ------ - ----- --- ---- ------ ----- -. ------. --- -- ---- ----· . 

Circulo de Deming 

AP _LCH_ALTAMIRANO 98 



Mejora continua del servicio 

Ciclo de Deming (detallado) 

• . . . . 

Mejora continúa del Servicio 

Responsabilidades de gestión 

¡-1 
$ fWLHVU Ejecución 
Modificada lrnolernf'ntar.iv0 

t 5Hrt\A;'O 
o RJl&q Cfl\'n 
\ ( 'IRJA;-0 J 

. DIVISIÓN DE EDUCACIÓN CONTINUA y A DISTANCIA 
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11. Funciones, procesos y roles 
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Funciones, procesos y roles 
, íM 

:m~ --- -- ------- --- --------- --- ---- -- ---- --- --- ------ --- ------- -- ------- --- ----------- ------ ---- ------- -- -------- .. --- . \ JTi 
Funciones ~ 

• Centro de Atención al Usuario (Service Desk) 

• Gestión Técnica • 

• Gestión de Aplicaciones 

di Funciones, procesos y roles 
--------------- -- -------- ------ ----- --- ----- -------- ---- --- -- -- -------- ---- ------- ------- ---------- -- --- --- --- -- --. ',~ 
Funciones y Roles l111N!NM011la~lls 

~Q\l!llerc:n 

quea...,..,lclo,...,mten 
uda unode lm l'lotn<JJIT'-

m""""""P•nr~ .-
1.s~~e 
de•e<mlM<losroits 
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1.4 • •• . • _,, ........ i _;::~ .. ™~ _..,_OQ_., ....... 
¡ .... __ .... 

'• -·--



Funciones, procesos y roles 
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Roles CSI: J!._ 
Y para terminar definiremos los roles de la Mejora Continua 
del Servicio. 

1AD NAl!'.o.Gestor¡cael~~·Ser::vicio. 
--~=~~,;;;·";,;,~::.._u llltXICo 

~c.\f4 Ges.t~~·I.~ 
. =--J!~PrQtleJ:a~del)Servicio. 
1 • POI" • '~' ºdl:\l~l!Jl'J ; > ·-E>l:lene. e u~{0c::eso. 
1 ... -- j(" llíJlg, ... ~):JY 
1 ~ • ?estor.¡(d~!¡@o~·dcimiento del Servicio. 
~::: A ~l. "~(! Jlf!Anll/J d d 1 1 b . ' d . ~ 
~ ~- • na 1scª ~~c.afga o e a e a orac1on e in1ormes 

~-·~- VJ.~ finl? l 
W(Q--:~ 1 ' ' fíttp://bcnbinatvblog.com/itil-v3-mejora-continua-del-servicio/ 

~
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Modelo del proceso de Entrega de Servicio 

Er~egodo,,.los clientes y los 
usuarios 
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Modelo de Costos- Por Servicio '\i 
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

Servicio Externo Software Gente Transferencias Hardware Hospedaje 
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Administración de la configuración - ejercicio! 

Evalúe sus conocimientos complementado los espacios para participar las definiciones 

Infraestructura: Incluye , software y cualquier 
asociada. . 

Una base de datos, con un registro de todos los CLs, 
asociados con la infraestructura. 

Elementos de configuración Un componente de la , que esta (o estará) 
(CL): bajo el control de la administración de la configuración. 

Linea de referencia : Un producto o sistema establecido en , que 
captura la estructura y los detalles de ese producto o 
sistema y que se puede reconstruir más tarde. 

Alcance: El rango de las responsabilidades cubiertas por 

El grado de detalle seleccionado para descubrir cada CI. 

Atributos: Detalles que como ubicación, 
numero de versión, numero de serie etc. 

Administración de la configuración - Ejercicio 2 

Evalúe sus conocimientos identificando las actividades que corresponden a la administración de 
la configuración. Seleccione la(s) respuesta(s) correcta(s) 

Control de errores 

Identificación 

Distribución e Instalación 

Control 

Planeación 

Monitoreo 

Registro de los estados del ciclo de vida 

Evaluación de riesgos 

Verificación y auditoria 

1 
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Información de administración (Métricas y reportes) 

Administración de la configuración - ejercicio 3 

Pregunta 1 

¿Cuál es la consecuencia de que el alcance de la administración de la configuración sea 
demasiado pequeño? 

A. No se puede verificar y administrar ciertas partes de la infraestructura 
B. No se pueden analizar ciertos problemas por falta de información 
C. Las garantias son insuficientes de que la información que se ofrece es un refiejo fiel de 

la situación real 
D. Todas las anteriores 

Pregunta 2 

¿Cuál de las siguientes con mayor exactitud los mejores medios para determinar el nivel de 
detalles correcto de la CMDB? 

A. El balanceo entre el monto de trabajo y la exactitud de la información 
B. El criterio de información que es requerido por la mesa de servicio y la administración 

de problemas 
C. La información que necesita una organización para alcanzar los objetivos establecidos 
D. El numero de sistemas y sus relaciones con la infraestructura 

Pregunta 3 

¿Cuál de las siguientes es la mejor manera de describir la relación entre una PC y su monitor? 

A. Tienen el mismo dueño 
B. Tiene el mismo estatus 
C. Esta encima de 
D. Está conectado a 

2 
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Mesa de servicio - Ejercicio 1 

Evalúen sus conocimientos completando los espacios para practicar las definiciones 

Mesa de servicios Tradicionalmente las organizaciones han creado estas mesas de soporte para 
satisfacer los requerimientos de negocio locales aceptando las llamadas de los 
usuarios desde una ubicación local. 

Mesa de servicios Una ubicación física central tomando llamas de usuarios de múltiples 
ubicaciones 

Mesa de Servicios Puede ubicarse y acceder desde cualquier lugar del mundo 

Mesa de servicios - Ejercicio 2 

Pregunta 1 
Considere las Siguientes Informaciones 

l. La mesa de Servicios es el punto de comunicación diría para todos los usuarios. La mesa de 
servicio es responsable de manejar los problemas de los usuarios relacionados si el uso de 
los servicios TI. Para preguntas ·específicos sobre temas particulares los usuarios son 
canalizados en forma directa can el departamento TI responsable. 

2. La mesa de servicio rectifica todas las fallas y restablece el servicio normal tras una 
interrupción 

¿Estas afirmaciones son correctas? 

A. Solo la primera 
B. Solo Ja segunda 
C. Ambas 
D. Ninguna 

Preguntas 2 

3 
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la mesa de servicio se ve de repente inundado con /lomadas de clientes que no pueden trabajar. 
Después de hacer preguntas a los que llaman, resulta rápidamente claro que un sistema 
importante en un servidor central UNIX ha fallado. 

¿Por cuál de las siguientes acciones NO es responsable la mesa de servicio? 

A. La categorización de las llamadas entrantes 
B. La identificación de la causa de la falla 
C. La prioridad de las llamadas entrantes 
D. El establecimiento de los incidentes 

Pregunta 3 
En una organización global con una mesa de servicio virtual ¿cuál de los siguientes es más 
importante? 

A. Que todas las agentes de la mesa de servicio hablen el mismo idioma 
B. Que todos los incidentes sean grabados vía el reloj de 24 horas 
C. Que compartan medios de grabación de la información para el análisis 
D. Que la mesa de servicios tengan acceso a un grupo común de soluciones a problemas 

Administración de Incidentes - Ejercicio 1 

Evalúe sus conocimientos identificado las actividades que pertenecen a la administración de 
incidentes seleccione la(s) respuesta(s) correcta(s) 

~Actiliidades·deiláAdministración·de Incidentes .. . ,/· 
: "'" ' *•, y . . , T-¡.,, ~·\ • " e .• ¡, .. ,, . 

Propiedad, Monitoreo, Seguimiento y Comunicación 

Control de errores 

Detección y registro 

Resolución y Recuperación 

Control 

Priorización 

4 
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Monitoreo 

Registro de los estados del ciclo de vida 

Cierre 

Verificación y Auditorias 

Investigación y diagnostico 

Planificación 

Clasificación y soporte inicial 

Administración de Incidentes - Ejercicio 2 

Pregunta 1 
¿Cuál es el objetivo primario al tratar con un incidente? 

A. Ubicar la causa del incidente tan pronto como sea posible 
B. Re-direccionar este incidente a los especialistas apropiados tan pronto como sea posible. 

5 
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C. Restablecer el servicio tan pronto como sea posible 
D. Registrar el incidente tan pronto como sea posible 

Pregunta 2 
¿cuál es la descripción correcta de impacto? 

A. El grado en que se interrumpe la provisión de los servicios y la velocidad con la que se debe 
resolver el incidente 

B. El grado de rapidez que el usua"rio indica en la resolución del incidente 
C. El efecto que tiene el incidente sobre los otros componentes de infraestructura TI, 

incluyendo las consecuencias sobre el servicio que se ha acordado 
D. El efecto que tiene un incidente sobre las actividades de los usuarios y la velocidad con la 

cual se debe resolver los incidentes 

Pregunta 3 

Un cliente llama a la mesa de servicios para informar que la información esperada de salida no 
aparece en el monitor. 

¿En qué momento se le determina la prioridad de este incidente por primera vez? 

A. En el momento en el que la mesa de servicios registra el incidente 
B. En el momento en que se conoce la solución y se le puede implementar 
C. En el momento en el que se investiga la razón por la que no apareció la información de 

salida 
D. En el momento en el que se contacta en el usuario por segunda vez 

Administración de Problemas - Ejercicio 1: 

Relacione el término de la izquierda con la definición correcta de la derecha 

A Incidente : 1 El error original que provoco la falla. 

6 
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B Problema: 2 Método para evitar un incidente o problema, ya sea un 
arreglo temporal o con una técnica que significa que el cliente 
no confía en un aspecto particular del servicio que se sabe 
tiene un problema 

c Error Conocido : 3 Cualquier evento que no es parte de la oper_ación estándar de 
un servicio y que causa, o-puede causar la interrupción, o 
reducción en la calidad de ese servicio. 

o Solución 4 Una condición.~ menudo identificada como resultado de 

Temporal: múltiples incidentes que exhiben síntomas comunes o de un 
único evento significante indicativo de un solo error del que se 
desconoce la causa 

E Causa origen : s Se conoce la causa origen y se ha identificado una solución 
temporal o una alternativa permanente. 

':Í'R!!spuestas~: . . ~ , " 

A 

B 

e 
D 

E 

Administración de problemas - Ejercicio 2: 

Pregunta 1 

7 



./ 

\ 

• , 'DIVISléN DE EDUCACIÓN CONíl"INUA Y.A DISTANCIA ' 
, 

' - " j : ' • 0' ~ ¡i. ; ' ~ ~, ' ,¡ • \ • fi 
, 

El diagnostico exitoso de un problema da como resultado un error conocido. Considerando este error 
conocida, se puede generar una solicitud de cambio. El registro de errores conocido deberá ser 
cerrado cuando. 

A. Una revisión del cambio ha revelado un resultado satisfactorio 
B, La propuesta de cambio se registra en la administración de cambio·. 
C. El comité Asesor de Cambios (CAB) autoriza la soli,citud de cambio 
O, Los incidentes relacionados con el error conocido no se vuelve a repetir 

Pregunta 2 

La administración de problemas desarrollo actividades recreativas y pro-activas, 

L Control de errores conocidos. 
2. Revisión de reportes de análisis de incidentes y problemas para identificar 
3, Previene como los problemas en un servicio de repitan en otro 
4, Identifica la causa origen de los incidentes. 

¿Cuál de las siguientes se consideran pro-activas? 

A, 1 y4 
B, 1,2 y 3 

c. 2 y 3 
O, 1y3 

Pregunta 3 

¿Cuál de estas describe la secuencia normal de eventos para la solución de fallas? 

A, Problema- Incidente- Cambio- Error Conocido 
B, Incidente- Problema- Cambio - Error Conocido 
C. Incidente- Problema- Error Conocido- Cambio 
O, Problema- Incidente- Error Conocido- Cambio 

Administración de Cambios -Ejercicio 1: 

8 
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Evalué sus conocimientos completando los espacios para practicar las definiciones. 

Cambio: Una acción que da como resultado un nuevo para 

' uno o más Cls de la infraestructura TI. 

Un cambio de la infraestructura que sigue un paso establecido y es 
(pre-aprobado) relativamente común. 

Solicitud de cambio Formulario o pantalla utilizados para registrar de 

(RFC): un RFC 

de cambios Un(a) que contiene detalles de todos los cambios 
Futuros (FSC): aprobados y sus fechas de implementación propuestas. 

Disponibilidad de Un(a) que contiene detalles de todos los cambios 
Servicio Proyectada para acordar y acordar el servicio debido a FSCs 
(PSA): actualmente planeados. 

Comité de Grupo de personas que tiene la autoridad para decidir la 
Cambios (CAB): implementación de cambios importantes. 

Comité de Un subconjunto del CAB completo para manejar perdidos de cambio de 
Cambios de emergencia emergencia. 
(CAB/EC) 

Consejo de Aprueba los cambios más importantes antes de remitirlos al 
administración para su e implementación. 

9 
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Administración de Cambios -Ejercicio 1: 

Pregunta 1 

La función de la administración de Cambios siempre es responsable de: 

....... , . ., 

A_ Asegurar que los cambios solo se permitan después de que todo los que puedan verse 
afectados hayan tenido la oportunidad de expresar sus opiniones 

B. Asegurar que solo los cambios aprobados por todo el comité Asesor de Cambios Sean 
permitidos 

C. Llevar un registro de todos los Fracs y su estado actual 
D. Hacer todo los cambios a la infraestructura TI 

Pregunta 2 

El CAB/EC tiene la responsabilidad de: 

A. Actuar como filtro preliminar para todas las solicitudes 

B. Considerar cambios urgentes 

C. Desarrollar una función de aseguramiento de la ciudad en la administración de cambios 

D. Implementar los cambios aprobados por todo el CAB 

Pregunta 3 

Mientras se realiza cambios urgentes a la infraestructura TI, ¿Cuál e las siguientes afirmaciones 

define con mayor precisión la guía de ITIL? 

A. La prueba de los Cambios siempre se llevara a cabo si el tiempo lo permite 

B. La prueba de los cambios por lo general no se realizara a menos que haya tiempo 

C. Los cambios urgentes sin una sola prueba previa nunca deberían ser implementados 

D. Los constructores de cambios evaluaran la necesidad de la prueba 

10 
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Administración de liberaciones - ejercicio 1: 

Vincule la palabra con la definición correcta 

Biblioteca de 1 Este es un documento que define los roles y las responsabilidades de la 

Software definitiva administración de Liberaciones, especificas las guías y los detalles para 

(DSL) cada sistema o de servicio TI soportado. esencialmente es parte del plan 

total de la administración de cambios 

Almacén de 2 Todos los componentes de la unidad de liberaciones se construyen, 

Hardware definitivo prueban, distribuyen e implementan juntos. 

(DHS) 

Liberación Delta 3 Incluyen al menos dos liberaciones-, de alta, completa o un conjunto de 
... 

ambas 

Liberación Completa 4 Este tipo de liberación por lo general tiene correcciones para un pequeño 

número de problemas conocidos. 

Paquete de 5 Un recinto de software seguro es donde se guardan todas las versiones 

Liberación de software autorizadas. 

Liberación de 6 Un área apartada para el almacenamiento seguro de partes de hardware. 

Emergencia 

Política de Liberación 7 Solo algunos componentes de la unidad de liberaciones se construyen, 

prueban, distribuyen e implementan juntos .... 

. Re~puestas 

A 

B 

e 
D 

E 

F 

G 
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Administración de Liberación - ejercicio 2: 

Evalúe sus conocimientos identificando las actividades que pertenecen a la administración de 

liberaciones. Marque la(s) respuesta(s) correcta(s). 

· Actividaél de·la Administración de.Liberaciones . .;:o 
. 

Propiedad, Monitoreo, Seguimiento y 

Comunicaciones 

Diseño, Construcción y Configuració~ de una 

Liberación 

Detección y registro 

Plan de la Liberaciones 

Comunicación, prevención y capacitación 

Planeación de Liberaciones 

Monitoreo 

Registro de los estados del ciclo de vida 

Aceptación de la Liberación 

Verificación y Auditoria 

Investigación y Diagnostico 

Distribución e Instalación 

Clasificación y soporte Inicial 
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Administración de Liberaciones - Ejercicio 3: 

Pregunta 1 

¿Cuál ¡je las siguientes describe mejor la biblioteca de Software definitiva? 

A. Área segura en la que se pueden realizar cambios al software 

B. Biblioteca que contiene copias de respaldo de todo el software utilizando en la 

infraestructura 

c. Biblioteca de software segura donde se almacenan todos los Cls de software aceptados 

en su forma de calidad controlada 

D. Biblioteca de software seguras en lasque se almacenan todas las versiones de software 

actuales. 

Pregunta 2 

Los beneficios en una organización que introduce una administración de liberaciones eficaz 

incluyen: 

l. Se envía el software al ambiente de producción de tal manera que se minimiza la 

posibilidad de error. 

2. Solo se puede utilizar una versión de software a la vez en una organización. 

3. El riesgo de que se introduzca software no autorizado se reduce. 

A. 1 y 2 son correctas 

B. Solo 1 es correcta 

C. 1 y 3 son correctas 

D. Todas son correctas 

Pregunta 3 

Durante de la implementación de un sistema de un nuevo procesador de palabras en cierto número 

de redes de área local, resulta evidente que se debe instalar un único archivo de licencia en cada red 

de área local para que el sistema trabaje cama corresponde. 

¿Qué proceso es responsable de asegurar que cada red de Área Local tenga el archivo correcto? 

A. Administración de la Configuración 

B. Mesa de Servicio 
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C. Administración de Liberaciones 

·~--- D. Administración de Cambios 

Administración de Niveles de Servicio - Ejercicio 1: 

Evalué sus conocimientos completando los espacios para practicar las definiciones 

de Niveles de 
Acuerdo escrito entre un proveedor de servicio TI y el/la 

Servicio (SLA) 
TI. Los SLAs se usan para los clientes internos. 

Acuerdo entre dos departamentos TI . Por 
Acuerdo de Nivel de 

ejemplo Administración de Redes y Administración de Niveles de 
(OLA): 

Servicio. 

Contrato de Contrato entre un proveedor extremo que brinda servicios TI. 

(UC): 

Catalogo de Servicios Los Servicios disponibles para el cliente de TI. 

Programa de de Proyecto formal a cargo de la Administración del Nivel de Servicio, 
Servicio (SIP): haciendo énfasis en el/la del cliente/staff 

de Niveles Un listado de las de servicio de los clientes 
de Servicio (SLR): que forman la base para los SLAs. 
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Administración de Niveles de Servicio - ejercicio 2 

Pregunta 1 

Las clasificaciones principales de todos los servicios TI se registran en ... 

A. El catálogo de servicios 

B. La Base de Datos de la Administración de Niveles de Servicio 

C. Acuerdos de Nivel de Servicio 

Pregunta 2 

Considere las siguientes frases 

• Un acuerdo de Niveles de Servicio es un documento en el que se estipulan los niveles de 

servicio mensurables 

• Un Acuerdo de Niveles de Servicio Ofrece o los usuarios garantías de que las aplicaciones 

más importantes siempre estarán disponibles. 

¿Estas afirmaciones son correctas? 

A. Sólo la primera 

B. Sólo la segunda 

C. Las dos 

D. Ninguna 

Preguntas 3 

¿Cuál de las siguientes frases no es verdadera? 

A. Los SLAs solamente deberían tener los niveles de servicio que se pueden medir 
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B. Los OLAs y los Contratos de Servicio Acordado se diseñan para lograr alcanzar los 

Acuerdos de Nivel de Servicio 

C. Cada SLA especifica cuando se hará la siguiente revisión 

D. Los SLA deberían describir siempre las penalidades por no alcanzar los niveles de servicio 
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Administración de Liberación - ejercicio 2: 

Evalúe sus conocimientos identificando las actividades que pertenecen a la administración de 

liberaciones. Marque la(s) respuesta(s) correcta(s). 

- ',,( . Actividad déila ·Ádrriiri(straéión F,inanciera . ·" ~ ,, " 

Propiedad, Monitoreo, Seguimiento y Comunicaciones 

Cobranza 

Detección y riesgo 

Planeación de la Liberación 

Comunicación, Preparación y Capacitación 

Contabilidad TI 

Monitoreo 

Registro de los estados del ciclo de vida 

Aceptación de la Liberación 

Presupuesto 

Investigación Y diagnostico 

Distribución e Instalación 

Clasificación y soporte Inicial 
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Administración Financiera para Servicios TI- Ejercicio 2: 

Pregunta 1 

Considera las siguientes afirmaciones 

• Para poder hacer un cálculo de precios de costo estándar, es necesario tener información 

sobre el uso anticipado que se hará de los servicios TI. 

• Una de las condiciones para transferir los costos es que los clientes puedan reconocer y 

verificar las unidades a cobrar 

¿Son estas afirmaciones correctas? 

A. Solo la primera 

B. Son la segunda 

C. Ambas 

D. Ninguna 

Pregunta 2 

Un buen sistema de Administrador Financiera le permite: 

1. Saber el costo total de los servicios ofrecidos 

2. Cobrar a los clientes por el servidor que se presta. 

3. Recuperar los costos relacionados·con el uso, si así se quisiera. 

¿Cuáles de las anteriores son las verdaderas? 

A. 1 y 2 solamente 

B. 1 y 3 solamente 

c. 1,2 y 3 

Pregunta 3 

¿Cuál de las siguientes son responsabilidades del Administrador Financiero? 

1. Tomar la decisión por el precio del servicio TI. 

2. Calcular los cargos a cobrar por un servicio en particular 

3. Decidir cuánto pagar por un equipo de reemplazo 

4. Definir el comportamiento del usuario fijando precios diferentes 
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A. Solo las tres primeras 

B. 2 y 4 solamente 

c. 1,2 y 4 

Administración de la Disponibilidad - Ejercicio 1: 

Relacione las palabras de la izquierda con las definiciones correctas de la derecha 

A Disponibilidad : 1 Se ocupa de confidencialidad, Integridad, Disponibilidad de los 

datos asociados 

B Confiabilidad: 2 El elemento de un proceso comercial considerado critico para 

el negocio. 

e Capacidad de 3 Mantenimiento que se hace a los sistemas desde una entidad 

Mantenimiento externa (outsourcing) 

D Capacidad de 4 Libre de falla operativa 

Servicio 

E Alta Disponibilidad 5 Redundancia pare permitir la continua operación TI más allá 

del incorrecto funcionamiento de uno o más subsistema. 

F Seguridad 6 Se utiliza para registrar y almacenar la información necesaria 
. 

para dar soporte a actividades clave como generación de 

informes, análisis estadísticos y protección de disponibilidad. 

G Función Vital de 7 Mantenimiento realizado a los sistemas desde una entidad 

Negocios (VBF) interna 

H Base de Datos de la 8 Habilidad de un servicio o componente TI para desarrollar la 

Administración de función que corresponde que le corresponde en el momento o 

la Disponibilidad periodo de tiempo necesarios. 

(AMDB) 

Respuesta 

A 

B 
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e 
D 

E 

F 

G 

Administración de la Disponibilidad - Ejercicio 2: 

Relacione la palabra de la izquierda con la definición correcta de la derecha. 

A Confidencialidad: 1 Salvaguardar la exactitud e integridad de la información y el 

software 

B Integridad: 2 Proteger la información sensible contra una divulgación sin 

autorización o interceptación inteligible 

e Disponibilidad: 3 Garantizar que la información y los servicios TI vitales estén 

disponibles cuando sea necesario. 

RESPtfESTAS 

A 

B 

c 

Administración de la Disponibilidad - Ejercicio 3 

Pregunta 1 

¿cuál de las siguientes frases describe mejor la relación entre la administración de la disponibilidad 

y la administración de problemas? La administración de la disponibilidad ... 

A. Evalúa la solución para el problema, y la acepta o rechaza 
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B. Contribuye a la prevención de los problemas 

C. Intenta poner a disposición de la organización TI los errores Conocidos 

D. Ofrece el informe para los procesos de la administración de problemas 

Pregunta 2 

, Se ha acordado con los usuarios dos horas de tiempo de inactividad durante los horas de servicio 

normal para llevar a cabo el trabajo esencial de mantenimiento, pronto resulta claro que se tomaran 

tres horas en vez de dos para completar el trabajo. ¿Qué se ve directamente afectado por esa 

demora? 

A. La disponibilidad 

B. La confiabilidad 

C. El tiempo de respuesta 

D. La contingencia 

Pregunta 3 

El fabricante afirma que la nueva línea de mainframes puede alcanzar un MTBF de 5000 horas. 

¿Qué significa esto? 

A. Que las mainframes tiene una vida promedio de 5000 horas 

B. Que las mainframes operen en forma continua en promedio 5000 horas 

C. Que las mainframes fallaran cada 5000 horas 

D. Que las mainframes pueden operar continuamente por un máximo de 5000 horas 

Pregunta 4 

¿Cuál de las expresiones abajo enunciadas representa el cálculo correcto del porcentaje de 

disponibilidad? 
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((tiempo acordado-Tiempo de caída)/Tiempo acordado)*lOO 

(Tiempo de caída/Tiempo acordó)*lOO 

Tiempo acordado/Tiempo Real*lOO 

(Tiempo real/Tiempo acordado)/100 

Administración de Seguridad - Ejercicio 1: 

Evalué sus conocimientos completando los espacios para practicar las definiciones. 

Administración de La administración de la seguridad puede ser vista como el 

Seguridad: asegurar que la implementación de nuevos servicios TI es compatible con las 

políticas de seguridad. La administración de disponibilidad es 

asegurar que los requerimientos de seguridad sean definidos e incorporados 

dentro del diseño general de dis~onibilidad. 

1 ncidentes de Aquellos eventos que pueden causar daño en 

de 

de 

Seguridad o de la información o el procesamiento de la 

información. Se materializan como accidentes o actos 

Confidencialidad Proteger contra no autorizando y su 

utilización. 

Integridad Salvaguardar el , e integridad de la 

Disponibilidad La información está en cualquier momento acordado. 
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Administración de la capacidad - Ejercito 1 

Evalué sus conocimientos completando los espacios para practicar las definiciones. 

Base de Datos de la Utilizada para registrar que se 

Capacidad (CDB) desarrollan dentro de la Administración de Capacidad. 

Administración de Trata de influenciar a los/las para que usen los sistemas 

en diferentes horarios para mejor las cargas de 

trabajo. 

de Controla el espacio de evalúa nueva tecnología y 

Recursos desarrollo en equipamiento, brinda un análisis detallado de la 

y calcula la que se debe hacer. 

Modelado: que pueden determinar como logro una 

optima y la división de tal capacidad 

la Calcula los nuevos de software y puede 

Aplicación : determinar los nuevos requisitos de para las 

aplicaciones que están en desarrollo. 

Administración de la Capacidad - Ejercicio 2: 
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Pregunta 1 

Relacione la siguiente terminología con los procesos correspondientes. 

l. 

2. 

3. 

4. 

A. 

B. 

c. 
D. 

Administración de demanda 

Análisis de riesgos 

Seguridad 

Confiabilidad 

1- a 2-b 3-d 4-b 

1-d 2-c 3-d 4-b 

1-b 2-d 3-b 4-c 

1-a 2-d 3-b 4-b 

Pregunta 2 

a. 

b. 

c. 

d. 

Administración de la capacidad 

Administración de la disponibilidad 

Administración de problemas 

Administración de la continuidad del servicio 

TI. 

Solo una de las siguiente afirmaciones es COMPLETAMENTE correcta ¿Cuál? 

A. Los planes de capacidad responden a preguntas específicas, como la mejor manera para 

mejorar el rendimiento para un usuario en particular. 

B. Los planes d capacidad proponen soluciones para los problemas de rendimiento. 

C. Los planes de capacidad muestran cuando necesarias las mejoras futuras e indicaran 

cuando contestaran. 

D. Los planes de capacidad recolectan la información sobre cuanto se utilizan los 

dispositivos. 

Pregunta 3 

¿cuál de las siguientes NO es tarea de la administración de la capacidad? 

A. Monitoreo de todo el rendimiento de la infra estructura TI. 

B. Medición y/o modelado de nuevas aplicaciones 

C. Adquisiciones de hardware nuevo/ actualizado 

D. Evaluación de los posibles beneficios de la nueva tecnología para la organización 

Pregunta 4 
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Considera las siguientes afirmaciones. 

1. El objetivo de la administración de la capacidad es garantizar que se instale la capacidad 

correcta a un precia justificable para alcanzar las niveles de servicias acordadas 

2. El objetivo de administración de la capacidad es relacionar el costa de comprar 

equipamiento TI par las actividades de la compañía, de modo que se determine qué 

elementos de capacidad son utilizados y porque servicio. 

¿Estas afirmaciones son verdaderas? 

A. Solo la primera 

B. Solo la segunda 

C. Ambas ' 

D. Ninguna 
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Administracion de la continuidad de servicios TI - Ejercicio 1: 

Relacione las palabras de la izquierda con las definiciones correctas de la derecha. 

A Soluciones 1 Opcion viable para organizaciones que no necestan una 
Temporales restauracion inmediata de los procesos del negocio y pueden 
Manuales: funcionar durante un tiempo sin el restablecimiento 

complemento de las instalaciones TI. 

B Recuperacion 2 
Inmediata (Hot Medidas eficaces de remplazo hasta que se reanuda el servicio 
Stand by): TI 

e Recuperacion 3 Por lo general esto significa un restablecimiento de sistemas y 
Inmediata (Warm servicios criticas dentro de un marco de tiempo relativamente 

Standby): corto. 

D No hacer nada 4 Los convenios con otra organización pueden ser una opcion 

según el negocio y la infra estructura TI. 

E Convenios 5 
Recíprocos: Brinda la inmediata restauracion del servicio. 

F Recuperacion 6 Pocas, o ninguna organización , pueden funcinar con eficacioa 
Gradual (Cold sin servicios TI. 
Standby): 

Respuestas 

A 

B 

e 
D 

E 

F 
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Administracion de la Continuidad de Servicios TI - Ejercicio 2: 

Prgunta 1 

El administrador de la planeacion de contigencia es responsable: 

A. Decidir que servicios se brindaran tras un desastre 

B. Asegurar que nunca se produzca un desastre 

C. Planear y preparar todo para que despues de un desastre, los servicios no se vean 

afectados 

D. Establecer planes para brindar los niveles de servicio acordados dentro de los marcos de 

tiempo acordados tras un desastre. 

Pregunta 2 

El plan de comunidad del servicio TI de una organización deribada Evaluarse: 

A. En forma regular, al menor anualmente 

B. Inicialmente, una vez alaño y despues de cada cambio importante 

C. En cuanto se aya completando 

D. Cuando se produzca un desastre 

Pregunta 3 

La administracion de riesgos es parte esencial de uno de los siguientes par de procesos ¿Qué par? 

A. Administacion de problemas y Admintación de la Capacidad 

B. Administración de la Disponibilidad y Administracion de Niveles de Servicio 

C. Administración de Continuidad de Servicio TI y Administración Financiera 

D. Administración de Continuidad de Servicio TI y Administración de la Disponibilidad 
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