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Einführung 
Dies i s t  e ine  Musterprüfung fü r  das Foundat ion  Cer t i f i cate  in  IT Serv ice Management  ( ITIL  Foundat ion) .  
Die Prüfung er fo lg t  Mu l t ip le-Choice-Ver fahren und  umfasst  40 Fragen.  Von den pro Frage gegebenen 
Antwor ten is t  jewe i ls  nur  e ine r ich t ig .  
Die Dauer  der  Prüfüng i s t  60 Minuten.  
Für  jede r icht ige Antwor t  erhal ten S ie e inen Punkt .  Die maxima l  er re ichbare  Punktzahl  be t räg t  40  
Punkte .  Die Prüfung g i l t  a ls  bestanden,  wenn e in Kandidat  26 oder  mehr  Punkte  erre icht  ha t .  Bei  
weniger  a ls  26  Punkten  g i l t  d ie  Prüfung a ls  n icht  bestanden.  
Wir  wünschen Ihnen v ie l  Er fo lg !  
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Musterf ragen 

1 von 40 

Welcher  IT IL-Prozess oder  welche ITIL -Funk t ion bearbei te t  Stö rungen und Anwender f ragen? 

A.  Ava i lab i l i ty  Management  
B.  Serv ice  Level  Management  
C.  Problem Management  
D.  Serv ice  Desk 

2 von 40 

Was is t  der  Unterschied  zwischen e inem bekannten Fehler  (Known Error)  und e inem Problem? 

A.  Bei  e inem bekannten  Fehler  is t  d ie  zugrundel iegende Ursache bekannt ,  be i  e inem Prob lem n ich t .  
B.  Bei  e inem bekannten  Fehler  is t  d ie  Rede von e inem Fehle r  in  der  IT- In f rast ruk tur ,  be i  e inem 

Problem nicht .  
C.  E in  bekannter  Fehle r  i s t  immer Fo lge  e ines Zwischenfa l ls ,  e in  Problem n icht  immer .  
D.  Bei  e inem Problem wurden d ie re levanten Konf igurat ions-Elemente  bere i ts  best immt,  be i  e inem 

bekannten Fehler  n icht .  

3 von 40 

Wer is t  für  d ie zei t l iche Einplanung e ines Changes verantwor t l ich?  

A.  Der  Change Manager  
B.  Das  Change Advisory Board (CAB) 
C.  Der  Kunde 
D.  Das  IT Management  

4 von 40 

Wer is t  be fugt ,  e in  Serv ice Leve l  Agreement  (SLA)  zur  L ie ferung  von  IT-Dienst le is tungen mi t  der  IT-
Organisat ion abzuschl ießen? 

A.  Serv ice  Level  Management  
B.  der  Anwender  
C.  der  ITIL-Prozesseigen tümer 
D.  der  IT-Kunde 

5 von 40 

In  welchem Dokument  legen Sie  Anforderungen fes t ,  d ie  s i ch auf  d ie  Kapaz i tä t  auswirken? 
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A.  Im Kapazi tä tsp lan 
B.  Im Serv ice Opt im ierungsprogramm 
C.  Im Serv ice Qual i tä tsp lan 
D.  In  den  Serv ice Leve l -Anforderungen 

6 von 40 

Wenn in  e iner  Windows-Umgebung e ine neue Vers ion e ines Sof twarepakets insta l l ie r t  w i rd,  kann  s ich  
d ies auf  andere Sof twarepakete  auswirken.  
Welcher  IT IL-Prozess überwacht ,  ob während oder  nach  e iner  Insta l la t ion  a l le  bet rof fenen Systeme 
feh le r f re i  arbei ten? 
A.  Change Management  
B.  IT  Serv ice Cont inu i ty  Management  
C.  Problem Management  
D.  Release  Management  

7 von 40 

Der Avai lab i l i ty  Manager  wi l l  w issen,  w ie es mi t  der  Wiederherste l lung von IT-Komponenten auss ieht .  
Bei  wem muss er  s ich d ie  er forder l ichen Informat ionen e inho len? 
A.  Beim Serv ice  Desk 
B.  Bei  der  technischen Admin is t ra t ion 
C.  Beim Inc ident  Management  
D.  Beim Serv ice  Level  Management  

8 von 40 

Welcher  der  nachstehenden Begr i f fe  bezeichne t  das Ausmaß,  in  dem ein Zwischenfa l l  ( Inc ident)  zu 
e iner  Abwe ichung vom normalen  Serv icen iveau führ t? 
A.  Eskalat ion 
B.  Auswirkung 
C.  Pr ior i tä t  
D.  Dr ing l i chke i t  

9 von 40 

Was is t  d ie  ers te Akt i v i tä t ,  d ie  im Prob lem Management  Prozess entha l ten  se in so l l te? 
A.  ana lys ieren  a l ler  bestehenden Zwischenfä l le  
B.  k lass i f iz ieren  von  Prob lemen und Pr io r i tä ten setzen 
C.  lösen von Problemen 
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D.  für  d ie  Management in format ionen sorgen 

10 von 40 

Worüber  ber ichtet  e in  Change Manager  der  Organisat ion bezügl ich e ines ausgeführ ten  Changes? 
A.  Über  d ie  Personalkos ten 
B.  Über  d ie  Anzahl  der  Zwischenfä l le  ( Inc idents) ,  d ie  im Kontext  e ines durchgeführ ten  Changes  

auf t ra ten .  
C.  Über  fa lsch  reg is t r ier te  Konf igurat ions-E lemente (CIs )  
D.  Über  den Aufbau  und  d ie Zusammenste l lung der  Konf igurat ions-E lemente (CIs )  

11 von 40 

Aus we lcher  Datensammlung können sta t is t ische Daten abgerufen werden,  d ie  Einb l ick  in  den Aufbau 
und d ie 
Zusammensetzung der  IT - In f rastuk tur  geben? 
A.  der  Kapazi tä ts-Datenbank (Capac i ty  Database,  CDB) 
B.  der  Konf igurat ions-Management-Datenbank (Conf igurat ion Management  Database,  CMDB) 
C.  dem maßgebl i ches  Hardware-Lager  (Def in i t ive Hardware Store,  DHS) 
D.  der  def in i t iven Sof tware-Bib l io thek (Def in i t i ve Sof tware L ibrary ,  DSL) 

12 von 40 

Was is t  e ine andere Beze ichnung für  Upt ime? 
A.  durchschni t t l iche Zei t  zwischen zwei  Ausfä l len  (Mean Time Between Fai lures,  MTBF) 
B.  durchschni t t l iche Zei t  zur  Wiederherste l lung (Mean Time To Repai r ,  MTTR) 
C.  durchschni t t l iche Zei t  zwischen System-Zwischenfä l le  (Mean Time Between System Inc iden ts,  

MTBSI)  
D.  Verhäl tn is  zwischen MTBF und MTBSI 

13 von 40 

Was is t  e ine Akt iv i tä t  des  IT Serv ice Cont inu i ty  Managements? 
A.  das  Ana lys ieren  der  Serv ice-Zei ten 
B.  das  Ers te l len und kont inu ier l iche Wei terbearbei tung e ines Ausweichplans 
C.  d ie  Repor t ing über  d ie  Ver fügbarkei t  
D.  das  Gewähr le is ten,  dass Konf igurat ions-Elemente kont inu ier l ich  aktual i s ier t  werden 

14 von 40 

Wie lautet  d ie  Def in i t ion  des Begr i f fs  Ver t rau l i chkei t  (Conf ident ia l i ty )  a ls  Tei l  des Prozesses Secur i t y  
Management? 
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A.  der  Schutz der  Daten vor  unbefugter  E ins ich tnahme und Verwendung 
B.  d ie  jederze i t i ge Ver fügbarkei t  über  Daten 
C.  d ie  Kontro l l ierbarkei t  der  Daten auf  Rich t igkei t  
D.  d ie  Kor rekthei t  der  Daten 

15 von 40 

Was is t  n ie  e ine Akt iv i tä t  des Serv ice Desk? 
A.  d ie  Abwick lung von (Standard)  Reques ts  for  Change (RFC) 
B.  d ie  Abwick lung von Reklamat ionen über  d ie  D ienst le is tung der  IT-Organisat ion 
C.  d ie  zugrundel iegende Ursache von Zwischenfä l len ermi t te ln  
D.  In format ionen über  Produkte  und  Dienst le is tungen er te i len 

16 von 40 

Welche  der  nachstehenden Kommunikat ionsfo rmen gehör t  zu e inem der  tak t ischen Prozesse? 
A.  Anwender-Unterstützung au f  dem Geb iet  von Anwendungen 
B.  Rundschre iben des Serv ice Desk  über  e ine Anwendung 
C.  Besprechung e iner  Request  for  Change (RFC) in  Bezug au f  d ie  Erwei terung e iner  Anwendung mi t  

dem Antragste l ler  d ieser  RFC 
D.  Vere inbarungen über  den Ver fügbarkei tsprozen tsatz  e iner  gekauf ten  Anwendung 

17 von 40 

Der PC e ines IT -Anwenders funkt ion ier t  n ich t  mehr .  Dies is t  n icht  das  ers te  Mal ,  dass  er  mi t  e inem 
defek ten PC konfront ie r t  is t .  Vor  dre i  Monaten funkt ion ier te  der  PC ebenfa l l s  n ich t .  Er  te i l t  d ie  Stö rung 
dem Serv ice  Desk mi t .  
Wovon is t  h ier  d ie  Rede? 
A.  Zwischenfa l l  
B.  bekannter  Fehle r  
C.  Problem 
D.  Request  for  Change 

18 von 40 

Was is t  e in  Be isp ie l  für  e inen Serv ice Request? 
A.  e ine Reklamat ion über  d ie  D iens t le is tung 
B.  e ine S törungsmeldung 
C.  e ine Ver legung der  Apparatu r  
D.  d ie  Bi t te  um Dokumentat ion 
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19 von 40 

Womit  beschäf t ig t  s ich  das Pro-akt ive Prob lem Management? 
A.  das  Behande ln von Requests  fo r  Change 
B.  d ie  Trendanalyse und Ident i f iz ierung von mögl i chen Zwischenfä l len und Problemen 
C.  das  Ver fo lgen a l ler  Störungen 
D.  das  Verh indern,  dass neue Änderungen in fo lge von vorgenommenen Änderungen au f t re ten 

20 von 40 

Welcher ITIL -Prozess l ie fer t  d ie meisten  inhal t l ichen Bei t räge,  d ie Aktual i s ierungen von CIs in  der  
CMDB er forder l ich machen? 
A.  Das  Change Management  
B.  Das  Konf igurat ions-Management  
C.  Das  Inc iden t  Management  
D.  Das  Prob lem Management  

21 von 40 

'Contro l '  i s t  e ine der  Akt i v i tä ten des Conf igurat ion  Managements.  
Was be inha l te t  d iese Akt i v i tä t? 
A.  d ie  Ak tual is ierung  a l le r  Änderungen der  Konf igurat ions-Elemente (Conf igurat ion I tems,  CI 's )  und 

ihre Beziehungen in  der  Konf igurat ions-Management-Datenbank (Conf igurat ion  Management  
Database,  CMDB) 

B.  d ie  Kontro l le ,  ob d ie  C I 's  und ih re A t t r ibuten r i cht ig  in  der  CMDB stehen 
C.  d ie  Ins ta l la t ion neuer  CI 's  in  der  Be tr iebsumgebung 
D.  d ie  Inventar is ierung der  CI 's  

22 von 40 

Welche  Akt iv i tä t  gehör t  zum Prozess Avai lab i l i t y  Management? 
A.  das  Klass i f iz ie ren von Reques ts for  Change 
B.  das  Def in ie ren der  Auswirkungen für  Stö rungen 
C.  das  Ident i f iz ieren  von  Problemen in  Bezug auf  d ie  Ver fügbarkei t  von IT Serv ice 
D.  das  Messen der  Ver fügbarke i t  des IT-Serv ice 

23 von 40 

In  welchem ITIL-Prozess  wi rd mi t  den IT-Serv ice  Kunden über  d ie  Kos ten des Serv ice verhande l t?  
A.  Ava i lab i l i ty  Management  
B.  Capaci ty  Management  
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C.  F inancia l  Management  for  IT Serv ices 
D.  Serv ice  Level  Management  

24 von 40 

Was muss a ls  At t r ibut  in  d ie  Konf igura t ions-Management-Datenbank  (Conf igurat ion Management  
Database,  CMDB) aufgenommen werden,  um fests te l len  zu können,  an we lchen Konf igurat ions-
Elementen (Conf igurat ion  I tems,  CI 's)  zur  Zei t  War tungsarbei ten  vorgenommen werden? 
A.  Ankaufdatum 
B.  E igentümer 
C.  Or t  
D.  Sta tus 

25 von 40 

Welche  der  fo lgenden Änderungen muss vom Change Management  autor is ier t  werden? 
A.  d ie  Durchführung von Änderungen an e iner  Datensammlung (Datenbank)  durch  Anwender  
B.  das  erneute  Setzen e ines Kennwor ts  
C.  das  Hinzufügen e ines neuen Anwenders  in  e inem System 
D.  der  Umzug e ines Druckers von der  zwei ten in  d ie  dr i t te  Etage 

26 von 40 

Bei  e inem Server  haben s ich zwei  Zwischenfä l le  ( Inc idents)  ere igne t .  Es scheint ,  dass der  Server  
durch se ine v ie len  Verb indungen über las tet  is t .  
Welche  Maßnahme muss  e in Avai lab i l i ty  Manager  in  d iesem Fal l  durchführen? 
A.  Er  b i t te t  den Capac i ty  Manager ,  d ie  Kapaz i tä t  des Servers  zu verg rößern .  
B.  Er  b i t te t  den Prob lem Manager ,  das Problem schnel ls tens  zu  untersuchen.  
C.  Er  b i t te t  den Secur i ty  Manager  zu  untersuchen,  ob evt l .  zu v ie le  Berech t igungen er te i l t  wurden.  
D.  Er  b i t te t  den Serv ice Level  Manager ,  d ie  Vere inbarungen in  den Serv ice Level  Agreements (SLAs)  

zu überprü fen bzw.  zu rev id ieren.  

27 von 40 

Welcher ITIL -Prozess oder welche IT IL-Funkt ion is t  für  d ie Planung und Umsetzung der  Akt iv i tä t  
„Zwischenfä l le  mi t  bekannten (dokument ie r ten)  Lösungen in  Verbindung br ingen“ verantwort l ich? 
A.  Change Management  
B.  Inc ident  Management  
C.  Problem Management  
D.  Serv ice  Desk 
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28 von 40 

Welchen Status  bekommt  e in Problem, wenn d ie  Ursache d ieses Prob lems bekannt  i s t?  
A.  den  Sta tus  ' Inc iden t '  
B.  den  Sta tus  'Known Er ror '  
C.  den  Sta tus 'Gelöst '  
D.  den  Sta tus 'Request  for  Change'  

29 von 40 

Nachdem eine Änderung vorgenommen wurde,  f indet  e ine Auswer tung  sta t t .  
Wie bezeichnet  ITIL d iese Auswertung? 
A.  Zei tp lan für  Änderungen (Forward  Schedule of  Changes,  FSC) 
B.  Rev iew nach  der  Implement ie rung  (Post  Implementat ion Review,  P IR)  
C.  Serv ice-Entw ick lungsp lan (Serv ice Improvement  Programme,  SIP)  
D.  Serv ice-Anfo rderungen (Serv ice  Level  Requi rements,  SLR's)  

30 von 40 

Aufgrund e ines  Defekts  der  Aud iokar te e ines Anwenders wurde d iese durch  e ine neue erse tz t .  

Welcher  ITIL -Prozess is t  für  d ie Erfassung d ieser  Akt iv i tä t  veran twort l ich? 
A.  Change Management  
B.  Conf igurat ion Management  
C.  Inc iden t  Management  
D.  Problem Management  

31 von 40 

Wo wi rd der  Inhal t  der  Softwarebestandte i le  von Releases gespeicher t? 
A.  In  der  Kapazi tä ts-Datenbank (CDB) 
B.  In  der  Conf igurat ion Management  Datenbank  (CMDB) 
C.  Im Maßgebl ichen Hardware-Lager  (DHS) 
D.  In  der  Def in i t i ven Sof tware B ib l io thek (DSL) 

32 von 40 

Was wird in  e inem Serv ice Leve l  Agreement  (SLA)  aufgenommen? 
A.  Vere inbarungen in  Bezug au f  den zu  l ie fernden Serv ice 

B.  d ie Ver fügbarkei t  des  Serv ices im abgelaufenen Zei t raum 
C.  e in  Plan bzgl .  d ie  Vorgehensweise zur  Imp lement ie rung  des  Prozesses Serv ice Level  Management  
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D.  deta i l l ie r te  techn ische  Beschre ibungen des TCP-IP Protokol l s  

33 von 40 

Welcher  IT IL-Prozess sorgt  da für ,  dass der  IT -Serv ice im Fa l l  e iner  Stö rung schnel ls tmög l ichst  w ieder  
herges te l l t  w i rd? 
A.  Change Management  
B.  Inc ident  Management  
C.  Problem Management  
D.  Serv ice  Level  Management  

34 von 40 

Welche  In format ionen l ie fer t  der  Prozess "F inancia l  Management  for  IT Serv ices"  dem Serv ice Level  
Management? 
A.  Die  Ver fügbarke i t  von IT Serv ices in  e inem best immten  Zei t raum (Per iode)  
B.  Die  Kos ten des F inanc ia l  Management  Systems 
C.  Die  Gesamtkosten  der  Netzwerk-Admin is t ra t ion  
D.  Die  Kos ten pro Kunde bei  den IT Serv ices 

35 von 40 

Welche  Verantwor tung ha t  der  für  d ie  Sicherhei t  ve rantwor t l i che Secur i ty  Manager  be i  der  Abfassung 
e ines  neuen Serv ice Level  Agreement  (SLA)? 
A.  Über t ragung der  Serv ice-Anforderungen für  den  Schutz von In format ionen 
B.  Bes t immung der  E lementaren Sicherhei tsanforderungen (Secur i ty  Basel ine)  im Serv ice-Kata log 
C.  Abs icherung  der  in  e inem SLA enthal tenen Sicherhei tsbes t immungen mi t  korrespond ierenden 

Regelungen in  e inem Operat ional  Leve l  Agreement  
D.  Ber ichters tat tung über  d ie  technische Ver fügbarkei t  von Sicherhei tskomponenten 

36 von 40 

Welcher  IT IL-Prozess überwacht  d ie  Ver te i lung  e ines neuen Sof tware-Releases? 
A.  Change Management  
B.  Conf igurat ion Management  
C.  Release  Management  
D.  Serv ice  Level  Management  
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37 von 40 

In  welchem ITIL-Prozess  wi rd e ine Analyse über  mögl iche Bedrohungen und  Abhängigkei ten der  
Geschäf tsprozesse von den IT-Serv ices  ers te l l t  und werden auf  d iesen Grundlagen Gegenmaßnahmen 
formul ier t?  
A.  Ava i lab i l i ty  Management  
B.  IT  Serv ice Cont inu i ty  Management  
C.  Problem Management  
D.  Serv ice  Level  Management  

38 von 40 

Wie wird innerhalb  des Prozesses Capaci ty  Management  d ie  Akt i v i tä t  bezeichnet ,  mi t  welcher  der  
Kapazi tä tsbedar f  angepasst  werden  kann? 
A.  App l ica t ion  Siz ing  (Appl ika t ionsanpassung)  
B.  Demand Management  (Bedar fsmanagement)  
C.  Model l i ng (Model l ierung)  
D.  Tun ing (Sys temeinste l lung)  

39 von 40 

Welcher  IT IL-Prozess is t  für  das Erste l len  e ines Leis tungsverrechnungssys tems veran twor t l ich? 
A.  Ava i lab i l i ty  Management  
B.  Capaci ty  Management  
C.  F inancia l  Management  for  IT Serv ices 
D.  Serv ice  Level  Management  

40 von 40 

Was is t  IT  Serv ice  Management? 
A.  e f fekt ive und ef f i z ien te L ie ferung von IT Serv ice Leis tungen mi t  e iner  g le ich b le ibenden Qual i tä t  auf  

d ie  s ich der  Anwender  der  IT Serv ice Leis tung ver lassen kann 
B.  das  Ein r ich ten der  Verwal tung der  IT - In f rast ruktur  gemäß der  Methoden in  der  IT In f rast ructure 

L ibrary  
C.  d ie  prozessmäßige Steuerung der  IT - In f rast ruk tur ,  so dass d ie  IT-Organ isat ion dem Kunden auf  

profess ionel le  Weise IT-Systeme l ie fern kann 
D.  e iner  g rößeren Öf fent l ichkei t  mehr  E inbl ick  in  den IT-Serv ice geben 



 

S e i t e  1 2  

 

Antwortschlüssel  

1 von 40 

Welcher  IT IL-Prozess oder  welche ITIL -Funk t ion bearbei te t  Stö rungen und Anwender f ragen? 
A.  Ava i lab i l i ty  Management  
B.  Serv ice  Level  Management  
C.  Problem Management  
D.  Serv ice  Desk 

A.  Falsch.  Ava i lab i l i ty  Management  hat  ke inen d i rekten Kontakt  m i t  Anwendern.  
B.  Falsch.  Serv ice  Level  Management  hat  d ie  Aufgabe Serv ices mi t  den Kunden zu  de f in ieren  und  zu 

vere inbaren und n icht  d ie  Bearbei tung von S törungen und  Anwender f ragen.  
C.  Falsch.  Problem Management  beschäf t ig t  s ich mi t  der  Untersuchung der  zugrundel iegenden 

Ursachen von e iner  oder  mehrerer  Störungen.  
D.  Richt ig .  Die Behand lung von  Stö rungen und Anwender f ragen i s t  Aufgabe des ITIL-Funk t ions Serv ice 

Desk.  

2 von 40 

Was is t  der  Unterschied  zwischen e inem bekannten Fehler  (Known Error)  und e inem Problem? 
A.  Bei  e inem bekannten  Fehler  is t  d ie  zugrundel iegende Ursache bekannt ,  be i  e inem Prob lem n ich t .  
B.  Bei  e inem bekannten  Fehler  is t  d ie  Rede von e inem Fehle r  in  der  IT- In f rast ruk tur ,  be i  e inem 

Problem nicht .  
C.  E in  bekannter  Fehle r  i s t  immer Fo lge  e ines Zwischenfa l ls ,  e in  Problem n icht  immer .  
D.  Bei  e inem Problem wurden d ie re levanten Konf igurat ions-Elemente  bere i ts  best immt,  be i  e inem 

bekannten Fehler  n icht .  
A.  Richt ig .  Be im Untersuchen e ines  Problems (Problem)  wi rd  d ie  zugrunde l iegende Ursache 

festgeste l l t .  Somi t  kennt  man d ie Ursache zu dem Problem. In  d iesem Augenbl ick  spr icht  man von  
e inem bekannten Fehler  (Known Error ) .  

B.  Falsch.  Sowohl  be i  e inem bekannten Fehle r  a ls  auch bei  e inem Problem kann d ie Ursache an der  IT-
In f rast ruk tur  l iegen.  Beim bekannten  Feh ler  kenn t  man d ie Ursache.  

C.  Falsch.  E inem Problem geht  in  der  Rege l  mindestens  e in Zwischenfa l l  i n  der  IT In f rast ruktur  voraus.  
D.  Falsch.  Bei  der  Beschre ibung e ines Problems s ind d ie re levan ten  Konf igurat ions-Elemente noch 

n icht  bekannt .  Das  Problem muss  noch un tersucht  werden und wi rd am Ende der  Unte rsuchung zu 
e inem bekannten Fehler ,  wenn d ie Ursache für  den  Fehle r  k lar  geworden is t .  

3 von 40 

Wer is t  für  d ie zei t l iche Einplanung e ines Changes verantwor t l ich? 
A.  Der  Change Manager  
B.  Das  Change Advisory Board (CAB) 
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C.  Der  Kunde 
D.  Das  IT Management  

A.  Richt ig .  Der  Change Manager  is t  d ie  Person,  d ie  für  den  Change-Kalender  d ie  Endverantwor tung 
t rägt .  

B.  Falsch.  Das  Change Advisory Board (CAB)  is t  e ine beratende Ins tanz  und kann h ierbei  beratend 
tä t ig  werden,  aber  d ie  Endveran twor tung  hat  der  Change Manager .  

C.  Falsch.  Die  Bedeutung  des Change fü r  den Kunden wi rd zwar  bei  der  P lanung berücks icht ig t ,  aber  
der  Change Manager  legt  le tz t l ich den Change-Kalender  fes t .  

D.  Falsch.  Der  Change Manager  hat  e ine deleg ier te  Auto r i tä t  im Namen des  IT Managements .  Der  
Change Manager  kann  aber  se ine Verpf l ich tungen vom IT  Management  e rha l ten.  

4 von 40 

Wer is t  be fugt ,  e in  Serv ice Leve l  Agreement  (SLA)  zur  L ie ferung  von  IT-Dienst le is tungen mi t  der  IT-
Organisat ion 
abzuschl ießen? 
A.  Serv ice  Level  Management  
B.  der  Anwender  
C.  der  ITIL-Prozesseigen tümer 
D.  der  IT-Kunde 

A.  Falsch.  Serv ice  Level  Managment  gehör t  zu r  IT -Organ isat ion und kann daher  ke ine  Ver t räge mi t  der  
IT-Organisat ion abschl ießen.  

B.  Falsch.  Der  Anwender  is t  der  Nutzer  der  Le is tungen,  der  für  se ine Arbei t  d ie  IT Dienst le is tungen und 
Mi t te l  nu tz t .  Er  w i rd aber  in  der  Regel  ke ine  Ver t räge mi t  der  IT Organisa t ion abschl ießen.  

C.  Falsch.  Der  ITIL-Prozesseigentümer gehör t  zu r  IT-Organisa t ion  und  kann daher  ke ine Ver t räge mi t  
d ieser  abschl ießen.  

D.  Richt ig .  Der  IT-Kunde is t  befug t ,  e inen  Serv ice  Level  Agreement  (SLA) mi t  der  IT -Organisa t ion  zur  
L ie fe rung  von  IT-D iens t le is tungen abzuschl ießen.  

5 von 40 

In  welchem Dokument  legen Sie  Anforderungen fes t ,  d ie  s i ch auf  d ie  Kapaz i tä t  auswirken? 
A.  Im Kapazi tä tsp lan 
B.  Im Serv ice Opt im ierungsprogramm 
C.  Im Serv ice Qual i tä tsp lan 
D.  In  den  Serv ice Leve l -Anforderungen 

A.  Falsch.  Der  Kapazi tä tsp lan vermi t te l t  e in  B i ld  der  vorhandenen Kapazi tä t  und der  zu e rwar tenden 
Entwick lungen beim Serv icebedar f .  Außerdem bie tet  er  e ine Aufste l lung der  zu e rwar tenden Kosten .  

B.  Falsch.  Im Serv ice Opt imierungsprogramm werden Akt ionen,  Phasen und L iefe r termine 
dokument ie r t ,  d ie  zu e iner  Opt imierung des IT-Serv ice führen so l len.  



 

S e i t e  1 4  

 

C.  Falsch.  Der  Serv ice Qual i tä tsp lan enthäl t  Prozessparameter  in  Bezug au f  d ie  Management-
In format ionen.  

D.  Richt ig .  In  den  Serv ice-Anfo rderungen werden d ie Vorgaben festgeleg t ,  auf  deren  Basis  der  Serv ice 
geplan t ,  entw ickel t  und e inger ichte t  wi rd,  um in  der  Konsequenz d ie Ausführung des Serv ice Level  
Agreement  SLA garan t ieren zu  können.  

6 von 40 

Wenn in  e iner  Windows-Umgebung e ine neue Vers ion e ines Sof twarepakets insta l l ie r t  w i rd,  kann  s ich  
d ies auf  andere Sof twarepakete  auswirken.  
Welcher  IT IL-Prozess überwacht ,  ob während oder  nach  e iner  Insta l la t ion  a l le  bet rof fenen Systeme 
feh le r f re i  arbei ten? 
A.  Change Management  
B.  IT  Serv ice Cont inu i ty  Management  
C.  Problem Management  
D.  Release  Management  

A.  Richt ig .  Change Management  sorgt  dafür ,  dass d ie  Ris iken e iner  Änderung mög l ichst  ger ing s ind.  
B.  Falsch.  IT Serv ice Cont inu i ty  Management  kann ind i rekt  bet rof fen se in,  fa l ls  e twas aufg rund  der  

Änderung schie f  läuf t ,  und daher  der  IT  Serv ice  Cont inu i ty  P lan zur  Anwendung kommen muss.  IT 
Serv ice Cont inu i ty  Management  is t  jedoch n ich t  ve rantwor t l i ch.  

C.  Falsch.  Dies is t  n i cht  d ie  Au fgabe des Problem Managements.  
D.  Falsch.  Die  ta tsäch l ichen Ak t ionen (d ie  neue Insta l la t ion und das Testen anderer  Pake te)  können 

Aufgabe des Re lease Managements se in ,  a l lerd ings is t  Change Management  fü r  d ie  Überwachung 
der  Implement ierung  verantwor t l ich .  

7 von 40 

Der Avai lab i l i ty  Manager  wi l l  w issen,  w ie es mi t  der  Wiederherste l lung von IT-Komponenten auss ieht .  
Bei  wem muss er  s ich d ie  er forder l ichen Informat ionen e inho len? 
A.  Beim Serv ice  Desk 
B.  Bei  der  technischen Admin is t ra t ion 
C.  Beim Inc ident  Management  
D.  Beim Serv ice  Level  Management  

A.  Falsch.  Das  gehör t  n icht  zum Aufgabenbere ich  des Serv ice Desk.  
B.  Falsch.  Das  gehör t  n icht  zum Aufgabenbere ich  der  techn ischen Admin is t ra t ion.  
C.  Richt ig .  Denn d ie S törungsdatenbank des Inc ident  Managements  en thäl t  In fo rmat ionen über  den 

Grad der  S törung,  d ie  Dauer  der  Störung usw.  
D.  Falsch.  Das  gehör t  n icht  zum Aufgabenbere ich  des Serv ice Level  Manager .  
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Welcher  der  nachstehenden Begr i f fe  bezeichne t  das Ausmaß,  in  dem ein Zwischenfa l l  ( Inc ident)  zu 
e iner  Abwe ichung vom normalen  Serv icen iveau führ t? 
A.  Eskalat ion 
B.  Auswirkung 
C.  Pr ior i tä t  
D.  Dr ing l i chke i t  

A.  Falsch.  Hie r  handel t  es s ich  um einen Zwischenfa l l  und (noch)  n icht  um e ine Eskala t ion .  
B.  Richt ig .  Die Auswirkung ( Impact)  bes t immt  das  Ausmaß,  in  dem ein Zwischenfa l l  zu e iner  

Abweichung vom norma len Serv icen iveau (Serv ice Level )  führ t .  
C.  Falsch.  Die  Pr io r i tä t  w i rd durch d ie  Auswirkung und d ie Dr ing l ichkei t  best immt;  be ide zusammen 

s ind dann für  d ie  entsprechende Pr ior i tä t  veran twor t l ich.  
D.  Falsch.  Die  Dr ing l ichkei t  hat  n ichts  mi t  dem Grad der  Schnel l igke i t  zu tun,  mi t  der  das  Problem 

gelös t  werden muss.  

9 von 40 

Was is t  d ie  ers te Akt i v i tä t ,  d ie  im Prob lem Management  Prozess entha l ten  se in so l l te? 
A.  ana lys ieren  a l ler  bestehenden Zwischenfä l le  
B.  k lass i f iz ieren  von  Prob lemen und Pr io r i tä ten setzen 
C.  lösen von Problemen 
D.  für  d ie  Management in format ionen sorgen 

A.  Richt ig .  Die Analyse a l ler  bestehenden Zwischenfä l le  is t  d ie  ers te Akt i v i tä t  innerhalb des 
Subprozesses Problem Contro l .  

B.  Falsch.  Dies is t  n i cht  e iner  der  ers ten Schr i t te .  
C.  Falsch.  Dies is t  s i cher l ich n ich t  der  ers te Schr i t t .  Um ein Prob lem zu lösen,  muss das Problem 

Management  ers t  un tersuchen,  was das Prob lem is t .  
D.  Falsch.  Problem Management  kann erst  Ber ichten,  nachdem In format ionen über  das Problem 

vor l iegen.  Dies is t  der  le tz te Schr i t t  des Problem Managements .  

10 von 40 

Worüber  ber ichtet  e in  Change Manager  der  Organisat ion bezügl ich e ines ausgeführ ten  Changes? 
A.  Über  d ie  Personalkos ten 
B.  Über  d ie  Anzahl  der  Zwischenfä l le  ( Inc idents) ,  d ie  im Kontext  e ines durchgeführ ten  Changes  

auf t ra ten .  
C.  Über  fa lsch  reg is t r ier te  Konf igurat ions-E lemente (CIs )  
D.  Über  den Aufbau  und  d ie Zusammenste l lung der  Konf igurat ions-E lemente (CIs )  

A.  Falsch.  Das  gehör t  zum Aufgabenbere ich des F inancia l  Management .  
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B.  Richt ig .  Der  Change Manager  g ib t  d iesen Ber ich t  ab,  um d ie Qual i tä t  der  Change-Umsetzung 
darzus te l len.  

C.  Falsch.  Das  gehör t  zum Aufgabenbere ich des Konf igurat ions-Managements.  
D.  Falsch.  Das  gehör t  zum Aufgabenbere ich des Konf igurat ions-Managements.  

11 von 40 

Aus we lcher  Datensammlung können sta t is t ische Daten abgerufen werden,  d ie  Einb l ick  in  den Aufbau 
und d ie 
Zusammensetzung der  IT - In f rastuk tur  geben? 
A.  der  Kapazi tä ts-Datenbank (Capac i ty  Database,  CDB) 
B.  der  Konf igurat ions-Management-Datenbank (Conf igurat ion Management  Database,  CMDB) 
C.  dem maßgebl i ches  Hardware-Lager  (Def in i t ive Hardware Store,  DHS) 
D.  der  def in i t iven Sof tware-Bib l io thek (Def in i t i ve Sof tware L ibrary ,  DSL) 

A.  Falsch.  Die  Kapazi tä ts -Datenbank  (Capaci ty  Database ,  CDB) en thä l t  ausschl ießl ich Kapazi tä ts -  und 
Per formance-Daten der  IT- In f rast ruktu r .  

B.  Richt ig .  Die Konf igurat ions-Management -Datenbank (Conf igura t ion  Management  Database ,  CMDB) 
enthä l t  e ine Aufze ichnung der  gesamten  IT- In f rast ruktur  mi t  wechselse i t igen Beziehungen.  

C.  Falsch.  Im maßgebl iches Hardware-Lager  (Def in i t ive Hardware  Sto re,  DHS) s ind d ie  
Hardwarevor räte  der  s tandard is ier ten Basiskonf igurat ionen gespe icher t .  

D.  Falsch.  Die  def in i t ive Sof tware-B ib l io thek (Def in i t ive So f tware L ibrary ,  DSL) en thäl t  d ie  gesamte 
Quel lensof tware und Dokumenta t ion  der  operat i ven Sof tware .  

12 von 40 
Was is t  e ine andere Beze ichnung für  Upt ime? 
A.  durchschni t t l iche Zei t  zwischen zwei  Ausfä l len  (Mean Time Between Fai lures,  MTBF) 
B.  durchschni t t l iche Zei t  zur  Wiederherste l lung (Mean Time To Repai r ,  MTTR) 
C.  durchschni t t l iche Zei t  zwischen System-Zwischenfä l le  (Mean Time Between System Inc iden ts,  

MTBSI)  
D.  Verhäl tn is  zwischen MTBF und MTBSI 

A.  Richt ig .  
B.  Falsch.  Die  durchschni t t l iche Zei t  zur  Wiederherste l lung (Mean Time To Repai r ,  MTTR) is t  d ie  

durchschni t t l i che Zei t ,  d ie  er forder l ich  is t ,  um den Zwischenfa l l  zu beheben (Ausfa l lze i t ,  Downt ime) .  
C.  Falsch.  Die  durchschn i t t l i che Zwei t  zwischen System-Störungen (Mean Time Between System 

Inc idents ,  MTBSI)  is t  d ie  durchschni t t l i che Zei t  zwischen dem Auf t re ten von zwei  aufe inander  
fo lgenden Zwischenfä l len .  Dar in  be f indet  s ich  a lso  auch  d ie  MTTR. 

D.  Falsch.  E in  Verhäl tn is  zwischen zwei  unterschiedl ichen Ze i t räumen resul t ier t  in  e inen  Fak tor  oder  
Prozen tsatz .  Das hat  n ichts  mi t  Up t ime zu tun.  
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Was is t  e ine Akt iv i tä t  des  IT Serv ice Cont inu i ty  Managements? 
A.  das  Ana lys ieren  der  Serv ice-Zei ten 
B.  das  Ers te l len und kont inu ier l iche Wei terbearbei tung e ines Ausweichplans 
C.  d ie  Repor t ing über  d ie  Ver fügbarkei t  
D.  das  Gewähr le is ten,  dass Konf igurat ions-Elemente kont inu ier l ich  aktual i s ier t  werden 

A.  Falsch.  Das  Ana lys ieren der  Serv ice-Zei ten is t  e ine Akt iv i tä t  des Serv ice  Desks .  
B.  Richt ig .  
C.  Falsch.  Die  Repor t ing über  d ie  Ver fügbarkei t  is t  e ine  Akt iv i tä t  des Avai lab i l i t y  Managements .  
D.  Falsch.  Das  Gewähr le is ten,  dass d ie  Konf igurat ions-Elemente kont inu ie r l i ch ak tual is ier t  werden ,  is t  

e ine Akt iv i tä t  des Conf igurat ion Managements .  

14 von 40 

Wie lautet  d ie  Def in i t ion  des Begr i f fs  Ver t rau l i chkei t  (Conf ident ia l i ty )  a ls  Tei l  des Prozesses Secur i t y  
Management? 
A.  der  Schutz der  Daten vor  unbefugter  E ins ich tnahme und Verwendung 
B.  d ie  jederze i t i ge Ver fügbarkei t  über  Daten 
C.  d ie  Kontro l l ierbarkei t  der  Daten auf  Rich t igkei t  
D.  d ie  Kor rekthei t  der  Daten 

A.  Richt ig .  Der  Schutz  der  Daten vor  unbefugter  E ins ichtnahme und Verwendung is t  d ie  Beschre ibung 
für  Ver t rau l ichkei t  (Conf ident ia l i t y ) ,  w ie im Prozess Secur i ty  Management  verwendet .  

B.  Falsch.  Die  jederze i t ige Ver fügbarkei t  über  d ie  Daten is t  e ine  Beschre ibung der  Ver fügbarkei t  
(Avai lab i l i ty ) ,  wie im Prozess Secur i ty  Management  verwendet .  

C.  Falsch.  Die  Kontro l l ierbarke i t  der  Daten auf  Richt igkei t  is t  Te i l  der  Beschre ibung von In tegr i tä t  
( In tegr i t y) ,  w ie im Prozess Secur i ty  Management  verwendet .  

D.  Falsch.  Die  Korrekthei t  der  Daten is t  Te i l  der  Beschre ibung von In tegr i tä t  ( In tegr i ty) ,  wie im Prozess 
Secur i ty  Management  verwendet .  

15 von 40 

Was is t  n ie  e ine Akt iv i tä t  des Serv ice Desk? 
A.  d ie  Abwick lung von (Standard)  Reques ts  for  Change (RFC) 
B.  d ie  Abwick lung von Reklamat ionen über  d ie  D ienst le is tung der  IT-Organisat ion 
C.  d ie  zugrundel iegende Ursache von Zwischenfä l len ermi t te ln  
D.  In format ionen über  Produkte  und  Dienst le is tungen er te i len 
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A.  Falsch.  Die  Abwick lung von  (Standard)Requests  for  Change (RFC) is t  e ine Akt iv i tä t  des Change 
Managements ,  kann jedoch e ine Ak t iv i tä t  des  Serv ice Desks se in .  

B.  Falsch.  Die  Abwick lung von  Reklamat ionen über  d ie  Dienst le is tung der  IT-Organisa t ion  is t  e ine 
Akt iv i tä t  des  Serv ice Level  Managements ,  kann jedoch e ine  Akt i v i tä t  des Serv ice  Desks se in.  

C.  Richt ig .  Das Ermi t te ln  der  zugrundel iegenden Ursache von  Zwischenfä l len is t  e ine Ak t iv i tä t  des 
Problem Managements .  

D.  Falsch.  Das  Er te i len  von In format ionen über  Produkte  und  Dienst le is tungen kann e ine  Akt iv i tä t  des 
Serv ice Desks se in.  

16 von 40 

Welche  der  nachstehenden Kommunikat ionsfo rmen gehör t  zu e inem der  tak t ischen Prozesse? 
A.  Anwender-Unterstützung au f  dem Geb iet  von Anwendungen 
B.  Rundschre iben des Serv ice Desk  über  e ine Anwendung 
C.  Besprechung e iner  Request  for  Change (RFC) in  Bezug au f  d ie  Erwei terung e iner  Anwendung mi t  

dem Antragste l ler  d ieser  RFC 
D.  Vere inbarungen über  den Ver fügbarkei tsprozen tsatz  e iner  gekauf ten  Anwendung 

A.  Falsch.  Die  Anwender -Unters tützung auf  dem Gebiet  von  Anwendungen f indet  im Prozess Inc ident  
Management ,  e inem operat iven Prozess ,  s tat t .  

B.  Falsch.  E in  Rundschre iben des Serv ice Desk über  e ine Anwendung is t  e ine Kommunikat ionsfo rm des 
Serv ice Desk,  e iner  operat iv  arbe i tenden Abte i lung.  

C.  Falsch.  Die  Besprechung e ines Request  for  Change (RFC),  in  Bezug auf  d ie  Erwei terung e iner  
Anwendung mi t  dem Antragste l ler  des  RFCs,  is t  e ine Kommunikat ionsfo rm des Prozesses Change 
Management ,  e inem operat iven Prozess 

D.  Richt ig .  Vere inbarungen über  den Ver fügbarkei tsprozentsatz  e iner  gekauf ten  Anwendung werden im 
Prozess Serv ice  Level  Management  get rof fen,  e inem tak t ischen Prozess.  

17 von 40 

Der PC e ines IT -Anwenders funkt ion ier t  n ich t  mehr .  Dies is t  n icht  das  ers te  Mal ,  dass  er  mi t  e inem 
defek ten PC konfront ie r t  is t .  Vor  dre i  Monaten funkt ion ier te  der  PC ebenfa l l s  n ich t .  Er  te i l t  d ie  Stö rung 
dem Serv ice  Desk mi t .  
Wovon is t  h ier  d ie  Rede? 
A.  Zwischenfa l l  
B.  bekannter  Fehle r  
C.  Problem 
D.  Request  for  Change 

A.  Richt ig .  Es  handel t  s ich um e inen  Zwischenfa l l .  Der  Zwischenfa l l  is t  dem Serv ice Desk b isher  noch 
n icht  gemeldet  worden.“  

B.  Falsch.  Bei  d ieser  Meldung is t  d ie  Rede von  e inem Zwischenfa l l ,  noch n icht  von e inem bekannten 
Fehler  (Known Error ) .  Die Meldung e iner  wiederhol ten  Stö rung  bedeute t  noch n icht ,  dass es s ich um 
einen  bekannten Fehler  handel t .  



 

S e i t e  1 9  

 

C.  Falsch.  Bei  d ieser  Meldung kann noch  n icht  von  e inem Problem gesprochen werden.  Die  Meldung 
e iner  wiederho l ten  Stö rung bedeutet  noch n ich t ,  dass es  s ich um ein  Problem handel t .  

D.  Falsch.  Es handel t  s ich um e inen  Zwischenfa l l  und n icht  um e inen  Request  for  Change.  

18 von 40 

Was is t  e in  Be isp ie l  für  e inen Serv ice Request? 
A.  e ine Reklamat ion über  d ie  D iens t le is tung 
B.  e ine S törungsmeldung 
C.  e ine Ver legung der  Apparatu r  
D.  d ie  Bi t te  um Dokumentat ion 

A.  Falsch.  E ine Reklamat ion über  d ie  D iens t le i s tung is t  mögl icherweise e in  Zwischn fa l l ,  aber  ke in  
Serv ice Reques t ,  der  vom Serv ice Desk nach  e inem ein fachen S tandardver fahren ge löst  werden 
kann.  

B.  Falsch.  E ine Störungsmeldung is t  ke in Serv ice Reques t ,  sondern e r forder t  e in  Inc ident  Management-
Ver fahren,  das  für  e ine schnel le  Wiederaufnahme der  Dienst le is tung  sorgt .  

C.  Falsch.  E ine Ver legung der  Apparatu r  fä l l t  unte r  Änderungen (Changes) .  
D.  Richt ig .  Die Bi t te  e ines Anwenders ,  z .B.  um Informat ionen,  Empfeh lungen,  Dokumentat ionen  oder  

e in  neues  Kennwort ,  is t  e in  Serv ice  Request .  

19 von 40 

Womit  beschäf t ig t  s ich  das Pro-akt ive Prob lem Management? 
A.  das  Behande ln von Requests  fo r  Change 
B.  d ie  Trendanalyse und Ident i f iz ierung von mögl i chen Zwischenfä l len und Problemen 
C.  das  Ver fo lgen a l ler  Störungen 
D.  das  Verh indern,  dass neue Änderungen in fo lge von vorgenommenen Änderungen au f t re ten 

A.  Falsch.  Das  Behande ln von  Requests  for  Change is t  Au fgabe des Change Managements.  
B.  Richt ig .  Pro-ak t ives Problem Management  beschäf t ig t  s ich mi t  der  Trendanalyse und Ident i f iz ierung 

von mögl ichen Zwischenfä l len  und  Prob lemen.  
C.  Falsch.  Das  Ver fo lgen  a l le r  Zwischenfä l le  und Störungen is t  Aufgabe des Inc iden t  Managements .  
D.  Falsch.  Das  Verh indern von  neuen Änderungen in fo lge von vorgenommenen Änderungen is t  n ich t  d ie  

Aufgabe des Pro-ak t iven Problem Managements ,  sondern  des  Change Managements.  

20 von 40 

Welcher ITIL -Prozess l ie fer t  d ie meisten  inhal t l ichen Bei t räge,  d ie Aktual i s ierungen von CIs in  der  
CMDB er forder l ich machen? 
A.  Das  Change Management  
B.  Das  Konf igurat ions-Management  
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C.  Das  Inc iden t  Management  
D.  Das  Prob lem Management  

A.  Richt ig .  Das Change Management  führ t  l aufend Änderungen in  der  IT - In f ras t ruktur  durch .  Das 
Conf igurat ion Management  is t  da für  verantwor t l i ch ,  d iese Änderungen in  d ie  CMDB aufzunehmen.  

B.  Falsch.  Das  Konf igurat ions-Managements führ t  zwar  per iod isch Aud i ts  durch (oder  lässt  d iese  
durchführen) ,  aber  d ies hat  nur  den Charakter  von St ichproben.  

C.  Falsch.  Das  Inc iden t  Management  benutzt  zwar  d ie  CMDB,  l ie fer t  aber  ke ine Bei t räge  zu ihrer  
Aktual is ie rung .  

D.  Falsch.  Das  Prob lem Management  benutzt  d ie  CMDB, und koppe l t  P robleme und bekannte Fehle r  an 
d ie  CIs (Konf igura t ions-E lemente) .  

21 von 40 

'Contro l '  i s t  e ine der  Akt i v i tä ten des Conf igurat ion  Managements.  
Was be inha l te t  d iese Akt i v i tä t? 
A.  d ie  Ak tual is ierung  a l le r  Änderungen der  Konf igurat ions-Elemente (Conf igurat ion I tems,  CI 's )  und 

ihre Beziehungen in  der  Konf igurat ions-Management-Datenbank (Conf igurat ion  Management  
Database,  CMDB) 

B.  d ie  Kontro l le ,  ob d ie  C I 's  und ih re A t t r ibuten r i cht ig  in  der  CMDB stehen 
C.  d ie  Ins ta l la t ion neuer  CI 's  in  der  Be tr iebsumgebung 
D.  d ie  Inventar is ierung der  CI 's  

A.  Richt ig .  
B.  Falsch.  Die  Kontro l le ,  ob d ie  CI ' s  und ih re A t t r ibute r ich t ig  in  der  Konf igurat ions-Management -

Datenbank (Conf igurat ion  Management  Database,  CMDB) s tehen,  i s t  ke ine  Beschre ibung für  d ie  
Akt iv i tä t  von  Cont ro l ,  sondern von Ver i f iz ie rung .  

C.  Falsch.  Die  Ins ta l la t ion neuer  Konf igurat ions-Elemente  (Conf igurat ion I tems,  CI ' s)  i n  der  
Betr iebsumgebung i s t  ke ine Beschre ibung fü r  d ie  Akt iv i tä t  von  'Contro l ' .  Es  is t  e ine  Akt iv i tä t ,  d ie  
meis tens unter  Verantwor tung des Change Managements vom Release Management  ausgeführ t  wi rd .  

D.  Falsch.  Die  Inventa r is ierung der  Konf igurat ions-Elemente (C I 's)  is t  ke ine Beschre ibung für  d ie  
Akt iv i tä t  von  'Contro l ' ,  sondern von der  Tei laufgabe Ident i f ikat ion und Dokumentat ion.  
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Welche  Akt iv i tä t  gehör t  zum Prozess Avai lab i l i t y  Management? 
A.  das  Klass i f iz ie ren von Reques ts for  Change 
B.  das  Def in ie ren der  Auswirkungen für  Stö rungen 
C.  das  Ident i f iz ieren  von  Problemen in  Bezug auf  d ie  Ver fügbarkei t  von IT Serv ice 
D.  das  Messen der  Ver fügbarke i t  des IT-Serv ice 

A.  Falsch.  K lass i f iz ie ren von Reques ts  for  Change is t  e ine  Akt iv i tä t  des Change Managements.  
B.  Falsch.  Def in ie ren der  Auswi rkungen für  Zwischenfä l len is t  e ine  Akt iv i tä t  des Inc ident  Managements.  
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C.  Falsch.  Ident i f iz ieren  von Problemen in  Bezug auf  d ie  Ver fügbarkei t  des  IT-Serv ice is t  e ine Akt iv i tä t  
des Problem Managements.  

D.  Richt ig .  Messen is t  neben der  Ber ich ters tat tung  d ie w icht igs te Ak t iv i tä t  des Prozesses Avai lab i l i ty  
Management .  Die  Akt iv i tä ten Messen und  Ber ichters tat tung b i lden d ie Grund lage für  d ie  Kont ro l le  
der  Serv ice-Vere inbarungen,  d ie  Lösung von Problemsi tuat ionen und d ie Formul ie rung  von  
Verbesserungsvorsch lägen.  
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In  welchem ITIL-Prozess  wi rd mi t  den IT-Serv ice  Kunden über  d ie  Kos ten des Serv ice verhande l t?  
A.  Ava i lab i l i ty  Management  
B.  Capaci ty  Management  
C.  F inancia l  Management  for  IT Serv ices 
D.  Serv ice  Level  Management  

A.  Falsch.  Ava i lab i l i ty  Management  verhandel t  n i cht  mi t  Kunden.  
B.  Falsch.  Capaci ty  Management  verhandel t  n ich t  mi t  Kunden.  
C.  Falsch.  F inancia l  Management  fo r  IT  Serv ices legt  den Selbs tkos tenpre is  und  e inen mögl ichen 

Verkau fspre is  auf  Grundlage der  F inanzpol i t ik  fes t .  F inancia l  Management  wi rd aber  n ich t  mi t  dem 
Kunden in  d i rekte  Verhandlungen gehen.  

D.  Richt ig .  Serv ice Level  Management  hat  d ie  Akt i v i tä t  'Ers te l len e ine Serv ice Vere inbarung' .  Zu d ieser  
Akt iv i tä t  gehör t  das Verhandeln  über  d ie  gewünschte Dienst le is tung  im Zusammenhang mi t  den 
Kosten .  Die Ergebn isse  d ieser  Verhandlungen werden in  e inem Serv ice Level  Agreement  (SLA) 
dokument ie r t .  
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Was muss a ls  At t r ibut  in  d ie  Konf igura t ions-Management-Datenbank  (Conf igurat ion Management  
Database,  CMDB) aufgenommen werden,  um fests te l len  zu können,  an we lchen Konf igurat ions-
Elementen (Conf igurat ion  I tems,  CI 's)  zur  Zei t  War tungsarbei ten  vorgenommen werden? 
A.  Ankaufdatum 
B.  E igentümer 
C.  Or t  
D.  Sta tus 

A.  Falsch.  Das  Ankaufdatum eines Konf igura t ions-Elements (Conf igura t ion  I tem, C I)  hat  n ichts  mi t  der  
Wartung d ieses  CI  zu tun .  

B.  Falsch.  Der  Eigentümer b le ib t  der  g le iche,  wenn das CI  gewartet  w i rd.  
C.  Falsch.  Der  Or t  e ines CI  änder t  s ich  n icht ,  wenn d ieses CI  gewartet  w i rd .  
D.  Richt ig .  Denn an d iesem kann man erkennen in  welchem Zus tand  s ich das CI  bef indet .  
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Welche  der  fo lgenden Änderungen muss vom Change Management  autor is ier t  werden? 
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A.  d ie  Durchführung von Änderungen an e iner  Datensammlung (Datenbank)  durch  Anwender  
B.  das  erneute  Setzen e ines Kennwor ts  
C.  das  Hinzufügen e ines neuen Anwenders  in  e inem System 
D.  der  Umzug e ines Druckers von der  zwei ten in  d ie  dr i t te  Etage 

A.  Falsch.  Dann müsste das Change Management  jedes Mal  zust immen,  wenn e in  Auf t rag  e ingegeben 
oder  e in  Dokument  gespe icher t  wi rd.  

B.  Falsch.  Das  erneute  setzen  e ines Kennworts  is t  ke ine Änderung (Change) ,  sondern e in Serv ice 
Reques t .  Würde man jede Passwortänderung a ls  Change bet rach ten,  wäre  der  Change Management  
Prozess schnel l  über lastet ,  durch  Changes welche s ich  in  der  Rege l  n icht  wesent l ich  auf  d ie  IT-
In f rast ruk tur  auswirken.  

C.  Falsch.  Der Antrag  des Hinzufügens e ines  neuen Anwenders is t  e in Serv ice Request .  
D.  Richt ig .  Dies ste l l t  e ine Änderung an der  produkt iv  genutzten IT- Inf ras truktur  dar .  
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Bei  e inem Server  haben s ich zwei  Zwischenfä l le  ( Inc idents)  ere igne t .  Es scheint ,  dass der  Server  
durch se ine v ie len  Verb indungen über las tet  is t .  
Welche  Maßnahme muss  e in Avai lab i l i ty  Manager  in  d iesem Fal l  durchführen? 
A.  Er  b i t te t  den Capac i ty  Manager ,  d ie  Kapaz i tä t  des Servers  zu verg rößern .  
B.  Er  b i t te t  den Prob lem Manager ,  das Problem schnel ls tens  zu  untersuchen.  
C.  Er  b i t te t  den Secur i ty  Manager  zu  untersuchen,  ob evt l .  zu v ie le  Berech t igungen er te i l t  wurden.  
D.  Er  b i t te t  den Serv ice Level  Manager ,  d ie  Vere inbarungen in  den Serv ice Level  Agreements (SLAs)  

zu überprü fen bzw.  zu rev id ieren.  

A.  Falsch.  Es muss  zuers t  e ine Untersuchung vorgenommen werden,  bevor  e ine Vergrößerung der  
Kapazi tä t  des  Servers durchgeführ t  werden kann.  

B.  Richt ig .  Der  ers te Schr i t t  besteht  dar in  zu  bes t immen,  was d ie ta tsächl i che Ursache der  
Zwischenfä l le  is t .  D iese Überprüfung e inzule i ten und zu  überwachen,  is t  Aufgabe des  Problem 
Manager .  Erst  wenn k lar  i s t ,  dass d ie Kapaz i tä t  Ursache des Prob lems is t ,  können wei tergehende 
Maßnahmen getro f fen  werden.  

C.  Falsch.  Bei  der  Imp lement ie rung  des  Servers war  bekannt ,  w ie v ie le  Personen s ich be i  d iesem 
Server  e in loggen können.  Es muss zuers t  e ine Überprüfung der  g rund legenden Ursachen durch den 
Problem Manager  durchgeführ t  werden.  

D.  Falsch.  Die  Vere inbarungen werden n icht  so ohne wei teres angepasst ;  sch l ieß l ich  s ind d iese  im 
Abgle ich mi t  den anderen  Prozessen entwicke l t  worden.  
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Welcher ITIL -Prozess oder welche IT IL-Funkt ion is t  für  d ie Planung und Umsetzung der  Akt iv i tä t  
„Zwischenfä l le  mi t  bekannten (dokument ie r ten)  Lösungen in  Verbindung br ingen“ verantwort l ich? 
A.  Change Management  
B.  Inc ident  Management  
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C.  Problem Management  
D.  Serv ice  Desk 

A.  Falsch.  Das  Change Management  beschäf t ig t  s i ch mi t  e ingere ichten Requests  for  Change und deren 
Abwick lung .  

B.  Richt ig .  Dies i s t  e ine  Akt iv i tä t ,  d ie  zum Prozess Inc iden t  Management  gehör t .  
C.  Falsch.  Das  Prob lem Management  beschäf t ig t  s ich mi t  der  Untersuchung der  zugrunde l iegenden 

Ursache e iner  oder  mehrerer  Zwischenfä l le .  

D.  Falsch.  Der  Serv ice Desk führ t  d ie Akt iv i tä t  aus,  das Inc ident  Management  jedoch s te l l t  s icher ,  
dass d ie Ak t iv i tä t  ausgeführ t  werden kann.  

28 von 40 

Welchen Status  bekommt  e in Problem, wenn d ie  Ursache d ieses Prob lems bekannt  i s t?  
A.  den  Sta tus  ' Inc iden t '  
B.  den  Sta tus  'Known Er ror '  
C.  den  Sta tus 'Gelöst '  
D.  den  Sta tus 'Request  for  Change'  

A.  Falsch.  Der  Sta tus ' Inc iden t '  ex is t ier t  für  e in  Problem nich t .  E ine oder  mehrere  Zwischenfä l le  b i lden 
e in Problem. 

B.  Richt ig .  Wenn d ie Ursache d ieses Problems bekannt  is t ,  bekommt  es den Sta tus bekannter  Feh le r  
(Known Erro r) .  

C.  Falsch.  Der  Sta tus 'Ge löst '  is t  n ich t  korrek t  in  der  ITIL-Termino logie.  Das  Problem muss zuers t  noch 
gelös t  werden,  wenn d ie Ursache bekannt  is t .  

D.  Falsch.  E in  Request  fo r  Change (RFC) is t  d ie  log ische  Folge e ines  bekannten Fehle rs  (Known 
Error) .  Die Lösung des  bekannten Fehle rs  kann durch d ie Anfrage und Aus führung e ines  Request  fo r  
Change er fo lgen.  
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Nachdem eine Änderung vorgenommen wurde,  f indet  e ine Auswer tung  sta t t .  
Wie bezeichnet  ITIL d iese Auswertung? 
A.  Zei tp lan für  Änderungen (Forward  Schedule of  Changes,  FSC) 
B.  Rev iew nach  der  Implement ie rung  (Post  Implementat ion Review,  P IR)  
C.  Serv ice-Entw ick lungsp lan (Serv ice Improvement  Programme,  SIP)  
D.  Serv ice-Anfo rderungen (Serv ice  Level  Requi rements,  SLR's)  

A.  Falsch.  E in  Zei tp lan fü r  Änderungen (Forward Schedule o f  Changes ,  FSC) is t  ke ine Auswer tung ,  
sondern e in Ka lender  m i t  e iner  P lanung für  d ie  kommenden Änderungen.  

B.  Richt ig .  
C.  Falsch.  E in  Serv ice-Entwick lungsplan (Serv ice Improvement  Programme,  SIP)  is t  ke ine Auswer tung.  

E in SIP kann a l lerd ings d ie  Folge e iner  Auswertung se in (vom Serv ice  Leve l  Management  aus) .  
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D.  Falsch.  Serv ice-Anfo rderungen (Serv ice Leve l  Requi rements,  SLR's)  s ind d ie  Erwar tungen,  d ie  e in  
Kunde an e ine  (neue)  D ienst le is tung s te l l t .  Es is t  ke ine Auswertung.  
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Aufgrund e ines  Defekts  der  Aud iokar te e ines Anwenders wurde d iese durch  e ine neue erse tz t .  

Welcher  ITIL -Prozess is t  für  d ie Erfassung d ieser  Akt iv i tä t  veran twort l ich? 
A.  Change Management  
B.  Conf igurat ion Management  
C.  Inc iden t  Management  
D.  Problem Management  

A.  Falsch.  Das  Change Management  is t  für  d ie  Änderung verantwor t l ich,  aber  n icht  für  deren 
Regis t r ierung.  

B.  Richt ig .  Das Conf igura t ion Management  reg is t r ier t  neue Konf igura t ions-E lemente (Conf igura t ion  
I tems,  CI 's )  in  der  Konf igurat ions-Management -Datenbank (Conf igura t ion  Management  Database ,  
CMDB).  

C.  Falsch.  Das  Inc iden t  Management  reg is t r ier t  d ie  Störung und den  wei teren Ver lauf ,  n icht  aber  d ie  
Änderung in  der  CMDB. 

D.  Falsch.  Das  Prob lem Management  könn te festgeste l l t  haben,  dass d ie  Audiokar te  erse tz t  werden 
muss,  is t  jedoch n icht  fü r  d ie  Regis t r ie rung  der  Änderung verantwor t l ich.  
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Wo wi rd der  Inhal t  der  Softwarebestandte i le  von Releases gespeicher t? 
A.  In  der  Kapazi tä ts-Datenbank (CDB) 
B.  In  der  Conf igurat ion Management  Datenbank  (CMDB) 
C.  Im Maßgebl ichen Hardware-Lager  (DHS) 
D.  In  der  Def in i t i ven Sof tware B ib l io thek (DSL) 

A.  Falsch.  Die  Kapazi tä ts -Datenbank  (CDB)  en thäl t  technische Daten ,  sachbezogene Informat ionen und 
a l le  wei te ren Daten,  d ie  für  das  Capaci ty  Management  von Belang s ind.  

B.  Falsch.  Die  Sof tware  Datenbank (DSL)  kann aber  e in  Tei l  der  Conf igurat ion Management  Datenbank 
(CMDB) se in .  

C.  Falsch.  Im Maßgebl ichen Hardware-Lager  (DHS) werden Hardwarebes tände gespeicher t ,  
insbesondere s tandard is ier te  Basiskonf igurat ionen .  

D.  Richt ig .  Der  Inhal t  von  Releases wi rd  in  der  Def in i t i ven Sof tware-Bib l io thek DSL gespeicher t .  
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Was wird in  e inem Serv ice Leve l  Agreement  (SLA)  aufgenommen? 
A.  Vere inbarungen in  Bezug au f  den zu  l ie fernden Serv ice 

B.  d ie Ver fügbarkei t  des  Serv ices im abgelaufenen Zei t raum 
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C.  e in  Plan bzgl .  d ie  Vorgehensweise zur  Imp lement ie rung  des  Prozesses Serv ice Level  Management  
D.  deta i l l ie r te  techn ische  Beschre ibungen des TCP-IP Protokol l s  

A.  Richt ig .  
B.  Falsch.  Die  Ver fügbarkei t  der  Serv ices im abge laufenen Zei t raums is t  in  den 

Ver fügbarkei tsber i chten zu f inden.  
C.  Falsch.  Das  Erste l len des Prozesses Serv ice Level  Management  s teht  n icht  in  e inem Serv ice Level  

Agreement  (SLA) ,  sondern in  e inem Plan bzgl .  der  Vorgehensweise  wie  d ieser  Prozess zu  
implement ieren  is t .  

D.  Falsch.  Deta i l l ier te  technische Beschre ibungen von Dienst le is tungen s ind n icht  in  e inem guten SLA 
zu f inden ,  da  d iese in  der  Regel  n icht  durch  d ie  Kunden verstanden werden.  Somi t  werden s icher l ich 
ke ine  technische Beschre ibungen des TCP-IP Protokol ls  im SLA stehen.  
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Welcher  IT IL-Prozess sorgt  da für ,  dass der  IT -Serv ice im Fa l l  e iner  Stö rung schnel ls tmög l ichst  w ieder  
herges te l l t  w i rd? 
A.  Change Management  
B.  Inc ident  Management  
C.  Problem Management  
D.  Serv ice  Level  Management  

A.  Falsch.  Das  Change Management  setz t  Änderungen an  der  IT- In f rast ruktur  um. .  
B.  Richt ig .  Störungen gehen über  das Inc ident  Management  e in .  Das Inc ident  Management  versucht  d ie  

Störungen schnel lmögl i chst  zu  beheben.  
C.  Falsch.  Das  Provblem Management  untersucht  d ie  e igen t l ichen Ursachen d ie  zu Störungen führen 

und erarbe i te t  e in  Lösungskonzept .  
D.  Falsch.  Das  Serv ice Level  Management  behebt  ke ine  Störungen.  D ieser  Prozess legt  d ie  

d iesbezügl ichen Vere inbarungen in  e inem Serv ice Level  Agreement  (SLA) fest .  
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Welche  In format ionen l ie fer t  der  Prozess "F inancia l  Management  for  IT Serv ices"  dem Serv ice Level  
Management? 
A.  Die  Ver fügbarke i t  von IT Serv ices in  e inem best immten  Zei t raum (Per iode)  
B.  Die  Kos ten des F inanc ia l  Management  Systems 
C.  Die  Gesamtkosten  der  Netzwerk-Admin is t ra t ion  
D.  Die  Kos ten pro Kunde bei  den IT Serv ices 

A.  Falsch.  Diese In format ionen werden vom Avai lab i l i t y  Management  ber i ch tet .  
B.  Falsch.  Diese In format ionen werden an das IT  Management  ber i chte t .  
C.  Falsch.  Denn d iese In format ionen braucht  das  Serv ice  Level  Management  SLM zur  

Wei terberechnung.  
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D.  Richt ig .  Denn d ies is t  e iner  der  v ier  Punkte in  Bezug auf  d ie  Kosten,  d ie  an das  Serv ice  Level  
Management  SLM ber i chtet  werden.  
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Welche  Verantwor tung ha t  der  für  d ie  Sicherhei t  ve rantwor t l i che Secur i ty  Manager  be i  der  Abfassung 
e ines  neuen Serv ice Level  Agreement  (SLA)? 
A.  Über t ragung der  Serv ice-Anforderungen für  den  Schutz von In format ionen 
B.  Bes t immung der  E lementaren Sicherhei tsanforderungen (Secur i ty  Basel ine)  im Serv ice-Kata log 
C.  Abs icherung  der  in  e inem SLA enthal tenen Sicherhei tsbes t immungen mi t  korrespond ierenden 

Regelungen in  e inem Operat ional  Leve l  Agreement  
D.  Ber ichters tat tung über  d ie  technische Ver fügbarkei t  von Sicherhei tskomponenten 

A.  Falsch.  Das  gehör t  zum Aufgabenbere ich des Serv ice  Level  Manager ;  er  erhäl t  a l lerd ings  
d iesbezügl iche  In format ionen vom Secur i ty  Manager .  

B.  Falsch.  Das  gehör t  zum Aufgabenbere ich des Serv ice  Level  Manager ;  er  erhäl t  a l lerd ings  
d iesbezügl iche  In format ionen vom Secur i ty  Manager .  

C.  Richt ig .  Die Fes t legung der  entsprechenden Regelungen w i rd vom Secur i ty  Management  
vorgenommen.  

D.  Falsch.  Die  Ber i chte rs tat tung über  d ie  Ver fügbarkei t  gehör t  zum Aufgabenbere ich des Avai lab i l i ty  
Management .  
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Welcher  IT IL-Prozess überwacht  d ie  Ver te i lung  e ines neuen Sof tware-Releases? 
A.  Change Management  
B.  Conf igurat ion Management  
C.  Release  Management  
D.  Serv ice  Level  Management  

A.  Richt ig .  Die Überwachung der  Ver te i lung  von  Releases f inden un ter  der  Verantwor tung des Change 
Managements  s ta t t .  

B.  Falsch.  Das  Conf igura t ion Management  führ t  ke ine Regie über  d ie  Ver te i lung von Re leases,  is t  aber  
an der  L ie ferung von Konf igurat ions-Elementen- Informat ionen und  deren Änderung h ins ich t l ich der  
Ver te i lung  be trof fen.  

C.  Falsch.  Das  Release Management  führ t  ke ine  Regie über  d ie  Ver te i lung  von Releases,  sondern  
l ie fe r t  sachl iche  In format ionen über  Releases  und  d ie P lanung.  

D.  Falsch.  Das  Serv ice Level  Management  führ t  ke ine Regie  über  d ie  Ver te i lung  von  Releases ,  sondern 
l ie fe r t  den Anwendern Ber ichte rs ta t tung über  d ie  Releases.  
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In  welchem ITIL-Prozess  wi rd e ine Analyse über  mögl iche Bedrohungen und  Abhängigkei ten der  
Geschäf tsprozesse von den IT-Serv ices  ers te l l t  und werden auf  d iesen Grundlagen Gegenmaßnahmen 
formul ier t?  
A.  Ava i lab i l i ty  Management  
B.  IT  Serv ice Cont inu i ty  Management  
C.  Problem Management  
D.  Serv ice  Level  Management  

A.  Falsch.  Das  Ava i lab i l i t y  Management  l ie fe r t  In fo rmat ionen über  d ie  er forder l iche Ver fügbarkei t  von  
Komponenten der  IT- In f rast ruktur  und ihre  wechselse i t i gen Abhängigkei ten.  Diese In fo rmat ionen 
werden in  der  Analyse von Bedrohungen und Abhängigke i ten im Prozess IT Serv ice Cont inu i ty  
Management  genutzt .  

B.  Richt ig .  Das IT  Serv ice Cont inu i ty  Management  analys ier t  d ie  Bedrohungen und  Abhängigkei ten und 
legt  re levante Gegenmaßnahmen fes t .  

C.  Falsch.  Das  Prob lem Management  untersucht  d ie  IT- In f ras t ruktur ,  um Ursachen (mögl i che)  
Störungen der  Dienst le is tung herauszuf inden .  Ex te rne Bedrohungen werden h ier  aber  n ich t  
bet rachte t .  

D.  Falsch.  Das  Serv ice Level  Management  kann led ig l i ch aufze igen  welche Verpf l ichtungen in  Bezug 
auf  d ie  IT-Serv ices e ingegangen wurden.  
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Wie wird innerhalb  des Prozesses Capaci ty  Management  d ie  Akt i v i tä t  bezeichnet ,  mi t  welcher  der  
Kapazi tä tsbedar f  angepasst  werden  kann? 
A.  App l ica t ion  Siz ing  (Appl ika t ionsanpassung)  
B.  Demand Management  (Bedar fsmanagement)  
C.  Model l i ng (Model l ierung)  
D.  Tun ing (Sys temeinste l lung)  

A.  Falsch.  Das  Appl icat ion Siz ing  is t  e ine  pro jek tbezogene Akt iv i tä t ,  bei  der  das Kapazi tätspro f i l  für  
e ine in  Betr ieb zu nehmende Appl ikat ion festgelegt  wi rd .  

B.  Richt ig .  Das Demand Management  befasst  s ich  mi t  der  Anpassung des  Kapazi tä tsbedar fs  im 
Störungsfa l l .  

C.  Falsch.  Model ing  wi rd  verwendet ,  um das Lastverhal ten  der  IT- Inf ras truktur  in  
Konf igurat ionsmodel len zu erproben um daraus  Rückschlüsse fü r  e ine  opt imale Gesta l tung der  
IT- Inf rast ruktur  zu z iehen.  

D.  Falsch.  Beim System Tuning werden d ie Leis tungsprof i le  der  Conf igurat ion I tems so op t imier t ,  
dass d ie geforder ten Kapazi tätspro f i le  der  IT-Serv ices erre icht  werden.  

39 von 40 

Welcher  IT IL-Prozess is t  für  das Erste l len  e ines Leis tungsverrechnungssys tems veran twor t l ich? 
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A.  Ava i lab i l i ty  Management  
B.  Capaci ty  Management  
C.  F inancia l  Management  for  IT Serv ices 
D.  Serv ice  Level  Management  

A.  Falsch.  Das  Ava i lab i l i t y  Management  beschäf t ig t  s ich mi t  dem Management  der  Ver fügbarke i t  des 
IT-Serv ices.  

B.  Falsch.  Capaci ty  Management  beschäf t ig t  s ich mi t  der  P lanung der  zu  erwar tenden IT-Serv ice 
Abnahmemengen.  

C.  Richt ig .  
D.  Falsch.  Das  Serv ice Level  Management  beschäf t ig t  s ich mi t  der  Def in i t ion und  Vere inbarung  von  

Serv ice Level  Agreements.  

40 von 40 

Was is t  IT  Serv ice  Management? 

A.  ef fekt ive und ef f iz iente L ieferung von IT-Serv ice le is tungen mi t  e iner  g le ich b le ibenden Qual i tä t ,  
auf  d ie s ich  der  Nutzer  der  IT-Serv ice le is tung ver lassen kann 

B.  das  Ein r ich ten der  Verwal tung der  IT - In f rast ruktur  gemäß der  Methoden in  der  IT In f rast ructure 
L ibrary  

C.  d ie  prozessmäßige Steuerung der  IT - In f rast ruk tur ,  so dass d ie  IT-Organ isat ion dem Kunden auf  
profess ionel le  Weise IT-Systeme l ie fern kann 

D.  e iner  g rößeren Öf fent l ichkei t  mehr  E inbl ick  in  den IT-Serv ice geben 

A.  Richt ig .  

B.  Falsch.  IT Serv ice  Management  is t  mehr  a ls  das b loße Verwal ten der  IT- Inf rast ruk tur .  
C.  Falsch.  Beim IT  Serv ice Management  geht  es gerade n ich t  (mehr)  um IT-Systeme,  sondern um IT-

Serv ice.  
D.  Falsch.  Das  IT Serv ice  Management  gemäß der  IT In f ras t ruc ture  L ibrary  schränkt  s ich auf  d ie  

Mi tarbei te r  innerhalb der  IT-Abte i lung oder  auf  d ie  Personen d ie an der  Serv ice L ie fe rung  bete i l i g t  
s ind e in .  



 

S e i t e  2 9  

 

Die Beurte ilung 
Examensergebnisse 
Die höchste zu  erre ichende Punktzahl  für  e in  ITIL  Foundat ion  Examen beträgt  40  Punk te.  Wenn Sie  26 
Punkte  oder  mehr  e rre ich t  haben,  haben Sie das Examen bestanden.  
Die r i cht igen Antwor ten auf  d ie  Fragen in  d iesem Musterexamen f inden  Sie  in  nachs tehender  
Zusammenste l lung.  
Nummer  Antwor t  Punkte  Nummer  Antwor t  Punkte 
1 D 1 21 A 1 
2 A 1 22 D 1 
3 A 1 23 D 1 
4 D 1 24 D 1 
5 D 1 25 D 1 
6 A 1 26 B 1 
7 C 1 27 B 1 
8 B 1 28 B 1 
9 A 1 29 B 1 
10 B 1 30 B 1 
11 B 1 31 D 1 
12 A 1 32 A 1 
13 B 1 33 B 1 
14 A 1 34 D 1 
15 C 1 35 C 1 
16 D 1 36 A 1 
17 A 1 37 B 1 
18 D 1 38 B 1 
19 B 1 39 C 1 
20 A 1 40 A 1 


