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1 A 7.1.f AA..  RRiicchhttiigg..  „„MMiitt  zzuunneehhmmeennddeerr  AAuuttoommaattiissiieerruunngg  ......  DDiiee  AAuusswwiirrkkuunngg  
aauuff  SSeerrvviiccee  DDeesskkss  iisstt  wweenniiggeerr  TTeelleeffoonnkkoonnttaakktt,,  wweenniiggeerr  
RRoouuttiinneeaauuffggaabbeenn  uunndd  ddiiee  MMöögglliicchhkkeeiitt,,  ssiicchh  bbeesssseerr  aauuff  eeiinnee  
hheerraauussrraaggeennddee  KKuunnddeenneerrffaahhrruunngg  zzuu  kkoonnzzeennttrriieerreenn,,  wweennnn  
ppeerrssöönnlliicchheerr  KKoonnttaakktt  eerrffoorrddeerrlliicchh  iisstt..““  RReeff..  55..22..1144  
B. Falsch. Der Effekt von Automatisierung ist eine Zunahme von 
Self-Service-Aktivitäten, nicht deren Abnahme. „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 
C. Falsch. Das Gegenteil ist wahr. „Mit zunehmender 
Automatisierung und der allmählichen Minimierung technischer 
Schulden liegt der Fokus des Service Desk darauf, Support für 
„Menschen und das Unternehmen“ zu bieten, anstatt einfach für 
technische Schwierigkeiten.“ Ref. 5.2.14 
D. Falsch. Der Einsatz von Automatisierung macht das Eskalieren 
von Incidents nicht überflüssig. „Ein wichtiger Punkt, den es zu 
verstehen gilt, ist, dass es immer Schwierigkeiten geben wird, die 
eskaliert werden müssen und die Unterstützung anderer Teams 
erfordern, ganz gleich, wie effizient der Service Desk und die 
entsprechenden Mitarbeiter arbeiten.“ Ref. 5.2.14 

2 B 1.2.g A. Falsch. „Kosten“ sind „der Geldbetrag, der für eine bestimmte 
Aktivität oder Ressource ausgegeben wurde“. Ref. 2.5.2 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„UUttiilliittyy““  iisstt  „„ddiiee  FFuunnkkttiioonnaalliittäätt,,  ddiiee  vvoonn  eeiinneemm  PPrroodduukktt  
ooddeerr  SSeerrvviiccee  aannggeebbootteenn  wwiirrdd““..  RReeff..  22..55..44  
C. Falsch. „Warranty“ ist eine „Zusicherung, dass ein Produkt oder 
Service den vereinbarten Anforderungen entspricht“. Ref. 2.5.4 
D. 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 

3 B 6.1.e A. 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 unterstützenden CIs verfügbar sind.“ Ref. 5.2.11 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  MMoonniittoorriinngg  aanndd  EEvveenntt  MMaannaaggeemmeenntt  
PPrraaccttiiccee  iisstt  ddaass  ssyysstteemmaattiisscchhee  BBeeoobbaacchhtteenn  vvoonn  SSeerrvviicceess  uunndd  
SSeerrvviicceekkoommppoonneenntteenn  ssoowwiiee  ddaass  AAuuffzzeeiicchhnneenn  uunndd  EErrsstteelllleenn  vvoonn  
BBeerriicchhtteenn  zzuu  aauussggeewwäähhlltteenn  SSttaattuussäännddeerruunnggeenn,,  ddiiee  aallss  EEvveennttss  
iiddeennttiiffiizziieerrtt  wwuurrddeenn..““  RReeff..  55..22..77  
C. Falsch. „Der Zweck der Information Security Management 
Practice ist das Schützen der Informationen, die eine 
Organisation für ihre Geschäftstätigkeit benötigt.“ Ref. 5.1.3 
D. Falsch. „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 
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4 B 7.1.a A. Falsch. Wie Services gemessen werden ist wichtig, allerdings 
können nur genaue Daten faktenbasierte 
Verbesserungsentscheidungen unterstützen. Ref. 5.1.2 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„GGeennaauuee  DDaatteenn,,  ddiiee  ssoorrggffäällttiigg  aannaallyyssiieerrtt  uunndd  
vveerrssttaannddeenn  wwuurrddeenn,,  bbiillddeenn  ddiiee  GGrruunnddllaaggee  ffüürr  ffaakktteennbbaassiieerrttee  
VVeerrbbeesssseerruunnggsseennttsscchheeiidduunnggeenn..““  DDiiee  CCoonnttiinnuuaall  IImmpprroovveemmeenntt  
PPrraaccttiiccee  ssoollllttee  dduurrcchh  rreelleevvaannttee  DDaatteennqquueelllleenn  uunndd  DDaatteennaannaallyysseenn  
uunntteerrssttüüttzztt  wweerrddeenn,,  ddaammiitt  jjeeddee  mmöögglliicchhee  VVeerrbbeesssseerruunngg  
aauussrreeiicchheenndd  vveerrssttaannddeenn  uunndd  pprriioorriissiieerrtt  wwiirrdd..  RReeff..  55..11..22  
C. Falsch. Eine Balanced Scorecard stellt einen Input dar, um eine 
Entscheidung zu treffen, dient aber allein nicht als Grundlage für 
faktenbasierte Entscheidungen. Ref. 5.1.2 
D. Falsch. Reifegradbewertungen sind nützlich, liefern aber nur 
einen Teil der Informationen und nicht die Grundlage für 
Entscheidungen in der Continual Improvement Practice. Ref. 
5.1.2 

5 B 5.1 A. Falsch. Nachfrage ist der Input für die Service-
Wertschöpfungskette. Aktivitäten der Wertschöpfungsketten 
„stellen die Schritte dar, die eine Organisation bei der 
Wertschöpfung durchführt. Jede Aktivität trägt zur 
Wertschöpfungskette bei, indem sie bestimmte Inputs in Outputs 
umwandelt.“ Ref. 4.5 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„UUmm  IInnppuuttss  iinn  OOuuttppuuttss  uummzzuuwwaannddeellnn,,  vveerrwweennddeenn  ddiiee  
AAkkttiivviittäätteenn  ddeerr  WWeerrttsscchhööppffuunnggsskkeettttee  vveerrsscchhiieeddeennee  
KKoommbbiinnaattiioonneenn  vvoonn  IITTIILL  PPrraaccttiicceess..““  RReeff..  44..55  
C. Falsch. Sie verwenden bei Bedarf verschiedene Ressourcen 
aus verschiedenen Practices. „Um Inputs in Outputs 
umzuwandeln, verwenden die Aktivitäten der 
Wertschöpfungskette verschiedene Kombinationen von ITIL 
Practices (Sätze von Ressourcen zur Durchführung bestimmter 
Arten von Aufgaben), wobei nach Bedarf interne oder externe 
Ressourcen, Prozesse, Fachkenntnisse und Kompetenzen genutzt 
werden.“ Ref. 4.5 
D. Falsch. Das Grundprinzip „Optimieren und automatisieren“ 
empfiehlt, Aktivitäten in Fällen, in denen dies sinnvoll ist, zu 
automatisieren, aber die Service-Wertschöpfungskette erfordert 
keine Automatisierung. „Beteiligte sollten sich jedoch niemals auf 
Technologien verlassen, ohne die Fähigkeit zu Eingreifen zu 
haben, da eine Automatisierung um ihrer selbst willen Kosten 
steigern und die Stabilität und Widerstandskraft der Organisation 
verringern kann.“ Ref. 4.3.7 

6 D 7.1.g DD..  RRiicchhttiigg..  
(1)         ((44))  „„EEnnggaaggeemmeenntt  ddeerr  KKuunnddeenn::  DDiieess  uummffaasssstt  aannffäänngglliicchheess  
ZZuuhhöörreenn,,  EErrkkeennnneenn  uunndd  ddiiee  EErrffaassssuunngg  vvoonn  IInnffoorrmmaattiioonneenn,,  wweellcchhee  
ddiiee  GGrruunnddllaaggee  ffüürr  MMeessssggrröößßeenn,,  MMeessssuunnggeenn  uunndd  llaauuffeennddee  
FFoorrttsscchhrriittttssggeesspprrääcchhee  bbiillddeenn..““  RReeff..  55..22..1155  
A, B, C. Falsch. 
(2) Service Level Management „stellt durch die Sammlung, 
Analyse, Speicherung und Erstellung von Berichten zu den 
relevanten Messgrößen für die identifizierten Services sicher, 
dass die Organisation die definierten Service Levels erfüllt“, nicht 
nur durch Engagement der Kunden. Ref. 5.2.15 
(3) Es kann die Anforderungen für Service Requests 
definieren, aber das Definieren des Workflows ist Teil des 
„Service Request Management“. „Wenn neue Service Requests  
zum Servicekatalog hinzugefügt werden müssen, sollten 
möglichst bestehende Workflow-Modelle genutzt werden.“ Ref. 
5.2.16 

7 B 2.2.g A. Falsch. Dies ist Schritt 4 des Prinzips „Optimieren und 
Automatisieren“: „Sicherstellen, dass für die Optimierung ein 
angemessenes Maß an Engagement und Unterstützung der 
Stakeholder vorhanden ist.“ Ref. 4.3.7.1 
BB..  RRiicchhttiigg..  DDeerr  eerrssttee  SScchhrriitttt  ddeess  PPrriinnzziippss  „„OOppttiimmiieerreenn  uunndd  
AAuuttoommaattiissiieerreenn““  iisstt::  „„DDeenn  KKoonntteexxtt  vveerrsstteehheenn,,  iinn  ddeemm  ddiiee  
vvoorrggeesscchhllaaggeennee  OOppttiimmiieerruunngg  eerrffoollggtt,,  uunndd  ssiicchh  eennttsspprreecchheenndd  
aabbssttiimmmmeenn..  DDiieess  sscchhlliieeßßtt  eeiinnee  AAbbssttiimmmmuunngg  hhiinnssiicchhttlliicchh  ddeerr  
aallllggeemmeeiinneenn  VViissiioonn  uunndd  ZZiieellee  ddeerr  OOrrggaanniissaattiioonn  eeiinn..““  RReeff..  44..33..77..11  
C. Falsch. Dies ist Schritt 2 des Prinzips „Optimieren und 
Automatisieren“: „Den aktuellen Zustand der vorgeschlagenen 
Optimierung bewerten. Dies erleichtert es zu verstehen, wo sie 
verbessert werden kann und welche 
Verbesserungsmöglichkeiten vermutlich die größten positiven 
Auswirkungen haben.“ Ref. 4.3.7.1 
D. Falsch. Dies ist Schritt 3 des Prinzips „Optimieren und 
Automatisieren“: „Darauf einigen, was der zukünftige Zustand 
und die Prioritäten der Organisation sein sollten, wobei der 
Schwerpunkt auf Vereinfachung und Wertschöpfung liegt. Dies 
umfasst i. d. R. die Standardisierung von Practices und Services, 
was eine weitere Automatisierung und Optimierung zu einem 
späteren Zeitpunkt einfacher macht.“ Ref. 4.3.7.1 
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8 C 4.1 A. Falsch. Das Grundprinzip „Wertorientierung“ leitet eine 
Organisation dabei an, die Anforderungen des 
Servicekonsumenten zu berücksichtigen. Es kann nicht 
sicherstellen, dass die Organisation mit allen Stakeholdern 
kontinuierlich gemeinsamen Wert schafft. Ref. 4.3.1 
B. Falsch. Die vier Dimensionen „stellen Perspektiven dar, die für 
das gesamte SVS relevant sind, einschließlich der gesamten 
Service-Wertschöpfungskette und aller ITIL Practices.“ Sie stellen 
nicht sicher, dass die Organisation mit allen Stakeholdern 
kontinuierlich gemeinsamen Wert schafft. Ref. 3 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  SSVVSS  iisstt  ssiicchheerrzzuusstteelllleenn,,  ddaassss  ddiiee  
OOrrggaanniissaattiioonn  mmiitt  aalllleenn  SSttaakkeehhoollddeerrnn  dduurrcchh  ddiiee  VVeerrwweenndduunngg  uunndd  
ddaass  MMaannaaggeemmeenntt  vvoonn  PPrroodduukktteenn  uunndd  SSeerrvviicceess  ffoorrttllaauuffeenndd  
ggeemmeeiinnssaammeenn  WWeerrtt  sscchhaafffftt..““  RReeff..  44..11  
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“. Sie stellt 
nicht sicher, dass die Organisation mit allen Stakeholdern 
fortlaufend gemeinsamen Wert schafft. Ref. 5.2.16 

9 B 7.1.e 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 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  SSeerrvviiccee  RReeqquueesstt  MMaannaaggeemmeenntt  PPrraaccttiiccee  
iisstt  ddaass  UUnntteerrssttüüttzzeenn  ddeerr  vveerreeiinnbbaarrtteenn  SSeerrvviicceeqquuaalliittäätt,,  iinnddeemm  aallllee  
vvoorrddeeffiinniieerrtteenn,,  vvoomm  AAnnwweennddeerr  iinniittiiiieerrtteenn  SSeerrvviiccee  RReeqquueessttss  
eeffffeekkttiivv  uunndd  bbeennuuttzzeerrffrreeuunnddlliicchh  bbeeaarrbbeeiitteett  wweerrddeenn““  uunndd  „„JJeeddeerr  
SSeerrvviiccee  RReeqquueesstt  kkaannnn  eeiinneess  ooddeerr  mmeehhrreerree  ddeerr  ffoollggeennddeenn  
EElleemmeennttee  eenntthhaalltteenn::  ......  FFeeeeddbbaacckk,,  LLoobb  uunndd  BBeesscchhwweerrddeenn  ((zz..  BB..  
BBeesscchhwweerrddeenn  üübbeerr  eeiinnee  nneeuuee  BBeennuuttzzeerroobbeerrffllääcchhee  ooddeerr  LLoobb  ffüürr  
eeiinn  SSuuppppoorrtt--TTeeaamm))..““  RReeff..  55..22..1166  
C. 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 
D. Falsch. „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 
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10 D 1.3.b A. Falsch. Serviceerbringung ist keine gemeinsame Aktivität; sie 
erfolgt durch den Service Provider. Ref. 2.4.1 
B. Falsch. Servicekonsum ist keine gemeinsame Aktivität; er 
erfolgt durch einen Servicekonsumenten. Ref. 2.4.1 
C. Falsch. Serviceangebot ist keine Aktivität; es ist „eine 
Beschreibung eines oder mehrerer Services, die auf die 
Bedürfnisse einer Zielgruppe von Konsumenten zugeschnitten 
sind. Ein Serviceangebot kann Waren, den Zugang zu Ressourcen 
und Serviceaktionen umfassen“. Ref. 2.3.2 
DD..  RRiicchhttiigg..  SSeerrvviiccee  RReellaattiioonnsshhiipp  MMaannaaggeemmeenntt  iisstt  „„ggeemmeeiinnssaammee  
AAkkttiivviittäätteenn,,  ddiiee  vvoonn  eeiinneemm  SSeerrvviiccee  PPrroovviiddeerr  uunndd  eeiinneemm  
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12 C 7.1.e A. Falsch. „Normale Changes: Dies sind Changes, die einem 
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CC..  RRiicchhttiigg..  „„DDaass  FFuullffiillmmeenntt  vvoonn  SSeerrvviiccee  RReeqquueessttss  kkaannnn  CChhaannggeess  aann  
SSeerrvviicceess  ooddeerr  ddeerreenn  KKoommppoonneenntteenn  uummffaasssseenn;;  nnoorrmmaalleerrwweeiissee  
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Infrastruktur, Anwendungen, Dokumentation und Prozesse.“ 
Einige Anwendungs-Changes können als Standard-Changes 
gemanagt werden, wohingegen andere normale oder Notfall-
Changes sind und von der „Change Enablement Practice“ 
unterstützt werden. Ref. 5.2.4 

13 B 2.2.d A. Falsch. „Wertorientierung“ besagt, dass alle 
Verbesserungsaktivitäten messbaren Wert für Kunden und 
andere Stakeholder liefern sollten. Das Grundprinzip betont 
jedoch nicht ausdrücklich das Erfordernis, den Aufgabenablauf 
zu verstehen, Blockaden zu identifizieren und Verschwendung 
aufzudecken. Ref. 4.3.1 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„ZZuussaammmmeennaarrbbeeiitteenn  uunndd  TTrraannssppaarreennzz  fföörrddeerrnn““  bbeessaaggtt,,  
ddaassss  „„eeiinnee  uunnzzuurreeiicchheennddee  TTrraannssppaarreennzz  vvoonn  AAuuffggaabbeenn  zzuu  
mmaannggeellhhaafftteenn  EEnnttsscchheeiidduunnggeenn  ffüühhrrtt,,  wwaass  eess  wwiieeddeerruumm  ddeerr  
OOrrggaanniissaattiioonn  eerrsscchhwweerrtt,,  iinntteerrnnee  FFäähhiiggkkeeiitteenn  zzuu  vveerrbbeesssseerrnn..  EEss  
wwiirrdd  ddaannnn  sscchhwwiieerriigg,,  VVeerrbbeesssseerruunnggeenn  zzuu  fföörrddeerrnn,,  ddaa  eess  nniicchhtt  kkllaarr  
iisstt,,  wweellcchhee  wwaahhrrsscchheeiinnlliicchh  ddiiee  ggrröößßtteenn  ppoossiittiivveenn  AAuusswwiirrkkuunnggeenn  
aauuff  RReessuullttaattee  hhaabbeenn..  UUmm  ddiieess  zzuu  vveerrmmeeiiddeenn,,  mmuussss  ddiiee  
OOrrggaanniissaattiioonn  kkrriittiisscchhee  AAnnaallyysseeaakkttiivviittäätteenn  wwiiee  ddiiee  ffoollggeennddeenn  
dduurrcchhffüühhrreenn::  VVeerrsstteehheenn  ddeess  AAbbllaauuffss  vvoonn  WWoorrkk  iinn  PPrrooggrreessss;;  
IIddeennttiiffiizziieerreenn  vvoonn  BBlloocckkaaddeenn  uunndd  üübbeerrsscchhüüssssiiggeerr  KKaappaazziittäätt  uunndd  
AAuuffddeecckkeenn  vvoonn  VVeerrsscchhwweenndduunngg““..  RReeff..  44..33..44..33  
C. Falsch. „Ganzheitlich denken und arbeiten“ besagt, dass die 
Organisation auf integrierte Weise am Ganzen, nicht nur an den 
Teilen arbeiten sollte. Das Grundprinzip betont jedoch nicht 
ausdrücklich das Erfordernis, den Aufgabenablauf zu verstehen, 
Blockade zu identifizieren und Verschwendung aufzudecken. Ref. 
4.3.5 
D. Falsch. „Auf Einfachheit und Praktikabilität achten“ besagt, 
dass die Organisation nur so viele Schritte wie nötig verwenden 
sollte und Schritte beseitigen sollte, die kein nützliches Ergebnis 
liefern. Dieses Grundprinzip beinhaltet, dass Verschwendung 
aufgedeckt werden sollte, aber es betont nicht ausdrücklich das 
Erfordernis, den Aufgabenablauf zu verstehen und Blockade zu 
identifizieren. Ref. 4.3.6 

14 A 1.1.a AA..  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  
B. Falsch. Ein Output ist „ein materieller oder immaterieller 
Liefergegenstand einer Aktivität“. Ref. 2.5.1 
C. Falsch. Practices sind „eine Reihe von 
Organisationsressourcen, die zur Durchführung von Aufgaben 
oder zur Erreichung eines Ziels bestimmt sind“. Ref. 4.1 
D. Falsch. „Continual Improvement“ ist eine Practice „zur 
Anpassung der Practices und Services der Organisation an sich 
ändernde Geschäftsanforderungen“. Ref. 5.1.2 
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oder zur Erreichung eines Ziels bestimmt sind“. Ref. 4.1 
D. Falsch. „Continual Improvement“ ist eine Practice „zur 
Anpassung der Practices und Services der Organisation an sich 
ändernde Geschäftsanforderungen“. Ref. 5.1.2 



10 ITIL® 4 Foundation | Musterprüfung 2 Antworten und Erläuterungen | Copyright© PeopleCert International Ltd.

15 A 7.1.b AA..  RRiicchhttiigg..  „„EEss  iisstt  wwiicchhttiigg,,  ddaassss  jjeeddeemm  CChhaannggee--TTyypp  ddiiee  rriicchhttiiggee  
CChhaannggee--AAuuttoorriittäätt  zzuuggeewwiieesseenn  wwiirrdd,,  ddaammiitt  CChhaannggee  EEnnaabblleemmeenntt  
ssoowwoohhll  eeffffiizziieenntt  aallss  aauucchh  eeffffeekkttiivv  iisstt..““  RReeff..  55..22..44  
B. Falsch. Es gibt keine Regel, die besagt, dass eine 
Zentralisierung der Change-Autorität die effektivste Methode 
darstellt. In manchen Fällen ist eine Dezentralisierung von 
Entscheidungen besser: „In besonders dynamischen 
Organisationen ist es allgemein üblich, die Genehmigung von 
Changes zu dezentralisieren, wobei Peer-Review ein wichtiger 
Indikator für hohe Performance ist.“ Ref. 5.2.4 
C. Falsch. Bei dieser Antwort werden normale Changes mit 
Notfall-Changes verwechselt. „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 
D. Falsch. Standard-Changes sind normalerweise mit geringen 
Risiken verbunden und vorab autorisiert. „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 

16 A 3.1.a AA..  RRiicchhttiigg..  „„EEss  iisstt  wwiicchhttiigg  ssiicchheerrzzuusstteelllleenn,,  ddaassss  ddiiee  SSttrruukkttuurr  uunndd  
ddaass  MMaannaaggeemmeenntt  eeiinneerr  OOrrggaanniissaattiioonn  ssoowwiiee  ddeerreenn  RRoolllleenn,,  
VVeerraannttwwoorrttlliicchhkkeeiitteenn  uunndd  KKoommppeetteennzz--  uunndd  
KKoommmmuunniikkaattiioonnssssyysstteemmee  gguutt  ddeeffiinniieerrtt  ssiinndd  uunndd  ddiiee  
GGeessaammttssttrraatteeggiiee  uunndd  ddaass  BBeettrriieebbssmmooddeellll  ddeerr  OOrrggaanniissaattiioonn  
uunntteerrssttüüttzzeenn..““  RReeff..  33..11  
B. Falsch. Die Dimension „Informationen und Technologie“ 
„umfasst die Informationen und Kenntnisse, die für das 
Management von Services erforderlich sind, sowie die 
erforderlichen Technologien. Sie schließt auch die Beziehungen 
zwischen verschiedenen Komponenten des SVS ein, wie die 
Inputs und Outputs von Aktivitäten und Practices.“ 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 
D. Falsch. Die Dimension „Wertströme und Prozesse“ „befasst 
sich damit, wie die verschiedenen Teile der Organisation auf 
integrierte und koordinierte Weise zusammenarbeiten, um durch 
Produkte und Services Wertschöpfung zu ermöglichen.“ Ref. 3.4 

17 B 6.2.g A. Falsch. Ein Known Error ist „ein Problem, das analysiert, aber 
nicht gelöst wurde“. Wenn ein Problem erfasst, aber nicht 
analysiert wurde, würde es nicht als Known Error gelten. Ref. 
5.2.8 
BB..  RRiicchhttiigg..  EEiinn  KKnnoowwnn  EErrrroorr  iisstt  „„eeiinn  PPrroobblleemm,,  ddaass  aannaallyyssiieerrtt,,  aabbeerr  
nniicchhtt  ggeellöösstt  wwuurrddee““..  RReeff..  55..22..88  
C. Falsch. Ein Known Error ist „ein Problem, das analysiert, aber 
nicht gelöst wurde“ – es muss nicht unbedingt eskaliert werden. 
Ref. 5.2.8 
D. Falsch. Ein Known Error ist „ein Problem, das analysiert, aber 
nicht gelöst wurde“. Wenn ein Problem geschlossen wurde, 
würde es nicht als Known Error gelten. Ref. 5.2.8 

18 A 7.1.d AA..  RRiicchhttiigg..  KKnnoowwnn  EErrrroorrss  „„ssiinndd  PPrroobblleemmee,,  bbeeii  ddeenneenn  ddiiee  
aannffäänngglliicchhee  AAnnaallyyssee  aabbggeesscchhlloosssseenn  wwuurrddee;;  ddaass  bbeeddeeuutteett  
nnoorrmmaalleerrwweeiissee,,  ddaassss  ffeehhlleerrhhaaffttee  KKoommppoonneenntteenn  iiddeennttiiffiizziieerrtt  
wwuurrddeenn  ......  DDaass  PPrroobblleemm  vveerrbblleeiibbtt  iimm  SSttaattuuss  „„KKnnoowwnn  EErrrroorr““  uunndd  
ddeerr  ddookkuummeennttiieerrttee  WWoorrkkaarroouunndd  wwiirrdd  aannggeewweennddeett““..  RReeff..  55..22..88  
B. Falsch. Ein Problem ist „eine Ursache oder mögliche Ursache 
für einen oder mehrere Incidents“. Ein Known Error ist „ein 
Problem, das analysiert, aber nicht gelöst wurde“. Known Errors 
verursachen keine Probleme; sie sind Probleme, die analysiert, 
aber noch nicht gelöst wurden. Ref. 5.2.8 
C. Falsch. Sowohl Known Errors als auch Probleme verursachen 
Incidents. Ein Problem ist „eine Ursache oder mögliche Ursache 
für einen oder mehrere Incidents“. Ein Known Error ist „ein 
Problem, das analysiert, aber nicht gelöst wurde“. Sowohl 
Probleme als auch Known Errors können Schwachstellen sein: „ 
Jeder Service hat Fehler, Mängel oder Schwachstellen, die zu 
Incidents führen können “. Ref. 5.2.8 
D. Falsch. „Viele Aktivitäten des Problem Managements basieren 
auf dem Wissen und den Erfahrungen von Mitarbeitern anstatt 
auf der Befolgung detaillierter Verfahren. Für die Diagnose von 
Problemen Verantwortlichen benötigen häufig die Befähigung, 
komplexe Systeme zu verstehen um erkennen zu können, wie die 
Ausfälle passiert sind. Um diese Kombination aus analytischer 
und kreativer Kompetenz zu entwickeln, sind Mentoring und Zeit 
sowie geeignete Schulungen erforderlich.“ Diese Personen 
können im Bereich Technik oder Service Management zu finden 
sein. Ref. 5.2.8 
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nniicchhtt  ggeellöösstt  wwuurrddee““..  RReeff..  55..22..88  
C. Falsch. Ein Known Error ist „ein Problem, das analysiert, aber 
nicht gelöst wurde“ – es muss nicht unbedingt eskaliert werden. 
Ref. 5.2.8 
D. Falsch. Ein Known Error ist „ein Problem, das analysiert, aber 
nicht gelöst wurde“. Wenn ein Problem geschlossen wurde, 
würde es nicht als Known Error gelten. Ref. 5.2.8 

18 A 7.1.d AA..  RRiicchhttiigg..  KKnnoowwnn  EErrrroorrss  „„ssiinndd  PPrroobblleemmee,,  bbeeii  ddeenneenn  ddiiee  
aannffäänngglliicchhee  AAnnaallyyssee  aabbggeesscchhlloosssseenn  wwuurrddee;;  ddaass  bbeeddeeuutteett  
nnoorrmmaalleerrwweeiissee,,  ddaassss  ffeehhlleerrhhaaffttee  KKoommppoonneenntteenn  iiddeennttiiffiizziieerrtt  
wwuurrddeenn  ......  DDaass  PPrroobblleemm  vveerrbblleeiibbtt  iimm  SSttaattuuss  „„KKnnoowwnn  EErrrroorr““  uunndd  
ddeerr  ddookkuummeennttiieerrttee  WWoorrkkaarroouunndd  wwiirrdd  aannggeewweennddeett““..  RReeff..  55..22..88  
B. Falsch. Ein Problem ist „eine Ursache oder mögliche Ursache 
für einen oder mehrere Incidents“. Ein Known Error ist „ein 
Problem, das analysiert, aber nicht gelöst wurde“. Known Errors 
verursachen keine Probleme; sie sind Probleme, die analysiert, 
aber noch nicht gelöst wurden. Ref. 5.2.8 
C. Falsch. Sowohl Known Errors als auch Probleme verursachen 
Incidents. Ein Problem ist „eine Ursache oder mögliche Ursache 
für einen oder mehrere Incidents“. Ein Known Error ist „ein 
Problem, das analysiert, aber nicht gelöst wurde“. Sowohl 
Probleme als auch Known Errors können Schwachstellen sein: „ 
Jeder Service hat Fehler, Mängel oder Schwachstellen, die zu 
Incidents führen können “. Ref. 5.2.8 
D. Falsch. „Viele Aktivitäten des Problem Managements basieren 
auf dem Wissen und den Erfahrungen von Mitarbeitern anstatt 
auf der Befolgung detaillierter Verfahren. Für die Diagnose von 
Problemen Verantwortlichen benötigen häufig die Befähigung, 
komplexe Systeme zu verstehen um erkennen zu können, wie die 
Ausfälle passiert sind. Um diese Kombination aus analytischer 
und kreativer Kompetenz zu entwickeln, sind Mentoring und Zeit 
sowie geeignete Schulungen erforderlich.“ Diese Personen 
können im Bereich Technik oder Service Management zu finden 
sein. Ref. 5.2.8 
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19 C 7.1.e A. Falsch. Lob und Beschwerden sind Beispiele für Service 
Requests. Die Effizienz der Practice hängt nicht davon ab. Ref. 
5.2.16 
B. Falsch. Viele Service Requests werden mithilfe von Self-Service-
Tools eingeleitet und erfüllt, aber nicht alle sind für diesen Ansatz 
geeignet. Ref. 5.2.16 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„SSeerrvviiccee  RReeqquueesstt  MMaannaaggeemmeenntt  iisstt  aauuff  gguutt  ggeessttaalltteettee  
PPrroozzeessssee  uunndd  VVeerrffaahhrreenn  aannggeewwiieesseenn,,  ddiiee  dduurrcchh  VVeerrffoollgguunnggss--  uunndd  
AAuuttoommaattiissiieerruunnggssttoooollss  ooppeerraattiioonnaalliissiieerrtt  wweerrddeenn,,  uumm  ddiiee  EEffffiizziieennzz  
ddeerr  PPrraaccttiiccee  zzuu  mmaaxxiimmiieerreenn..““  RReeff..  55..22..1166  
D. Falsch. „Service Requests stellen einen normalen Teil der 
Servicebereitstellung dar und bedeuten keinen Ausfall bzw. keine 
Minderung eines Service, die als Incidents behandelt werden.“ 
Ref. 5.2.16 

20 D 7.1.f A. Falsch. Dies ist ein Zweck des „Relationship Management“: 
„Aufbauen und Pflegen von Verbindungen zwischen der 
Organisation und ihren Stakeholdern auf strategischer und 
taktischer Ebene.“ Ref. 5.1.9 
B. Falsch. „Service Desks bieten Anwendern einen klaren Weg, 
um Schwierigkeiten, Fragen und Requests zu melden und diese 
erfassen, klassifizieren, zuweisen und beantworten zu lassen.“ 
Die Bewertung und Autorisierung von Changes ist nicht 
eingeschlossen. Dies wird durch die „Change Enablement 
Practice“ unterstützt. Ref. 5.2.14 
C. Falsch. Die Untersuchung der Ursache von Incidents ist ein 
Zweck des „Problem Management“. „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.“ Ref. 5.2.8 
DD..  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  
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21 A 6.1.g AA..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  SSeerrvviiccee  CCoonnffiigguurraattiioonn  MMaannaaggeemmeenntt  
PPrraaccttiiccee  iisstt  ssiicchheerrzzuusstteelllleenn,,  ddaassss  jjeeddeerrzzeeiitt  uunndd  üübbeerraallll  ggeennaauuee  
uunndd  zzuuvveerrlläässssiiggee  IInnffoorrmmaattiioonneenn  üübbeerr  ddiiee  KKoonnffiigguurraattiioonn  vvoonn  
SSeerrvviicceess  uunndd  ddiiee  uunntteerrssttüüttzzeennddeenn  CCIIss  vveerrffüüggbbaarr  ssiinndd..  DDiieess  
sscchhlliieeßßtt  IInnffoorrmmaattiioonneenn  ddaazzuu  eeiinn,,  wwiiee  CCIIss  kkoonnffiigguurriieerrtt  ssiinndd,,  uunndd  
üübbeerr  ddiiee  BBeezziieehhuunnggeenn  zzwwiisscchheenn  ddiieesseenn..““  RReeff..  55..22..1111  
B. Falsch. „Der Zweck der Service Desk Practice ist das Erfassen 
der Nachfrage nach der Lösung von Incidents und Service 
Requests.“ Ref. 5.2.14 
C. Falsch. „Der Zweck der IT Asset Management Practice ist das 
Planen und Verwalten des gesamten Lebenszyklus aller IT-Assets, 
um der Organisation Folgendes zu erleichtern: Wert maximieren, 
Kosten kontrollieren, Risiken managen, Entscheidungsfindung 
bzgl. Kauf, Wiederverwendung, Stilllegung und Entsorgung von 
Assets unterstützen.“ Ref. 5.2.6 
D. Falsch. „Der Zweck der Monitoring and Event Management 
Practice ist das systematische Beobachten von Services und 
Servicekomponenten sowie das Aufzeichnen und Erstellen von 
Berichten zu ausgewählten Statusänderungen, die als Events 
identifiziert wurden.“ Ref. 5.2.7 

22 D 6.1.k A. Falsch. „Der Zweck der Supplier Management Practice ist 
sicherzustellen, dass die Lieferanten einer Organisation und ihre 
Performance angemessen gemanagt werden, um die nahtlose 
Bereitstellung von Qualitätsprodukten und -services zu 
unterstützen.“ Ref. 5.1.13 
B. Falsch. „Der Zweck der Deployment Management Practice ist 
das Bereitstellen neuer oder geänderter Hardware, Software, 
Dokumentation, Prozesse oder anderer Komponenten in Live-
Umgebungen. Sie kann auch an der Bereitstellung von 
Komponenten in anderen Umgebungen zu Test- oder Staging-
Zwecken beteiligt sein.“ Ref. 5.3.1 
C. 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 
DD..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  IInncciiddeenntt  MMaannaaggeemmeenntt  PPrraaccttiiccee  iisstt  ddaass  
MMiinniimmiieerreenn  ddeerr  nneeggaattiivveenn  AAuusswwiirrkkuunngg  vvoonn  IInncciiddeennttss,,  iinnddeemm  ddeerr  
nnoorrmmaallee  SSeerrvviicceebbeettrriieebb  sscchhnneellllssttmmöögglliicchh  wwiieeddeerrhheerrggeesstteelllltt  wwiirrdd..““  
RReeff..  55..22..55  
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23 B 1.1.d A. Falsch. „Kunde: Die Rolle, welche die Anforderungen an einen 
Service definiert und die Verantwortung für die Ergebnisse des 
Servicekonsums übernimmt.“ Ref. 2.2.2 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„KKuunnddee::  DDiiee  RRoollllee,,  wweellcchhee  ddiiee  AAnnffoorrddeerruunnggeenn  aann  eeiinneenn  
SSeerrvviiccee  ddeeffiinniieerrtt  uunndd  ddiiee  VVeerraannttwwoorrttuunngg  ffüürr  ddiiee  EErrggeebbnniissssee  ddeess  
SSeerrvviicceekkoonnssuummss  üübbeerrnniimmmmtt..““  RReeff..  22..22..22  
C. Falsch. „Kunde: Die Rolle, welche die Anforderungen an einen 
Service definiert und die Verantwortung für die Ergebnisse des 
Servicekonsums übernimmt.“ Ref. 2.2.2 
D. Falsch. „Kunde: Die Rolle, welche die Anforderungen an einen 
Service definiert und die Verantwortung für die Ergebnisse des 
Servicekonsums übernimmt.“ Ref. 2.2.2 

24 D 2.2.c A. Falsch. „Optimieren und automatisieren“ besagt, dass etwas 
verstanden und optimiert werden sollte, bevor es automatisiert 
wird. „Der Versuch, etwas zu automatisieren, das komplex oder 
suboptimal ist, führt wahrscheinlich nicht zum gewünschten 
Ergebnis.“ Ref. 4.3.7.3 
B. Falsch. „Dort beginnen, wo man steht“ besagt, dass ein 
Verständnis der aktuellen Situation erforderlich ist, bevor 
Changes vorgenommen werden. „Bereits vorhandene Services 
und Methoden sollten direkt gemessen und/oder beobachtet 
werden, um deren aktuellen Zustand und zur erneuten 
Verwendung geeignete Komponenten richtig zu verstehen. 
Entscheidungen über die weitere Vorgehensweise sollten auf 
möglichst genauen Informationen basieren.“ Ref. 4.3.2.1 
C. Falsch. „Wertorientierung“ besagt, dass jeder 
Verbesserungsdurchlauf für alle Stakeholder Wert liefern sollte. 
„Alle Aktivitäten, die von der Organisation durchgeführt werden, 
sollten direkt oder indirekt mit Wert für sie selbst, ihre Kunden 
und andere Stakeholder verknüpft sein.“ Ref. 4.3.1 
DD..  RRiicchhttiigg..  „„IItteerraattiivvee  WWeeiitteerreennttwwiicckklluunngg  mmiitt  FFeeeeddbbaacckk““  eemmppffiieehhlltt,,  
„„ddaass  GGaannzzee  vveerrsstteehheenn,,  aabbeerr  eettwwaass  ttuunn::  MMaanncchhmmaall  sstteelllltt  ddeerr  
WWuunnsscchh,,  aalllleess  zzuu  vveerrsstteehheenn  uunndd  zzuu  bbeerrüücckkssiicchhttiiggeenn,,  ddaass  ggrröößßttee  
HHiinnddeerrnniiss  ffüürr  iitteerraattiivvee  WWeeiitteerreennttwwiicckklluunngg  ddaarr..  DDiieess  kkaannnn  ddaazzuu  
ffüühhrreenn,,  wwaass  mmaanncchhmmaall  aallss  „„PPaarraallyyssee  dduurrcchh  AAnnaallyyssee““  bbeezzeeiicchhnneett  
wwiirrdd..  EEss  bbeeddeeuutteett,,  ddaassss  ssoo  vviieell  ZZeeiitt  aauuff  ddiiee  AAnnaallyyssee  ddeerr  SSiittuuaattiioonn  
vveerrwweennddeett  wwiirrdd,,  ddaassss  kkeeiinnee  MMaaßßnnaahhmmeenn  zzuurr  LLöössuunngg  eerrggrriiffffeenn  
wweerrddeenn..““  RReeff..  44..33..33..33  

25 B 7.1.d A. Falsch. „Es ist nicht erforderlich, jedes Problem zu analysieren; 
es kann wichtiger sein, bei den Problemen der höchsten Priorität 
Fortschritte zu machen, als jedes geringfügige Problem zu 
untersuchen, das der Organisation bekannt ist.“ Ref. 5.2.8 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„PPrroobblleemmee  wweerrddeenn  ffüürr  ddiiee  AAnnaallyyssee  aauuff  BBaassiiss  ddeess  
RRiissiikkooss  pprriioorriissiieerrtt,,  ddaass  ssiiee  ddaarrsstteelllleenn,,  uunndd  wweerrddeenn  aauuff  BBaassiiss  ddeerr  
mmöögglliicchheenn  AAuusswwiirrkkuunnggeenn  uunndd  WWaahhrrsscchheeiinnlliicchhkkeeiitt  aallss  RRiissiikkeenn  
ggeemmaannaaggtt..““  RReeff..  55..22..88  
C. Falsch. “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 die Kosten, Risiken und Nutzen 
gerechtfertigt ist.“ Ref. 5.2.8 
D. Falsch. „Wenn ein Problem nicht schnell gelöst werden kann, 
ist es oft hilfreich, auf Basis eines Verständnisses des Problems 
einen Workaround für künftige Incidents zu finden und zu 
dokumentieren.“ Ref. 5.2.8 

26 A 7.1.a AA..  RRiicchhttiigg  „„BBeeiimm  AAbbsscchhlluussss  eeiinneess  SSeerrvviicceevveerrttrraaggss  mmiitt  eeiinneemm  
LLiieeffeerraanntteenn  ssoollllttee  ddeerr  VVeerrttrraagg  DDeettaaiillss  ddaazzuu  eenntthhaalltteenn,,  wwiiee  ddeerr  
LLiieeffeerraanntt  ddiiee  SSeerrvviicceess  wwäähhrreenndd  ddeerr  VVeerrttrraaggssddaauueerr  mmiisssstt,,  
eennttsspprreecchheennddee  BBeerriicchhttee  eerrsstteelllltt  uunndd  ddiiee  SSeerrvviicceess  vveerrbbeesssseerrtt..““  RReeff..  
55..11..22  
B. Falsch. Agile Methoden verwenden einen inkrementellen 
Ansatz, da sie „sich auf die inkrementelle Implementierung von 
Verbesserungen in einem bestimmten Intervall konzentrieren“; 
dies allein würde allerdings nicht garantieren, dass sich ein 
Lieferant zu ständiger Verbesserung verpflichtet. Ref. 5.1.2 
C. Falsch. Viele Verbesserungsinitiativen verwenden Project 
Management Practices, aber für manche sind diese 
möglicherweise nicht geeignet. „Viele Verbesserungsinitiativen 
verwenden darüber hinaus Project Management Practices, um 
deren Ausführung zu organisieren und zu managen“, aber nicht 
alle. Ref. 5.1.2 
D. Falsch. Viele Aktivitäten des Problem Managements führen zu 
Verbesserungen, aber nicht alle Lieferantenprobleme führen zu 
Verbesserungen. Somit ist dies kein sinnvoller Ansatz. „Es ist 
nicht erforderlich, jedes Problem zu analysieren; es kann 
wichtiger sein, bei den Problemen der höchsten Priorität 
Fortschritte zu machen, als jedes geringfügige Problem zu 
untersuchen, das der Organisation bekannt ist.“ Ref. 5.2.8 
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25 B 7.1.d A. Falsch. „Es ist nicht erforderlich, jedes Problem zu analysieren; 
es kann wichtiger sein, bei den Problemen der höchsten Priorität 
Fortschritte zu machen, als jedes geringfügige Problem zu 
untersuchen, das der Organisation bekannt ist.“ Ref. 5.2.8 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„PPrroobblleemmee  wweerrddeenn  ffüürr  ddiiee  AAnnaallyyssee  aauuff  BBaassiiss  ddeess  
RRiissiikkooss  pprriioorriissiieerrtt,,  ddaass  ssiiee  ddaarrsstteelllleenn,,  uunndd  wweerrddeenn  aauuff  BBaassiiss  ddeerr  
mmöögglliicchheenn  AAuusswwiirrkkuunnggeenn  uunndd  WWaahhrrsscchheeiinnlliicchhkkeeiitt  aallss  RRiissiikkeenn  
ggeemmaannaaggtt..““  RReeff..  55..22..88  
C. Falsch. “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 die Kosten, Risiken und Nutzen 
gerechtfertigt ist.“ Ref. 5.2.8 
D. Falsch. „Wenn ein Problem nicht schnell gelöst werden kann, 
ist es oft hilfreich, auf Basis eines Verständnisses des Problems 
einen Workaround für künftige Incidents zu finden und zu 
dokumentieren.“ Ref. 5.2.8 

26 A 7.1.a AA..  RRiicchhttiigg  „„BBeeiimm  AAbbsscchhlluussss  eeiinneess  SSeerrvviicceevveerrttrraaggss  mmiitt  eeiinneemm  
LLiieeffeerraanntteenn  ssoollllttee  ddeerr  VVeerrttrraagg  DDeettaaiillss  ddaazzuu  eenntthhaalltteenn,,  wwiiee  ddeerr  
LLiieeffeerraanntt  ddiiee  SSeerrvviicceess  wwäähhrreenndd  ddeerr  VVeerrttrraaggssddaauueerr  mmiisssstt,,  
eennttsspprreecchheennddee  BBeerriicchhttee  eerrsstteelllltt  uunndd  ddiiee  SSeerrvviicceess  vveerrbbeesssseerrtt..““  RReeff..  
55..11..22  
B. Falsch. Agile Methoden verwenden einen inkrementellen 
Ansatz, da sie „sich auf die inkrementelle Implementierung von 
Verbesserungen in einem bestimmten Intervall konzentrieren“; 
dies allein würde allerdings nicht garantieren, dass sich ein 
Lieferant zu ständiger Verbesserung verpflichtet. Ref. 5.1.2 
C. Falsch. Viele Verbesserungsinitiativen verwenden Project 
Management Practices, aber für manche sind diese 
möglicherweise nicht geeignet. „Viele Verbesserungsinitiativen 
verwenden darüber hinaus Project Management Practices, um 
deren Ausführung zu organisieren und zu managen“, aber nicht 
alle. Ref. 5.1.2 
D. Falsch. Viele Aktivitäten des Problem Managements führen zu 
Verbesserungen, aber nicht alle Lieferantenprobleme führen zu 
Verbesserungen. Somit ist dies kein sinnvoller Ansatz. „Es ist 
nicht erforderlich, jedes Problem zu analysieren; es kann 
wichtiger sein, bei den Problemen der höchsten Priorität 
Fortschritte zu machen, als jedes geringfügige Problem zu 
untersuchen, das der Organisation bekannt ist.“ Ref. 5.2.8 
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27 C 3.1.c A. 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.“ 
Diese Überlegungen hängen eher von der Lieferantenstrategie 
ab, als dass sie diese beeinflussen. Ref. 3.3 
B. Falsch. Die Art der Zusammenarbeit mit Lieferanten hängt von 
der Lieferantenstrategie ab. Sie beeinflusst diese nicht. Die 
Formen der Zusammenarbeit „sind nicht fest, sondern ein 
Spektrum bilden. Eine Organisation, die als ein Service Provider 
agiert, weist eine Position in diesem Spektrum auf, die je nach 
ihrer Strategie und ihren Zielen für Kundenbeziehungen variiert.“ 
Ref. 3.3 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„UUnntteerrnneehhmmeennsskkuullttuurr::  MMaanncchhee  OOrrggaanniissaattiioonneenn  
bbeevvoorrzzuuggeenn  aauuss  hhiissttoorriisscchheenn  GGrrüünnddeenn  eeiinneenn  bbeessttiimmmmtteenn  AAnnssaattzz..  
LLaannggffrriissttiiggee  kkuullttuurreellllee  PPrräägguunnggeenn  ssiinndd  oohhnnee  üübbeerrzzeeuuggeennddee  
GGrrüünnddee  sscchhwweerr  zzuu  äännddeerrnn..““  RReeff..  33..33  
D. Falsch. Der Grad der Formalität hängt von der Form der 
Zusammenarbeit ab, die ihrerseits von der Lieferantenstrategie 
abhängt. Die Formen der Zusammenarbeit „sind nicht fest, 
sondern ein Spektrum bilden. Eine Organisation, die als ein 
Service Provider agiert, weist eine Position in diesem Spektrum 
auf, die je nach ihrer Strategie und ihren Zielen für 
Kundenbeziehungen variiert.“ Ref. 3.3 

28 C 6.2.f A. Falsch. Ein Change ist „das Hinzufügen, Modifizieren oder 
Entfernen eines Elements, das direkte oder indirekte 
Auswirkungen auf Services haben könnte“. Ref. 5.2.4 
B. Falsch. Ein Event ist „jede Statusänderung, die für das 
Management eines Service oder eines anderen Configuration 
Item (CI) von Bedeutung ist. Events werden normalerweise durch 
Benachrichtigungen erkannt, die von einem IT Service, CI oder 
Monitoring-Tool erstellt werden.“ Ref. 5.2.7 
CC..  RRiicchhttiigg..  EEiinn  PPrroobblleemm  iisstt  „„eeiinnee  UUrrssaacchhee  ooddeerr  mmöögglliicchhee  UUrrssaacchhee  
ffüürr  eeiinneenn  ooddeerr  mmeehhrreerree  IInncciiddeennttss““..  RReeff..  55..22..88  
D. Falsch. Ein Incident ist „eine nicht geplante Unterbrechung 
eines Service oder eine Qualitätsminderung eines Service“. Ref. 
5.2.5 

29 B 6.1.b A. Falsch. „Der Zweck der Continual Improvement Practice ist das 
Anpassen der Practices und Services der Organisation an sich 
ändernde Geschäftsanforderungen durch die ständige 
Verbesserung von Produkten, Services und Practices oder aller 
Elemente, die am Management von Produkten und Services 
beteiligt sind.“ Ref. 5.1.2 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  RReellaattiioonnsshhiipp  MMaannaaggeemmeenntt  PPrraaccttiiccee  iisstt  
ddaass  AAuuffbbaauueenn  uunndd  PPfflleeggeenn  vvoonn  VVeerrbbiinndduunnggeenn  zzwwiisscchheenn  ddeerr  
OOrrggaanniissaattiioonn  uunndd  iihhrreenn  SSttaakkeehhoollddeerrnn  aauuff  ssttrraatteeggiisscchheerr  uunndd  
ttaakkttiisscchheerr  EEbbeennee..  SSiiee  uummffaasssstt  ddiiee  IIddeennttiiffiizziieerruunngg,,  ddiiee  AAnnaallyyssee,,  ddaass  
MMoonniittoorriinngg  uunndd  ddiiee  ssttäännddiiggee  VVeerrbbeesssseerruunngg  vvoonn  BBeezziieehhuunnggeenn  mmiitt  
uunndd  zzwwiisscchheenn  SSttaakkeehhoollddeerrnn..““  RReeff..  55..11..99  
C. 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 
D. Falsch. „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 

30 B 2.1 A. Falsch. „Zur Unterstützung eines ganzheitlichen Ansatzes für 
das Service Management definiert ITIL vier Dimensionen, die 
zusammen für die effektive und effiziente Förderung von Wert 
für Kunden und andere Stakeholder in der Form von Produkten 
und Services entscheidend sind.“ Die Einführung von ITIL, um 
diesen vier Dimensionen von ITSM Rechnung zu tragen, 
erleichtert die Wertschöpfung, hilft der Organisation aber nicht 
dabei, ITIL-Leitlinien an die Organisation anzupassen. Ref. 3 
BB..  RRiicchhttiigg..  DDiiee  GGrruunnddpprriinnzziippiieenn  kköönnnneenn  „„OOrrggaanniissaattiioonneenn  bbeeii  iihhrreerr  
AArrbbeeiitt  lleeiitteenn,,  wweennnn  ssiiee  eeiinneenn  SSeerrvviiccee  MMaannaaggeemmeenntt--AAnnssaattzz  
uummsseettzzeenn  uunndd  IITTIILL--LLeeiittlliinniieenn  aauuff  ddiiee  eeiiggeenneenn  AAnnffoorrddeerruunnggeenn  uunndd  
UUmmssttäännddee  zzuusscchhnneeiiddeenn““..  RReeff..  44..33  
C. Falsch. „Service-Wertschöpfungskette: eine Reihe miteinander 
verbundener Aktivitäten, die eine Organisation durchführt, um 
für ihre Kunden ein wertvolles Produkt oder einen wertvollen 
Service bereitzustellen und Wertrealisierung zu erleichtern.“ Die 
Einführung einer Service-Wertschöpfungskette erleichtert die 
Wertschöpfung, hilft der Organisation aber nicht dabei, ITIL-
Leitlinien an die Organisation anzupassen. Ref. 4.1 
D. Falsch. Practices sind eine Reihe von Organisationsressourcen, 
die zur Durchführung von Aufgaben oder zur Erreichung eines 
Ziels bestimmt sind Sie helfen der Organisation nicht dabei, ITIL-
Leitlinien an die Organisation anzupassen. Ref. 4.1 
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29 B 6.1.b A. Falsch. „Der Zweck der Continual Improvement Practice ist das 
Anpassen der Practices und Services der Organisation an sich 
ändernde Geschäftsanforderungen durch die ständige 
Verbesserung von Produkten, Services und Practices oder aller 
Elemente, die am Management von Produkten und Services 
beteiligt sind.“ Ref. 5.1.2 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  RReellaattiioonnsshhiipp  MMaannaaggeemmeenntt  PPrraaccttiiccee  iisstt  
ddaass  AAuuffbbaauueenn  uunndd  PPfflleeggeenn  vvoonn  VVeerrbbiinndduunnggeenn  zzwwiisscchheenn  ddeerr  
OOrrggaanniissaattiioonn  uunndd  iihhrreenn  SSttaakkeehhoollddeerrnn  aauuff  ssttrraatteeggiisscchheerr  uunndd  
ttaakkttiisscchheerr  EEbbeennee..  SSiiee  uummffaasssstt  ddiiee  IIddeennttiiffiizziieerruunngg,,  ddiiee  AAnnaallyyssee,,  ddaass  
MMoonniittoorriinngg  uunndd  ddiiee  ssttäännddiiggee  VVeerrbbeesssseerruunngg  vvoonn  BBeezziieehhuunnggeenn  mmiitt  
uunndd  zzwwiisscchheenn  SSttaakkeehhoollddeerrnn..““  RReeff..  55..11..99  
C. 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 
D. Falsch. „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 

30 B 2.1 A. Falsch. „Zur Unterstützung eines ganzheitlichen Ansatzes für 
das Service Management definiert ITIL vier Dimensionen, die 
zusammen für die effektive und effiziente Förderung von Wert 
für Kunden und andere Stakeholder in der Form von Produkten 
und Services entscheidend sind.“ Die Einführung von ITIL, um 
diesen vier Dimensionen von ITSM Rechnung zu tragen, 
erleichtert die Wertschöpfung, hilft der Organisation aber nicht 
dabei, ITIL-Leitlinien an die Organisation anzupassen. Ref. 3 
BB..  RRiicchhttiigg..  DDiiee  GGrruunnddpprriinnzziippiieenn  kköönnnneenn  „„OOrrggaanniissaattiioonneenn  bbeeii  iihhrreerr  
AArrbbeeiitt  lleeiitteenn,,  wweennnn  ssiiee  eeiinneenn  SSeerrvviiccee  MMaannaaggeemmeenntt--AAnnssaattzz  
uummsseettzzeenn  uunndd  IITTIILL--LLeeiittlliinniieenn  aauuff  ddiiee  eeiiggeenneenn  AAnnffoorrddeerruunnggeenn  uunndd  
UUmmssttäännddee  zzuusscchhnneeiiddeenn““..  RReeff..  44..33  
C. Falsch. „Service-Wertschöpfungskette: eine Reihe miteinander 
verbundener Aktivitäten, die eine Organisation durchführt, um 
für ihre Kunden ein wertvolles Produkt oder einen wertvollen 
Service bereitzustellen und Wertrealisierung zu erleichtern.“ Die 
Einführung einer Service-Wertschöpfungskette erleichtert die 
Wertschöpfung, hilft der Organisation aber nicht dabei, ITIL-
Leitlinien an die Organisation anzupassen. Ref. 4.1 
D. Falsch. Practices sind eine Reihe von Organisationsressourcen, 
die zur Durchführung von Aufgaben oder zur Erreichung eines 
Ziels bestimmt sind Sie helfen der Organisation nicht dabei, ITIL-
Leitlinien an die Organisation anzupassen. Ref. 4.1 
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31 D 1.2.e A. Falsch. Ein Event ist: „Jede Statusänderung, die für das 
Management eines Service oder eines anderen Configuration 
Item (CI) von Bedeutung ist. Events werden normalerweise durch 
Benachrichtigungen erkannt, die von einem IT Service, CI oder 
Monitoring-Tool erstellt werden.“ Ref. 5.2.7 
B. 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 
C. Falsch. Ein Ergebnis ist „ein Resultat für einen Stakeholder, das 
durch einen oder mehrere Outputs ermöglicht wird“. Ref. 2.5.1 
DD..  RRiicchhttiigg..  EEiinn  OOuuttppuutt  iisstt  „„eeiinn  mmaatteerriieelllleerr  ooddeerr  iimmmmaatteerriieelllleerr  
LLiieeffeerrggeeggeennssttaanndd  eeiinneerr  AAkkttiivviittäätt““..  RReeff..  22..55..11  

32 C 7.1.g A. Falsch. Es würden nicht weniger Messgrößen gesammelt 
werden. Diese würden allerdings kombiniert und aggregiert 
werden, um klarere Informationen zu liefern. „Die Practice 
erfordert einen pragmatischen Fokus auf den gesamten Service 
und nicht einfach auf dessen Bestandteile; so sollten z. B. 
einfache individuelle Messgrößen (wie der Prozentsatz der 
Systemverfügbarkeit) nicht zur Darstellung des gesamten Service 
verwendet werden.“ Ref. 5.2.15 
B. Falsch. Der Grund dafür ist, Berichte zu den einzelnen 
systembasierten Messgrößen zu reduzieren, die für den Kunden 
nicht bedeutsam sind. „Sie sollten sich auf definierte Ergebnisse 
und nicht einfach auf betriebliche Messgrößen beziehen. Dies 
kann durch einen ausgewogenen Satz von Messgrößen erreicht 
werden.“ Ref. 5.2.15.1 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„SSiiee  ssoolllltteenn  ssiicchh  aauuff  ddeeffiinniieerrttee  EErrggeebbnniissssee  uunndd  nniicchhtt  
eeiinnffaacchh  aauuff  bbeettrriieebblliicchhee  MMeessssggrröößßeenn  bbeezziieehheenn..  DDiieess  kkaannnn  dduurrcchh  
eeiinneenn  aauussggeewwooggeenneenn  SSaattzz  vvoonn  MMeessssggrröößßeenn  eerrrreeiicchhtt  wweerrddeenn..““  RReeff..  
55..22..1155..11  
D. Falsch. Dies wirkt sich nicht auf den Mechanismus für die 
Sammlung von Messgrößen aus. „Die Practice erfordert einen 
pragmatischen Fokus auf den gesamten Service und nicht 
einfach auf dessen Bestandteile; so sollten z. B. einfache 
individuelle Messgrößen (wie der Prozentsatz der 
Systemverfügbarkeit) nicht zur Darstellung des gesamten Service 
verwendet werden.“ Ref. 5.2.15 

33 C 7.1.c A. Falsch. „Moderne IT Service Management-Tools können einen 
automatischen Abgleich von Incidents mit anderen Incidents, 
Problemen oder Known Errors ermöglichen“, aber dies hängt 
nicht von der Incident-Priorität ab. Diese wird verwendet, um 
sicherzustellen, dass Incidents mit den größten geschäftlichen 
Auswirkungen zuerst gelöst werden. Ref. 5.2.5 
B. Falsch. „Komplexere Incidents werden i. d. R. zur Lösung an 
ein Support-Team eskaliert. Normalerweise basiert die 
Weiterleitung auf der Incident-Kategorie, die es erleichtern sollte, 
das korrekte Team zu ermitteln.“ Ref. 5.2.5 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„IInncciiddeennttss  wweerrddeenn  aauuff  BBaassiiss  eeiinneerr  vveerreeiinnbbaarrtteenn  
KKllaassssiiffiizziieerruunngg  pprriioorriissiieerrtt,,  uumm  ssiicchheerrzzuusstteelllleenn,,  ddaassss  IInncciiddeennttss  mmiitt  
ddeenn  hhööcchhsstteenn  ggeesscchhääffttlliicchheenn  AAuusswwiirrkkuunnggeenn  zzuueerrsstt  ggeellöösstt  
wweerrddeenn..““  RReeff..  55..22..55  
D. Falsch. „Effektives Incident Management erfordert oft ein 
hohes Maß an Zusammenarbeit innerhalb und zwischen Teams.“ 
Dies hängt jedoch nicht von der Incident-Priorität ab, die 
verwendet wird, um „sicherzustellen, dass Incidents mit den 
höchsten geschäftlichen Auswirkungen zuerst gelöst werden“. 
Ref. 5.2.5 

34 B 6.1.d A. Falsch. „Der Zweck der Relationship Management Practice ist 
das Aufbauen und Pflegen von Verbindungen zwischen der 
Organisation und ihren Stakeholdern auf strategischer und 
taktischer Ebene.“ Ref. 5.1.9 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  IITT  AAsssseett  MMaannaaggeemmeenntt  PPrraaccttiiccee  iisstt  ddaass  
PPllaanneenn  uunndd  VVeerrwwaalltteenn  ddeess  ggeessaammtteenn  LLeebbeennsszzyykklluuss  aalllleerr  IITT--AAsssseettss,,  
uumm  ddeerr  OOrrggaanniissaattiioonn  FFoollggeennddeess  zzuu  eerrlleeiicchhtteerrnn::  WWeerrtt  mmaaxxiimmiieerreenn,,  
KKoosstteenn  kkoonnttrroolllliieerreenn,,  RRiissiikkeenn  mmaannaaggeenn..““  RReeff..  55..22..66  
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 Service Desk Practice ist das Erfassen 
der Nachfrage nach der Lösung von Incidents und Service 
Requests.“ Ref. 5.2.14 
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33 C 7.1.c A. Falsch. „Moderne IT Service Management-Tools können einen 
automatischen Abgleich von Incidents mit anderen Incidents, 
Problemen oder Known Errors ermöglichen“, aber dies hängt 
nicht von der Incident-Priorität ab. Diese wird verwendet, um 
sicherzustellen, dass Incidents mit den größten geschäftlichen 
Auswirkungen zuerst gelöst werden. Ref. 5.2.5 
B. Falsch. „Komplexere Incidents werden i. d. R. zur Lösung an 
ein Support-Team eskaliert. Normalerweise basiert die 
Weiterleitung auf der Incident-Kategorie, die es erleichtern sollte, 
das korrekte Team zu ermitteln.“ Ref. 5.2.5 
CC..  RRiicchhttiigg..  „„IInncciiddeennttss  wweerrddeenn  aauuff  BBaassiiss  eeiinneerr  vveerreeiinnbbaarrtteenn  
KKllaassssiiffiizziieerruunngg  pprriioorriissiieerrtt,,  uumm  ssiicchheerrzzuusstteelllleenn,,  ddaassss  IInncciiddeennttss  mmiitt  
ddeenn  hhööcchhsstteenn  ggeesscchhääffttlliicchheenn  AAuusswwiirrkkuunnggeenn  zzuueerrsstt  ggeellöösstt  
wweerrddeenn..““  RReeff..  55..22..55  
D. Falsch. „Effektives Incident Management erfordert oft ein 
hohes Maß an Zusammenarbeit innerhalb und zwischen Teams.“ 
Dies hängt jedoch nicht von der Incident-Priorität ab, die 
verwendet wird, um „sicherzustellen, dass Incidents mit den 
höchsten geschäftlichen Auswirkungen zuerst gelöst werden“. 
Ref. 5.2.5 

34 B 6.1.d A. Falsch. „Der Zweck der Relationship Management Practice ist 
das Aufbauen und Pflegen von Verbindungen zwischen der 
Organisation und ihren Stakeholdern auf strategischer und 
taktischer Ebene.“ Ref. 5.1.9 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„DDeerr  ZZwweecckk  ddeerr  IITT  AAsssseett  MMaannaaggeemmeenntt  PPrraaccttiiccee  iisstt  ddaass  
PPllaanneenn  uunndd  VVeerrwwaalltteenn  ddeess  ggeessaammtteenn  LLeebbeennsszzyykklluuss  aalllleerr  IITT--AAsssseettss,,  
uumm  ddeerr  OOrrggaanniissaattiioonn  FFoollggeennddeess  zzuu  eerrlleeiicchhtteerrnn::  WWeerrtt  mmaaxxiimmiieerreenn,,  
KKoosstteenn  kkoonnttrroolllliieerreenn,,  RRiissiikkeenn  mmaannaaggeenn..““  RReeff..  55..22..66  
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 Service Desk Practice ist das Erfassen 
der Nachfrage nach der Lösung von Incidents und Service 
Requests.“ Ref. 5.2.14 
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35 A 7.1.d AA..  RRiicchhttiigg..  „„AAkkttiivviittäätteenn  ddeerr  PPrroobblleemmiiddeennttiiffiizziieerruunngg  iiddeennttiiffiizziieerreenn  
uunndd  eerrffaasssseenn  PPrroobblleemmee..  DDaazzuu  ggeehhöörreenn::......  EErrkkeennnnuunngg  ddooppppeelltteerr  
uunndd  wwiieeddeerrkkeehhrreennddeerr  SScchhwwiieerriiggkkeeiitteenn  dduurrcchh  AAnnwweennddeerr,,  SSeerrvviiccee  
DDeesskk  uunndd  MMiittaarrbbeeiitteerr  ddeess  tteecchhnniisscchheenn  SSuuppppoorrttss..““  RReeff..  55..22..88  
B. Falsch. Die Identifizierung des korrekten Teams zur Eskalation 
eines Incident basiert auf der Incident-Kategorie, nicht auf 
wiederkehrenden Incidents. „Komplexere Incidents werden 
i. d. R. zur Lösung an ein Support-Team eskaliert. Normalerweise 
basiert die Weiterleitung auf der Incident-Kategorie, die es 
erleichtern sollte, das korrekte Team zu ermitteln.“ Ref. 5.2.5 
C. 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.“ Eine 
Erkennung wiederkehrender Schwierigkeiten durch den Service 
Desk ist dazu nicht erforderlich. Ref. 5.2.16 
D. Falsch. „Die Person oder Gruppe, die einen Change autorisiert, 
wird als eine Change-Autorität bezeichnet. „Es ist wichtig, dass 
jedem Change-Typ die richtige Change-Autorität zugewiesen ist, 
damit Change Enablement sowohl effizient als auch effektiv ist.“ 
Diese Zuweisung basiert auf der Typ von Change und dazu ist 
keine Erkennung wiederkehrender Probleme durch das Service 
Desk erforderlich. Ref. 5.2.4 

36 D 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 
Management hinweg sicherzustellen.“ Ref. 4.5.2 
B. Falsch. „Der Zweck der Aktivität „Engagement“ der 
Wertschöpfungsketten ist, ein gutes Verständnis der Bedürfnisse 
der Stakeholder, Transparenz, kontinuierliches Engagement und 
gute Beziehungen zu allen Stakeholdern zu fördern. Ref. 4.5.3 
C. 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 
DD..  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  iinn  
eeiinneerr  OOrrggaanniissaattiioonn  ssiicchheerrzzuusstteelllleenn..““  RReeff..  44..55..11  

37 D 2.2.a A. Falsch. Der Schwerpunkt dieses Prinzips liegt auf der 
Herangehensweise an Aktivitäten: „Verwenden Sie immer nur so 
viele Schritte, wie zum Erreichen eines Ziels absolut nötig. 
Ergebnisbasiertes Denken sollte verwendet werden, um 
praktische Lösungen zu produzieren, die wertvolle Ergebnisse 
liefern.“ Ref. 4.3.6 
B. Falsch. Dieses Prinzip konzentriert sich auf erhöhte Effektivität 
und Effizienz. „Organisationen müssen den Wert der durch ihre 
personellen und technischen Ressourcen ausgeführten 
Aktivitäten maximieren.“ Ref. 4.3.7 
C. Falsch. Dies zeigt die Herangehensweise an die 
Implementierung von Changes. „Widerstehen Sie der 
Versuchung, alles auf einmal umzusetzen. Auch große Vorhaben 
müssen in kleinen Schritten ausgeführt werden. 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 
DD..  RRiicchhttiigg..  „„DDiieesseerr  AAbbsscchhnniitttt  kkoonnzzeennttrriieerrtt  ssiicchh  hhaauuppttssääcchhlliicchh  aauuff  
ddiiee  SScchhaaffffuunngg  vvoonn  WWeerrtt  ffüürr  SSeerrvviicceekkoonnssuummeenntteenn  ......  DDiieesseerr  WWeerrtt  
kkaannnn  vveerrsscchhiieeddeennee  FFoorrmmeenn  hhaabbeenn,,  wwiiee  zz..  BB..  UUmmssaattzz,,  
KKuunnddeennttrreeuuee,,  nniieeddrriiggeerree  KKoosstteenn  ooddeerr  WWaacchhssttuummsscchhaanncceenn..““  RReeff..  
44..33..11  

38 B 7.1.g A. Falsch. „Service Desks bieten Anwendern einen klaren Weg, 
um Schwierigkeiten, Fragen und Requests zu melden und diese 
erfassen, klassifizieren, zuweisen und bearbeiten zu lassen.“ Ref. 
5.2.14 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„SSeerrvviiccee  LLeevveell  MMaannaaggeemmeenntt  bbiieetteett  ddiiee  EEnndd--ttoo--EEnndd--
TTrraannssppaarreennzz  ddeerr  SSeerrvviicceess  ddeerr  OOrrggaanniissaattiioonn..  HHiieerrzzuu  ffüühhrrtt  ddaass  
SSeerrvviiccee  LLeevveell  MMaannaaggeemmeenntt  ......  SSeerrvviicceesscchhwwiieerriiggkkeeiitteenn  uunndd  eerrsstteelllltt  
eennttsspprreecchheennddee  BBeerriicchhttee,,  eeiinnsscchhlliieeßßlliicchh  ddeerr  AAuusswweerrttuunngg  ddeerr  
PPeerrffoorrmmaannccee  iinn  BBeezzuugg  aauuff  ddeeffiinniieerrttee  SSeerrvviiccee  LLeevveellss..““  RReeff..  55..22..1144  
C. Falsch. „Ein Request eines Anwenders oder des 
Bevollmächtigten eines Anwenders, die eine Serviceaktion 
einleitet, die als normaler Bestandteil der Servicebereitstellung 
vereinbart wurde.“ Ref. 5.2.15 
D. Falsch. „Service Configuration Management sammelt und 
managt Informationen über viele unterschiedliche CIs, wozu 
i. d. R. Hardware, Software, Netzwerke, Gebäude, Menschen, 
Lieferanten und Dokumentation zählen.“ Ref. 5.2.11 
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37 D 2.2.a A. Falsch. Der Schwerpunkt dieses Prinzips liegt auf der 
Herangehensweise an Aktivitäten: „Verwenden Sie immer nur so 
viele Schritte, wie zum Erreichen eines Ziels absolut nötig. 
Ergebnisbasiertes Denken sollte verwendet werden, um 
praktische Lösungen zu produzieren, die wertvolle Ergebnisse 
liefern.“ Ref. 4.3.6 
B. Falsch. Dieses Prinzip konzentriert sich auf erhöhte Effektivität 
und Effizienz. „Organisationen müssen den Wert der durch ihre 
personellen und technischen Ressourcen ausgeführten 
Aktivitäten maximieren.“ Ref. 4.3.7 
C. Falsch. Dies zeigt die Herangehensweise an die 
Implementierung von Changes. „Widerstehen Sie der 
Versuchung, alles auf einmal umzusetzen. Auch große Vorhaben 
müssen in kleinen Schritten ausgeführt werden. 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 
DD..  RRiicchhttiigg..  „„DDiieesseerr  AAbbsscchhnniitttt  kkoonnzzeennttrriieerrtt  ssiicchh  hhaauuppttssääcchhlliicchh  aauuff  
ddiiee  SScchhaaffffuunngg  vvoonn  WWeerrtt  ffüürr  SSeerrvviicceekkoonnssuummeenntteenn  ......  DDiieesseerr  WWeerrtt  
kkaannnn  vveerrsscchhiieeddeennee  FFoorrmmeenn  hhaabbeenn,,  wwiiee  zz..  BB..  UUmmssaattzz,,  
KKuunnddeennttrreeuuee,,  nniieeddrriiggeerree  KKoosstteenn  ooddeerr  WWaacchhssttuummsscchhaanncceenn..““  RReeff..  
44..33..11  

38 B 7.1.g A. Falsch. „Service Desks bieten Anwendern einen klaren Weg, 
um Schwierigkeiten, Fragen und Requests zu melden und diese 
erfassen, klassifizieren, zuweisen und bearbeiten zu lassen.“ Ref. 
5.2.14 
BB..  RRiicchhttiigg..  „„SSeerrvviiccee  LLeevveell  MMaannaaggeemmeenntt  bbiieetteett  ddiiee  EEnndd--ttoo--EEnndd--
TTrraannssppaarreennzz  ddeerr  SSeerrvviicceess  ddeerr  OOrrggaanniissaattiioonn..  HHiieerrzzuu  ffüühhrrtt  ddaass  
SSeerrvviiccee  LLeevveell  MMaannaaggeemmeenntt  ......  SSeerrvviicceesscchhwwiieerriiggkkeeiitteenn  uunndd  eerrsstteelllltt  
eennttsspprreecchheennddee  BBeerriicchhttee,,  eeiinnsscchhlliieeßßlliicchh  ddeerr  AAuusswweerrttuunngg  ddeerr  
PPeerrffoorrmmaannccee  iinn  BBeezzuugg  aauuff  ddeeffiinniieerrttee  SSeerrvviiccee  LLeevveellss..““  RReeff..  55..22..1144  
C. Falsch. „Ein Request eines Anwenders oder des 
Bevollmächtigten eines Anwenders, die eine Serviceaktion 
einleitet, die als normaler Bestandteil der Servicebereitstellung 
vereinbart wurde.“ Ref. 5.2.15 
D. Falsch. „Service Configuration Management sammelt und 
managt Informationen über viele unterschiedliche CIs, wozu 
i. d. R. Hardware, Software, Netzwerke, Gebäude, Menschen, 
Lieferanten und Dokumentation zählen.“ Ref. 5.2.11 
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39 C 7.1.b A. Falsch. Notfall-Changes sind „Changes, die so schnell wie 
möglich implementiert werden müssen; z. B. zur Lösung eines 
Incident oder zur Implementierung eines Sicherheits-Patches“. 
Die Implementierung eines geplanten neuen Release einer 
Softwareanwendung fällt nicht in diese Kategorie und würde als 
ein normaler Change geplant und implementiert werden. Ref. 
5.2.4 
B. Falsch. Notfall-Changes „sind Changes, die so schnell wie 
möglich implementiert werden müssen; z. B. zur Lösung eines 
Incident oder zur Implementierung eines Sicherheits-Patches“. 
Ein mit geringen Risiken verbundenes Computerupgrade, das als 
Service Request implementiert wird, fällt nicht in diese Kategorie. 
Die Verwendung eines Service Request impliziert, dass dies ein 
Standard-Change ist, da Standard-Changes „oft als Service 
Requests eingeleitet werden“. Ref. 5.2.4 
CC..  RRiicchhttiigg..  NNoottffaallll--CChhaannggeess  ssiinndd  „„CChhaannggeess,,  ddiiee  ssoo  sscchhnneellll  wwiiee  
mmöögglliicchh  iimmpplleemmeennttiieerrtt  wweerrddeenn  mmüüsssseenn;;  zz..  BB..  zzuurr  LLöössuunngg  eeiinneess  
IInncciiddeenntt  ooddeerr  zzuurr  IImmpplleemmeennttiieerruunngg  eeiinneess  SSiicchheerrhheeiittss--PPaattcchheess““..  
RReeff..  55..22..44  
D. Falsch. Notfall-Changes „müssen so schnell wie möglich 
implementiert werden; z. B. zur Lösung eines Incident oder zur 
Implementierung eines Sicherheits-Patches. Notfall-Changes sind 
normalerweise nicht in einem Change-Kalender enthalten und 
der Prozess zur Bewertung und Autorisierung wird beschleunigt, 
damit sie schnell implementiert werden können“. Eine geplante 
umfassende Hardware- und Softwareimplementierung fällt nicht 
in diese Kategorie und würde als normaler Change geplant und 
implementiert werden. Ref. 5.2.4 

40 B 2.2.b A. Falsch. Das Grundprinzip „Wertorientierung“ besagt: „Alle 
Aktivitäten, die von der Organisation durchgeführt werden, 
sollten direkt oder indirekt mit Wert für sie selbst, ihre Kunden 
und andere Stakeholder verknüpft sein.“ Dies ist nicht das 
Hauptanliegen des Grundprinzips „Dort beginnen, wo man 
steht“. Ref. 4.3.1 
BB..  RRiicchhttiigg..  DDaass  GGrruunnddpprriinnzziipp  „„DDoorrtt  bbeeggiinnnneenn,,  wwoo  mmaann  sstteehhtt““  
eemmppffiieehhlltt::  „„EEiinn  uummffaasssseennddeess  VVeerrssttäännddnniiss  ddeess  aakkttuueelllleenn  SSttaattuuss  
vvoonn  SSeerrvviicceess  uunndd  MMeetthhooddeenn  iisstt  wwiicchhttiigg  bbeeii  ddeerr  AAuusswwaahhll  ddeerr  
EElleemmeennttee,,  ddiiee  eerrnneeuutt  vveerrwweennddeett,,  ggeeäännddeerrtt  ooddeerr  eerrwweeiitteerrtt  wweerrddeenn  
ssoolllleenn..““  RReeff..  44..33..22..33  
C. Falsch. Der Schwerpunkt des Grundprinzips 
„Zusammenarbeiten und Transparenz fördern“ liegt darauf, die 
richtigen Stakeholder einzubeziehen und mit diesen zu 
kommunizieren. „Wenn bei Initiativen die richtigen Leute in den 
richtigen Rollen beteiligt werden, profitieren Bemühungen von 
einer stärkeren Zustimmung, erhöhter Relevanz (denn es stehen 
bessere Informationen für die Entscheidungsfindung zur 
Verfügung) und größeren langfristigen Erfolgsaussichten.“ Dies 
ist nicht das Hauptanliegen des Grundprinzips „Dort beginnen, 
wo man steht“. Ref. 4.3.4 
D. Falsch. Das Hauptanliegen des Grundprinzips „Iterative 
Weiterentwicklung mit Feedback“ besteht darin, Initiativen in 
kleinere Schritte aufzuteilen. „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.“ Dies ist nicht das Hauptanliegen des 
Grundprinzips „Dort beginnen, wo man steht“. Ref. 4.3.3 
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