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1 D 6.1.h A. Falsch. „Der Zweck der Change Enablement Practice ist die 
Maximierung der Anzahl erfolgreicher Service- und 
Produktänderungen durch das Sicherstellen, dass Risiken richtig 
bewertet wurden, die Genehmigung von Changes und die 
Verwaltung des Change-Kalenders.“ Ref. 5.2.4 
B. Falsch. „Der Zweck der Release Management Practice ist das 
Zurverfügungstellen neuer und geänderter Services und 
Funktionen.“ Ref. 5.2.9  
C. Falsch. „Der Zweck der IT Asset Management Practice ist das 
Planen und Verwalten des gesamten Lebenszyklus aller IT-
Assets.“ Ref. 5.2.6 
DD..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  DDeeppllooyymmeenntt  MMaannaaggeemmeenntt  PPrraaccttiiccee  iisstt  
ddaass  BBeerreeiittsstteelllleenn  nneeuueerr  ooddeerr  ggeeäännddeerrtteerr  HHaarrddwwaarree,,  SSooffttwwaarree,,  
DDookkuummeennttaattiioonn,,  PPrroozzeessssee  ooddeerr  aannddeerreerr  KKoommppoonneenntteenn  iinn  LLiivvee--
UUmmggeebbuunnggeenn..““  RReeff..  55..33..11  

2 A 7.1.f AA..  RRiicchhttiigg..  „„SSeerrvviiccee  DDeesskkss  bbiieetteenn  AAnnwweennddeerrnn  eeiinneenn  kkllaarreenn  WWeegg,,  
uumm  SScchhwwiieerriiggkkeeiitteenn,,  FFrraaggeenn  uunndd  RReeqquueessttsszzuu  mmeellddeenn  uunndd  ddiieessee  
eerrffaasssseenn,,  kkllaassssiiffiizziieerreenn,,  zzuuwweeiisseenn  uunndd  bbeeaannttwwoorrtteenn  zzuu  llaasssseenn..““  
RReeff..  55..22..1144  
B. Falsch. Die „Incident Management Practice“ befasst sich nur 
mit Incidents und nicht mit Fragen und Requests. „Der Zweck der 
Incident Management Practice ist das Minimieren der negativen 
Auswirkung von Incidents, indem der normale Servicebetrieb 
schnellstmöglich wiederhergestellt wird.“ Ref. 5.2.5 
C. Falsch. Die „Change Enablement Practice“ befasst sich nur mit 
Change Requests und nicht mit anderen Fragen und Requests. 
„Der Zweck der Change Enablement Practice ist die Maximierung 
der Anzahl erfolgreicher Service- und Produktänderungen durch 
das Sicherstellen, dass Risiken richtig bewertet wurden, die 
Genehmigung von Changes und die Verwaltung des Change-
Kalenders.“ Ref. 5.2.4 
D. Falsch. Die „Service Level Management Practice“ stellt sicher, 
dass Serviceziele erreicht werden. Sie managt keine Fragen und 
Requests von Anwendern. „Der Zweck der Service Level 
Management Practice ist das Festlegen klarer 
geschäftsbezogener Ziele für Service Levels und das 
Sicherstellen, dass die Erbringung eines Service anhand dieser 
Ziele entsprechend bewertet, überwacht und gemanagt wird.“ 
Ref. 5.2.15  
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3 C 7.1.g A. Falsch. „Der Zweck der Continual Improvement Practice ist das 
Anpassen der Practices und Services der Organisation an sich 
ändernde Geschäftsanforderungen durch ständige Verbesserung 
von Produkten, Services und Practices oder aller Elemente, die 
am Management von Produkten und Services beteiligt sind.“ Ref. 
5.1.2  
B. Falsch. „Der Zweck der Service Desk Practice ist das Erfassen 
der Nachfrage nach der Lösung von Incidents und Service 
Requests (). Sie sollte auch der Eintrittspunkt und Single Point of 
Contact für den Service Provider und all seinen Anwendern sein.“ 
Ref. 5.2.14  
CC..  RRiicchhttiigg..  „„SSeerrvviiccee  LLeevveell  MMaannaaggeemmeenntt  iiddeennttiiffiizziieerrtt  MMeessssggrröößßeenn  
uunndd  FFaakkttoorreenn,,  wweellcchhee  ddiiee  ttaattssääcchhlliicchhee  EErrffaahhrruunngg  ddeess  KKuunnddeenn  uunndd  
ddiiee  ZZuuffrriieeddeennhheeiitt  mmiitt  ddeemm  ggeessaammtteenn  SSeerrvviiccee  wwaahhrrhheeiittssggeemmääßß  
wwiiddeerrssppiieeggeellnn““,,  uunndd  „„EEnnggaaggeemmeenntt  iisstt  eerrffoorrddeerrlliicchh,,  uumm  ddiiee  
ttaattssääcchhlliicchheenn  BBeeddüürrffnniissssee  uunndd  AAnnffoorrddeerruunnggeenn  vvoonn  KKuunnddeenn  zzuu  
vveerrsstteehheenn  uunndd  zzuu  vveerreeiinnbbaarreenn,,  uunndd  nniicchhtt  eeiinnffaacchh  ddaass  ,,  wwaass  vvoomm  
SSeerrvviiccee  PPrroovviiddeerr  iinntteerrpprreettiieerrtt  wwiirrdd  ooddeerr  vvoorr  JJaahhrreenn  vveerreeiinnbbaarrtt  
wwuurrddee..““  RReeff..  55..22..1155..11    
D. Falsch. „Der Zweck der Problem Management Practice ist das 
Reduzieren der Eintrittswahrscheinlichkeit und der Auswirkung 
von Incidents durch die Identifizierung tatsächlicher und 
potenzieller Ursachen von Incidents und das Management von 
Workarounds und Known Errors.“ Ref. 5.2.8 

4 C 7.1.b A. Falsch. Er kann zwar nach der Bereitstellung eines Change 
verwendet werden, aber dies ist nicht der Hauptzweck des 
Change-Kalenders. „Der Change-Kalender wird verwendet, um 
die Planung von Changes zu unterstützen, die Kommunikation zu 
vereinfachen, Konflikte zu vermeiden und Ressourcen 
zuzuweisen. Er kann nach der Bereitstellung von Changes 
verwendet werden, um Informationen zur Verfügung zu stellen, 
die für das Incident Management, das Problem Management und 
die Verbesserungsplanung erforderlich sind.“ Ref. 5.2.4 
B. Falsch. „Notfall-Changes: Dies sind Changes, die so schnell wie 
möglich implementiert werden müssen; z. B. zur Lösung eines 
Incidents oder zur Implementierung eines Sicherheits-Patches. 
Notfall-Changes sind normalerweise nicht in einem Change-
Kalender enthalten und der Prozess zu deren Bewertung und 
Autorisierung wird beschleunigt, damit sie schnell implementiert 
werden können.“ Ref. 5.2.4 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  CChhaannggee--KKaalleennddeerr  wwiirrdd  vveerrwweennddeett,,  uumm  ddiiee  
PPllaannuunngg  vvoonn  CChhaannggeess  zzuu  uunntteerrssttüüttzzeenn,,  ddiiee  KKoommmmuunniikkaattiioonn  zzuu  
vveerreeiinnffaacchheenn,,  KKoonnfflliikkttee  zzuu  vveerrmmeeiiddeenn  uunndd  RReessssoouurrcceenn  
zzuuzzuuwweeiisseenn..  RReeff..  55..22..44  
D. Falsch. Standard-Changes sind vorab autorisiert und müssen 
nicht in einen Change-Kalender aufgenommen werden. „Dabei 
handelt es sich um Changes, die von geringem Risiko, vorab 
autorisiert, wohlverstanden und umfassend dokumentiert sind. 
Sie können implementiert werden, ohne dass eine zusätzliche 
Autorisierung erforderlich ist.“ Ref. 5.2.4 

5 D 3.1.d A. Falsch. Die Dimension „Organisationen und Menschen“ 
beschreibt „Rollen und Verantwortlichkeiten, formelle 
Organisationsstrukturen, die Organisationskultur und die 
erforderlichen Mitarbeiter und Kompetenzen“. Ref. 3.1  
B. Falsch. Die Dimension „Informationen und Technologie“ 
umfasst „die Informationen und Kenntnisse, die für das 
Management von Services erforderlich sind sowie die 
erforderlichen Technologien“ und „die Informationen, die im 
Verlauf von Serviceerbringung und -konsum erstellt, gemanagt 
und verwendet werden, und die Technologien, die diesen Service 
unterstützen und ermöglichen“. Ref. 3.2 
C. Falsch. „Die Dimension „Partner und Lieferanten“ umfasst die 
Beziehungen einer Organisation zu anderen Organisationen, die 
an Design, Entwicklung, Deployment, Bereitstellung, Support 
und/oder kontinuierlicher Verbesserung von Services beteiligt 
sind. Sie umfasst auch Verträge und andere Vereinbarungen 
zwischen der Organisation und ihren Partnern oder Lieferanten.“ 
Ref. 3.3 
DD..  RRiicchhttiigg..  DDiiee  DDiimmeennssiioonn  „„WWeerrttssttrröömmee  uunndd  PPrroozzeessssee““  
kkoonnzzeennttrriieerrtt  ssiicchh  ddaarraauuff,,  wweellcchhee  AAkkttiivviittäätteenn  ddiiee  OOrrggaanniissaattiioonn  
uunntteerrnniimmmmtt  uunndd  wwiiee  ddiieessee  oorrggaanniissiieerrtt  ssiinndd,,  uunndd  aauucchh  ddaarraauuff,,  wwiiee  
ddiiee  OOrrggaanniissaattiioonn  ssiicchheerrsstteelllltt,,  ddaassss  ssiiee  eeffffiizziieenntt  uunndd  eeffffeekkttiivv  
WWeerrttsscchhööppffuunngg  ffüürr  aallllee  SSttaakkeehhoollddeerr  eerrmmöögglliicchhtt..““  RReeff..  33..44  

6 A 7.1.c  AA..  RRiicchhttiigg..  „„KKoommpplleexxeerree  IInncciiddeennttss  wweerrddeenn  ii..  dd..  RR..  aann  eeiinn  SSuuppppoorrtt--
TTeeaamm  zzuurr  LLöössuunngg  eesskkaalliieerrtt..  NNoorrmmaalleerrwweeiissee  bbaassiieerrtt  ddiiee  
WWeeiitteerrlleeiittuunngg  aauuff  ddeerr  IInncciiddeenntt--KKaatteeggoorriiee,,  ddiiee  eess  eerrlleeiicchhtteerrnn  ssoollllttee,,  
ddaass  kkoorrrreekkttee  TTeeaamm  zzuu  eerrmmiitttteellnn..““  RReeff..  55..22..55  
B. Falsch. Die Kategorie bezieht sich auf die Art von Incident, 
wohingegen die Priorität durch die geschäftlichen Auswirkungen 
bestimmt wird. „Incidents werden auf Basis einer vereinbarten 
Klassifizierung priorisiert, um sicherzustellen, dass Incidents mit 
den höchsten geschäftlichen Auswirkungen zuerst gelöst 
werden.“ Ref. 5.2.5 
C. Falsch. „Jeder Incident sollte erfasst und gemanagt werden, 
um sicherzustellen, dass er innerhalb eines Zeitfensters gelöst 
wird, das die Erwartungen des Kunden und Anwenders erfüllt.“ 
Durch Kategorisierung alleine wird dies nicht sichergestellt. Ref. 
5.2.5 
D. Falsch. Kunden- und Anwenderzufriedenheit bestimmt, wie 
der Service Provider wahrgenommen wird. „Das Incident 
Management kann erhebliche Auswirkungen auf die Kunden- 
und Anwenderzufriedenheit haben und darauf, wie Kunden und 
Anwender den Service Provider wahrnehmen.“ Ref. 5.2.5 
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7 B 1.1.a A. Falsch. Warranty ist eine „Zusicherung, dass ein Produkt oder 
Service den vereinbarten Anforderungen entspricht“. Warranty 
eines Service ist erforderlich, aber nicht ausreichend, um 
gemeinsamen Wert zu schaffen. Ref. 2.5.4  
BB..  RRiicchhttiigg..  EEiinn  SSeerrvviiccee  iisstt  „„eeiinnee  MMöögglliicchhkkeeiitt,,  ggeemmeeiinnssaammeenn  WWeerrtt  zzuu  
sscchhaaffffeenn,,  iinnddeemm  ddaass  EErrrreeiicchheenn  ddeerr  vvoonn  KKuunnddeenn  ggeewwüünnsscchhtteenn  
EErrggeebbnniissssee  eerrlleeiicchhtteerrtt  wwiirrdd,,  oohhnnee  ddaassss  ddeerr  KKuunnddee  bbeessttiimmmmttee  
KKoosstteenn  uunndd  RRiissiikkeenn  mmaannaaggeenn  mmuussss““..  RReeff..  22..33..11    
C. Falsch. Utility ist „die Funktionalität, die von einem Produkt 
oder Service angeboten wird“. Die Utility eines Service ist 
erforderlich, aber nicht ausreichend, um gemeinsamen Wert zu 
schaffen. Ref. 2.5.4 
D. Falsch. Ein Output ist „ein materieller oder immaterieller 
Liefergegenstand einer Aktivität“. Der Output eines Service ist 
erforderlich, aber nicht ausreichend, um gemeinsamen Wert zu 
schaffen. Ref. 2.5.1 

8 A 7.1.a AA..  RRiicchhttiigg..  „„AAuucchh  wweennnn  jjeeddeerr  eeiinneenn  BBeeiittrraagg  lleeiisstteenn  ssoollllttee,,  ssoollllttee  eeiinn  
kklleeiinneess  ddeeddiizziieerrtteess  TTeeaamm  ssiicchh  iinn  VVoollllzzeeiitt  ffüürr  ddaass  CCoonnttiinnuuaall  
IImmpprroovveemmeenntt  eennggaaggiieerreenn  uunndd  ffüürr  ddiiee  VVeerrffeecchhttuunngg  ddeerr  PPrraaccttiiccee  iinn  
ddeerr  ggeessaammtteenn  OOrrggaanniissaattiioonn  aabbggeesstteelllltt  sseeiinn..““  RReeff..  55..11..22  
B. Falsch. „Unterschiedliche Arten von Verbesserungen können 
unterschiedliche Verbesserungsmethoden erfordern. So lassen 
sich z. B. manche Verbesserungen möglicherweise am besten in 
ein mehrphasiges Projekt unterteilen, während für andere 
möglicherweise eine einzelne schnelle Initiative besser geeignet 
ist.“ Ref. 5.1.2 
C. Falsch. „Die Continual Improvement Practice ist zentral für die 
Entwicklung und Pflege jeder anderen Practice.“ Ref. 5.1.2 
D. Falsch. „Wenn Drittanbieter Teil der Servicelandschaft sind, 
sollten auch sie Teil der Bemühungen um Verbesserungen sein.“ 
Ref. 5.1.2 

9 B 7.1.c A. Falsch. „Ziellösungszeiten werden vereinbart, dokumentiert 
und kommuniziert, um sicherzustellen, dass die Erwartungen 
realistisch sind.“ Ein gutes IT Service Management-Tool kann der 
Organisation helfen, diese Zeiten einzuhalten, aber das Tool 
kann nicht sicherstellen, dass dies auch geschieht. Darüber 
hinaus ist die Identifizierung der Ursachen von Incidents eine 
Aktivität im Rahmen des „Problem Management“. Ref. 5.2.5 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„MMooddeerrnnee  IITT  SSeerrvviiccee  MMaannaaggeemmeenntt--TToooollss  kköönnnneenn  eeiinneenn  
aauuttoommaattiisscchheenn  AAbbgglleeiicchh  vvoonn  IInncciiddeennttss  mmiitt  aannddeerreenn  IInncciiddeennttss,,  
PPrroobblleemmeenn  ooddeerr  KKnnoowwnn  EErrrroorrss  eerrmmöögglliicchheenn..““  RReeff..  55..22..55  
C. Falsch. „Incident Management“ erfordert, dass 
Lieferantenverträge richtig abgestimmt sind, aber die 
Sicherstellung der Abstimmung der Verträge ist Zweck der 
„Supplier Management Practice“. Ref. 5.1.13 
D. Falsch. „Besonders komplexe Incidents und alle Major 
Incidents erfordern oft, dass ein temporäres Team gemeinsam 
an der Ermittlung der Lösung arbeitet.“ „Die Untersuchung 
besonders komplizierter Incidents erfordert oft eher Wissen und 
Know-how als Verfahrensschritte.“ Ref. 5.2.5 

10 A 7.1.e AA..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  SSeerrvviiccee  RReeqquueesstt  MMaannaaggeemmeenntt  PPrraaccttiiccee  
iisstt  ddaass  UUnntteerrssttüüttzzeenn  ddeerr  vveerreeiinnbbaarrtteenn  SSeerrvviicceeqquuaalliittäätt,,  iinnddeemm  aallllee  
vvoorrddeeffiinniieerrtteenn,,  vvoomm  AAnnwweennddeerr  iinniittiiiieerrtteenn  SSeerrvviiccee  RReeqquueessttss  ......““  
uunndd  eeiinn  SSeerrvviiccee  RReeqquueesstt  wwiirrdd  ddeeffiinniieerrtt  aallss  „„EEiinn  RReeqquueesstt  eeiinneess  
AAnnwweennddeerrss  ooddeerr  ddeess  BBeevvoollllmmääcchhttiiggtteenn  eeiinneess  AAnnwweennddeerrss,,  ddeerr  
eeiinnee  SSeerrvviicceeaakkttiioonn  eeiinnlleeiitteett..““  RReeff..  55..22..1166  
B. Falsch. Ein Kunde ist „die Rolle, welche die Anforderungen an 
einen Service definiert und die Verantwortung für die Ergebnisse 
des Servicekonsums übernimmt“. Ein Kunde könnte auch ein 
Anwender sein und in dieser Rolle kann er einen Service Request 
übermitteln. Ref. 2.2.2 
C. Falsch. Ein Sponsor ist „die Rolle, die das Budget für den 
Servicekonsum genehmigt“. Ein Sponsor könnte auch ein 
Anwender sein und in dieser Rolle kann er einen Service Request 
übermitteln. Ref. 2.2.2 
D. Falsch. „Die Dimension“ Partner und Lieferanten umfasst die 
Beziehungen einer Organisation zu anderen Organisationen, die 
an Design, Entwicklung, Deployment, Bereitstellung, Support 
und/oder kontinuierlicher Verbesserung von Services beteiligt 
sind.“ Dies schließt den Konsum von Services nicht ein und „der 
Zweck der Service Request Management Practice ist das 
Unterstützen der vereinbarten Servicequalität, indem alle 
vordefinierten, vom Anwender initiierten Service Requests“. Ref. 
3.3, 5.2.16 

11 C 7.1.f A. Falsch. „Der Zweck der Incident Management Practice ist das 
Minimieren der negativen Auswirkung von Incidents, indem der 
normale Servicebetrieb schnellstmöglich wiederhergestellt wird.“ 
Die „Incident Management Practice“ stellt keinen Single Point of 
Contact für Serviceanwender bereit. Ref. 5.2.5 
B. Falsch. „Der Zweck der Change Enablement Practice ist die 
Maximierung der Anzahl erfolgreicher Service- und 
Produktänderungen durch das Sicherstellen, dass Risiken richtig 
bewertet wurden, die Genehmigung von Changes und die 
Verwaltung des Change-Kalenders.“ Die „Change Enablement 
Practice“ stellt keinen Single Point of Contact für 
Serviceanwender bereit. Ref. 5.2.4 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  SSeerrvviiccee  DDeesskk  PPrraaccttiiccee  iisstt  ddaass  EErrffaasssseenn  
ddeerr  NNaacchhffrraaggee  nnaacchh  ddeerr  LLöössuunngg  vvoonn  IInncciiddeennttss  uunndd  SSeerrvviiccee  
RReeqquueessttss..  SSiiee  ssoollllttee  aauucchh  ddeerr  EEiinnttrriittttssppuunnkktt  uunndd  SSiinnggllee  PPooiinntt  ooff  
CCoonnttaacctt  ffüürr  ddeenn  SSeerrvviiccee  PPrroovviiddeerr  uunndd  aallll  sseeiinneeAAnnwweennddeerrnn  sseeiinn..““  
RReeff..  55..22..1144  
D. Falsch. „Der Zweck der Service Request Management Practice 
ist das Unterstützen der vereinbarten Servicequalität, indem alle 
vordefinierten, vom Anwender initiierten Service Requests 
effektiv und benutzerfreundlich bearbeitet werden.“ Die „Service 
Request Management Practice“ stellt keinen Single Point of 
Contact für Serviceanwender bereit. Ref. 5.2.16 
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10 A 7.1.e AA..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  SSeerrvviiccee  RReeqquueesstt  MMaannaaggeemmeenntt  PPrraaccttiiccee  
iisstt  ddaass  UUnntteerrssttüüttzzeenn  ddeerr  vveerreeiinnbbaarrtteenn  SSeerrvviicceeqquuaalliittäätt,,  iinnddeemm  aallllee  
vvoorrddeeffiinniieerrtteenn,,  vvoomm  AAnnwweennddeerr  iinniittiiiieerrtteenn  SSeerrvviiccee  RReeqquueessttss  ......““  
uunndd  eeiinn  SSeerrvviiccee  RReeqquueesstt  wwiirrdd  ddeeffiinniieerrtt  aallss  „„EEiinn  RReeqquueesstt  eeiinneess  
AAnnwweennddeerrss  ooddeerr  ddeess  BBeevvoollllmmääcchhttiiggtteenn  eeiinneess  AAnnwweennddeerrss,,  ddeerr  
eeiinnee  SSeerrvviicceeaakkttiioonn  eeiinnlleeiitteett..““  RReeff..  55..22..1166  
B. Falsch. Ein Kunde ist „die Rolle, welche die Anforderungen an 
einen Service definiert und die Verantwortung für die Ergebnisse 
des Servicekonsums übernimmt“. Ein Kunde könnte auch ein 
Anwender sein und in dieser Rolle kann er einen Service Request 
übermitteln. Ref. 2.2.2 
C. Falsch. Ein Sponsor ist „die Rolle, die das Budget für den 
Servicekonsum genehmigt“. Ein Sponsor könnte auch ein 
Anwender sein und in dieser Rolle kann er einen Service Request 
übermitteln. Ref. 2.2.2 
D. Falsch. „Die Dimension“ Partner und Lieferanten umfasst die 
Beziehungen einer Organisation zu anderen Organisationen, die 
an Design, Entwicklung, Deployment, Bereitstellung, Support 
und/oder kontinuierlicher Verbesserung von Services beteiligt 
sind.“ Dies schließt den Konsum von Services nicht ein und „der 
Zweck der Service Request Management Practice ist das 
Unterstützen der vereinbarten Servicequalität, indem alle 
vordefinierten, vom Anwender initiierten Service Requests“. Ref. 
3.3, 5.2.16 

11 C 7.1.f A. Falsch. „Der Zweck der Incident Management Practice ist das 
Minimieren der negativen Auswirkung von Incidents, indem der 
normale Servicebetrieb schnellstmöglich wiederhergestellt wird.“ 
Die „Incident Management Practice“ stellt keinen Single Point of 
Contact für Serviceanwender bereit. Ref. 5.2.5 
B. Falsch. „Der Zweck der Change Enablement Practice ist die 
Maximierung der Anzahl erfolgreicher Service- und 
Produktänderungen durch das Sicherstellen, dass Risiken richtig 
bewertet wurden, die Genehmigung von Changes und die 
Verwaltung des Change-Kalenders.“ Die „Change Enablement 
Practice“ stellt keinen Single Point of Contact für 
Serviceanwender bereit. Ref. 5.2.4 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  SSeerrvviiccee  DDeesskk  PPrraaccttiiccee  iisstt  ddaass  EErrffaasssseenn  
ddeerr  NNaacchhffrraaggee  nnaacchh  ddeerr  LLöössuunngg  vvoonn  IInncciiddeennttss  uunndd  SSeerrvviiccee  
RReeqquueessttss..  SSiiee  ssoollllttee  aauucchh  ddeerr  EEiinnttrriittttssppuunnkktt  uunndd  SSiinnggllee  PPooiinntt  ooff  
CCoonnttaacctt  ffüürr  ddeenn  SSeerrvviiccee  PPrroovviiddeerr  uunndd  aallll  sseeiinneeAAnnwweennddeerrnn  sseeiinn..““  
RReeff..  55..22..1144  
D. Falsch. „Der Zweck der Service Request Management Practice 
ist das Unterstützen der vereinbarten Servicequalität, indem alle 
vordefinierten, vom Anwender initiierten Service Requests 
effektiv und benutzerfreundlich bearbeitet werden.“ Die „Service 
Request Management Practice“ stellt keinen Single Point of 
Contact für Serviceanwender bereit. Ref. 5.2.16 
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12 A 2.2.e AA..  RRiicchhttiigg..  DDaass  GGrruunnddpprriinnzziipp  „„GGaannzzhheeiittlliicchh  ddeennkkeenn  uunndd  aarrbbeeiitteenn““  
eemmppffiieehhlltt  ddiiee  BBeerrüücckkssiicchhttiigguunngg  aalllleerr  AAssppeekkttee  eeiinneerr  OOrrggaanniissaattiioonn,,  
wweennnn  WWeerrtt  iinn  FFoorrmm  vvoonn  SSeerrvviicceess  eerrbbrraacchhtt  wwiirrdd..  DDiieess  uummffaasssstt  aallllee  
vviieerr  DDiimmeennssiioonneenn  ddeess  SSeerrvviiccee  MMaannaaggeemmeenntt  ((OOrrggaanniissaattiioonneenn  uunndd  
MMeennsscchheenn;;  IInnffoorrmmaattiioonneenn  uunndd  TTeecchhnnoollooggiiee;;  PPaarrttnneerr  uunndd  
LLiieeffeerraanntteenn;;  WWeerrttssttrröömmee  uunndd  PPrroozzeessssee))..  „„SSeerrvviicceess  wweerrddeenn  
iinntteerrnneenn  uunndd  eexxtteerrnneenn  SSeerrvviicceekkoonnssuummeenntteenn  dduurrcchh  ddiiee  
KKoooorrddiinnaattiioonn  uunndd  IInntteeggrraattiioonn  ddeerr  vviieerr  DDiimmeennssiioonneenn  ddeess  SSeerrvviiccee  
MMaannaaggeemmeennttss  bbeerreeiittggeesstteelllltt..““  RReeff..  44..33..55  
B. Falsch. Das Grundprinzip „Iterative Weiterentwicklung mit 
Feedback“ befasst sich mit der Aufteilung von Initiativen in 
handliche Schritte, die leichter ausgeführt werden können. Es 
befasst sich nicht hauptsächlich mit den vier Dimensionen des 
Service Managements. Ref. 4.3.3  
C. Falsch. Das Grundprinzip „Wertorientierung“ stellt sicher, dass 
alle Aktivitäten der Organisation mit der Bereitstellung von Wert 
für Servicekonsumenten verknüpft sind. Es befasst sich nicht 
hauptsächlich mit den vier Dimensionen des Service 
Managements. Ref. 4.3.1 
D. Falsch. Das Grundprinzip „Auf Einfachheit und Praktikabilität 
achten“ konzentriert sich darauf, die Dinge durch die 
Reduzierung von Komplexität und das Streichen unnötiger 
Aktivitäten und Schritte einfach zu halten. Es befasst sich nicht 
hauptsächlich mit den vier Dimensionen des Service 
Managements. Ref. 4.3.6 

13 B 7.1.e  A. Falsch. Dies würde durch die „Change Enablement l Practice“ 
unterstützt werden. Ein Change ist „das Hinzufügen, Modifizieren 
oder Entfernen eines Elements, das direkte oder indirekte 
Auswirkungen auf Services haben könnte“. Normale Changes 
„müssen geplant, bewertet und autorisiert werden“. Ref. 5.2.4 
BB..  RRiicchhttiigg..  EEiinn  SSeerrvviiccee  RReeqquueesstt  iisstt  „„EEiinn  RReeqquueesstt  eeiinneess  AAnnwweennddeerrss  
ooddeerr  ddeess  BBeevvoollllmmääcchhttiiggtteenn  eeiinneess  AAnnwweennddeerrss,,  ddeerr  eeiinnee  
SSeerrvviicceeaakkttiioonn  eeiinnlleeiitteett,,  ddiiee  aallss  nnoorrmmaalleerr  BBeessttaannddtteeiill  ddeerr  
SSeerrvviicceebbeerreeiittsstteelllluunngg  vveerreeiinnbbaarrtt  wwuurrddee““..  RReeff..  55..22..1166  
C. Falsch. Dies würde durch die „Incident Management Practice“ 
unterstützt werden. Ein Incident ist „eine nicht geplante 
Unterbrechung eines Service oder eine Qualitätsminderung eines 
Service“. Ref. 5.2.5 
D. Falsch. Dies würde durch die „Problem Management Practice“ 
unterstützt werden. Ein Problem ist „eine Ursache oder mögliche 
Ursache für einen oder mehrere Incidents“. Ref. 5.2.8 

14 D 7.1.a A. Falsch. Die „Service Level Management Practice“ ist nicht die 
Verantwortlichkeit eines jedes Mitglieds der Organisation. Eine 
Reihe von Rollen sind erforderlich, aber es gibt keine feste 
Struktur. Es wird empfohlen, möglichst eine unabhängige und 
nicht abgestimmte Rolle zu haben. Ref. 5.2.15 
B. Falsch. Die „Change Enablement Practice“ ist nicht die 
Verantwortlichkeit eines jedes Mitglieds der Organisation. Viele 
Rollen können der Change Enablement zugewiesen werden, z. B. 
die Change-Autorität. Sie erfordert auch Input von Personen mit 
Expertenwissen. Ref. 5.2.4 
C. Falsch. Die „Problem Management Practice“ ist nicht die 
Verantwortlichkeit eines jedes Mitglieds der Organisation. Die 
meisten Problem Management-Aktivitäten erfordern das Wissen 
und die Erfahrungen von Mitarbeitern. Ref. 5.2.8 
DD..  RRiicchhttiigg..  „„CCoonnttiinnuuaall  IImmpprroovveemmeenntt  iisstt  ddiiee  VVeerraannttwwoorrttlliicchhkkeeiitt  
jjeeddeess  BBeetteeiilliiggtteenn““  uunndd  „„ddaass  EEnnggaaggeemmeenntt  ffüürr  CCoonnttiinnuuaall  
IImmpprroovveemmeenntt  uunndd  ddiiee  eennttsspprreecchheennddee  PPrraaccttiiccee  mmuussss  jjeeddee  FFaasseerr  
ddeerr  OOrrggaanniissaattiioonn  dduurrcchhddrriinnggeenn..““  RReeff..  55..11..22  
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14 D 7.1.a A. Falsch. Die „Service Level Management Practice“ ist nicht die 
Verantwortlichkeit eines jedes Mitglieds der Organisation. Eine 
Reihe von Rollen sind erforderlich, aber es gibt keine feste 
Struktur. Es wird empfohlen, möglichst eine unabhängige und 
nicht abgestimmte Rolle zu haben. Ref. 5.2.15 
B. Falsch. Die „Change Enablement Practice“ ist nicht die 
Verantwortlichkeit eines jedes Mitglieds der Organisation. Viele 
Rollen können der Change Enablement zugewiesen werden, z. B. 
die Change-Autorität. Sie erfordert auch Input von Personen mit 
Expertenwissen. Ref. 5.2.4 
C. Falsch. Die „Problem Management Practice“ ist nicht die 
Verantwortlichkeit eines jedes Mitglieds der Organisation. Die 
meisten Problem Management-Aktivitäten erfordern das Wissen 
und die Erfahrungen von Mitarbeitern. Ref. 5.2.8 
DD..  RRiicchhttiigg..  „„CCoonnttiinnuuaall  IImmpprroovveemmeenntt  iisstt  ddiiee  VVeerraannttwwoorrttlliicchhkkeeiitt  
jjeeddeess  BBeetteeiilliiggtteenn““  uunndd  „„ddaass  EEnnggaaggeemmeenntt  ffüürr  CCoonnttiinnuuaall  
IImmpprroovveemmeenntt  uunndd  ddiiee  eennttsspprreecchheennddee  PPrraaccttiiccee  mmuussss  jjeeddee  FFaasseerr  
ddeerr  OOrrggaanniissaattiioonn  dduurrcchhddrriinnggeenn..““  RReeff..  55..11..22  
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15 D 6.1.a A. Falsch. „Der Zweck der Information Security Management 
Practice ist das Schützen der Informationen, die eine 
Organisation für ihre Geschäftstätigkeit benötigt. Dies schließt 
das Verstehen und Managen von Risiken für die Vertraulichkeit, 
Integrität und Verfügbarkeit von Informationen sowie andere 
Aspekte der Informationssicherheit ein, wie z. B. 
Authentifizierung (Sicherstellen, dass ein Anwender der ist, der er 
vorgibt zu sein) und Nichtabstreitbarkeit (Sicherstellen, dass 
jemand die Durchführung einer Aktion nicht leugnen kann).“ Ref. 
5.1.3 
B. Falsch. „Der Zweck der Information Security Management 
Practice ist das Schützen der Informationen, die eine 
Organisation für ihre Geschäftstätigkeit benötigt. Dies schließt 
das Verstehen und Managen von Risiken für die Vertraulichkeit, 
Integrität und Verfügbarkeit von Informationen sowie andere 
Aspekte der Informationssicherheit ein, wie z. B. 
Authentifizierung (Sicherstellen, dass ein Anwender der ist, der er 
vorgibt zu sein) und Nichtabstreitbarkeit (Sicherstellen, dass 
jemand die Durchführung einer Aktion nicht leugnen kann).“ Ref. 
5.1.3 
C. Falsch. „Der Zweck der Information Security Management 
Practice ist das Schützen der Informationen, die eine 
Organisation für ihre Geschäftstätigkeit benötigt. Dies schließt 
das Verstehen und Managen von Risiken für die Vertraulichkeit, 
Integrität und Verfügbarkeit von Informationen sowie andere 
Aspekte der Informationssicherheit ein, wie z. B. 
Authentifizierung (Sicherstellen, dass ein Anwender der ist, der er 
vorgibt zu sein) und Nichtabstreitbarkeit (Sicherstellen, dass 
jemand die Durchführung einer Aktion nicht leugnen kann).“ Ref. 
5.1.3 
DD..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  IInnffoorrmmaattiioonn  SSeeccuurriittyy  MMaannaaggeemmeenntt  
PPrraaccttiiccee  iisstt  ddaass  SScchhüüttzzeenn  ddeerr  IInnffoorrmmaattiioonneenn,,  ddiiee  eeiinnee  
OOrrggaanniissaattiioonn  ffüürr  iihhrree  GGeesscchhääffttssttäättiiggkkeeiitt  bbeennööttiiggtt..  DDiieess  sscchhlliieeßßtt  
ddaass  VVeerrsstteehheenn  uunndd  MMaannaaggeenn  vvoonn  RRiissiikkeenn  ffüürr  ddiiee  VVeerrttrraauulliicchhkkeeiitt,,  
IInntteeggrriittäätt  uunndd  VVeerrffüüggbbaarrkkeeiitt  vvoonn  IInnffoorrmmaattiioonneenn  ssoowwiiee  aannddeerree  
AAssppeekkttee  ddeerr  IInnffoorrmmaattiioonnssssiicchheerrhheeiitt  eeiinn,,  wwiiee  zz..  BB..  
AAuutthheennttiiffiizziieerruunngg  ((SSiicchheerrsstteelllleenn,,  ddaassss  eeiinn  AAnnwweennddeerr  ddeerr  iisstt,,  ddeerr  eerr  
vvoorrggiibbtt  zzuu  sseeiinn))  uunndd  NNiicchhttaabbssttrreeiittbbaarrkkeeiitt  ((SSiicchheerrsstteelllleenn,,  ddaassss  
jjeemmaanndd  ddiiee  DDuurrcchhffüühhrruunngg  eeiinneerr  AAkkttiioonn  nniicchhtt  lleeuuggnneenn  kkaannnn))..““  RReeff..  
55..11..33  

16 B 2.2.b A. Falsch. Das Grundprinzip „Wertorientierung“ besagt, dass „alle 
Aktivitäten, die von der Organisation durchgeführt werden, direkt 
oder indirekt mit Wert für sie selbst, ihre Kunden und andere 
Stakeholder verknüpft sein “ Ref. 4.3.1 
BB..  RRiicchhttiigg..  DDaass  GGrruunnddpprriinnzziipp  „„DDoorrtt  bbeeggiinnnneenn,,  wwoo  mmaann  sstteehhtt““  
eemmppffiieehhlltt,,  ddaass  „„bbeerreeiittss  vvoorrhhaannddeennee  SSeerrvviicceess  uunndd  MMeetthhooddeenn  
ssoolllltteenn  ddiirreekktt  ggeemmeesssseenn  uunndd//ooddeerr  bbeeoobbaacchhtteett  wweerrddeenn  uumm  ddeerreenn  
aakkttuueelllleenn  ZZuussttaanndd  uunndd  zzuurr  eerrnneeuutteenn  VVeerrwweenndduunngg  ggeeeeiiggnneettee  nn  
KKoommppoonneenntteenn  rriicchhttiigg  zzuu  vveerrsstteehheenn  ......  DDaatteenn  vvoonn  ddeerr  QQuueellllee  zzuu  
eerrhhaalltteenn  hhiillfftt,,  AAnnnnaahhmmeenn  zzuu  vveerrmmeeiiddeenn,,  ddiiee  ffaattaallee  AAuusswwiirrkkuunnggeenn  
aauuff  ZZeeiittpplläännee,,  BBuuddggeettss  uunndd  ddiiee  QQuuaalliittäätt  vvoonn  RReessuullttaatteenn  hhaabbeenn  
kköönnnneenn,,  ffaallllss  ssiiee  ssiicchh  aallss  ffaallsscchh  hheerraauusssstteelllleenn..““  RReeff..  44..33..22  
C. Falsch. Das Grundprinzip „Auf Einfachheit und Praktikabilität 
achten“ besagt, dass eine Organisation „immer nur so viele 
Schritte , wie zum Erreichen eines Ziels absolut nötig“. Ref. 4.3.6 
D. Falsch. Das Prinzip „Iterative Weiterentwicklung mit Feedback“ 
besagt, dass man sich „Unterteilen Sie die Aufgabe in kleinere, 
handlichere Schritte, die in einem übersichtlichen Zeitrahmen 
ausgeführt und abgeschlossen werden können, Dadurch können 
Sie sich besser auf die einzelnen Schritte konzentrieren.“. Ref. 
4.3.3 

17 C 7.1.c A. Falsch. „Es kann Skripte für das Sammeln von Informationen 
von Anwendern bereits beim ersten Kontakt geben.“ Ref. 5.2.5 
B. Falsch. „Es sollte einen formalen Prozess für die Erfassung und 
das Management von Incidents geben.“ Ref. 5.2.5 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„DDiieesseerr  PPrroozzeessss  uummffaasssstt  nnoorrmmaalleerrwweeiissee  NNIICCHHTT  
aauussffüühhrrlliicchhee  VVeerrffaahhrreenn  ffüürr  ddiiee  DDiiaaggnnoossee,,  UUnntteerrssuucchhuunngg  uunndd  
LLöössuunngg  vvoonn  IInncciiddeennttss..““  RReeff..  55..22..55  
D. Falsch. „Die Untersuchung besonders komplizierter Incidents 
erfordert oft eher Wissen und Know-how als Verfahrensschritte.“ 
Ref. 5.2.5 

18 A 2.1 AA..  RRiicchhttiigg..  EEiinn  GGrruunnddpprriinnzziipp  wwiirrdd  ddeeffiinniieerrtt  aallss  eeiinnee  EEmmppffeehhlluunngg,,  
ddiiee  eeiinnee  OOrrggaanniissaattiioonn  iinn  aalllleenn  SSiittuuaattiioonneenn  lleeiitteenn  kkaannnn  uunndd  
OOrrggaanniissaattiioonneenn  bbeeii  ddeerr  EEiinnffüühhrruunngg  vvoonn  SSeerrvviiccee  MMaannaaggeemmeenntt  
lleeiitteenn  wwiirrdd..  GGrruunnddpprriinnzziippiieenn  wweerrddeenn  nniicchhtt  aallss  bbiinnddeenndd  ooddeerr  
vveerrppfflliicchhtteenndd  bbeesscchhrriieebbeenn..  RReeff..  44..33  
B. Falsch. Die Grundprinzipien werden von Organisation geprüft 
und übernommen. Die Grundprinzipien leiten Organisationen 
dabei, Entscheidungen zu treffen und Aktionen durchzuführen. 
Sie schreiben keine bestimmten Aktionen und Entscheidungen 
vor. Ref. 4.3.8 
C. Falsch. Organisationen verwenden die Prinzipien, die für sie 
relevant sind, und sind nicht verpflichtet, eine bestimmte Anzahl 
von Prinzipien zu verwenden. Ref. 4.3 
D. Falsch. Die Grundprinzipien leiten Organisationen dabei, 
Entscheidungen zu treffen und Aktionen durchzuführen. Sie sind 
nicht verpflichtend. Ref. 4.3 
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16 B 2.2.b A. Falsch. Das Grundprinzip „Wertorientierung“ besagt, dass „alle 
Aktivitäten, die von der Organisation durchgeführt werden, direkt 
oder indirekt mit Wert für sie selbst, ihre Kunden und andere 
Stakeholder verknüpft sein “ Ref. 4.3.1 
BB..  RRiicchhttiigg..  DDaass  GGrruunnddpprriinnzziipp  „„DDoorrtt  bbeeggiinnnneenn,,  wwoo  mmaann  sstteehhtt““  
eemmppffiieehhlltt,,  ddaass  „„bbeerreeiittss  vvoorrhhaannddeennee  SSeerrvviicceess  uunndd  MMeetthhooddeenn  
ssoolllltteenn  ddiirreekktt  ggeemmeesssseenn  uunndd//ooddeerr  bbeeoobbaacchhtteett  wweerrddeenn  uumm  ddeerreenn  
aakkttuueelllleenn  ZZuussttaanndd  uunndd  zzuurr  eerrnneeuutteenn  VVeerrwweenndduunngg  ggeeeeiiggnneettee  nn  
KKoommppoonneenntteenn  rriicchhttiigg  zzuu  vveerrsstteehheenn  ......  DDaatteenn  vvoonn  ddeerr  QQuueellllee  zzuu  
eerrhhaalltteenn  hhiillfftt,,  AAnnnnaahhmmeenn  zzuu  vveerrmmeeiiddeenn,,  ddiiee  ffaattaallee  AAuusswwiirrkkuunnggeenn  
aauuff  ZZeeiittpplläännee,,  BBuuddggeettss  uunndd  ddiiee  QQuuaalliittäätt  vvoonn  RReessuullttaatteenn  hhaabbeenn  
kköönnnneenn,,  ffaallllss  ssiiee  ssiicchh  aallss  ffaallsscchh  hheerraauusssstteelllleenn..““  RReeff..  44..33..22  
C. Falsch. Das Grundprinzip „Auf Einfachheit und Praktikabilität 
achten“ besagt, dass eine Organisation „immer nur so viele 
Schritte , wie zum Erreichen eines Ziels absolut nötig“. Ref. 4.3.6 
D. Falsch. Das Prinzip „Iterative Weiterentwicklung mit Feedback“ 
besagt, dass man sich „Unterteilen Sie die Aufgabe in kleinere, 
handlichere Schritte, die in einem übersichtlichen Zeitrahmen 
ausgeführt und abgeschlossen werden können, Dadurch können 
Sie sich besser auf die einzelnen Schritte konzentrieren.“. Ref. 
4.3.3 

17 C 7.1.c A. Falsch. „Es kann Skripte für das Sammeln von Informationen 
von Anwendern bereits beim ersten Kontakt geben.“ Ref. 5.2.5 
B. Falsch. „Es sollte einen formalen Prozess für die Erfassung und 
das Management von Incidents geben.“ Ref. 5.2.5 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„DDiieesseerr  PPrroozzeessss  uummffaasssstt  nnoorrmmaalleerrwweeiissee  NNIICCHHTT  
aauussffüühhrrlliicchhee  VVeerrffaahhrreenn  ffüürr  ddiiee  DDiiaaggnnoossee,,  UUnntteerrssuucchhuunngg  uunndd  
LLöössuunngg  vvoonn  IInncciiddeennttss..““  RReeff..  55..22..55  
D. Falsch. „Die Untersuchung besonders komplizierter Incidents 
erfordert oft eher Wissen und Know-how als Verfahrensschritte.“ 
Ref. 5.2.5 

18 A 2.1 AA..  RRiicchhttiigg..  EEiinn  GGrruunnddpprriinnzziipp  wwiirrdd  ddeeffiinniieerrtt  aallss  eeiinnee  EEmmppffeehhlluunngg,,  
ddiiee  eeiinnee  OOrrggaanniissaattiioonn  iinn  aalllleenn  SSiittuuaattiioonneenn  lleeiitteenn  kkaannnn  uunndd  
OOrrggaanniissaattiioonneenn  bbeeii  ddeerr  EEiinnffüühhrruunngg  vvoonn  SSeerrvviiccee  MMaannaaggeemmeenntt  
lleeiitteenn  wwiirrdd..  GGrruunnddpprriinnzziippiieenn  wweerrddeenn  nniicchhtt  aallss  bbiinnddeenndd  ooddeerr  
vveerrppfflliicchhtteenndd  bbeesscchhrriieebbeenn..  RReeff..  44..33  
B. Falsch. Die Grundprinzipien werden von Organisation geprüft 
und übernommen. Die Grundprinzipien leiten Organisationen 
dabei, Entscheidungen zu treffen und Aktionen durchzuführen. 
Sie schreiben keine bestimmten Aktionen und Entscheidungen 
vor. Ref. 4.3.8 
C. Falsch. Organisationen verwenden die Prinzipien, die für sie 
relevant sind, und sind nicht verpflichtet, eine bestimmte Anzahl 
von Prinzipien zu verwenden. Ref. 4.3 
D. Falsch. Die Grundprinzipien leiten Organisationen dabei, 
Entscheidungen zu treffen und Aktionen durchzuführen. Sie sind 
nicht verpflichtend. Ref. 4.3 
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19 B 7.1.b A. Falsch. „Es ist wichtig, dass jedem Change-Typ die richtige 
Change-Autorität zugewiesen wird, damit Change Enablement 
sowohl effizient als auch effektiv sein kann.“ Bei normalen 
Changes „ Change-Modelle, die auf dem Typ von Change 
basieren, bestimmen die Rollen für Bewertung und 
Autorisierung..“ Eine einzelne Change-Autorität ist unzureichend. 
Ref. 5.2.4 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„EEss  iisstt  wwiicchhttiigg,,  ddaassss  jjeeddeemm  CChhaannggee--TTyypp  ddiiee  rriicchhttiiggee  
CChhaannggee--AAuuttoorriittäätt  zzuuggeewwiieesseenn  wwiirrdd,,  ddaammiitt  CChhaannggee  EEnnaabblleemmeenntt  
ssoowwoohhll  eeffffiizziieenntt  aallss  aauucchh  eeffffeekkttiivv  sseeiinn  kkaannnn..““  BBeeii  nnoorrmmaalleenn  
CChhaannggeess  „„CChhaannggee--MMooddeellllee,,  ddiiee  aauuff  ddeemm  TTyypp  vvoonn  CChhaannggee  
bbaassiieerreenn,,  bbeessttiimmmmeenn  ddiiee  RRoolllleenn  ffüürr  BBeewweerrttuunngg  uunndd  
AAuuttoorriissiieerruunngg““..  RReeff..  55..22..44  
C. Falsch. Normale Changes sind „Changes, die einem Prozess 
folgend geplant, bewertet und autorisiert werden müssen“. 
Somit werden alle normalen Changes von einer Change-Autorität 
autorisiert. Standard-Changes können vorab autorisiert sein: 
„Dabei handelt es sich um Changes, die von geringem Risiko, 
vorab autorisiert, wohlverstanden und umfassend dokumentiert 
sind. Sie können implementiert werden, ohne dass eine 
zusätzliche Autorisierung erforderlich ist.“ Ref. 5.2.4 
D. Falsch. „Notfall-Changes sind normalerweise nicht in einem 
Change-Kalender enthalten und der Prozess zu deren Bewertung 
und Autorisierung wird beschleunigt, damit sie schnell 
implementiert werden können.“ Daher werden alle Notfall-
Changes von einer Change-Autorität autorisiert. Ref. 5.2.4 

20 C 6.1.f A. Falsch. „Der Zweck der Change Enablement Practice ist die 
Maximierung der Anzahl erfolgreicher Service- und 
Produktänderungen durch das Sicherstellen, dass Risiken richtig 
bewertet wurden, die Genehmigung von Changes und die 
Verwaltung des Change-Kalenders.“ Ref. 5.2.4 
B. Falsch. „Der Zweck der Service Request Management Practice 
ist das Unterstützen der vereinbarten Servicequalität , indem alle 
vordefinierten, vom Anwender initiierten Service Requests 
effektiv und benutzerfreundlich bearbeitet werden.“ Ref. 5.2.16 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  RReelleeaassee  MMaannaaggeemmeenntt  PPrraaccttiiccee  iisstt  ddaass  
ZZuurrvveerrffüügguunnggsstteelllleenn  nneeuueerr  uunndd  ggeeäännddeerrtteerr  SSeerrvviicceess  uunndd  
FFuunnkkttiioonneenn““..  RReeff..  55..22..99  
D. Falsch. „Der Zweck der Deployment Management Practice ist 
das Bereitstellen neuer oder geänderter Hardware, Software, 
Dokumentation, Prozesse oder anderer Komponenten in Live-
Umgebungen.“ Ref. 5.3.1 

21 B 5.2.a A. Falsch. Der Zweck der Aktivität „Verbesserung“ der 
Wertschöpfungsketten ist, „eine kontinuierliche Verbesserung 
von Produkten, Services und Practices über alle Aktivitäten der 
Wertschöpfungskette und die vier Dimensionen des Service 
Managements hinweg sicherzustellen“. Ref. 4.5.2 
BB..  RRiicchhttiigg..  DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  AAkkttiivviittäätt  „„PPllaannuunngg““  ddeerr  
WWeerrttsscchhööppffuunnggsskkeettttee  iisstt,,  „„eeiinn  ggeemmeeiinnssaammeess  VVeerrssttäännddnniiss  ddeerr  
VViissiioonn,,  ddeess  aakkttuueelllleenn  SSttaannddss  uunndd  ddeerr  VVeerrbbeesssseerruunnggssrriicchhttuunngg  ffüürr  
aallllee  vviieerr  DDiimmeennssiioonneenn  uunndd  aallllee  PPrroodduukkttee  uunndd  DDiieennssttlleeiissttuunnggeenn  
ddeerr  OOrrggaanniissaattiioonn  ssiicchheerrzzuusstteelllleenn““..  RReeff..  44..55..11  
C. Falsch. Der Zweck der Aktivität „Bereitstellung und Support“ 
der Wertschöpfungsketten ist „sicherzustellen, dass Services 
gemäß den vereinbarten Spezifikationen und den Erwartungen 
der Stakeholder bereitgestellt und supportet werden“. Ref. 4.5.6 
D. Falsch. Der Zweck der Aktivität „Erhalten/Erstellen“ der 
Wertschöpfungsketten“ ist sicherzustellen, dass 
Servicekomponenten verfügbar sind, wann und wo sie benötigt 
werden, und dass sie den vereinbarten Spezifikationen 
entsprechen“. Ref. 4.5.5 

22 D 5.1 A. Falsch. „Aktivitäten der Wertschöpfungsketten verwenden 
unterschiedliche Kombinationen von ITIL Practices.“ Keine 
Practice gehört zu einer einzelnen Aktivität der 
Wertschöpfungsketten. Ref. 4.5 
B. Falsch. Servicewertströme sind „bestimmte Kombinationen 
von Aktivitäten und Practices, wobei jede für ein bestimmtes 
Szenario entworfen wurde“ und „zu Servicebeziehungen gehören 
Serviceerbringung, Servicekonsum und Service Relationship 
Management“. Ref. 4.5, 2.4.1 
C. Falsch. Servicewertströme sind „bestimmte Kombinationen 
von Aktivitäten und Practices, wobei jede für ein bestimmtes 
Szenario entworfen wurde“. In einer Service-
Wertschöpfungskette können mehrere Servicewertströme 
enthalten sein. Ref. 4.5 
DD..  RRiicchhttiigg..  „„DDiieessee  AAkkttiivviittäätteenn  sstteelllleenn  ddiiee  SScchhrriittttee  ddaarr,,  ddiiee  eeiinnee  
OOrrggaanniissaattiioonn  bbeeii  ddeerr  WWeerrttsscchhööppffuunngg  dduurrcchhffüühhrrtt..  JJeeddee  AAkkttiivviittäätt  
wwaannddeelltt  IInnppuuttss  iinn  OOuuttppuuttss  uumm..  DDiieessee  IInnppuuttss  kköönnnneenn  ddeerr  
NNaacchhffrraaggee  vvoonn  aauußßeerrhhaallbb  ddeerr  WWeerrttsscchhööppffuunnggsskkeettttee  ooddeerr  OOuuttppuuttss  
aannddeerreerr  AAkkttiivviittäätteenn  eennttsspprreecchheenn..  AAllllee  AAkkttiivviittäätteenn  ssiinndd  vveerrkknnüüppfftt,,  
wwoobbeeii  jjeeddee  AAkkttiivviittäätt  AAnnssttöößßee  ffüürr  wweeiitteerree  AAkkttiioonneenn  eerrhhäälltt  uunndd  
ggiibbtt..““  RReeff..  44..55  
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21 B 5.2.a A. Falsch. Der Zweck der Aktivität „Verbesserung“ der 
Wertschöpfungsketten ist, „eine kontinuierliche Verbesserung 
von Produkten, Services und Practices über alle Aktivitäten der 
Wertschöpfungskette und die vier Dimensionen des Service 
Managements hinweg sicherzustellen“. Ref. 4.5.2 
BB..  RRiicchhttiigg..  DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  AAkkttiivviittäätt  „„PPllaannuunngg““  ddeerr  
WWeerrttsscchhööppffuunnggsskkeettttee  iisstt,,  „„eeiinn  ggeemmeeiinnssaammeess  VVeerrssttäännddnniiss  ddeerr  
VViissiioonn,,  ddeess  aakkttuueelllleenn  SSttaannddss  uunndd  ddeerr  VVeerrbbeesssseerruunnggssrriicchhttuunngg  ffüürr  
aallllee  vviieerr  DDiimmeennssiioonneenn  uunndd  aallllee  PPrroodduukkttee  uunndd  DDiieennssttlleeiissttuunnggeenn  
ddeerr  OOrrggaanniissaattiioonn  ssiicchheerrzzuusstteelllleenn““..  RReeff..  44..55..11  
C. Falsch. Der Zweck der Aktivität „Bereitstellung und Support“ 
der Wertschöpfungsketten ist „sicherzustellen, dass Services 
gemäß den vereinbarten Spezifikationen und den Erwartungen 
der Stakeholder bereitgestellt und supportet werden“. Ref. 4.5.6 
D. Falsch. Der Zweck der Aktivität „Erhalten/Erstellen“ der 
Wertschöpfungsketten“ ist sicherzustellen, dass 
Servicekomponenten verfügbar sind, wann und wo sie benötigt 
werden, und dass sie den vereinbarten Spezifikationen 
entsprechen“. Ref. 4.5.5 

22 D 5.1 A. Falsch. „Aktivitäten der Wertschöpfungsketten verwenden 
unterschiedliche Kombinationen von ITIL Practices.“ Keine 
Practice gehört zu einer einzelnen Aktivität der 
Wertschöpfungsketten. Ref. 4.5 
B. Falsch. Servicewertströme sind „bestimmte Kombinationen 
von Aktivitäten und Practices, wobei jede für ein bestimmtes 
Szenario entworfen wurde“ und „zu Servicebeziehungen gehören 
Serviceerbringung, Servicekonsum und Service Relationship 
Management“. Ref. 4.5, 2.4.1 
C. Falsch. Servicewertströme sind „bestimmte Kombinationen 
von Aktivitäten und Practices, wobei jede für ein bestimmtes 
Szenario entworfen wurde“. In einer Service-
Wertschöpfungskette können mehrere Servicewertströme 
enthalten sein. Ref. 4.5 
DD..  RRiicchhttiigg..  „„DDiieessee  AAkkttiivviittäätteenn  sstteelllleenn  ddiiee  SScchhrriittttee  ddaarr,,  ddiiee  eeiinnee  
OOrrggaanniissaattiioonn  bbeeii  ddeerr  WWeerrttsscchhööppffuunngg  dduurrcchhffüühhrrtt..  JJeeddee  AAkkttiivviittäätt  
wwaannddeelltt  IInnppuuttss  iinn  OOuuttppuuttss  uumm..  DDiieessee  IInnppuuttss  kköönnnneenn  ddeerr  
NNaacchhffrraaggee  vvoonn  aauußßeerrhhaallbb  ddeerr  WWeerrttsscchhööppffuunnggsskkeettttee  ooddeerr  OOuuttppuuttss  
aannddeerreerr  AAkkttiivviittäätteenn  eennttsspprreecchheenn..  AAllllee  AAkkttiivviittäätteenn  ssiinndd  vveerrkknnüüppfftt,,  
wwoobbeeii  jjeeddee  AAkkttiivviittäätt  AAnnssttöößßee  ffüürr  wweeiitteerree  AAkkttiioonneenn  eerrhhäälltt  uunndd  
ggiibbtt..““  RReeff..  44..55  
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23 A 6.1.c AA..  RRiicchhttiigg..  „„  ZZwweecckk  ddeerr  SSuupppplliieerr  MMaannaaggeemmeenntt  PPrraaccttiiccee  iisstt  eess  
ssiicchheerrzzuusstteelllleenn,,  ddaassss  ddiiee  LLiieeffeerraanntteenn  eeiinneerr  OOrrggaanniissaattiioonn  uunndd  
ddeerreenn  PPeerrffoorrmmaannccee  aannggeemmeesssseenn  ggeemmaannaaggtt  wweerrddeenn,,  uumm  ddiiee  
nnaahhttlloossee  BBeerreeiittsstteelllluunngg  vvoonn  QQuuaalliittäättsspprroodduukktteenn  uunndd  --sseerrvviicceess  zzuu  
uunntteerrssttüüttzzeenn..““  RReeff..  55..11..1133  
B. Falsch. „Zweck der Continual Improvement Practice ist das 
Anpassen der Practices und Services der Organisation an sich 
ändernde Geschäftsanforderungen durch ständige Verbesserung 
von Produkten, Services und Practices oder aller Elemente, die 
am Management von Produkten und Services beteiligt sind.“ Das 
ist nicht der Zweck der „Supplier Management Practice“. Es ist 
unwahrscheinlich, dass eine Organisation ihre Practices ändert, 
um Anforderungen eines Lieferanten zu erfüllen. Ref. 5.1.2 
C. Falsch. „ Zweck der Relationship Management Practice ist das 
Aufbauen und Pflegen von Verbindungen zwischen der 
Organisation und ihren Stakeholdern auf strategischer und 
taktischer Ebene.“ Das ist nicht der Zweck der „Supplier 
Management Practice“. Ref. 5.1.9 
D. Falsch. „Der Zweck der Service Configuration Management 
Practice ist sicherzustellen, dass jederzeit und überall genaue 
und zuverlässige Informationen über die Konfiguration von 
Services und die den unterstützenden CIs verfügbar sind.“ Das ist 
nicht der Zweck der „Supplier Management Practice“. Ref. 5.2.11 

24 B 1.2.a A. Falsch. Der Preis des Service ist nur ein Teil der Kosten, die 
dem Konsumenten auferlegt werden. Die Kosten der Erstellung 
des Service sind für den Service Provider relevant, nicht für den 
Servicekonsumenten. Der Servicekonsument sollte auch die 
Kosten beurteilen, die für ihn anfallen. Ref. 2.5.2 
BB..  RRiicchhttiigg..  AAuuss  SSiicchhtt  ddeess  SSeerrvviicceekkoonnssuummeenntteenn  ssiinndd  aann  
SSeerrvviicceebbeezziieehhuunnggeenn  zzwweeii  AArrtteenn  vvoonn  KKoosstteenn  bbeetteeiilliiggtt::    
11..  KKoosstteenn,,  ddiiee  dduurrcchh  ddeenn  SSeerrvviiccee  ffüürr  ddeenn  KKoonnssuummeenntteenn  eennttffaalllleenn  
((eeiinn  TTeeiill  ddeess  WWeerrtteeaannggeebboottss))..  DDiieess  kkaannnn  KKoosstteenn  ffüürr  MMiittaarrbbeeiitteerr,,  
TTeecchhnnoollooggiiee  uunndd  aannddeerree  RReessssoouurrcceenn  uummffaasssseenn,,  ddiiee  vvoomm  
KKoonnssuummeenntteenn  nniicchhtt  bbeerreeiittggeesstteelllltt  wweerrddeenn  mmüüsssseenn  ..  
22..  KKoosstteenn,,  ddiiee  ddeemm  KKoonnssuummeenntteenn  dduurrcchh  ddeenn  SSeerrvviiccee  aauuffeerrlleeggtt  
wweerrddeenn  ((ddiiee  KKoosstteenn  ddeess  SSeerrvviicceekkoonnssuummss))..  DDiiee  GGeessaammttkkoosstteenn  ddeess  
SSeerrvviicceekkoonnssuummss  uummffaasssseenn  ddeenn  PPrreeiiss,,  ddeerr  vvoomm  SSeerrvviiccee  PPrroovviiddeerr  iinn  
RReecchhnnuunngg  ggeesstteelllltt  wwiirrdd  ((ssooffeerrnn  zzuuttrreeffffeenndd))  ssoowwiiee  aannddeerree  KKoosstteenn  
wwiiee  MMiittaarrbbeeiitteerrsscchhuulluunnggeenn,,  KKoosstteenn  ddeerr  NNeettzzwweerrkknnuuttzzuunngg,,  
EEiinnkkaauuff  uussww..  RReeff..  22..55..22  
C. Falsch. Die Kosten der Bereitstellung des Service und die 
Kosten der Verbesserung des Service sind für den Service 
Provider relevant, nicht für den Servicekonsumenten. Der 
Servicekonsument sollte die Kosten, die für den Konsumenten 
entfallen, und die Kosten, die dem Konsumenten auferlegt 
werden, beurteilen. Ref. 2.5.2 
D. Falsch. Die zwei Arten von Kosten, die ein Servicekonsument 
beurteilen sollte, sind Kosten, die für den Konsumenten 
entfallen, und Kosten, die Konsumenten auferlegt werden. Die 
Kosten für Hardware und Software können in einer der beiden 
Kostenarten enthalten sind, sind aber nur Teil dieser Kosten. Ref. 
2.5.2 

25 C 6.1.n A. Falsch. „Der Zweck der Problem Management Practice ist das 
Reduzieren der Eintrittswahrscheinlichkeitt und der Auswirkung 
von Incidents durch die Identifizierung tatsächlicher und 
potenzieller Ursachen von Incidents und das Management von 
Workarounds und Known Errors.“ Ref. 5.2.8 
B. Falsch. „Der Zweck der Change Enablement Practice ist die 
Maximierung der Anzahl erfolgreicher Service- und 
Produktänderungen durch das Sicherstellen, dass Risiken richtig 
bewertet wurden, die Genehmigung von Changes und die 
Verwaltung des Change-Kalenders.“ Ref. 5.2.4 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  SSeerrvviiccee  DDeesskk  PPrraaccttiiccee  iisstt  ddaass  EErrffaasssseenn  
ddeerr  NNaacchhffrraaggee  nnaacchh  ddeerr  LLöössuunngg  vvoonn  IInncciiddeennttss  uunndd  SSeerrvviiccee  
RReeqquueessttss..  SSiiee  ssoollllttee  aauucchh  ddeerr  EEiinnttrriittttssppuunnkktt  uunndd  SSiinnggllee  PPooiinntt  ooff  
CCoonnttaacctt  ffüürr  ddeenn  SSeerrvviiccee  PPrroovviiddeerr  uunndd  aallll  sseeiinnee  AAnnwweennddeerr  sseeiinn..““  
RReeff..  55..22..1144  
D. Falsch. „Der Zweck der Service Level Management Practice ist 
das Festlegen klarer geschäftsbezogener Ziele für Service Levels 
und das Sicherstellen, dass die Erbringung eines Service anhand 
dieser Ziele entsprechend bewertet, überwacht und gemanagt 
wird.“ Ref. 5.2.15 
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24 B 1.2.a A. Falsch. Der Preis des Service ist nur ein Teil der Kosten, die 
dem Konsumenten auferlegt werden. Die Kosten der Erstellung 
des Service sind für den Service Provider relevant, nicht für den 
Servicekonsumenten. Der Servicekonsument sollte auch die 
Kosten beurteilen, die für ihn anfallen. Ref. 2.5.2 
BB..  RRiicchhttiigg..  AAuuss  SSiicchhtt  ddeess  SSeerrvviicceekkoonnssuummeenntteenn  ssiinndd  aann  
SSeerrvviicceebbeezziieehhuunnggeenn  zzwweeii  AArrtteenn  vvoonn  KKoosstteenn  bbeetteeiilliiggtt::    
11..  KKoosstteenn,,  ddiiee  dduurrcchh  ddeenn  SSeerrvviiccee  ffüürr  ddeenn  KKoonnssuummeenntteenn  eennttffaalllleenn  
((eeiinn  TTeeiill  ddeess  WWeerrtteeaannggeebboottss))..  DDiieess  kkaannnn  KKoosstteenn  ffüürr  MMiittaarrbbeeiitteerr,,  
TTeecchhnnoollooggiiee  uunndd  aannddeerree  RReessssoouurrcceenn  uummffaasssseenn,,  ddiiee  vvoomm  
KKoonnssuummeenntteenn  nniicchhtt  bbeerreeiittggeesstteelllltt  wweerrddeenn  mmüüsssseenn  ..  
22..  KKoosstteenn,,  ddiiee  ddeemm  KKoonnssuummeenntteenn  dduurrcchh  ddeenn  SSeerrvviiccee  aauuffeerrlleeggtt  
wweerrddeenn  ((ddiiee  KKoosstteenn  ddeess  SSeerrvviicceekkoonnssuummss))..  DDiiee  GGeessaammttkkoosstteenn  ddeess  
SSeerrvviicceekkoonnssuummss  uummffaasssseenn  ddeenn  PPrreeiiss,,  ddeerr  vvoomm  SSeerrvviiccee  PPrroovviiddeerr  iinn  
RReecchhnnuunngg  ggeesstteelllltt  wwiirrdd  ((ssooffeerrnn  zzuuttrreeffffeenndd))  ssoowwiiee  aannddeerree  KKoosstteenn  
wwiiee  MMiittaarrbbeeiitteerrsscchhuulluunnggeenn,,  KKoosstteenn  ddeerr  NNeettzzwweerrkknnuuttzzuunngg,,  
EEiinnkkaauuff  uussww..  RReeff..  22..55..22  
C. Falsch. Die Kosten der Bereitstellung des Service und die 
Kosten der Verbesserung des Service sind für den Service 
Provider relevant, nicht für den Servicekonsumenten. Der 
Servicekonsument sollte die Kosten, die für den Konsumenten 
entfallen, und die Kosten, die dem Konsumenten auferlegt 
werden, beurteilen. Ref. 2.5.2 
D. Falsch. Die zwei Arten von Kosten, die ein Servicekonsument 
beurteilen sollte, sind Kosten, die für den Konsumenten 
entfallen, und Kosten, die Konsumenten auferlegt werden. Die 
Kosten für Hardware und Software können in einer der beiden 
Kostenarten enthalten sind, sind aber nur Teil dieser Kosten. Ref. 
2.5.2 

25 C 6.1.n A. Falsch. „Der Zweck der Problem Management Practice ist das 
Reduzieren der Eintrittswahrscheinlichkeitt und der Auswirkung 
von Incidents durch die Identifizierung tatsächlicher und 
potenzieller Ursachen von Incidents und das Management von 
Workarounds und Known Errors.“ Ref. 5.2.8 
B. Falsch. „Der Zweck der Change Enablement Practice ist die 
Maximierung der Anzahl erfolgreicher Service- und 
Produktänderungen durch das Sicherstellen, dass Risiken richtig 
bewertet wurden, die Genehmigung von Changes und die 
Verwaltung des Change-Kalenders.“ Ref. 5.2.4 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  SSeerrvviiccee  DDeesskk  PPrraaccttiiccee  iisstt  ddaass  EErrffaasssseenn  
ddeerr  NNaacchhffrraaggee  nnaacchh  ddeerr  LLöössuunngg  vvoonn  IInncciiddeennttss  uunndd  SSeerrvviiccee  
RReeqquueessttss..  SSiiee  ssoollllttee  aauucchh  ddeerr  EEiinnttrriittttssppuunnkktt  uunndd  SSiinnggllee  PPooiinntt  ooff  
CCoonnttaacctt  ffüürr  ddeenn  SSeerrvviiccee  PPrroovviiddeerr  uunndd  aallll  sseeiinnee  AAnnwweennddeerr  sseeiinn..““  
RReeff..  55..22..1144  
D. Falsch. „Der Zweck der Service Level Management Practice ist 
das Festlegen klarer geschäftsbezogener Ziele für Service Levels 
und das Sicherstellen, dass die Erbringung eines Service anhand 
dieser Ziele entsprechend bewertet, überwacht und gemanagt 
wird.“ Ref. 5.2.15 
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26 B 7.1.a A. Falsch. Die Leitlinie beschreibt, dass es viele Methoden gibt, 
die für Verbesserungsinitiativen verwendet werden können, und 
warnt davor, zu viele zu verwenden. Außerdem besagt sie, dass 
„unterschiedliche Arten von Verbesserungen können 
unterschiedliche Verbesserungsmethoden erfordern “. Daher ist 
es nicht empfehlenswert, jedes Mal eine neue Methode zu 
verwenden. Ref. 5.1.2 
BB..  RRiicchhttiigg..  DDiiee  LLeeiittlliinniiee  bbeesscchhrreeiibbtt,,  ddaassss  eess  vviieellee  MMeetthhooddeenn  ggiibbtt,,  
ddiiee  ffüürr  VVeerrbbeesssseerruunnggssiinniittiiaattiivveenn  vveerrwweennddeett  wweerrddeenn  kköönnnneenn,,  uunndd  
wwaarrnntt  ddaavvoorr,,  zzuu  vviieellee  zzuu  vveerrwweennddeenn..  DDiiee  LLeeiittlliinniiee  bbeessaaggtt,,  ddaassss  „„EEss  
iisstt  eeiinnee  gguuttee  IIddeeee,,  eeiinniiggee  SScchhllüüsssseellmmeetthhooddeenn  aauusszzuuwwäähhlleenn,,  ddiiee  
ffüürr  ddiiee  AArrtteenn  vvoonn  VVeerrbbeesssseerruunnggeenn  ggeeeeiiggnneett  ssiinndd,,  wweellcchhee  ddiiee  
OOrrggaanniissaattiioonn  nnoorrmmaalleerrwweeiissee  uummsseettzztt,,  uunndd  ddiieessee  MMeetthhooddeenn  zzuu  
eennttwwiicckkeellnn..““  RReeff..  55..11..22  
C. Falsch. Die Leitlinie beschreibt, dass es viele Methoden gibt, 
die für Verbesserungsinitiativen verwendet werden können, und 
warnt davor, zu viele zu verwenden. Ref. 5.1.2 
D. Falsch. Die Leitlinie beschreibt, dass es viele Methoden gibt, 
die für Verbesserungsinitiativen verwendet werden können, und 
warnt davor, zu viele zu verwenden. Außerdem besagt sie, dass 
„unterschiedliche Arten von Verbesserungen können 
unterschiedliche Verbesserungsmethoden erfordern“. Daher ist 
es nicht empfehlenswert, eine einzelne Methode auszuwählen. 
Ref. 5.1.2 

27 D 4.1 A. Falsch. Die sieben Grundprinzipien sind „Wertorientierung“, 
„Dort beginnen, wo man steht“, „Iterative Weiterentwicklung mit 
Feedback“, „Zusammenarbeiten und Transparenz fördern“, 
„Ganzheitlich denken und arbeiten“, „Auf Einfachheit und 
Praktikabilität achten“ und „Optimieren und automatisieren“. Ref. 
4.3 
B. Falsch. Die vier Dimensionen des Service Management sind 
„Organisationen und Menschen“, „Informationen und 
Technologie“, „Partner und Lieferanten“ und „Wertströme und 
Prozesse“. Ref. 3.1-3.4 
C. Falsch. Die Aktivitäten der Service-Wertschöpfungskette sind 
„Planung“, „Verbesserung“, „Engagement“, „Design und 
Transition“, „Erhalten/Erstellen“ und „Bereitstellung und 
Support“. Ref. 4.5 
DD..  RRiicchhttiigg..  DDiiee  KKoommppoonneenntteenn  ddeess  SSeerrvviiccee  VVaalluuee  SSyysstteemmss  ssiinndd  
„„GGrruunnddpprriinnzziippiieenn““,,  „„GGoovveerrnnaannccee““,,  „„SSeerrvviiccee--WWeerrttsscchhööppffuunnggsskkeettttee““,,  
„„PPrraaccttiicceess““  uunndd  „„CCoonnttiinnuuaall  IImmpprroovveemmeenntt““..  RReeff..  44..11    

28 C 7.1.f  A. Falsch. „Angesichts zunehmender Automatisierung, KI, 
Prozessautomatisierung durch Roboter und Chatbots bieten 
Service Desks immer mehr Self-Service-Funktionen für die 
direkte Erfassung und Lösung über Onlineportale und mobile 
Anwendungen.“ Ref. 5.2.14 
B. Falsch. „Das Service Desk muss möglicherweise nicht hoch 
spezialisiert sein, aber einige sind es dennoch.“ Ref. 5.2.14 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„EEiinn  wweeiitteerreerr  zzeennttrraalleerr  AAssppeekktt  eeiinneess  gguutteenn  SSeerrvviiccee  
DDeesskkss  iisstt  ddeesssseenn  pprraakkttiisscchheess  VVeerrssttäännddnniiss  ddeess  wweeiitteerreenn  
GGeesscchhääffttsskkoonntteexxttss  ssoowwiiee  ddeerr  GGeesscchhääffttsspprroozzeessssee  uunndd  AAnnwweennddeerr..““  
RReeff..  55..22..1144  
D. Falsch. „In manchen Fällen ist das Service Desk ein physisches 
Team, das an einem einzelnen Ort arbeitet ... In anderen Fällen 
erlaubt ein virtuelles Service Desk Mitarbeitern, an mehreren 
geografisch verteilten Standorten zu arbeiten.“ Ref. 5.2.14 

29 C 2.2.c A. Falsch. Das Grundprinzip „Wertorientierung“ hilft 
sicherzustellen, dass Sie alle Aspekte des Werts für den 
Servicekonsumenten sowie den Service Provider und andere 
Stakeholder berücksichtigen. Unterteilen Sie die Aufgabe in 
kleinere, überschaubare Schritte, die in einem übersichtlichen 
Zeitrahmen ausgeführt und abgeschlossen werden können. Ref. 
4.3.1 
B. Falsch. Das Grundprinzip „Dort beginnen, wo man steht“ 
erleichtert es, Verschwendung zu vermeiden und vorhandene 
Services, Prozesse, Mitarbeiter, Tools etc. einzusetzen. Es 
beschreibt nicht konkret, Aufgaben in kleinere, handlichere 
Schritte zu unterteilen, die in einem übersichtlichen Zeitrahmen 
ausgeführt und abgeschlossen werden können. Ref. 4.3.2 
CC..  RRiicchhttiigg..  DDiiee  BBeesscchhrreeiibbuunngg  ddeess  GGrruunnddpprriinnzziippss  „„IItteerraattiivvee  
WWeeiitteerreennttwwiicckklluunngg  mmiitt  FFeeeeddbbaacckk““  bbeessaaggtt,,  ddaassss  mmaann  ssiicchh  
„„UUnntteerrtteeiilleenn  SSiiee  ddiiee  AAuuffggaabbee  iinn  kklleeiinneerree,,  hhaannddlliicchheerree  SScchhrriittttee,,  ddiiee  
iinn  eeiinneemm  üübbeerrssiicchhttlliicchheenn  ZZeeiittrraahhmmeenn  aauussggeeffüühhrrtt  uunndd  
aabbggeesscchhlloosssseenn  wweerrddeenn  kköönnnneenn,,  DDaadduurrcchh  kköönnnneenn  SSiiee  ssiicchh  bbeesssseerr  
aauuff  ddiiee  eeiinnzzeellnneenn  SScchhrriittttee  kkoonnzzeennttrriieerreenn..““..  RReeff..  44..33..33  
D. Falsch. Das Grundprinzip „Zusammenarbeiten und 
Transparenz fördern“ erleichtert es, die richtigen Personen 
einzubeziehen, bessere Entscheidungen zu treffen sowie die 
Erfolgswahrscheinlichkeit zu erhöhen. Es beschreibt nicht 
konkret, Aufgaben in kleinere, handlichere Schritte zu 
unterteilen, die in einem übersichtlichen Zeitrahmen ausgeführt 
und abgeschlossen werden können. Ref. 4.3.4 
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28 C 7.1.f  A. Falsch. „Angesichts zunehmender Automatisierung, KI, 
Prozessautomatisierung durch Roboter und Chatbots bieten 
Service Desks immer mehr Self-Service-Funktionen für die 
direkte Erfassung und Lösung über Onlineportale und mobile 
Anwendungen.“ Ref. 5.2.14 
B. Falsch. „Das Service Desk muss möglicherweise nicht hoch 
spezialisiert sein, aber einige sind es dennoch.“ Ref. 5.2.14 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„EEiinn  wweeiitteerreerr  zzeennttrraalleerr  AAssppeekktt  eeiinneess  gguutteenn  SSeerrvviiccee  
DDeesskkss  iisstt  ddeesssseenn  pprraakkttiisscchheess  VVeerrssttäännddnniiss  ddeess  wweeiitteerreenn  
GGeesscchhääffttsskkoonntteexxttss  ssoowwiiee  ddeerr  GGeesscchhääffttsspprroozzeessssee  uunndd  AAnnwweennddeerr..““  
RReeff..  55..22..1144  
D. Falsch. „In manchen Fällen ist das Service Desk ein physisches 
Team, das an einem einzelnen Ort arbeitet ... In anderen Fällen 
erlaubt ein virtuelles Service Desk Mitarbeitern, an mehreren 
geografisch verteilten Standorten zu arbeiten.“ Ref. 5.2.14 

29 C 2.2.c A. Falsch. Das Grundprinzip „Wertorientierung“ hilft 
sicherzustellen, dass Sie alle Aspekte des Werts für den 
Servicekonsumenten sowie den Service Provider und andere 
Stakeholder berücksichtigen. Unterteilen Sie die Aufgabe in 
kleinere, überschaubare Schritte, die in einem übersichtlichen 
Zeitrahmen ausgeführt und abgeschlossen werden können. Ref. 
4.3.1 
B. Falsch. Das Grundprinzip „Dort beginnen, wo man steht“ 
erleichtert es, Verschwendung zu vermeiden und vorhandene 
Services, Prozesse, Mitarbeiter, Tools etc. einzusetzen. Es 
beschreibt nicht konkret, Aufgaben in kleinere, handlichere 
Schritte zu unterteilen, die in einem übersichtlichen Zeitrahmen 
ausgeführt und abgeschlossen werden können. Ref. 4.3.2 
CC..  RRiicchhttiigg..  DDiiee  BBeesscchhrreeiibbuunngg  ddeess  GGrruunnddpprriinnzziippss  „„IItteerraattiivvee  
WWeeiitteerreennttwwiicckklluunngg  mmiitt  FFeeeeddbbaacckk““  bbeessaaggtt,,  ddaassss  mmaann  ssiicchh  
„„UUnntteerrtteeiilleenn  SSiiee  ddiiee  AAuuffggaabbee  iinn  kklleeiinneerree,,  hhaannddlliicchheerree  SScchhrriittttee,,  ddiiee  
iinn  eeiinneemm  üübbeerrssiicchhttlliicchheenn  ZZeeiittrraahhmmeenn  aauussggeeffüühhrrtt  uunndd  
aabbggeesscchhlloosssseenn  wweerrddeenn  kköönnnneenn,,  DDaadduurrcchh  kköönnnneenn  SSiiee  ssiicchh  bbeesssseerr  
aauuff  ddiiee  eeiinnzzeellnneenn  SScchhrriittttee  kkoonnzzeennttrriieerreenn..““..  RReeff..  44..33..33  
D. Falsch. Das Grundprinzip „Zusammenarbeiten und 
Transparenz fördern“ erleichtert es, die richtigen Personen 
einzubeziehen, bessere Entscheidungen zu treffen sowie die 
Erfolgswahrscheinlichkeit zu erhöhen. Es beschreibt nicht 
konkret, Aufgaben in kleinere, handlichere Schritte zu 
unterteilen, die in einem übersichtlichen Zeitrahmen ausgeführt 
und abgeschlossen werden können. Ref. 4.3.4 
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30 A 7.1.b AA..  RRiicchhttiigg..  „„DDaabbeeii  hhaannddeelltt  eess  ssiicchh  uumm  CChhaannggeess,,  ddiiee  vvoonn  ggeerriinnggeemm  
RRiissiikkoo,,  vvoorraabb  aauuttoorriissiieerrtt,,  wwoohhllvveerrssttaannddeenn  uunndd  uummffaasssseenndd  
ddookkuummeennttiieerrtt  ssiinndd..  SSiiee  kköönnnneenn  iimmpplleemmeennttiieerrtt  wweerrddeenn,,  oohhnnee  ddaassss  
eeiinnee  zzuussäättzzlliicchhee  AAuuttoorriissiieerruunngg  eerrffoorrddeerrlliicchh  iisstt..  SSiiee  wweerrddeenn  oofftt  aallss  
SSeerrvviiccee  RReeqquueessttss  eeiinnggeelleeiitteett,,  kköönnnneenn  aabbeerr  aauucchh  bbeettrriieebblliicchhee  
CChhaannggeess  sseeiinn..  WWeennnn  ddaass  VVeerrffaahhrreenn  ffüürr  eeiinneenn  SSttaannddaarrdd--CChhaannggee  
eerrsstteelllltt  ooddeerr  mmooddiiffiizziieerrtt  wwiirrdd,,  ssoollllttee  eeiinnee  uummffaasssseennddee  
RRiissiikkoobbeewweerrttuunngg  uunndd  AAuuttoorriissiieerruunngg  wwiiee  bbeeii  jjeeddeemm  aannddeerreenn  
CChhaannggee  eerrffoollggeenn..  DDiieessee  RRiissiikkoobbeewweerrttuunngg  mmuussss  nniicchhtt  jjeeddeess  MMaall  
wwiieeddeerrhhoolltt  wweerrddeenn,,  wweennnn  ddeerr  SSttaannddaarrdd--CChhaannggee  iimmpplleemmeennttiieerrtt  
wwiirrdd;;  ssiiee  mmuussss  nnuurr  eerrffoollggeenn,,  wweennnn  ddiiee  AArrtt  ddeerr  AAuussffüühhrruunngg  
mmooddiiffiizziieerrtt  wwiirrdd..““  RReeff..  55..22..44  
B. Falsch. Normale Changes sind „Changes, die einem Prozess 
folgend geplant , bewertet und autorisiert werden müssen“. Ref. 
5.2.4 
C. Falsch. Ein Notfall-Change, der zur Lösung eines Incidents 
erforderlich ist, sollte dennoch bewertet und autorisiert werden. 
„Notfall-Changes sollten so weit wie möglich den gleichen Tests, 
Bewertungen und Autorisierungen wie normale Changes 
unterzogen werden.“ Ref. 5.2.4 
D. Falsch. Dies ist eine Beschreibung eines normalen Change: 
„Changes, die einem Prozess folgend geplant , bewertet und 
autorisiert werden müssen“. Ref. 5.2.4 

31 C 7.1.d A. Falsch. Ein Change Request wird nur erstellt, wenn er 
gerechtfertigt ist. “Fehlersteuerung umfasst auch die 
Identifizierung möglicher dauerhafter Lösungen, die zu einem 
Change Request für die Implementierung einer Lösung führen 
können – aber nur, wenn dieser im Hinblick auf Kosten, Risiken 
und Nutzen gerechtfertigt ist.“ Ref. 5.2.8 
B. Falsch. Der Service wird von der „Incident Management“ 
Practice wiederhergestellt, nicht von der „Problem Management“ 
Practice. „Der Zweck der Incident Management Practice ist das 
Minimieren der negativen Auswirkung von Incidents, indem der 
normale Servicebetrieb schnellstmöglich wiederhergestellt wird.“ 
Ref. 5.2.5 
CC..  RRiicchhttiigg..  ““EEiinn  eeffffeekkttiivveerr  WWoorrkkaarroouunndd  ffüürr  eeiinneenn  IInncciiddeenntt  kkaannnn  zzuu  
eeiinneemm  ddaauueerrhhaafftteenn  UUmmggaanngg  mmiitt  PPrroobblleemmeenn  wweerrddeenn,,  wweennnn  ddiiee  
LLöössuunngg  ddeess  PPrroobblleemmss  nniicchhtt  rreeaalliissiieerrbbaarr  ooddeerr  kkoosstteenneeffffeekkttiivv  iisstt..  IInn  
ddiieesseemm  FFaallll  vveerrbblleeiibbtt  ddaass  PPrroobblleemm  iimm  SSttaattuuss  KKnnoowwnn  EErrrroorr  uunndd  ddeerr  
ddookkuummeennttiieerrttee  WWoorrkkaarroouunndd  wwiirrdd  aannggeewweennddeett,,  wweennnn  äähhnnlliicchhee  
IInncciiddeennttss  aauuffttrreetteenn..““  RReeff..  55..22..88  
D. Falsch. Der Problem Record wird nicht gelöscht. „Workarounds 
werden in Problem Records dokumentiert”. „... das Problem im 
Status Known Error und der dokumentierte Workaround (wird 
angewendet, wenn ähnliche Incidents auftreten.“ Ref. 5.2.8 

32 A 6.2.d AA..  RRiicchhttiigg..  EEiinn  CChhaannggee  iisstt  „„HHiinnzzuuffüüggeenn,,  MMooddiiffiizziieerreenn  ooddeerr  
EEnnttffeerrnneenn  eeiinneess  EElleemmeennttss,,  ddaass  ddiirreekkttee  ooddeerr  iinnddiirreekkttee  
AAuusswwiirrkkuunnggeenn  aauuff  SSeerrvviicceess  hhaabbeenn  kköönnnnttee““..  RReeff..  55..22..44  
B. Falsch. „Der Zweck der Service Configuration Management 
Practice ist, es sicherzustellen, dass jederzeit und überall genaue 
und zuverlässige Informationen über die Konfiguration von 
Services und die unterstützenden CIs verfügbar sind.“ Ref. 5.2.11 
C. Falsch. „Der Zweck der Release Management Practice ist das 
Zurverfügungstellen neuer und geänderter Services und 
Funktionen.“ Ref. 5.2.9 
D. Falsch. „Der Zweck der Deployment Management Practice ist 
das Bereitstellen neuer oder geänderter Hardware, Software, 
Dokumentation, Prozesse oder anderer Komponenten in Live-
Umgebungen.“ Ref. 5.3.1  

33 A 6.2.b AA..  RRiicchhttiigg..  „„EEiinn  EEvveenntt  kkaannnn  aallss  jjeeddee  SSttaattuussäännddeerruunngg  ddeeffiinniieerrtt  
wweerrddeenn,,  ddiiee  ffüürr  ddaass  MMaannaaggeemmeenntt  eeiinneess  SSeerrvviiccee  ooddeerr  eeiinneess  
aannddeerreenn  CCoonnffiigguurraattiioonn  IItteemmss  ((CCII))  vvoonn  BBeeddeeuuttuunngg  iisstt..““  RReeff..  55..22..77  
B. Falsch. Die Definition eines Configuration Item (CI) ist „alle 
Komponenten, die gemanagt werden müssen, um einen 
IT Service bereitstellen zu können“. Ref. 5.2.11 
C. Falsch. Ein Incident ist „eine nicht geplante Unterbrechung 
eines Service oder eine Qualitätsminderung eines Service“. Ref. 
5.2.5 
D. Falsch. Ein IT-Asset ist „jede finanziell wertvolle Komponente, 
die zur Bereitstellung eines IT-Produkts oder Erbringung eines 
IT Service beitragen kann“. Ref. 5.2.11 

34 C 1.2.d A. Falsch. „Ein materieller oder immaterieller Liefergegenstand 
einer Aktivität“ ist die Definition von Output, nicht von Ergebnis“. 
Ref. 2.5.1 
B. Falsch. „Die Funktionalität, die von einem Produkt oder Service 
angeboten wird, um einem bestimmten Bedürfnis gerecht zu 
werden“ ist die Definition von Utility, nicht die von Ergebnis. Die 
Utility des Service kann Ergebnisse unterstützen. Ref. 2.5.4 
CC..  RRiicchhttiigg..  EEiinn  EErrggeebbnniiss  iisstt  „„eeiinn  RReessuullttaatt  ffüürr  eeiinneenn  SSttaakkeehhoollddeerr,,  
ddaass  dduurrcchh  eeiinneenn  ooddeerr  mmeehhrreerree  OOuuttppuuttss  eerrmmöögglliicchhtt  wwiirrdd““..  DDiiee  
DDeeffiinniittiioonn  eeiinneess  SSeerrvviiccee  bbeesscchhrreeiibbtt,,  wwiiee  ddeerr  WWeerrtt  eeiinneess  SSeerrvviiccee  
ddiiee  ggeemmeeiinnssaammee  SScchhaaffffuunngg  vvoonn  WWeerrtt  eerrmmöögglliicchhtt,,  iinnddeemm  eerr  ddaass  
EErrrreeiicchheenn  ddeerr  vvoonn  KKuunnddeenn  ggeewwüünnsscchhtteenn  EErrggeebbnniissssee  uunntteerrssttüüttzztt..  
RReeff..  22..55..11  
D. Falsch. Ein Produkt ist „eine Kombination der Ressourcen 
einer Organisation, die darauf ausgelegt ist, einen Wert für einen 
Konsumenten zu bieten.“ Ref. 2.3.1 
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32 A 6.2.d AA..  RRiicchhttiigg..  EEiinn  CChhaannggee  iisstt  „„HHiinnzzuuffüüggeenn,,  MMooddiiffiizziieerreenn  ooddeerr  
EEnnttffeerrnneenn  eeiinneess  EElleemmeennttss,,  ddaass  ddiirreekkttee  ooddeerr  iinnddiirreekkttee  
AAuusswwiirrkkuunnggeenn  aauuff  SSeerrvviicceess  hhaabbeenn  kköönnnnttee““..  RReeff..  55..22..44  
B. Falsch. „Der Zweck der Service Configuration Management 
Practice ist, es sicherzustellen, dass jederzeit und überall genaue 
und zuverlässige Informationen über die Konfiguration von 
Services und die unterstützenden CIs verfügbar sind.“ Ref. 5.2.11 
C. Falsch. „Der Zweck der Release Management Practice ist das 
Zurverfügungstellen neuer und geänderter Services und 
Funktionen.“ Ref. 5.2.9 
D. Falsch. „Der Zweck der Deployment Management Practice ist 
das Bereitstellen neuer oder geänderter Hardware, Software, 
Dokumentation, Prozesse oder anderer Komponenten in Live-
Umgebungen.“ Ref. 5.3.1  

33 A 6.2.b AA..  RRiicchhttiigg..  „„EEiinn  EEvveenntt  kkaannnn  aallss  jjeeddee  SSttaattuussäännddeerruunngg  ddeeffiinniieerrtt  
wweerrddeenn,,  ddiiee  ffüürr  ddaass  MMaannaaggeemmeenntt  eeiinneess  SSeerrvviiccee  ooddeerr  eeiinneess  
aannddeerreenn  CCoonnffiigguurraattiioonn  IItteemmss  ((CCII))  vvoonn  BBeeddeeuuttuunngg  iisstt..““  RReeff..  55..22..77  
B. Falsch. Die Definition eines Configuration Item (CI) ist „alle 
Komponenten, die gemanagt werden müssen, um einen 
IT Service bereitstellen zu können“. Ref. 5.2.11 
C. Falsch. Ein Incident ist „eine nicht geplante Unterbrechung 
eines Service oder eine Qualitätsminderung eines Service“. Ref. 
5.2.5 
D. Falsch. Ein IT-Asset ist „jede finanziell wertvolle Komponente, 
die zur Bereitstellung eines IT-Produkts oder Erbringung eines 
IT Service beitragen kann“. Ref. 5.2.11 

34 C 1.2.d A. Falsch. „Ein materieller oder immaterieller Liefergegenstand 
einer Aktivität“ ist die Definition von Output, nicht von Ergebnis“. 
Ref. 2.5.1 
B. Falsch. „Die Funktionalität, die von einem Produkt oder Service 
angeboten wird, um einem bestimmten Bedürfnis gerecht zu 
werden“ ist die Definition von Utility, nicht die von Ergebnis. Die 
Utility des Service kann Ergebnisse unterstützen. Ref. 2.5.4 
CC..  RRiicchhttiigg..  EEiinn  EErrggeebbnniiss  iisstt  „„eeiinn  RReessuullttaatt  ffüürr  eeiinneenn  SSttaakkeehhoollddeerr,,  
ddaass  dduurrcchh  eeiinneenn  ooddeerr  mmeehhrreerree  OOuuttppuuttss  eerrmmöögglliicchhtt  wwiirrdd““..  DDiiee  
DDeeffiinniittiioonn  eeiinneess  SSeerrvviiccee  bbeesscchhrreeiibbtt,,  wwiiee  ddeerr  WWeerrtt  eeiinneess  SSeerrvviiccee  
ddiiee  ggeemmeeiinnssaammee  SScchhaaffffuunngg  vvoonn  WWeerrtt  eerrmmöögglliicchhtt,,  iinnddeemm  eerr  ddaass  
EErrrreeiicchheenn  ddeerr  vvoonn  KKuunnddeenn  ggeewwüünnsscchhtteenn  EErrggeebbnniissssee  uunntteerrssttüüttzztt..  
RReeff..  22..55..11  
D. Falsch. Ein Produkt ist „eine Kombination der Ressourcen 
einer Organisation, die darauf ausgelegt ist, einen Wert für einen 
Konsumenten zu bieten.“ Ref. 2.3.1 
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35 D 3.1.b A. Falsch. „Die Herausforderungen des 
Informationsmanagements, z. B. diejenigen, die mit 
sicherheitsbezogenen und regulatorischen Compliance-
Anforderungen einhergehen, sind ebenfalls ein Fokus der 
Dimension [„Informationen und Technologie“]. Ref. 3.2 
B. Falsch. „Die Technologien, die Service Management 
unterstützen, sind unter anderem Workflow Management-
Systeme, Wissensdatenbanken, Bestandssysteme, 
Kommunikationssysteme und Analysetools.“ Ref. 3.2 
C. Falsch. „Die Technologien, die Service Management 
unterstützen, sind unter anderem Workflow Management-
Systeme, Wissensdatenbanken, Bestandssysteme, 
Kommunikationssysteme und Analysetools.“ Ref. 3.2 
DD..  RRiicchhttiigg..  „„DDiiee  DDiimmeennssiioonn  OOrrggaanniissaattiioonneenn  uunndd  MMeennsscchheenn  eeiinneess  
SSeerrvviiccee  bbeehhaannddeelltt  RRoolllleenn  uunndd  VVeerraannttwwoorrttlliicchhkkeeiitteenn,,  ffoorrmmeellllee  
OOrrggaanniissaattiioonnssssttrruukkttuurreenn,,  ddiiee  OOrrggaanniissaattiioonnsskkuullttuurr  uunndd  ddiiee  
eerrffoorrddeerrlliicchheenn  MMiittaarrbbeeiitteerr  uunndd  KKoommppeetteennzzeenn,,  ddiiee  aalllleessaammtt  mmiitt  
ddeerr  EErrsstteelllluunngg,,  BBeerreeiittsstteelllluunngg  uunndd  VVeerrbbeesssseerruunngg  eeiinneess  SSeerrvviiccee  
zzuussaammmmeennhhäännggeenn..““  RReeff..  33..11    

36 D 7.1.d  DD..  RRiicchhttiigg..  
((11))  „„AAkkttiivviittäätteenn  ddeess  PPrroobblleemm  MMaannaaggeemmeennttss  kköönnnneenn  iinn  aalllleenn  vviieerr  
DDiimmeennssiioonneenn  ddeess  SSeerrvviiccee  MMaannaaggeemmeennttss  
VVeerrbbeesssseerruunnggssmmöögglliicchhkkeeiitteenn  iiddeennttiiffiizziieerreenn..  LLöössuunnggeenn  kköönnnneenn  iinn  
mmaanncchheenn  FFäälllleenn  aallss  VVeerrbbeesssseerruunnggssmmöögglliicchhkkeeiitteenn  bbeehhaannddeelltt  
wweerrddeenn,,  ssooddaassss  ssiiee  iinn  eeiinn  CCoonnttiinnuuaall  IImmpprroovveemmeenntt  RReeggiisstteerr  ((CCIIRR))  
aauuffggeennoommmmeenn  wweerrddeenn..  SSiiee  wweerrddeenn  mmiitthhiillffee  vvoonn  CCoonnttiinnuuaall  
IImmpprroovveemmeenntt--TTeecchhnniikkeenn  pprriioorriissiieerrtt  uunndd  ggeemmaannaaggtt..““  
((44))  „„FFeehhlleerrsstteeuueerruunngg  uummffaasssstt  aauucchh  ddiiee  IIddeennttiiffiizziieerruunngg  mmöögglliicchheerr  
ddaauueerrhhaafftteerr  LLöössuunnggeenn,,  ddiiee  zzuu  eeiinneemm  CChhaannggee  RReeqquueesstt  ffüürr  ddiiee  
IImmpplleemmeennttiieerruunngg  eeiinneerr  LLöössuunngg  ffüühhrreenn  kköönnnneenn..““  RReeff..  55..22..88  
A, B, C. Falsch. 
(2) „Der Zweck der Service Request Management Practice ist das 
Unterstützen der vereinbarten Servicequalität, indem alle 
vordefinierten, vom Anwender initiierten Service Requests 
effektiv und benutzerfreundlich bearbeitet werden.“ Ref. 5.2.16  
(3) „Der Zweck der Service Level Management Practice ist das 
Festlegen klarer geschäftsbezogener Ziele für Service Levels und 
das Sicherstellen, dass die Erbringung eines Service anhand 
dieser Ziele entsprechend bewertet, überwacht und gemanagt 
wird.“ Ref. 5.2.15  
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37 B 2.2.f A. Falsch. „Der Versuch, für jede Ausnahme eine Lösung 
bereitzustellen, führt oft zu einer Verkomplizierung. Beim 
Erstellen eines Prozesses oder Service müssen Ersteller 
Ausnahmen berücksichtigen, aber sie können sie nicht alle 
abdecken. Stattdessen sollten Regeln aufgestellt werden, die zum 
allgemeinen Umgang mit Ausnahmen verwendet werden 
können“. Ref. 4.3.6 
BB..  RRiicchhttiigg..  DDaass  GGrruunnddpprriinnzziipp  „„AAuuff  EEiinnffaacchhhheeiitt  uunndd  PPrraakkttiikkaabbiilliittäätt  
aacchhtteenn““  bbeessaaggtt::  „„FFrraaggeenn  SSiiee  ssiicchh  bbeeii  ddeerr  AAnnaallyyssee  eeiinneerr  PPrraaccttiiccee,,  
eeiinneess  PPrroozzeesssseess,,  eeiinneess  SSeerrvviiccee,,  eeiinneerr  MMeessssggrröößßee  ooddeerr  eeiinneess  
aannddeerreenn  VVeerrbbeesssseerruunnggsszziieellss  sstteettss,,  oobb  //ddiieessee  zzuurr  WWeerrttsscchhööppffuunngg  
bbeeiittrraaggeenn..““  RReeff..  44..33..66..11  
C. Falsch. „Achten Sie beim Entwerfen, Managen oder Ausführen 
von Practices auf Zielkonflikte ... die Organisation ein 
Gleichgewicht zwischen ihren konkurrierenden Zielsetzungen 
vereinbaren.“ Ref. 4.3.6.2 
D. Falsch. „Es ist besser, mit einem unkomplizierten einfachen 
Ansatz anzufangen und erst dann Schritt für Schritt Kontrollen , 
Aktivitäten oder Messgrößen hinzuzufügen, wenn feststeht , dass 
diese wirklich erforderlich sind.“ Ref. 4.3.6.1 

38 C 2.2.a A. Falsch. Es ist wichtig, sich bewusst zu sein, wer der 
Servicekonsument ist und was ihm wichtig ist. Die Ergebnisse 
sollten auf diesem Verständnis aufbauen, anstatt diese zu 
bestimmen. „Der erste Schritt im Rahmen der Wertorientierung 
ist, zu wissen, für wen der Service erbracht wird. Daher muss sich 
der Service Provider in jeder Situation bewusst sein, wer der 
Servicekonsument ist.“ Ref. 4.3.1.1 
B. Falsch. Lieferanten und Partner sind mögliche Stakeholder, 
aber es ist wichtig, zuerst den Servicekonsumenten zu 
identifizieren. „Der erste Schritt im Rahmen der Wertorientierung 
ist, zu wissen, für wen der Service erbracht wird. Daher muss sich 
der Service Provider in jeder Situation bewusst sein, wer der 
Servicekonsument ist.“ Ref. 4.3.1.1 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  eerrssttee  SScchhrriitttt  iimm  RRaahhmmeenn  ddeerr  WWeerrttoorriieennttiieerruunngg  iisstt,,  
zzuu  wwiisssseenn,,  ffüürr  wweenn  ddeerr  SSeerrvviiccee  eerrbbrraacchhtt  wwiirrdd..  DDaahheerr  mmuussss  ssiicchh  
ddeerr  SSeerrvviiccee  PPrroovviiddeerr  iinn  jjeeddeerr  SSiittuuaattiioonn  bbeewwuusssstt  sseeiinn,,  wweerr  ddeerr  
SSeerrvviicceekkoonnssuummeenntt  iisstt..““  RReeff..  44..33..11..11  
D. Falsch. Die Kosten der Bereitstellung des Service können 
Einfluss auf den Wert aus der Perspektive des Service Provider 
haben. Es gilt jedoch: „Der erste Schritt im Rahmen der 
Wertorientierung ist, zu wissen, für wen der Service erbracht 
wird. Daher muss sich der Service Provider in jeder Situation 
bewusst sein, wer der Servicekonsument ist.“ Ref. 4.3.1.1 



22 ITIL® 4 Foundation | Musterprüfung 1 Antworten und Erläuterungen | Copyright© PeopleCert International Ltd.

39 D 1.3.a A. Falsch. Die Kombination der Dinge, die in dieser Option 
beschrieben sind, kann zur Wertschöpfung beitragen, aber sie 
stellt an sich kein Beispiel für Wert dar. Wert ist „die 
wahrgenommenen Vorteile, der Nutzen und die Bedeutung von 
etwas“. Ref. 2.1 
B. Falsch. Die Kombination der Dinge, die in dieser Option 
beschrieben sind, kann zur Schaffung eines Ergebnisses 
beitragen, aber sie stellt kein Beispiel für ein Ergebnis dar. 
Ergebnis ist „ein Resultat für einen Stakeholder, das durch einen 
oder mehrere Outputs ermöglicht wird.“ Ref. 2.5.1 
C. Falsch. Warranty ist eine „Zusicherung, dass ein Produkt oder 
Service den vereinbarten Anforderungen entspricht“. Neue 
Funktionalitäten können sich auf die Warranty auswirken. Ref. 
2.5.4 
DD..  RRiicchhttiigg..  SSeerrvviiccee  PPrroovviiddeerr  ddeeffiinniieerreenn  KKoommbbiinnaattiioonneenn  vvoonn  
WWaarreenn,,  ZZuuggrriiffff  aauuff  RReessssoouurrcceenn  uunndd  SSeerrvviicceeaakkttiioonneenn,,  uumm  ddiiee  
AAnnffoorrddeerruunnggeenn  uunntteerrsscchhiieeddlliicchheerr  KKoonnssuummeenntteennggrruuppppeenn  zzuu  
eerrffüülllleenn..  DDiieessee  KKoommbbiinnaattiioonneenn  wweerrddeenn  aallss  SSeerrvviicceeaannggeebboottee  
bbeezzeeiicchhnneett..  RReeff..  22..33..22    

40 B 1.1.c A. Falsch. Ein Output ist „ein materieller oder immaterieller 
Liefergegenstand einer Aktivität“. Ref. 2.5.1 
BB..  RRiicchhttiigg..  WWaarrrraannttyy  iisstt  eeiinnee  „„ZZuussiicchheerruunngg,,  ddaassss  eeiinn  PPrroodduukktt  ooddeerr  
SSeerrvviiccee  ddeenn  vveerreeiinnbbaarrtteenn  AAnnffoorrddeerruunnggeenn  eennttsspprriicchhtt““..  RReeff..  22..55..44  
C. Falsch. Ein Risiko ist „ein mögliches Event, das zu einem 
Schaden oder Verlust führen oder das Erreichen von Zielen 
erschweren könnte“. Ref. 2.5.3 
D. Falsch. Utility ist „die Funktionalität, die von einem Produkt 
oder Service angeboten wird, um einem bestimmten Bedürfnis 
gerecht zu werden“ Ref. 2.5.4 
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Anmerkungen




