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Weitere Informationen erhalten Sie auf Seite 7 der Szenariobroschiire. Diese Informationen

brauchen Sie moéglicherweise fir die Fragen 1 bis 6.

1. Welches sind die BESTEN Schritte, um mit der Arbeit am Problem Management zu beginnen?

a)

b)

c)

d)

ITIL Problem Management umsetzen, Verantwortlichkeiten dokumentieren und eine
Kompetenzmatrix des RACI-Modells erstellen.

Prozessdokumentation entwickeln, eine Service Desk-Schulung durchfiihren und eine
Knowledge Base (Wissensdatenbank) einfiihren.

Einen Problem Manager einstellen, ein Problem Management Team ins Leben rufen und auf
Zielvorgaben einigen.

Haufig wiederkehrende Incidents identifizieren, Losungswege entwickeln und Ursachen

erforschen.

2. Welches Problem hat die hochste Prioritat und warum?

a)

b)

c)

d)

Das Problem mit der WLAN-Verbindung, weil der Universitét hierdurch hohe Kosten entstehen
werden.

Das Problem mit dem Schlisselkarten-Management, weil dieses zu einem grof3en Risiko fur
die Universitét fuhren wird.

Das Problem mit der WLAN-Verbindung, weil dieses zu einem grof3en Risiko fiir die Universitat
fihren wird.

Das Problem mit dem Schliisselkarten-Management, weil der Universitat hierdurch hohe

Kosten entstehen werden.
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3.

(Das Szenario und Zusatzinformationen sind fur die Beantwortung dieser Frage nicht erforderlich)

Der Problem Management-Prozess wird unter Verwendung des CSl-Ansatzes entwickelt und

verbessert.

Welchen Zweck hat der Schritt ,,Sind wir dort angekommen?“?

a)

b)

<)
d)

Optimieren der Verwendung von Known Errors in einer gemeinsamen Knowledge Base
(Wissensdatenbank).

Sicherstellen, dass das Problem Management effektiv entwickelt wurde.

Erstellen einer einzelnen Liste mit Problemen zur Management-Priorisierung.

Uberpriifen, wie viele Incidents sich zu Problemen entwickelt haben.

Dies ist ein Auszug aus einem Review zur Nutzenrealisierung des Projekts zur Umsetzung des

Problem Managements.

Baseline-Wert Erwartetes Ergebnis Erreichtes Ergebnis
Service-Ausfallzeit Service-Ausfallzeit Service-Ausfallzeit
= 5 Stunden pro Monat <1 Stunde pro Monat = 2,3 Stunden pro Monat

Handelt es sich hier um eine zulassige Verwendung der Vorlage?

a)
b)
c)
d)

Ja, weil dies zeigt, ob ein Nutzen erzielt wurde.
Nein, da das erreichte Ergebnis schlechter ist als das erwartete Ergebnis.
Nein, weil die Service-Ausfallzeit kein zuldssiges MaR fiir das Problem Management ist.

Ja, weil die Service-Ausfallzeit besser ist als erwartet.
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5. Kunden haben sich beschwert, dass es bei der Lésung von Incidents zu Verzégerungen kam und

die Kommunikation vonseiten der IT-Abteilung in Bezug auf ihren Status nicht ausreichend war.

Welches ist der BESTE Ansatz, um mit der Bewertung dieser Beschwerden anzufangen?

a)

b)

c)

d)

Die MessgroRRen des Incident Managements tUberprifen, um festzustellen, ob die Zielvorgaben
erreicht werden.

Mit den Support-Mitarbeitern Uber die einzelnen Incidents sprechen, um herauszufinden,
welche MalRnahmen ergriffen wurden.

Bei der Arbeit des Support-Teams dabei sein, um sich ein Bild davon zu verschaffen, wie mit
den Incidents von Kunden umgegangen wird.

Einige Pseudo-Incidents erfassen, um die zur L6sung von Incidents erforderlichen Zeiten zu

ermitteln.

6. Zur Verbesserung des Problem Managements mochte die UB das Wissen und die Informationen

von Teams und einzelnen Personen in verschiedenen Landern besser nutzen.

Welche ist unter Bertcksichtigung der Grundprinzipien die BESTE Mafl3nahme, um dies zu

ermoglichen?

a)
b)

<)
d)

Verlangen, dass alle Dokumente in allgemein verstandlicher Sprache verfasst werden.
Incidents und Probleme in allen IT-Bereichen sichtbar machen.

Sicherstellen, dass das Service Desk Problem Records fiir wiederkehrende Incidents erstellt.
Einen gemeinsamen Servicekatalog erstellen.
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Auf Seite 7 in der Szenariobroschure finden Sie zuséatzliche Informationen. Mdglicherweise

bendtigen Sie diese, um die Fragen 7 bis 12 zu beantworten.

7.

(Das Szenario und Zusatzinformationen sind fur die Beantwortung dieser Frage nicht erforderlich)
Welche der folgenden Definitionen von OCM ist die BESTE?

a) Ein Standard fur das Managen von Organizational Change.
b) Ein Ansatz fur das Managen des menschlichen Aspekts eines Changes.
c) Ein Ansatz fir das Managen von Service Change.

d) Ein Standard fur das Managen von Service Change.

(Das Szenario und Zusatzinformationen sind fur die Beantwortung dieser Frage nicht erforderlich)

Mit welcher Aktivitat werden Schwachstellen der KL Service Desk Analysten identifiziert?

a) Managen der Stakeholder.
b) Analysieren des Schulungsbedarfs.
¢) Managen der Sponsoren.

d) Schaffung eines Gefiihls der Dringlichkeit.
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9. Welche in diesem Sponsoring-Diagramm aufgefiihrten Rollen sind unterstiitzende Sponsoren?

UB IT Manager

y \ 4
UB Service Desk Local Manager
Manager in KL

\ 4

KL Service Desk
Analyst

a) UB IT Manager und KL Service Desk Analysten.
b) UB Service Desk Manager und UB IT Manager.
¢) KL Service Desk Analysten und lokaler Manager in KL.

d) UB Service Desk Manager und lokaler Manager in KL.

10. Der lokale Manager in KL weif3, dass sich die Service Desk Analysten dem Change sehr

wahrscheinlich widersetzen werden.

Welche ist die BESTE Taktik, um diesen Widerstand zu tiberwinden?

a) Mit der fir die interne Kommunikation zustandigen Abteilung zusammenarbeiten, um FAQs im
Intranet zu veroffentlichen.

b) Eine E-Mail an die Service Desk Analysten schreiben, in der die Bedeutung der Verbesserung
fur das Unternehmen dargelegt wird.

c) Eine Besprechung mit den Service Desk Analysten einberufen, um diesen zu erklaren, inwiefern
sie von der Verbesserung profitieren werden.

d) Die Situation tiberwachen und nach einem Monat tiberprifen, ob die Probleme noch bestehen.
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11. Dies ist ein Auszug aus einer Kompetenzmatrix des RACI-Modells.

Welche Rollenkombinationen wurden KORREKT zugeordnet, sodass sie die allgemeine Aktivitéat

der Service Desk Transition (Uberfiihrung) widerspiegeln?

AKTIVITAT ROLLEN

Lokaler Local UB IT UB Service
Service Desk | Manager in Manager Desk
Analyst KL Manager

a) A/R A C C

b) Service Desk C R I AR

c) Transition R A c

d) I R R A

12. Womit wird der Betrieb des KL Service Desks als Stakeholder bei der Transition (Uberfiihrung) zu

einem zentralen Tool RICHTIG kategorisiert?

a) Kleinerer Stakeholder: Das KL Service Desk ist eine kleine, isolierte Betriebseinheit mit ein paar
wenigen Analysten. Deren Auswirkung auf den Erfolg des Projekts ist gering.

b) Wichtiger Stakeholder: Das KL Service Desk sollte tiber die Transition (Uberfiihrung) auf dem
Laufenden gehalten werden. Der direkte Einfluss ist minimal, sodass aktive Kommunikation
angebracht ist.

c) Wesentlicher Stakeholder: Der lokale Manager und Analysten miissen aktiv eingebunden
werden. So lasst sich sicherstellen, dass es nach dem Abschluss der Transition (Uberfiihrung)
keinen Widerstand geben wird.

d) Kiritischer Stakeholder: Das Service Desk muss vollstandig einbezogen werden. Seine Mitarbeit
ist von zentraler Bedeutung fiir den Erfolg der Transition (Uberfiihrung) und wirkt sich direkt auf

das Ziel aus.
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Auf Seite 7 in der Szenariobroschure finden Sie zuséatzliche Informationen. Mdglicherweise

bendtigen Sie diese, um die Fragen 13 bis 20 zu beantworten.

13. Der Projektmanager definiert CSFs und KPIs fur das Projekt.

Welcher hierarchische Ansatz ist fir diesen Zweck AM BESTEN geeignet?

a) Der Weg von der Vision zur Messung.
b) Balanced Scorecard.
¢) Organisationshierarchie.

d) ITIL-Komponente zu Scorecard.

14. Ein CSF flr das Projekt ist es, reisenden Benutzern einen konsistenteren Service anzubieten.

Welche beiden KPIs waren AM BESTEN geeignet, um diesen CSF zu unterstiitzen?

KPI

1 40%iger Riuckgang der Incidents, die von reisenden Benutzern
wiedereroffnet werden

2 25%iger Anstieg der Zufriedenheitsquote unter reisenden Benutzern bei
Fristende

3 15%iger Kostenrtickgang bei Incidents in Zusammenhang mit reisenden
Benutzern

4 25%iger Anstieg der Kundenzufriedenheit bei der jahrlichen Befragung

a) 1lund 2.
b) 2und 3.
c) 3und4.
d) 1lund4.
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15. Der Projektmanager hat folgende KPIs zur Messung der Servicequalitat vorgeschlagen.

Vorgeschlagene KPIs

25%iger Anstieg der Kundenzufriedenheit bei der jahrlichen Befragung

10%iger Ruckgang des Zeitaufwands fir die Losung von Incidents mit der Prioritat 3

10%iger Anstieg der Incidents, die von der Knowledge Base (Wissensdatenbank) gelést wurden

Handelt es sich hierbei um eine ausgeglichene Reihe von KPIs?

a) Ja, die Reihe von PKls ist ausgeglichen.
b) Nein, weil keine fihrenden KPIs vorhanden sind.
c) Nein, weil keine Prozess-KPIs vorhanden sind.

d) Nein, weil keine KPIs von innen nach auf3en vorhanden sind.

16. Der Projektmanager mochte verstehen, wie die Service Desks arbeiten.

Welche Maf3nahme ist AM BESTEN geeignet, um anzufangen?

a) Eine reprasentative Auswahl von Service Desks und deren Kunden aufsuchen und von allen die
gleichen Daten sammeln.

b) Mit allen Service Desks und deren Kunden telefonieren und von allen die gleichen Daten
sammeln.

c) An jedes Service Desk einen Fragebogen fiir Mitarbeiter und Kunden schicken und darum
bitten, diesen ausgefullt zurtickzuschicken.

d) Alle Service Desks aufsuchen, deren aktuelle Practices (Praktiken) und KPIs dokumentieren

und mit ihren Kunden sprechen.
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17. Der Projektmanager hat die Service Desks bewertet und einen Bericht verfasst, in dem es heif3t:

¢ Die Kosten fir outgesourcte Service Desks sind um 10 % niedriger als flr
innerbetriebliche Losungen.

¢ Die Kundenzufriedenheit fiir kleine lokale Service Desks ist hoher als fiir zentralisierte

Service Desks.

¢ In einigen Landern gibt es eine gesetzliche Verpflichtung zur Unterstiitzung in der
Landessprache.

¢ Reisende Benutzer konnten nur von ihrem Service Desk zu Hause Unterstiitzung
erhalten

e Es gibt zwischen verschiedenen Service Desks grol3e Abweichungen beziglich der
Qualitat der Unterstiitzung.

e Es gibt keine konsistenten KPlIs, um einen angemessenen Vergleich von Service Desks

zu ermoglichen.

Lasst sich anhand dieses Berichts entscheiden, welche Malinahme als Nachstes ergriffen werden

soll?

a) Ja, weil outgesourcte Service Desks erheblich guinstiger sind.

b) Ja, weil im Bericht die Notwendigkeit konsistenter Messgrof3en herausgestellt wird, um eine
Entscheidung zu unterstitzen.

¢) Nein, weil es keine Informationen zur Problemlésungsquote fur die First-Level-Unterstiitzung
gibt.

d) Nein, weil es zwischen verschiedenen Service Desks Abweichungen bezlglich der Qualitat der

Unterstitzung gibt.
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18. KPIs wurden beim Schritt ,Wo wollen wir hin?* definiert. Der Schritt ,Sind wir dort angekommen?“

bietet eine Mdglichkeit, diese zu nutzen, nachdem Verbesserungen vorgenommen wurden. Zwei

dieser KPIs sind:

KPIs

25%iger Anstieg der Kundenzufriedenheit bei der jahrlichen Befragung

10%iger Rickgang des Zeitaufwands fur die L6ésung von Incidents mit der Prioritat 3

Sind diese KPIs SMART?

a)
b)
<)
d)

Nein, weil einer von ihnen im Hinblick auf die Projektziele nicht relevant ist.
Nein, weil einer von ihnen nicht terminiert ist.
Ja, diese KPIs sind SMART.

Nein, weil einer von ihnen nicht messbar ist.

19. Im Rahmen des Konsolidierungsprojekts wird klar, dass einige Personen bei CruiseAlong Cars die

Notwendigkeit von CSFs nicht verstehen und KPIs fur ausreichend halten. Der Projektmanager

erklart, dass CSFs zwar nicht direkt messbar sind, der Fokus bei Kunden-Reviews allerdings auf

~,den CSFs liegt, den die KPIs stiitzen, anstatt nur auf den KPlIs selbst".

Hat der Projektmanager recht?

a)

b)

c)

d)

Ja, denn wenn der Fokus ausschlief3lich auf einem KPI zum Messen von Aktivitaten liegt,
werden die betreffenden Personen alles daran setzen, dass die Zahlen gut aussehen, was zu
Lasten der Kundenerfahrung geht.

Nein, denn die Zielvorgaben aller KPIs sind SMART, und deshalb wissen wir, wie sie sich auf
das Verhalten auswirken werden. Wenn Zielvorgaben SMART sind, kénnen sie keine
unbeabsichtigten Auswirkungen auf den Kunden haben.

Nein, denn die Wahl der KPlIs richtet sich nach der Reife und der Effektivitat des betreffenden
Prozesses oder Services und nicht danach, wie dies durch einen CSF zur Wertschopfung
beitragt.

Ja, es ist wichtig, sich in solchen Bereichen auf CSFs zu konzentrieren, in denen der aktuelle
Status erhalten bleiben soll, und in Bereichen, in denen Veranderungen angestrebt werden,

weniger CSFs zu haben.
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20. Welche MessgroéRe fur Qualitat ist bei dieser Service Desk-Konsolidierung AM RELEVANTESTEN?

a) Netzwerkverfugbarkeit.
b) Zeit, die fir das Lésen von Incidents bendtigt wird.
¢) Kaosten pro Incident.

d) Kosten der Netzwerk-Bandbreite.
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Auf Seite 8 in der Szenariobroschire finden Sie zuséatzliche Informationen. Mdglicherweise

bendtigen Sie diese, um die Fragen 21 bis 28 zu beantworten.

21. (Das Szenario und Zusatzinformationen sind fir die Beantwortung dieser Frage nicht erforderlich)
Ein fortlaufender Kommunikationsplan umfasst E-Mails, Telefonate, persdnliche Besprechungen

und Briefings mit vielen verschiedenen Stakeholdern.

In welchem Kommunikationsprinzip kommt dies AM BESTEN zum Ausdruck?

a) ,Kommunikation ist ein wechselseitiger Prozess.*“
b) ,Man kann nicht nicht kommunizieren.
c) ,Es gibt keine einzig richtige Kommunikationsmethode.*

d) ,Timing und Héufigkeit spielen eine Rolle.”

22. (Das Szenario und Zusatzinformationen sind fir die Beantwortung dieser Frage nicht erforderlich)

Welches ist das BESTE Beispiel fir das Kommunikationsprinzip: ,Die Nachricht steckt im Medium*?

a) Business Case-Dokumente, die eine detaillierte Risikoanalyse enthalten.
b) Eine E-Mail mit der Bitte um Bestétigung, dass die Informationen verstanden wurden.
c) Eine Tagesordnung, die vor jeder Besprechung an alle Teilnehmer geschickt wird.

d) Eine Auswahl an Prasentationen und Webinars, um neue Richtlinien zu kommunizieren.

23. (Das Szenario und Zusatzinformationen sind fur die Beantwortung dieser Frage nicht erforderlich)
Was ist der WICHTIGSTE Grund, einen Aktionsplan fir Workshops und Besprechungen zu

verwenden?

a) Sicherstellen, dass alles, was an Geraten und Zubehor benétigt wird, verfligbar und
funktionstiichtig ist.

b) Sicherstellen, dass der Workshop sich mit seinen Zielen befasst.

c) Demonstrieren von Professionalitat bei der Planung des Workshops.

d) Den Workshopteilnehmern die genaue Tagesordnung vorab zukommen lassen.
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24. (Das Szenario und Zusatzinformationen sind fiir die Beantwortung dieser Frage nicht erforderlich)

Es wurden erste Informationen eingeholt, die dabei helfen sollen, den Umfang des GCITS-
Konsolidierungsprojekts zu ermitteln. Ein Projektmanager ist verantwortlich fiir die Erstellung eines

Business Cases, um die erforderlichen Investitionen zu rechtfertigen.

Was hilft dem Projektmanager AM MEISTEN dabei, die Zweckm&Rigkeit des Business Cases zu

gewahrleisten?

a) Die Informationen genau so aufzeichnen, wie die einzelnen Teams sie Ubermittelt haben.

b) Eine Analyse der technischen Optionen und der bestehenden Herausforderungen zur
Verfligung stellen.

c) Den Textist einem Schreibstil verfassen, mit dem das obere Management vertraut ist.

d) Einen detaillierten Projektplan beifiigen, sodass das obere Management alle Informationen zur
Hand hat.

25. Das obere Management hat den Business Case genehmigt. Der Projektmanager muss einen

Kommunikationsplan fur Stakeholder erstellen, um den Konsolidierungsprozess einzuleiten.

Mit welchen drei Schritten lasst sich AM BESTEN sicherstellen, dass dieser Plan zweckmaf3ig ist?

Schritte

1 qeden Mitarbeiter einbeziehen, der von der Konsolidierung betroffen
Ist

2 Fir alle Zielgruppen die gleichen Kommunikationswege verwenden

3 Fur jede Zielgruppe effektive Kommunikationswege identifizieren

4 Einen ersten Terminplan fur das Ubermitteln von Nachrichten
erstellen

5 Sicherstellen, dass die wichtigsten Stakeholder aus jedem Team
auch Teil der Zielgruppen sind

6 Sicherstellen, dass die Mitteilungen vom Projektteam genehmigt
wurden

a) 1,2undb5.

b) 1,3undB6.

c) 2,4und6.

d) 3,4und5.
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26. GCITS moéchte von verschiedenen Einzelpersonen und Teams aktuelle Statusinformationen zu

bestehenden Systemen und angebotenen Services einholen.

Welche beiden Kommunikationsprinzipien sind AM RELEVANTESTEN, um sicherzustellen, dass

der aktuelle Status genau verstanden wird?

7

a) ,Es gibt keine einzig richtige Kommunikationsmethode* und ,Die Nachricht steckt im Medium®.

b) ,Timing und Héufigkeit spielen eine Rolle“ und ,Es gibt keine einzig richtige
Kommunikationsmethode®.

c) ,Man kann nicht nicht kommunizieren” und , Timing und Haufigkeit spielen eine Rolle*”.

d) ,Die Nachricht steckt im Medium* und ,,Man kann nicht nicht kommunizieren”.

27. Derzeit gibt es bei GCITS einen Mangel an Team-Kooperation, der den Erfolg des

Konsolidierungsprojekts beeintrachtigen kénnte.

Worin besteht fir GCITS-Fihrungskréfte die BESTE Mdglichkeit, eine Kultur zu entwickeln, die von

Zusammenarbeit gepragt ist?

a) Eine Reihe klarer Verhaltensprinzipien definieren, die eingehalten werden mussen.

b) Mitarbeitern erlauben, ihre eigenen Kriterien fur akzeptables Verhalten zu definieren.

c) Die neue Verhaltensstrategie durch konsistente Fiihrung verstarken.

d) Anordnen, dass Mitarbeiter einen offenen und transparenten Umgang mit ihren Kollegen

pflegen.

28. Beim Konsolidierungsprojekt werden mehrere komplexe Systeme, Prozesse und Arbeitsweisen
zusammengebracht. Der Projektmanager muss die gesamte Organisation auf verstandliche Art und

Weise Uber den Fortschritt auf dem Laufenden halten.

Welches ist der BESTE Ansatz?

a) RegelmaRige einfache nicht-technische Updates.
b) Regelmalige einfache technische Updates.
c) Detaillierte nicht-technische Ad-hoc-Updates.

d) Detaillierte technische Ad-hoc-Updates.
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Auf Seite 8 in der Szenariobroschure finden Sie zuséatzliche Informationen. Méglicherweise

bendtigen Sie diese, um die Fragen 29 bis 34 zu beantworten.

29.

30.

Welches ist das BESTE Beispiel fiir die Anwendung des ITIL-Konzepts ,Einsetzen und
Anpassen“ beim Erreichen von Verbesserungen?

a) Verwenden des ITIL-konformen Toolsets der Organisation, um GCITS-Prozesse auf Grundlage
von Verbesserungsprioritaten zu verbessern.

b) Kombinieren der Service Management-Prozesse von GCITS und DriveYou.com, um eine Best
Practice-Lésung zu erzielen, die die Support-Kosten verringert.

c) GCITS Cloud Services so verandern, dass sie sich im Einklang mit den ITIL-Leitlinien und
anderen Best Practice-Frameworks befinden.

d) GCITS-Prozesse auf Grundlage einer Gap-Analyse (Lickenanalyse) zwischen aktuellen
Ergebnissen und erforderlichem Nutzen verbessern und dabei Best Practice-ldeen einbeziehen.

Bei welchen Elementen der Cloud Services bei GCITS ist es AM WICHTIGSTEN, dass sie bei den
ersten Verbesserungen im Mittelpunkt stehen?

a) Wert und Ergebnis.
b) Kosten und Ergebnis.
¢) Wert und Risiko.

d) Kosten und Risiko.
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31. (Das Szenario und Zusatzinformationen sind fiir die Beantwortung dieser Frage nicht erforderlich)

In welchen Zeilen passen die Ergebnisse AM BESTEN zum aufgefiihrten Schritt des CSI-Ansatzes?

Output Schritt im CSI-Ansatz

1 | Eine ausgefillte Stakeholderkarte ,Wie lautet die Vision?“

2 | KPlIs fir den Prozess des geplanten Releases »Wo wollen wir hin?“
und des geplanten Deployments

3 | Vereinbarung hinsichtlich Prioritaten bei der »Wie kommen wir dorthin?“
Verbesserung

4 | Ein detaillierter Aktionsplan fur die Verbesserung | ,Wo wollen wir hin?*

a) 1lund 2.
b) 2und3.
c) 3und4.
d) 1lund4.

32. Dies ist ein Auszug aus dem CSI-Register fur diese Verbesserung.

Welcher Eintrag ist KORREKT?

Beschreibung Prioritat KPI-MessgrofRe
(P1-P4)
a) Release und Deployment P3 25%iger Ruckgang der Release-
von Software automatisieren Fehler
b) Release und Deployment P2 Menge der Known Errors
von Software automatisieren
C) Release und Deployment P2 10%iger Ruckgang der
von Software automatisieren Ausfallzeit
d) Release und Deployment P3 Genaue Kostenprognosen

von Software automatisieren
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33. Welches ist die BESTE Mdglichkeit, einen Entwurf fir das Release and Deployment Management

34.

auszuwabhlen, der sich der in diesem Szenario genannten Probleme widmet?

a)
b)

c)

d)

Einschrankungen identifizieren, erforderliche Ergebnisse angeben und eine Ldsung planen.
Den aktuellen Fortschritt mit ITIL-Leitlinien vergleichen, Lucken identifizieren und
Verbesserungen planen.

Verbesserungsmaglichkeiten identifizieren, diese der Prioritdt nach ordnen und die beste Option
auswahlen.

Mit verschiedenen Entwirfen experimentieren, die Ergebnisse Uberwachen und den besten

auswahlen.

Welche beiden Messgrof3en sind bei dieser Verbesserung AM BESTEN geeignet, um die Frage

,Wo stehen wir jetzt“? zu beantworten?

Messgrofe
1 Zeit, die fur die Capacity-Planung verwendet
wurde
2 Ausfallzeit, die durch Software-Releases
verursacht wurde
3 Kosten nicht ausgelasteter Infrastruktur
4 Anzahl der Incidents, die auf Software-Releases
zurlickzufiihren sind
a) 1lund 2.
b) 2und 3.
c) 3und4.
d) 1lund4.
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Auf Seite 8 in der Szenariobroschure finden Sie zuséatzliche Informationen. Mdglicherweise

bendtigen Sie diese, um die Fragen 35 bis 40 zu beantworten.

35. (Das Szenario und Zusatzinformationen sind fur die Beantwortung dieser Frage nicht erforderlich)

Welche Antwortmdglichkeit enthalt die korrekten Definitionen von OCM und ITIL-Change
Management?

OCM

ITIL-Change Management

a)

Eine Anleitung, wie sich die Auswirkungen
von neuen Geschaftsprozessen, Changes in
der Organisationsstruktur oder kulturellen
Changes auf Menschen managen lassen.

Der Prozess, mit dem Changes auf IT-Service-
Assets und Configuration ltems angewandt
werden und der durch einen Request for
Change (RFC) ausgeltst wird.

b)

Ein ganzheitlicher Ansatz fir das Managen
von Changes in Bezug auf
Geschaftsprozesse, die Organisationsstruktur
oder die -kultur.

Der Prozess, mit dem Changes auf
Geschaéftstechnologie-Services angewandt
werden und der durch einen Request for
Change (RFC) ausgeltst wird.

c)

Ein Prozess zum Managen von
Geschéftsprozessen, Changes in operativen
Teams oder kulturellen Changes innerhalb
eines Unternehmens.

Ein Prozess zum Managen von
geschéftskritischen IT-Prozessen und IT-
Service-Assets. Dieser kann durch einen RFC
oder eine Geschéftsservice-Anfrage ausgeldst
werden.

d)

Der Prozess, mit dem Changes auf einen IT
Service Management-Prozess angewandt
werden, der sich direkt auf die Menschen
innerhalb der Organisation auswirken wird.

Ein Ansatz fur das Managen der
Auswirkungen, die neue Geschéftsprozesse,
Changes in der Organisation oder kulturelle
Changes auf Menschen im Unternehmen
haben.

36. (Das Szenario und Zusatzinformationen sind fur die Beantwortung dieser Frage nicht erforderlich)

Womit wird der Zweck von Sponsoring im Rahmen einer Verbesserungsinitiative AM BESTEN

beschrieben?

b)

c)

d)

Die Arbeit verschiedener Personen organisieren und koordinieren sowie Ressourcen zuweisen,

um die Effizienz beim Erreichen angestrebter Ziele zu maximieren.

Die Unterstutzung von Managern oder Fuhrungskraften gewahrleisten, indem diese die Initiative

foérdern und den Change autorisieren.

Die wichtigsten Stakeholder analysieren, um deren Macht und Einfluss sowie Interesse an der

Verbesserungsinitiative zu bewerten.

Klaren, welche Rolle Manager oder Fuhrungskrafte tber den Lebenszyklus der Initiative hinweg

bei der Priorisierung von Changes einnehmen.
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37. Dies ist ein Auszug aus einem Stakeholder-Arbeitsblatt fir das Projekt:

Stakeholder Interesse/Beteiligung | Macht / Einfluss / | Beobachtungen /
(Wie wirkt sich die Auswirkung Kommentare
Initiative auf den (auf die Initiative)

Stakeholder aus?) Hoch/Mittel/Niedrig
Hoch/Mittel/Niedrig

1 | Nolmpact.com- Nicht gewohnt, an
Forscher H N Projekten zu
arbeiten
2 | DriveYou.com- Muissen
Forscher maglicherweise
zusammen mit
M H Nolmpact-
Forschern an
gemeinsamen
Projekten arbeiten
3 | CruiseAlong Bendtigen
Cars-Besitzer M M Uberwachung der
Fusion
4 | DriveYou.com- Werden mit
Projektmanager Forschern

zusammenarbeiten
mussen, die es
nicht gewohnt sind,
an gemanagten
Projekten zu
arbeiten

Welche Zeilen wurden KORREKT in das Arbeitsblatt eingetragen?

a)
b)
<)
d)

1und 2.
2 und 3.
3 und 4.
1 und 4.
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38. Ein DriveYou.com-Manager fihrt die Initiative zur Fusion der beiden Unternehmen an.

39.

Welche Schritte eignen sich fir den Manager AM BESTEN, um Mitarbeiter und Teams zu

identifizieren, die sich dem Change widersetzen?

Schritte
1 Beiden Unternehmen internetbasierte Feedback-Formulare zum Ubermitteln
anonymer Fragen und Kommentare zur Verfligung stellen
2 An die verschiedenen Standorte reisen, mit Mitarbeitern beider Unternehmen
Uber die Fusion sprechen und Feedback einholen, um herauszufinden, wo der
Widerstand herkommt
3 In beiden Unternehmen an Team-Besprechungen teilnehmen, um zu héren, was
die Menschen zu sagen haben, und um Feedback zu geben
4 Eine Besprechung mit den Managements beider Unternehmen organisieren und
diesen positive Nachrichten bezuglich der Fusion an die Hand geben, die diese
wiederum an die Mitarbeiter weitergeben sollen
a) 1lund 2.
b) 2und 3.
c) 3und4.
d) 1lund4.

DriveYou.com hat neue Methoden eingefiihrt, um strukturierter und geregelter zu forschen. Es gibt

allerdings einige Nolmpact.com-Forscher, die diese neuen Methoden nicht anwenden mdchten.

Welches ist die BESTE MalRnhahme, um diese zu ermutigen, ihre Arbeitsweise zu &ndern?

a)
b)

<)
d)

An den Standort von Nolmpact.com reisen, um sich mit den Forschungsteams zu treffen.

E-Mails an die einzelnen Forscher schicken und verlangen, dass sich diese an die Verfahren
halten.
Ein Meeting zwischen den Forschern und dem CEO von CruiseAlong Cars arrangieren.
Einen Blogbeitrag vom CEO vergffentlichen, in dem es heil3t, dass Forscher sich an die
Verfahren zu halten haben.
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40. Sechs Monate nach der Fusion sind ein paar wenige Nolmpact.com-Forscher zur alten Arbeitsweise

zurliickgekehrt.

Welches ist der BESTE Ansatz, um einen noch starkeren Grund fiurr die Ubernahme der neuen

Arbeitspraktiken zu bieten?

a) Den Forschern, die sich an das Verfahren halten, Belohnungen und Anerkennung
zuteilwerden lassen.

b) Forscher bestrafen, die sich nicht an das Verfahren halten.

c) Projektmanager fragen, welche Forscher die Erwartungen nicht erfillen.

d) Nach weiteren sechs Monaten erneut Uberpriufen, ob die neuen Practices (Praktiken) von

allen iibernommen wurden.

ENDE DER PRUFUNG
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Dies ist eine leere Seite.
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