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Estrategia Pedagdgica
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Estrategia Pedagdgica

Usando el esquema de socializacion del conocimiento con una
participacién sinérgica de accion y participacion total, que también
enriquece mayormente las vivencias y conocimientos teoricos, al
reconocer y compartir sus propias experiencias con sus facilitadores de
-=+8esion=El.identificar y compartir conocimientos y experiencias es la

LHINAL AUTONMM n T, , . ‘e PR
3?55. ase.y. nquéfza?delggurso, para tal propdsito cada sesion estara dividida

<en tres‘_'[ia‘artgs?:;—--té!
i e




DIVISION DE EDUCACION CONTINUA Y A DISTANCIA

ITIL: Information Technology
Infrastructure Library
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1. Introduccidn
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Introduccion

ITIL: Information Technology Infrastructure Library

(Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion)

= Conjunto de mejores practicas con un enfoque hacia los
procesos de la administracion de los servicios TI

«Enfoque de calidad eficacia y eficiencia sistema de
informacion

4 AP_LCH_ALTAMIRANO 10




Introduccion
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Introduccion
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Introduccion

Ejempio ClLs Hardware

teclado CPU
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DEAR
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Introduccion
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Introduccion

Glosario
» ICT.- Tecnologia de la Informacion

= CMDB.- Base de Datos de la Gestion de la Configuracion

1AD NACIONAL AUTONAwA
e==—3=BSM: -=m§sewlce management (Negocio de gestion de

A servi¢ios))
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1or=eIso s 1Internla tional Organization for Standardization (Organizacién
=P\ 3<InternadionaiidetNormalizacidn)
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e

i

Electrotecn|ca’Ir'|ternaCionaI)
V f&na /,




D) - DIVISION DE EDUCACION CONTINUA Y A DISTANCIA '~

2. Conceptos y Terminologia
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Conceptos y Terminologia

Términos y Conceptos clave
« Un servicio TI

= ¢ Administracion de sistema o administracién de servicio?

Niveles de

1P SOF HAGFYQ
% Politica >>Proceso >> Procedimiento S}
A .

= Estratégico >>Tactico>>0 eracnonal/
g >> >> Eﬁf/

» Modelo Genérico de un proceso

« Componentes de un proceso: controles, actividades, habilitadores y
administracion del proceso 2 1 PWEDY

Controladores > Duefios> Objetivos> KPI <™

p AP_LCH_ALTAMIRANG 18




Conceptos y Terminologia

...Términos y Conceptos clave

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

» Planear, Hacer, Verificar, Actuar

» Modelo de Mejora de Proceso

» Las cuatro preguntas

D> AP_LCH_ALTAMIRANO 19

Conceptos y Terminologia

Servicio

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

TI. Mend

Implicacion de componentes para ofertar los servicios

Eje.

\ HW> SW> BD> APP> LAN> WAN> DOC> emad/ |

poch

Disponibilidad de la M % disponibilidad = emaif

HWN
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Conceptos y Terminologia

«Politicos y procedimientos para operar
«Administracién del servicio

«Politico estratégico

Procesos tactico

Procedimiento operacional

b AP_LCH_ALTAMIRANO 21

DIVISION DE EDUCACION CONTINUA Y A DISTANCIA

3. La necesidad de una cultura de
Servicio
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Es una disciplina basada en procesos, enfocada en allnea_r_,:/-
los servicios de TI proporcionados con las necesidades de
las empresas, poniendo énfasis en los beneficios que puede
percibir el cliente final.

!AD JAD NACIONAL AUTONOMA b MEXECO

%

......,[
©
o

— 4

}wﬂwu
"o PIRET

“hitp://eswiki]

—rp—ﬂ. :
&’?de ia mferrra‘cmcs%asn

V"n SIS
NG "L
(RN " 4 a 7
«

oy
R O L

=

it

1

La nece5|dad de una cultura de servicio :iﬁ




Cultura de servicio

Para lograr la orientacion del cliente es necesario que cada
uno de los colaboradores de la empresa tengan en mente,
__siempre,_gue su gestion debe tener algun nexo con la
JAD NACIONAL Ewom q\ 2 J
|dent|ﬁcaCIonﬂwsat|sfacaon de alguna necesidad del cliente

§f;ignal dwgl es‘pr?’oaﬁaos y/0 servicios de la misma.
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Esto es, crear una cultura de servicio en todas las areas. Para ello es‘B
necesario tener como prioridades:

= Capacitar al personal para atender adecuadamente las

necesidades de los clientes

JAD NACIONAL AUTONOMA
WCrear c;;::r?aé en la empresa sobre las consecuencias

que‘;{%@d%}%r para la misma la insatisfaccion de los
’ ,,()cllentesw(impacto en la reputacidon corporativa y, por

A\ il
2 RSO o negocio)

il

l/lrpplantar procedimientos para atender
/}/os clientes

i
5
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..Esto es, crear una cultura de servicio en todas las areas. Para elio ggj}_,
necesario tener como prioridades

« Crear incentivos para el personal que atiende a los

clientes

JAD NACIONAL AUTONONA b e~
——+Crear~mecaniamos de retroalimentacion para medir la

?sat|ng%:"aojn*de\los clientes

/lfum‘(x
=,=ml=ﬁ
SrEeDar puntua bsegmmlento a las quejas u observaciones de

=™ Ios- cllentes'y/ﬂ)y .
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Administracion de Configuracion

Obijetivo

=Contabilizar todos los activos de TI y las configuraciones

v ——==dentrc l)(:Ie IaMgfzgamzaaon y sus Servios
0

=Proveédinformacion confiable de las configuraciones y sus
zmdocumentaaone:s para soportar todos los demas procesos

. PO AU
: ~de- Ia-Amenls':%amon de procesos.
| \Rﬂi/}l’” i o .
b- -Base 391'%? bdra la administracion de Incidentes la
! Ad}m/nm/st;acmn de problemas, administraciéon de cambios y

2 ]
*\la administracion de liberacion.
N “_.J )
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DIVISION DE EDUCACION. CONTINUA Y A DISTANCIA

4. La gestion de servicios en TI
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La gesti()n de servicios en TI

Admlnlstracron de servicios de TI

Se relaciona con la entrega y el soporte de los servicios TI
gue se adecuen con los requerimientos de negocios de su

____organizacion.
7AD NACIONAL AUTONOMA 5 MEXICS

9 o

- | - . UU
: N POR _» MU b \ﬂl UUU” \
1= rac ” e todos los servicios ofrecudos por TI a los
4 \!/IH‘H )
b = I uy,e}todos los procesos de soporte al servicio y
L j:iel seryicio

Administracion de nivel de servicios

« Mejorar la calidad del servicio TI a través de un ciclo
constante de acuerdo, monitoreo y generacion de
0 NAucnele’ETGLS,,T,pUaMrgTsatisfacer los objetivos
e . CO

p &
%Invelucra tanto-al cliente como. al proveedor de servicios
muuul _——

ju uqu1
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La gestion de servicios en TI
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La gestién de servicios en TI %

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- S
La Mesa de Servicio &»

Es una funcion crucial para el concepto de administracion
de Servicios.

moNAtIxa;ALmesa““M,,q%a?e%vicios esta orientada al cliente y esta

%construiaa?pqg%’ersonas con conocimientos técnicos, al

), - - .
Ltanto?ﬁ@ negocie y con habilidades para las relaciones
e SAN, 2

Zinterpersonalesyy)

L

il
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La gestion de servicios en TI

Modelos de mesas de servicio .-

= Local — para satisfacer la necesidades locales del negocio
tomando las llamadas de los usuario.

IAD NACIONAL AUTONOMA p MEX[ CO

X Centrglgad == aceptando llamadas de usuarios de
multlples ubicaqones

= estar ubicada y se puede acceder a la
'cUalquier ubicacion en el mundo

Mesa de Servicio Local

Soporte de Primer Nivel

TAD ONAL AHLTOM S— .
1AD NAC) nuE MEXICO
Soporte de ' Sopo I
edes
Aplicaciones
@peraciones
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La gestion de servicios en TI

Mesa de Servicios Centralizada

i Usqar;o LocaI! I"Usqari:: I‘.c:!call
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Mesa da servicio

e
L]

Mem da
Servicio de Parts

VY
L‘y\}JTeléfg}l‘o

i

v L 1 / NG N
} ul!eﬁénn

7=<f, X 1T

vm J"‘ m

AP_LCH_ALTAMIRANO 38




La gestion de servicios en TI

Actividades de la Mesa de Servicios

= Recibir llamadas, vinculo de primer nivel con el cliente
« Registrar y dar seguimiento a las fallas y solicitudes de
IAD NACIO SETVICIOgas T

3 Evai%géﬁiniéial, intento de solucién o escalamiento,
g‘én%\,“bas’émdose:“enslos niveles de servicio acordados

¥ «mm:-#mh//u‘iq . . .
oiMonitoreariWtlos procedimientos de  escalamiento,
RN G

I 'baséndose}em los niveles de servicio acordados
I NIV o )

Izt - Monltoge@ﬂ;)s I-procedlmlentos de escalamiento
B\ /2

WG

La gestidn de servicios en TI ey
.................................................................................................................... ‘ ‘j ’I
- Administrar el ciclo de vida AR

JAD NACIONAL AUTONOMA s

2
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Administracion de Incidentes

Es garantizar que se mantengan los niveles de servicio de
alta calidad y que la disponibilidad del servicio corresponda
isitos de los clientes

TRASONLIOS;Tequis
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La gestién de servicios en TI ; ‘*_%‘f_
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o ee—rerrrre——]
o
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La gestion de servicios en TI
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Los incidentes entran al proceso a través de varias aéreas
tales como administracién de redes, desde usuarios via la
ranlesardesServicios y/o desde Operaciones de Computo.

e MEXfCo
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La gestion de servicios en TI

Administracion de Incidentes

Resolver y analizar

el incidente %
TAD NACIONAL

(
;5? Anunciar las
i directivas nuevas o
7 i

revisadas al personal

Asumir la valoracion
de riesgos

Crear o revisar J
las directivas

Administracion de la sequridad TI

El objetivo principal de la seguridad de TI es tener una
seguridad  balanceada con controles justificables
oracnplantados- -para asegurar la continuidad de los servicios

Lr\ [RNIT1V]

— 1 deﬂtro*de'“parametros seguros

lea admmlstrac:on de la seguridad puede ser vista como
,,responsable‘deLasegurar Ia compatibilidad con la polltlca de

= V-ISI'HRHTV,

P LI




La gestion de servicios en TI

¥

'‘Acuerdo;de Nivel de Servicio
O Acuerdo Cliente'y Provéedor,

s
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5. El ciclo de vida de los servicios
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El ciclo de vida de los servicios

Registro de los estados del ciclo de vida i;,_&’,

El reporte de todos los datos actuales e histdricos que se
relacionan con cada una CI a lo largo de su ciclo de vida.

IADNAL[?t.gz‘l;‘rhnr‘lutltg,7,'-el==sMeg_L_J§Lm|ento a los cambios en los CIs y sus
——=registros- porae]emplo

5
i
g .Segwmlento/de)‘un estado de un CI de un estado a otro-

1} it
desarroligl} ””‘“éba produccion, retiro.

, /)/
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El ciclo de vida de los servicios

’ ok PIRITY .
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codevida N
Ciclode vida !
del Incidente

. El ciclo de vida de los servicios
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El ciclo de vida de los servicios f{m

Vision
Objetivos
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6. Estrategia del servicio

AP_LCH_ALTAMIRANO 56




Estrategia del servicio

Requerimiento y Estrategla

Esta etapa brinda los fundamentos para ITSCM vy es critica
para determinar que tan bien una organizacién sobreviviria
=5 NAa unas mterrupcmn del negocio o a un desastre, y los costos

WL RV IO VAL

—€enl b%‘que=|ncurr|r|a

POR NESTIRY UUU

~, PIRITV, |
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Ajuste Estratégico

Arganizaclanal

Estructura
Administracidn
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Estrategia del servicio ey
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‘/mm\\ Al Implantacion

;E =< plementagAcﬁér;lb's Desarrollar Implementar Medidas de
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Estrategia del servicio

JAD NACION

oy 2
B2
, ZHI

s POR

Soparte ol
Servicio

Pravisidn
del Servicio
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SPIRITY

P L i 3
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Estrategia del servicio

'
d

.|z- T a——
p > PEERITY
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7. Disefio del servicio
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Diseno del servicio

Objetivo

«El alcance de la Administracion de la disponibilidad cubre
le diseno, la implementacién la medicion y |la

5 NAmgermstracmn de la disponibilidad de la infraestructura TI.

—— DMEXCS
rS?
;,ngsena tecnlcamente los servicios
i L
H, UL
=
55
ik
b\
\’

Entradas I\ Salidas |
equisitos de disponibilidad < 5 i
-t I'negocio |bi|idad y recuperacién
fast E:aluacion de impacto al ERedundancia de la
négocio infme‘“‘*s“uuccumﬂ y

FM Reqmsn:os de disponibilidad,
. }conﬁabllldad mantenimiento
1] i-Dat.os sobre incidentes y

?| problemas

=f *Datos de configuracién y
monitoreo

"] *Logros del nivel de servicio

I ¥ o

tconﬁabllidad obtenidos

'sMonitoreo de disponibilidad
' *Planes de mejora continua

Acﬁvidaﬂes db laYAdministraci
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Diseno del servicio
____________________________________________________________________________________________________________________ \.’f
N

[}
dor
o

;i

Ll
El principal objetivo del Disefio del servicio es disefiar los
servicios nuevos o modificados, de forma alineada con los
objetivos de negocio establecidos en la Estrategia del
icig;—-para incorporarlos al Catdlogo de Servicios e

eSO RV CIO);
JAD NACTIORAL AUTONOMT A pome g
—implantarlos./posteriormente en produccion

ki b

LAl F 1) X1
2ot “.":g&‘ s
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Diseno del servicio

Actividad de Disefio

Diseno para disponibilidad .-
Esta etapa esta relacionada con el disefio técnico de la
moummfraestructuraa:d% Ti y el alineamiento de los proveedores
mternos Y externos necesarios para alcanzar los requisitos
o e
de dlspombllldadTpara un servicio TI.

AP_LCH_ALTAMIRANG

Disefio para recuperacion .-

Esta etapa esta relacionada con los puntos necesarios de
diseno que aseguran que duda de falla de un servicio TI el
Hr\DNﬁ\serAwC|0‘-;;|:)uede\sc\er establecido a su operacion normal de

LA My iy

——riegocios-tan Fapido como sea posible.

9? Sl =25
Sitlo Costo | Equipo HW | Telecoms | TSRO | |gcal

' ° [’() 2P

; > Cold Bajo Nada Nada Largo Fljo Estrategias de
= Warm | Medio | Parclal |Parcial/Full| Medio Fijo recuperacién
l ~ Hot ":ft':’ Completo | Completo | Corto Fljo

b Z Mobile Alto {Dependiente} Depend. Depend. | No Fijo

;__‘ {; Mirrored Alto Completo | Completo Nada Fijo

AN o

VI _\{m ;;cﬂ:réélttl‘ooﬁ\;l
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8. Transicion del servicio
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Transicion del servicio

Objetivo

Mantener y mejorar la calidad del servicio TI a través de
los ciclos constantes de acuerdo , monitoreo y generacion
B AASAISROIEe:
——Cliente

B W ) — T T

Procesos

Tt e

Mejores
niveles
de Servicio

JAD NACIONAL AUTON( [4 B prosss

o

ALY P J 2
. 70T 7 JAdministracion(de)

e POR .« M1 o Wy senviciosideqtl

.

Optimizacién de recursos b Tecnologia

AT PIRITY
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Transicion del servicio

Desarrollar e implementar servicios de TI. Mediante este
proceso también se asegura que los cambios en los
servicios y procesos de la Gestidn de Servicios se lleven a

cabo-de-manera coordinada.
IAD NAUUNAL AUTONOMA p ME; CO !

BIES

- - . - i
Transicion del Servicio (Service Transition)" abarca los 2~

procesos siguientes:

«Gestion de Cambios
75 NALEEEERToﬁe p%oyectos (planificacion de soporte de transmnon )
= =Gestion; de=ed|F icaciohes e implementaciones

0%; svalidacion=y pruebas‘}de Servicios

~ZGDesarrolloy: personahzauon de aplicaciones
>o POR = MI {3 guiuv

*Activos de.serV|C|o y Gestlon de conf" guracnon
I L”ﬂmmhnn
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Transicion del servicio

Administracion de cambios

Una gran cantidad de cambios no indica necesariamente un problema
con el sistema de la Administracion de Cambios. Puede ser reflejo de
un sistema volatil y cualquier intento por reducir el numero de

e o -
D NA-§9H§1WQ§§09,E Dc&&g;o (RFCs) puede suprimir la Innovacion.

v

“TPIRITN

:ﬂc- P ——

Actividades

= Registro y Filtrado de Cambios
= Asignacion de Prioridades
= Categorizacion de cambios

=
IONAL AUTONARY o=
A B VaIladi 6 delimpactos y recursos

-] M. 7’ — -
= Aprobacion de‘cambios
R ST ) e
, ;aProgramacionzde:cambios

B T R IR 010 Y .y .
: l:IGoordlnaglqnggg g&OpStl’UCCIon, prueba e Implementacion
Hitnay: |

H
e
|/

*Revisionld
N

cam'blios/ Revision post Implantacion

ATSPIRITY
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Transicion del servicio

Relaciones
oy, ~ [~ T
Adnithistrador de | | Administrador de likd!niﬁistmdor de IVM * %&Eﬂm
e emas adminiseraciin de,
Inddenm.m problemmh niveles de serviwci‘& ceperihod ~, N

Administracion Administracion
A 4

configuracion ltiberacion
gl-gp'lantacién
‘E!Evaluadén
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A nivel operativo el que genera el RFC es el incidente.

Procesos a implementar
1. Cambios

e m'.arw . !

N2 Confiograciones

3. SLNA niVEI’é"S:%Bz servicio
9% ﬁ
. T =




Transicion del servicio

Administracion de Liberaciones

Objetivos.

Permite una vision integral de un cambio a un servicio TI y

Wﬁﬁpﬁﬁﬁaﬁf‘ﬁ?r que se consideren en conjunto, tanto los

D " Vi r . . - F
ﬁ“aspectos=teenﬁza\53como los no-tecnicos de una liberacion.

. e —— - .-
.

La Administracion de Liberacion

Se ocupa de los cambios sobre los servicios TI ya definidos,
trabaja’ estrechamente con la administracion de cambios y

la=Administracion de la Configuraciéon de modo que se

===
NACIONAL AUTONAMA & o -

B asegure-quiellalGMDB este utilizada.
\ 5 :
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N v

H

Ambiente de Desarrolle Ambtente de Pruebas Controlado Ambiente de”, §,p-
Produccidn»

1 ]
1 ]
1 '

1

ADMINISTRACION DE LIBERACIONES

dnhlﬂﬂl:'n Construir y Planeacién
IC4R PO
Politicas de_| Planificacién | licted | Configurar | Prueba de Aceptacién del Capacitacién | Distribuckén
SVl AT Py vt ===de h_..=== y compra La ad “ dela Lanzamient apac n e Instalacién
IAD Ni| CIAWAL AU [ Olisracis D Nl padel Libaracién eccackn |y |paracién odela

! Safwars Liberacién
cjg N 0o A, Comunicacidn y Preparacion >

P m———

:‘ ! [ A
il
[ Aln:lén- de Hardware@‘eﬁﬁiiimi%

Ze.70}) - DIVISION DE EDUCACION CONTINUA Y-A DISTANCIA

9. Operacion del servicio
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Operacion del servicio

Operacion del servicio : fase operacion ITIL

» En esta fase el cliente puede ver el valor del servicio.

» En esta fase, los planes, disefios y mejoras del Ciclo de Vida del

iAD NACIO@?%?&%OSMO” .ejecutados.

ﬂ'cDebe N\e;gastlr urﬁ?ﬁhﬂnbno entre el punto de vista interno (orientado a
&N 2 la tecnologia)=y= ex‘t,erno (orientado a servicios).

,,,?5-;“ yY52))
_! e POR o

i1 |

e m PERITTY

AP_LCH_ALTAMIRANO a5

.................................................................................................................... . :t "

La operacion normal del servicio se define como I@EL,
operacion del servicio, que es eficaz y eficiente dentro de
los limites del acuerdo de nivel de servicio (SLA) o de las

expectativas del usuario

;'ED—NACiONAL AUTONOMA £

Plan de
seguridad

e I’()R o NEI o
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Operacion del servicio

El Principio de la Operacion del Servicio.

Lograr el Equilibrio en la Operacion del Servicio.
« Perspectiva interna frente a Vision Externa.

%) NAuo“ﬂq}a;l\n}cﬂigﬁngente a capacidad de Respuesta

MEVIRSS,
EFF rg%gg\aomeceswa cambios.
’5? « Estable- nylsponlble

fi]

POR,_s ML = Il UU
: / Egtu ibrio™ entreLCalldad del Servicio (QoS) y Costo del Servicio (Co

LAY '
rapldoIo]barato (de los 3, escoger 2). &

-

N7
. Entr)ega*r mas de lo esperado no garantiza calidad.

= [Equiilibrio’es: optlmlzaaon

.-_,,t; /

'.t.‘_qpmn

@. Ic B N am—
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« El Principio de la Operacion del Servicio.

Equilibrio Reactivo y Proactivo.
» Reactivo: esperar a que pase algo.
1AD NAClc-wProactlvo =Constantemente buscando la mejo

/Iim\m

-

T PIRITYV

C e

s

vaew losungohokman com




Operacion del servicio

Procesos de la fase de Operacion del Servicio.

« Gestidon de Eventos (EM)

= Gestidon de Peticiones.
A MECERStichde lingidencias.
’ 5‘? GestiShzd&-Profllemas.

Gestiém;e%%%sos.
oy T ?
[ uUlUUUJU

e

"

U L. _____________ :_ _ Gestion de
Wy zczzczzzzzz=z==d j\_ Problemas

A

11} (ﬁ"h. H
i ? operacionesde === s===7 !
s L_'[l I === ======z==='

Gestion d 1
estion de 1_|
==

! oy,
= =2 instalaciones de :
ﬁ%«r i

=== —— = ]

AP_LCH_ALTAMIRANG 90




Ty T

s‘s<~." 67\I&,b i

'Ly 'i;.(_rl;"f-fl:-.;?,.(-u( j.\? &S. S Kl B

10. Mejora continua del servicio
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Mejora continua del servicio

Mejora continua del servicio

La Mejora Continua del Servicio (CSI) es la 52 Fase del ciclo
de vida del Servicio y la debemos asociar con: Mantener el
== NAL\@WE del=Servicio.

uuNOm MEX\._?

Practitioner’s' Manager’s -

! certificate” y  certificate

Hp:#/benbinaryblog. com/itil-v3-mejora-continua-del-serviciof

AP_LCH_ALTAMIRANO 9




Mejora continua del servicio

Procesos de la Fase de Mejora Continua

» Medicion del Servicio
» Proceso de mejora de CSI
»‘A'ITNN‘ OInférmes de Servicio

I
!
| .
lb

AP_LCH_ALTAMIRANO

Para la mejora- continua del servicio disponemos deg_é,,.-
modelos a seguir:

» Modelo CSI. ‘MJ

AD NAMCchOJdeAE)emmg /PDCA.
&g%; Proceso de: mgjora en 7 pasos. ‘
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Mejora continua del servicio

Principios de la Mejora Continua del Servicio (CSI):

= CSI y cambio organizativo.
» Propiedad.
__=_Definiciones de Rol.
| WA s,
IAD Ao f)m?s“'S'res ATnternos y Externos.
;ﬂ Gestlon del= vaeléde Servicio.
P m\Me]ora~Cont|nua Ciclo PDCA.
N EHMedICIci)n deIhSarwcno
= -«Gest|on>de Conocmento
a ~
- = Comparatlvas
Y /1
5\ Goblerno
» I f

htip://benbinaryblog.com/itil-v3-mejora-continua-del-serviciol

Jv_Marcos de, traba]o y sistemas de calidad.
0 M\J I
T .

Mejora continua del servicio {@?
PROCESO DE MEJORA EN 7 PASOS My
Este proceso estaria dentro del Principio 7 Medicion del
Servicio.

1AD NA!Pasoﬁ.llT')r.efInlF-mEdICIOFI deseada.
Paso ef|n|r..capaC|dad de medicion actual.
,,,}Easo* ecopilar datos

n;

e — v . ¥

j
' QD'|a imformacion.

i
plementar acciones correctivas.

;
V LS T
P4 @ Oy hitp.//benbinarybloy.com/iti-v3-mejora-continua-del-servicio/
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Mejora continua del servicio {58
.................................................................................................................... 'Hi
/’f:_a N

@-—::mnlf 2 ,,"

O o
§§% N Sairvinioe

/ AR e} de dizefio \ &

« > & ‘-‘ il
; S POR \ 72
[ \\

‘ a4
A
sy
b\ \‘\\__

@:
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Circulo de Deming

El ciclo PDCA, también conocido como "Circulo de Deming
o circulo de Gabo" (de Edwards Deming), es una estrategia
IMJN,,“gl\gg‘,ameJora»con*t‘l,Qua de la calidad en cuatro pasos, basada
——enun conceptooldeado por Walter A. Stewart. También se

z denomina esplraILde mejora continua.
mmm %




Mejora continua del servicio

Ciclo de Deming (detallado)

i \ Mejora continla del Servicio y
Requisitos,del Y cetontion ]
—— =
B NACIO|  PeticiSnide Responsabilidades de gestion AR
PlaCliFCRyQ

Y Cas e
g5 | Tsenvicio,y
\

ZHAS]  proteccion

e et T U B Yy

3 lw i SPALHyU Ejecucion
Requi' . ¥ Modificada |molemeantaciyQ
externos /
JirmoL
N 5HMyQ
0 RC\WRA CAyn
\ { YROFyQ
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11. Funciones, procesos y roles
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Funciones, procesos y roles

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- )
Funciones L:L
= Centro de Atencion al Usuario (Service Desk)
= Gestion Técnica
= Gestion de Aplicaciones

WD NSO GestionvdeiQperaciones TI

.Qole%

rESEm
SOy

e S PIIREEN

\, Bl
H wh firos
Funciones y Roles o e recmorvs: |
sumic resrrsatiiaces. o
::;:umd:mﬂ:l::“:c:al ;:\efmhmwtl .

Una matriz de responsabilidades et
segun el conocido modelo R v
rADNA'RACI‘l(fRespongble Accountable
ROV
@ Consulted:*Informed) le ofrece |Jap
mraplda y_cIaramente la vision '
< POR. > MI s [NmoUu\s
1> |U

g Igb’al'nescesama“.‘ :

Y
¥ Otpacrr T i
1 . B
i =i o Tivs prcesa & ]
- S Mansporant presedures cownst be srrind bcaes
nz.; n 5 amargnay rquIes INTRNS 2CT0R. [
A nht
R ' ¥ i el Sl 5 e :,
oz TSR} () i7,
Al O E
Mlas  pumenn .
. 7y i

¥ 8 STEEEEEZS
O e I e
EEEE
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E
i
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DroviEt de ventanst Pog-up v

rdacet pare lbﬂlllpm(uza
Teferenciacoe
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Funciones, procesos y roles

Roles CSI:

Y para terminar definiremos los roles de la Mejora Continua
del Servicio.

AP_LCH_ALTAMIRANO

Modelo del proceso de Entrega de Servicio

ey —— . B .
El'N&gocio. los glientes y los (Administracion )
usuarios / T
! | __disponibilidad ™
Pregunta_iwr:‘ Comunicacion -] -~ ———)
igua al A izacic ministracion
}Yeﬂg"ﬁaciones Ok ctualizaciones e

. 7| dela Capacidadyy|
e = Rey \ u)

‘Administracién del (" Administracion )
nivel de servicio s/ ™ Fina%‘pﬁara
o b i Tl '~J
ot i ~—Serviclos

servicios 9 RequitOS’— -

rorices YK Objetivos Adinisgzacin de

sIp » .~ Logros la Continuidad;del
Reportes de’ :___gf'(?— Servicio Tl i
excepcion -.. // —

reportes de

auditoria
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Funciones, procesos y roles

_____ . I P — -
5 o e T T L AT g R 1
- e dentificacion. y,registcoidelipioblema '
o) S e = '
®
E E o ® E "Clasificacionde probleiial !
2 =L 9 e s _

.ﬁ::m::f.g: ='§='g"8‘ o i e L N, :
' 1§53 T S s '
IAD Ns‘ln_é /S g‘ﬂai — [lydlagnostico delfsioblemal :
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S e NN 000 .
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: = !
| E Q g 1
| ~2 ol :
gelg .
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L CD(E — I
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Funciones, procesos y roles

P‘rocésds y Funciories ITIL V3

Cestrin del Catilogo de |° | Plarificacin y Soports | e Petics
Er | el i emro
- 1
T | oo omtr || st potins
- - w, . -
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A . o
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Evaluaciéﬁ? ________________________
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Funciones, procesos y roles

Modelo de Costos- Por Servicio

;

L

Servicio Externo Software | Gente | Transferencias | Hardware | Hospedaje
"Elementos.de.Costo
=] ——— — T —_
ADNA(  COStos DifectoSme,| | Costos indinectss'absorbidos Costos indirectos no'Absorbidos,
o f‘—T = 1 ‘
9 [ Hardware
G H?rg“b%‘,ﬁ; Hardware Software
ggg Soﬂware Software Gente
iy, Genta\ls l Hospedaje Transferencia
/ ;—=='=Servlclos Exlefnos U l Hospedaje
1.° POR o I m Servios Externos
i g . -L ln UUUl
- Cor—— . R Costos IndiréetgsAbsorbidos | | o Indlrectos No. I
' o4 Costo Directos :EIISegvi_sI_o‘ Absorbidos del Semaoh
D . Y]
1t WS /

T -y, "
Costo Total'del Semclo.};,l

. & disponibilidad i
| provisioneg®esl| |, o e
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%) 'DIVISION DE EDUCACION'CONTINUA Y'A DISTANCIA

Administracion de la configuraciéon - ejerciciol

Evalle 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 configuracion
{CL):

Un componente de la . , que esta (o estard)
bajo el control de la administracion de la configuracion.

Linea de referencia :

Un producto ¢ sistema establecido en , que
captura la estructura y los detalles de ese producto o
sistema y que se puede reconstruir mas tarde.

Alcance: El rango de las responsabilidades cubiertas por
El grado de detalle seleccionado para descubrir cada Cl.
Atributos: Detalles que como ubicacién,

numero de version, numero de serie etc.

Administracion de la configuracion - Ejercicio 2

Evalle sus conocimientos identificando las actividades que corresponden a la administracion de

la configuraciéon. Seleccione la(s) respuesta(s) correcta(s)

Actl_wdadesﬂ a; Admmlstracuon de-’

ic ’ri"flgufat.‘.lcmE P

Control de errores

Identificacion

Distribucion e Instalacion

Controi

Planeacion

Monitoreo

Registro de los estados del ciclo de vida

Evaluacion de riesgos

Verificacion y auditoria




DIVISION DE:.EJﬁUCACION-.COleNUA YA DIS__TA'NC!A”

Informacion de administracion (Métricas y reportes)

Administracion de la configuracion ~ ejercicio 3

Pregunta 1

¢, Cual es la consecuencia de que el alcance de la administracién de la configuracion sea
demasiado pequefio?

A. No se puede verificar y administrar ciertas partes de la infraestructura

B. No se pueden analizar ciertos problemas por falta de informacion

C. Las garantias son insuficientes de que ia informacion que se ofrece es un reflejo fiel de
la situacion real

D. Todas las anteriores

Pregunta 2

. Cudl 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 informacion

B. El criterio de informacion que es requerido por la mesa de servicio y la administracion
de problemas

C. La informacion que necesita una organizacion para alcanzar los objetivos establecidos

D. El numero de sistemas y sus relaciones con la infraestructura

Pregunta 3 s
¢Cual de las siguientes es la mejor manera de describir la relacién entre una PC y su monitor?

A. Tienen el mismo duefio
B. Tiene &l mismo estatus
C. Esta encima de

D. Esta conectado a



 DIVISION DE:EDUCACION CONTINUA Y A DISTANCIA

Mesa de servicio — Ejercicio 1

Evallen 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 ubicacién local.

Mesa de servicios Una ubicacion fisica central tomando llamas de usuarios de miultiples
ubicaciones
Mesa de Servicios Puede ubicarse y acceder desde cualquier lugar del mundo

Mesa de servicios — Ejercicio 2

Pregunta 1
Considere las Siguientes Informaciones

1. Lamesa de Servicios es el punto de comunicacion diria para todos los usuarios. La mesa de
servicio es responsable de manejar los problemas de fos usuarios relacionados si el uso de
los servicios TI. Para preguntas especificas sobre temas particulares los usuarios son
canalizados en forma directa con el departamento Ti responsable.

2. Lo mesa de servicio rectifica todas las fallas y restablece el servicio normal tras una
interrupcion

¢ Estas afirmaciones son correctas?
A. Solo la primera
B. Solo la segunda

C. Ambas
D. Ninguna

Preguntas 2




. DIVISION 'DE EDUCACION CONTINUA Y. A DISTANCIA

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

¢Por cual de las siguientes acciones NO es responsable la mesa de servicio?

A. La categorizacidn de las lamadas entrantes

B. La identificacidn de la causa de |a falla

C. La prioridad de las llamadas entrantes

D. Elestablecimiento de los incidentes
Pregunta 3

En una organizacién global con una mesa de servicio virtual ¢ Cual de los siguientes es mas
importante?

Que todas las agentes de la mesa de servicio hablen el mismo idioma

Que todos los incidentes sean grabados via el reloj de 24 horas

Que compartan medios de grabacién de la informacion para el analisis

Que la mesa de servicios tengan accesc a un grupo comun de soluciones a problemas

OO ®m e

Administracion de Incidentes - Ejercicio 1

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

‘Actividades-deila Administracién-de Incidentes. | | v
o e Y Co. . B R N -,

T -

Propiedad, Monitoreo, Seguimiento y Comunicacién

Control de errores

Deteccion y registro

Resolucion y Recuperacion

Control

Priorizacién




DIVISION DE EDUCACION CONTINUA'Y A DISTANCIA .

Monitoreo

Registro de los estados del ciclo de vida

Cierre

Verificacién y Auditorias

Investigacion y diagnostico

Planificacién

Clasificacidon y soporte inicial

Administracion de Incidentes — Ejercicio 2

Pregunta 1
¢Cual 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



C. Restablecer el servicio tan pronto como sea posible
D. Registrar el incidente tan pronto como sea posible
Pregunta 2

¢Cual es la descripcién correcta de impacto?

A. Elgrado en que se interrumpe la provision de los servicios y la velocidad con la que se debe
resolver el incidente

B. Elgrado de rapidez que el usuario indica en la resolucién del incidente

C. Elefecto que tiene el incidente sobre los otros componentes de infraestructura Ti,
incluyendo las consecuencias sobre el servicio que se ha acordado

D. Elefecto que tiene un incidente sobre {as 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 informacién esperada de salida no
aparece en el monitor.
¢En qué momento se le determina la prioridad de este incidente por primera vez?

’ A.
B.
C

En el momento en el que ta mesa de servicios registra el incidente

En el momento en que se conoce la solucion y se le puede implementar

En el momento en el que se investiga la razon por la que no aparecio la informaciéon de
salida

En el momento en el que se contacta en el usuario por segunda vez

Administracion de Problemas — Ejercicio 1:

Relacione el término de la izquierda con |a definicion correcta de la derecha

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




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 confia en un aspecto particular del servicio que se sabe
tiene un problema

C | Error Conocido : 3

Cualquier evento que no es parte de la operacion estandar de
un servicio y que causa, o-puede causar la interrupcion, o
reduccidn en la calidad de ese servicio.

D | Solucién 4
Temporal:

Una condicién a menudo identificada como resultado de
multiples incidentes que exhiben sintomas comunes o de un
unico evento significante indicativo de un solo error del que se
desconoce la causa

E | Causa origen : 5

Se conoce la causa origen y se ha identificado una solucién
temporal o una alternativa permanente.

*"¥Respuestas:;-

A

m O 6O o™

Administracion de problemas - Ejercicio 2:

Pregunta 1




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

A. Una revision del cambio ha revelado un resultado satisfactorio

B. La propuesta de cambio se registra en la administracién de cambio - -

C. Elcomité Asesor de Cambios (CAB) autoriza la solicitud de cambio

D. Los incidentes relacionados con el error conocido no se vueive a repetir
Pregunta 2

La administracion de problemas desarrolio actividades recreativas y pro-activas.

Control de errores conocidos.

Revision de reportes de andlisis de incidentes y problemas para identificar
Previene como los problemas en un servicio de repitan en otro

Identifica la causa origen de los incidentes.

2N

¢Cual de las siguientes se consideran pro-activas?

A 1y4
B. 1,2y3
C. 2y3
D. 1y3
Pregunta 3

¢ Cual de estas describe [a secuencia normal de eventos para la solucion de fallas?

Problema- Incidente- Cambio- Error Conocido
Incidente- Problema- Cambio — Error Conocido
incidente- Problema- Error Conocido- Cambio
Problema- Incidente- Error Conocido- Cambio

o0 wp

Administracion de Cambios —Ejercicio 1:



Evalue sus conocimientos completando los espacios para practicar las definiciones.

Cambio :

~

Una accién que da como resultado un nuevo
uno o mas Cls de la infraestructura TI.

para

(pre-aprobado)

Un cambio de la infraestructura que sigue un paso establecido y es
relativamente comun.

Solicitud de cambio
{RFC):

Formulario o pantalla utilizados para registrar de
un RFC

de cambios

Futuros (FSC) :

Un(a) que contiene detalles de todos los cambios
aprobados y sus fechas de implementacidn propuestas.

Disponibilidad de
Servicio Proyectada

Un(a)
para acordar

que contiene detalles de todos las cambios
y acordar el servicio debido a FSCs

{PSA) : actualmente planeados.

Comité de | Grupo de personas que tiene la autoridad para decidir la

Cambios (CAB) : implementacién de cambios importantes.

Comité de Un subconjunto del CAB completo para manejar perdidos de cambio de

Cambios de emergencia
(CAB/EC)

emergencia.

Consejo de
administracion

Aprueba los cambios mas importantes antes de remitirlos al
para su e implementacion.




%) DIVISION DEEDUCACION CONTINUA'Y A'DISTANCIA

Administracion de Cambios —Ejercicio 1

Pregunta 1

La funcion de la administracion de Cambios siempre es responsable de:

Asegurar que los cambios solo se permitan despues de que todo los que puedan verse

A
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
€. Llevar un registro de todos los Fracs y su estado actual
D. Hacer todo los cambios a la infraestructura Tl
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 funcién de aseguramiento de la ciudad en la administracién de cambios
D Implementar los cambies aprebados por todo el CAB
Pregunta 3

Mientras se realiza cambios urgentes a la infraestructura Ti, éCual e las siguientes afirmaciones

. define con mayor precision la guia de ITIL?

o 0 w F

La prueba de ios Cambios siempre se llevara a cabo si el tiempo lo permite
La prueba de los cambios por lo general no se realizara a menos que haya tiempo
Los cambios urgentes sin una sola prueba previa nunca deberian ser implementados

Los constructores de cambios evaluaran la necesidad de la prueba

10



) DIVISION'DE:EDUCACION CONTINUA Y ADISTANCIA

Administracion de liberaciones ~ ejercicio 1:

Vincule la palabra con la definicién correcta

Biblioteca de
Software definitiva

(DSL)

Este es un documento que define los roles y las responsabilidades de la
administracion de Liberaciones, especificas las guias y los detalies para
cada sistema o de servicio Tl soportado. esencialmente es parte del plan

total de la administracién de cambios

Almacén de
Hardware definitivo

(DHS)

Todos los componentes de la unidad de liberaciones se construyen,

prueban, distribuyen e implementan juntos.

Liberacién Delta

incluyen al mencs dos liheraciones -, de alta, completa o un conjunto de

ambas

Liberacién Compieta

Este tipo de liberacidn por lo general tiene correcciones para un pequefio

numero de problemas conocidos.

Paquete de

Liberacién

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

de software autorizadas.

Liberacién de

Emergencia

Un &rea apartada para el almacenamiento seguro de partes de hardware.

Politica de Liberacién

Solo algunos componentes de la unidad de liberaciones se construyen,

prueban, distribuyen e implementan juntos....

Respuestas

D Tmm| Oy | >
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Administracion de Liberacion — ejercicio 2:

Evalte sus conocimientos identificando las actividades que pertenecen a la administracion de

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

£) ‘DIVISION DE EDUCACION CONTINUA Y A'DISTAN

1

CIA

Actividad dela Administracion de Liberaciones _

Propiedad, Monitoreo, Seguimiento y

Comunicaciones

Liberacién

Disefio, Construccién y Configuracion de una

Deteccidn y registro

Plan de la Liberaciones

Comunicacion, prevencion y capacitacion

Planeacion de Liberaciones

Monitoreo

Registro de los estados del ciclo de vida

Aceptacion de la Liberacion

Verificacién y Auditoria

Investigacion y Diagnostico

Distribucién e Instalacién

Clasificacion y soporte Inicial

12
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Administracion de Liberaciones - Ejercicio 3:

Pregunta 1

éCual de las siguientes describe mejor la biblioteca de Software definitiva?

A. Area 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 organizacidn que introeduce una administracidn de liberacicnes eficaz
incluyen:
1. Se envia el software al ambiente de produccion de tal manera que se minimiza lo
posibilidad de error.
Solo se puede utilizar una version de software a la vez en una organizacion.

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

A. 1y 2 son correctas

B. Solo 1 es correcta

C. 1v 3 son correctas

D. Todas son correctas
Pregunta 3

Durante de la implementacion de un sistema de un nuevo procesador de palabras en cierto nimero
de redes de drea local, resulta evidente que se debe instalar un unico archivo de licencia en cada red

de drea local para que el sistema trabaje como corresponde.

¢Qué proceso es responsable de asegurar que cada red de Area Local tenga el archivo correcto?
A.  Administracién de la Configuracién

B. Mesa de Servicio
13
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C. Administracidon de Liberaciones

D. Administracion de Cambios

Administracion de Niveles de Servicio - Ejercicio 1:

Evalué sus conocimientos completando los espacios para practicar las definiciones

de Niveles de

Servicio (SLA)

Acuerdo escrito entre un proveedor de servicio Tly el/la

.

Tl. Los SLAs se usan para los clientes internos.

Acuerdo de Nivel de
{OLA):

Acuerdo entre dos departamentos Ti

. Por

ejemplo Administracion de Redes y Administracidn de Niveles de

Servicio.

Contrato de
{(UChk:

Contrato entre un proveedor extremo que brinda servicios TI.

Catalogo de Servicios

Los Servicios disponibles para el cliente de TI.

Programa de de Proyecto formal a cargo de la Administracién del Nivel de Servicio,
Servicio (SIP): haciendo énfasis en el/la del cliente/staff
de Niveles | Unlistado de las de servicio de los clientes

de Servicio (SLR):

que forman {a base para los SLAs.

14
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Administracion de Niveles de Servicio — ejercicio 2

Pregunta 1

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

A. El catdlogo de servicios
B. La Base de Datos de la Administracidn de Niveles de Servicio

C. Acuerdos de Nivel de Servicio

Pregunta 2

Considere las siguientes frases

e 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 a los usuarios garantias de que las aplicaciones
mads importantes siempre estarén disponibles.

dEstas afirmaciones son correctas?

A, Sdlo la primera
B. Solo la segunda
C. Las dos

D. Ninguna

Preguntas 3

¢Cud) de las siguientes frases no es verdadera?

A Los SLAs solamente deberian tener los niveles de servicio que se pueden medir

15



"DIVISION DE EDUCACION‘CONTINUA Y ADISTANCIA .

B. Los OLAs y los Contratos de Servicio Acordado se disefian para lograr alcanzar los
Acuerdos de Nivel de Servicio
C. Cada SLA especifica cuando se hard la siguiente revisién

D. Los SLA deberian describir siempre las penalidades por no alcanzar los niveles de servicio

16



Administracion de Liberacién — ejercicio 2:

Evaile sus conocimientos identificando las actividades que pertenecen a {a administracion de

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

Actividad déla Admiinistracion Financiera SRR DA

Propiedad, Monitoreo, Seguimiento y Comunicaciones

Cobranza

Deteccion y riesgo

Planeacion de la Liberacion

Comunicacion, Preparacion y Capacitacidn

Contabilidad TI

Monitoreo

Registro de los estados del ciclo de vida

Aceptacion de la Liberacion

Presupuesto

Investigacién Y diagnostico

Distribucién e instalacion

Clasificacidn y soporte Inicial

17



%) DIVISION DE:EDUCACION CONTINUA Y A DISTANCIA =

Administracién Financiera para Servicios Ti- Ejercicio 2:

Pregunta 1
Considera las siguientes afirmaciones
. Parg poder hacer un cdlculo de precios de costo estdndar, es necesario tener infor.-ﬁacién
sobre el uso anticipado que se hara de los servicios Tl.
. Una de las condiciones para transferir los costos es que los clientes puedan reconocer y

verificar las unidades a cobrar

éSon 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 ef uso, si asi se quisiera.

¢ Cuales de las anteriores son las verdaderas?

A. 1y 2 solamente

B. 1y 3 solamente
C. 1,2y3
Pregunta 3

¢Cual de las siguientes son responsabilidades del Administrador Financiero?
1. Tomar la decisién por el precio del servicio Tl.
2 Calcular los cargos a cobrar por un servicio en particular
3 Decidir cuanto pagar por un equipo de reemplazo
4

Definir el comportamiento del usuario fijando precios diferentes

18



A Solo las tres primeras

B. 2 y 4 solamente
C. 1,2y4

%Y DIVISION DE EDUCACI

Administracién de la Disponibilidad — Ejercicio 1:

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

Disponibilidad : Se ocupa de confidencialidad, Integridad, Disponibilidad de los
datos asociados
Confiabilidad: El elemento de un proceso comercial considerado critico para

el negocio.

Capacidad de

Mantenimiento

Mantenimiento que se hace a los sistemas desde una entidad

externa (outsourcing)

Capacidad de

Servicio

Libre de falla operativa

Alta Disponibilidad

Redundancia pare permitir la continua operacion Tl mas alld

del incorrecto funcionamiento de uno o més subsistema.

Seguridad

Se utiliza para registrar y almacenar la informacion necesaria
para dar soporte a actividades clave como generacion de

informes, analisis estadisticos y proteccion de disponibilidad.

Funcién Vital de
Negocios {VBF)

Mantenimiento realizado a los sistemas desde una entidad

interna

Base de Datos de la
Administracion de
la Disponibilidad
(AMDB) '

Habilidad de un servicio o componente Tl para desarrollar la
funcién que corresponde que fe corresponde en el momento o

periodo de tiempo necesarios.

Respuesta

19
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F) DIVISION DE EDUCACION CONTINUA Y A DISTANCIA". . ..

Administracion de la Disponibilidad — Ejercicio 2:

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

A | Confidencialidad: Salvaguardar la exactitud e integridad de la informacion y el
software
B | Integridad: Proteger la informacion sensible contra una divulgacion sin
autorizacidn ¢ interceptacion inteligible
C | Disponibilidad: Garantizar que la informacion y los servicios Tl vitales estén
disponibles cuando sea necesario.
_RESPUESTAS
A
C

Administracion de la Disponibilidad - Ejercicio 3

Pregunta 1

¢Cual de las siguientes frases describe mejor la relacidn entre la administracién de la disponibilidad

y la administracién de problemas? La administracion de la disponibilidad...

Evalua la solucién para el problema, y la acepta o rechaza

20
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B. Contribuye a la prevencian de los problemas
C. Intenta poner a disposicion de la organizacién Tl los errores Conocidos

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

Pregunta 2
'Se ha acordado con los usuarios dos horas de tiempo de inactividad durante las horas de servicio
normal para llevar a cabo el trabajo esencial de mantenimiento, pronto resulfta claro que se tomaran
tres horas en vez de dos para completar el trabbjé. ¢Qué se ve directamente afectado por esa
demaora?

A La disponibilidad

B La confiabilidad

C. El tiempo de respuesta

D

La contingencia

Pregunta 3

El fabricante afirma que la nueva linea 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 cantinua en promedio 5000 horas

C. Que las mainframes fallaran cada 5000 horas

D. Que las mainframes pueden operar continuamente por un méaximo de 5000 horas
Pregunta 4

¢Cual de las expresiones abajo enunciadas representa el calculo correcto del porcentaje de

disponibilidad?

21
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{(tiempo acordado ~ Tiempo de caida)/Tiempo acordado)*100
(Tiempo de caida/Tiempo acord6)*100 '

Tiempo acordado/Tiempo Real*100

o N ® »

(Tiempo real/Tiempo acordado)/100

Administracion de Seguridad — Ejercicio 1:

Evalué sus conocimientos completando los espacios para practicar las definiciones.

Administracion de | La administracion de la seguridad puede ser vista como el de
Seguridad: asegurar que la implementacion de nuevos servicios Tl es compatible con las
politicas de seguridad. La administracion de disponibilidad es de

asegurar que los requerimientos de seguridad sean definidos e incorporados

dentro del disefio general de disponibilidad.

incidentes de Aquelios eventos que pueden causar dafio en ,

Seguridad , 0 de la informacion o el procesamiento de la

informacién. Se materializan como accidentes o actos

Confidencialidad Proteger contra no autorizando y su
utilizacién.

Integridad Salvaguardar el , & integridad de la

Disponibilidad La informacicn estd en cualquier momento acordado.
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 DIVISION DE EDUCACION CONTINUA Y ADISTANCIA

Administracion de la capacidad — Ejercito 1

Evalué sus conocimientos completando los espacios para practicar las definiciones.

Base de Datos de la Utilizada para registrar gue se
Capacidad (CDB) desarrollan dentre de [a Administracién de Capacidad.
Administracion de Trata de influenciar a los/las para gue usen los sistemas

en diferentes horarios para

mejor las cargas de

trabajo.

de

Recursos

Controls el espacio de , evalia nueva tecnologia y

desarrollo en equipamiento, brinda un analisis detallado de la

y calculala

qgue se debe hacer.

Modelado:

gue pueden determinar como logro una

optima y la division de tal capacidad

Aplicacién :

Calcula los nuevos

de software y puede

determinar los nuevos requisitos de

aplicaciones que estan en desarrollo.

para las

Administracion de la Capacidad - Ejercicio 2:
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Pregunta l

Relacione la siguiente terminologia con los procesos correspondientes.

1. Administracion de demanda a. Administracion de la capacidad

2. Andlisis de riesgos b.  Administracion de la disponibilidad

3. Seguridad C. Administracién de problemas

4. Confiabilidad d.  Administracion de fa continuidad del servicio
TI.

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

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

C. 1-b 2-d 3-b 4-C

D. 1-a 2-d 3-b 4-b
Pregunta 2
Solo una de las siguiente afirmaciones es COMPLETAMENTE correcta ¢ Cual?

A. Los planes de capacidad responden a preguntas especificas, como la mejor manera para
mejorar el rendimiento para un usuario en particular.

B. Los pianes 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 informacion sobre cuanto se utilizan los

dispositivos.

Pregunta 3

¢Cual de las siguientes NO es tarea de la administracion de la capacidad?

A Monitorec de tode el rendimiento de la infra estructura Ti.

B. Medicién y/o modelado de nuevas aplicaciones

C. Adquisiciones de hardware nuevo / actualizado

D. Evaluaciéon de los posibles beneficios de la nueva tecnologia para la organizacion
Pregunta 4
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Considera las siguientes afirmaciones.
1. El objetivo de la administracion de la capacidad es garantizar que se instale la capacidad
correcta a un precio justificable para alcanzar los niveles de servicios acordados
2. El objetivo de administracion de lo capacidad es relacionar el costo de comprar
equipamiento TI par las actividades de fa compafia, de modo que se determine qué

elementos de capacidad son utilizados y porgue servicio.

¢ Estas afirmaciones son verdaderas?
A Solo la primera
B Solo la segunda
C. Ambas
D

Ninguna
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) DIVISION DE EDUCACION CONTINUA Y ADISTANCIA . -

Administracion de la continuidad de servicios Tl - Ejercicio 1:

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

A | Soluciones 1 | Opcion viable para organizaciones gue 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
Standby): TI

C | Recuperacion 3 | Porlo general esto significa un restablecimiento de sistemas y
Inmediata (Warm servicios criticos dentro de un marco de tiempo relativamente
Standby): corto.

D | No hacer nada 4 | Losconvenios con otra organizacién pueden ser una opcion

segun el negocio y la infra estructura TI.

E | Convenios 5
Reciprocos: Brinda la inmediata restauracion del servicio.

F | Recuperacion 6 | Pocas, o ninguna organizacién , pueden funcinar con eficacioa
Gradual {Cold sin servicios TI.

Standby}):

Respuestas

A .
B

C

D

E

F
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Administracion de la Continuidad de Servicios Tl - 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
o 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 Tl de una organizacion deribada Evaluarse:

A En forma reguiar, al menor anualmente
B. Inicialmente, una vez alafio 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?

Administacion de problemas y Admintacian de la Capacidad
Administracion de la Disponibilidad y Administracion de Niveles de Servicio

Administracion de Continuidad de Servicio Tl y Administracion Financiera

°© N @ p

Administracién de Continuidad de Servicio Tl y Administracion de la Disponibilidad
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