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Syllabus- Erlauterung
Referenz
7.2.c A. Falsch. Diese Antwort legt den Schwerpunkt auf Prozesszuordnung und

empfiehlt, die Mitarbeiter von der Festlegung des zukiinftigen Zustands
auszuschlieften. In dieser Antwort kommt nicht die Leitlinie fiir Wertstromzuordnung
zum Ausdruck, die das Engagement aller Wertstrom-Stakeholder sowohl an der
Zuordnung von aktuellem und zukiinftigem Zustand als auch an der Identifizierung
von Verschwendung und Verbesserungsmadglichkeiten empfiehlt. ,Sobald der
aktuelle Status des Wertstroms definiert wurde, muss die Gruppe mdgliche
Verbesserungen bestimmen und aufzeichnen, wie der kilinftige Zustand nach der
Implementierung der Verbesserungen aussieht. In dieser Ubung geht es
normalerweise darum, Verschwendung zu identifizieren und den Fluss zu

verbessern.” Ref. 3.3.4

B. Falsch. In dieser Antwort fehlt die kritische Bedeutung der Durchflihrung einer
Wertstromzuordnung durch das gesamte Team, wodurch die ganzheitliche
Sichtweise des gesamten Wertstroms entsteht. An der Entwicklung einer Zuordnung
von aktuellem und zuklnftigem Zustand sowie der Identifizierung von
Verschwendung und Verbesserungsmadglichkeiten sollte das gesamte Team
mitwirken. ,Sobald der aktuelle Status des Wertstroms definiert wurde, muss die
Gruppe mogliche Verbesserungen bestimmen und aufzeichnen, wie der zukunftige
Zustand nach der Implementierung der Verbesserungen aussieht. In dieser Ubung
geht es normalerweise darum, Verschwendung zu identifizieren und den Fluss zu

verbessern.” Ref. 3.3.4

C. Falsch. Zwar ist ,Organizational Change Management‘ zweifellos beim Ubergang
von einem Zustand in einen anderen nultzlich, der relevante Aspekt in der Frage war
jedoch die Entwicklung von Wertstromdiagrammen. Dies I&sst sich am besten
dadurch realisieren, dass alle Wertstrom-Stakeholder sowohl an der Zuordnung von
aktuellem und zukilinftigem Zustand als auch an der Identifizierung von
Verschwendung und Verbesserungsmaoglichkeiten beteiligt werden. ,Sobald der
aktuelle Status des Wertstroms definiert wurde, muss die Gruppe mogliche
Verbesserungen bestimmen und aufzeichnen, wie der zuklnftige Zustand nach der
Implementierung der Verbesserungen aussieht. In dieser Ubung geht es
normalerweise darum, Verschwendung zu identifizieren und den Fluss zu

verbessern.” Ref. 3.3.4
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Erlauterung

D. Richtig. In dieser Antwort werden alle Wertstrom-Stakeholder einbezogen, und
die Entwicklung von Diagrammen des aktuellen und zukiinftigen Zustands erfolgt in
der Gruppe. AuRerdem werden darin DurchsatzmessgroéfRen definiert, die die
Messung von Verbesserungen vereinfachen. ,Sobald der aktuelle Status des
Wertstroms definiert wurde, muss die Gruppe mogliche Verbesserungen bestimmen
und aufzeichnen, wie der zukiinftige Zustand nach der Implementierung der
Verbesserungen aussieht. In dieser Ubung geht es normalerweise darum,

Verschwendung zu identifizieren und den Fluss zu verbessern.“ Ref. 3.3.4
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21.b A. Falsch. Dies kann in einer spateren Phase erforderlich sein, aber die

bestehenden Regeln wurden méglicherweise auf Basis von Organisationszielen
definiert, die nicht mehr relevant oder angemessen sind. ,Die Automatisierung von
Steuerungen oder deren Integration in Technologien nimmt Mitarbeitern den
Aufwand flr die Umsetzung der Steuerungen ab. Auf diese Weise gemanagte
Steuerungen sollten direkt auf die Erreichung allgemeiner Ziele ausgerichtet sein

und diese unterstitzen.” Ref. 2.5.2.1

B. Falsch. Steuerungen sind ,Mittel zum Management eines Risikos® und das
Risikoregister ist eine mogliche Quelle fur Informationen uber Risiken, die gemanagt
werden mussen. Aber zunachst muss der Netzwerktechniker die Organisationsziele
verstehen, die er zu erreichen versucht. Ansonsten kann es passieren, dass er
Steuerungen einfiihrt, die fur die Organisation nicht geeignet sind. ,Die
Automatisierung von Steuerungen oder deren Integration in Technologien nimmt
Mitarbeitern den Aufwand fir die Umsetzung der Steuerungen ab. Auf diese Weise
gemanagte Steuerungen sollten direkt auf die Erreichung allgemeiner Ziele

ausgerichtet sein und diese unterstitzen.” Ref. 2.5.2.1, 1.2.1

C. Falsch. Es kann sinnvoll sein, mit dem Anbieter darliber zu sprechen, welche
Steuerungen zur Verfligung stehen und wie sie iblicherweise eingesetzt werden.
Aber zunachst muss der Netzwerktechniker die Organisationsziele verstehen, die er
zu erreichen versucht. Ansonsten kann es passieren, dass er Steuerungen einfiihrt,
die fur die Organisation nicht geeignet sind. ,Die Automatisierung von Steuerungen
oder deren Integration in Technologien nimmt Mitarbeitern den Aufwand fir die
Umsetzung der Steuerungen ab. Auf diese Weise gemanagte Steuerungen sollten
direkt auf die Erreichung allgemeiner Ziele ausgerichtet sein und diese
unterstitzen.” Ref. 2.5.2.1

D. Richtig. ,Die Automatisierung von Steuerungen oder deren Integration in
Technologien nimmt Mitarbeitern den Aufwand fiir die Umsetzung der Steuerungen
ab. Auf diese Weise gemanagte Steuerungen sollten direkt auf die Erreichung

allgemeiner Ziele ausgerichtet sein und diese unterstiitzen.” Ref. 2.5.2.1
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5.2.c A. Falsch. Bei dieser Antwort geht es vor allem darum, die Mitarbeiter zu ermutigen,

Feedback zu geben, aber sie bietet keine Losung fiir die beschriebene
Herausforderung, dass die Mitarbeiter das Gefiihl haben, dass das Management
nicht zuhort und sich nicht um ihre Anliegen kimmert. ,Kommunikation ist ein
wechselseitiger Prozess. Zusatzlich zur aktiven Erfassung von Feedback sollten
statische Feedbackkanale zur Verfligung stehen und den Stakeholdern bekannt
sein.“ Dies erfordert die Einrichtung formeller Feedbackkanale, tber die Mitarbeiter
sich trauen, ihre Bedenken und Vorschlage zu aufl’ern. Das Management muss
seinerseits auf samtliches Feedback reagieren, um kontinuierliches Feedback und

Engagement zu férdern. Ref. 6.1.6

B. Richtig. Bei dieser Antwort geht es darum, formelle Feedbackkanale einzurichten,
Uber die Mitarbeiter sich trauen, ihre Bedenken und Vorschlage zu duf3ern. Auf
diese Weise werden Kanale zur Verfligung gestellt, um Bedenken von Mitarbeitern
Aufmerksamkeit zu schenken. Allerdings ist es wichtig, dass das Management auf
samtliches Feedback reagiert, um kontinuierliches Feedback und Engagement zu
fordern. ,Kommunikation ist ein wechselseitiger Prozess. Zusatzlich zur aktiven
Erfassung von Feedback sollten statische Feedbackkanale zur Verfiigung stehen
und den Stakeholdern bekannt sein.” Ref. 6.1.6

C. Falsch. In dieser Antwort ergreift das Management MafRnahmen, um die Arbeit
und den Erfolg der Teams anzuerkennen und zu honorieren, was sich zwar als
hilfreich erweisen kann, aber keine Lésung fir die beschriebene Herausforderung
darstellt, dass die Mitarbeiter das Gefiihl haben, dass das Management nicht zuhoért
und sich nicht um ihre Anliegen kiimmert. Dieser Ansatz kann sogar zu negativen
Ergebnissen filhren, da er als unaufrichtig empfunden werden kann. Es ist wichtig,
formelle Feedbackkanale einzurichten, Gber die Mitarbeiter sich trauen, ihre
Bedenken und Vorschlage zu aulern. Wenn Feedback gegeben wird, muss das
Management reagieren, um kontinuierliches Feedback und Engagement zu férdern.
Ref. 6.1.6
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D. Falsch. Bei dieser Antwort geht es darum, zwischen den Mitarbeitern des
Unternehmens und den Mitarbeitern Ubernommener Unternehmen eine Brucke zu
schlagen. Dies kann sich zwar als hilfreich erweisen, stellt aber keine Lésung fir die
beschriebene Herausforderung dar, dass die Mitarbeiter das Geflihl haben, dass
das Management nicht zuhort und ihm ihr Feedback gleichgliltig ist. Daher ist es
wichtig, formelle Feedbackkanale einzurichten, Uber die Mitarbeiter sich trauen, ihre
Bedenken und Vorschlage zu auern. Das Management muss seinerseits auf
samtliches Feedback reagieren, um kontinuierliches Feedback und Engagement zu
fordern. Ref. 6.1.6

3.3

A. Falsch. Das Management-Team sollte Zusammenarbeit und Transparenz
zwischen der Organisation und ihren Konsumenten férdern, um Vertrauen
aufzubauen und die Nutzlichkeit von Messungen, die ,gangige Steuerungen® sind,
zu bestatigen. Daten, die nicht wertvoll sind, kdnnten darauf hindeuten, dass sich
hinter unnétiger Messung und Berichterstattung fir diese Daten Ubertriebene
Steuerung verbirgt. ,Es sollten nur solche Messungen vorgenommen werden, die

aktiv fur fundierte Entscheidungen verwendet werden kénnen.“ Ref. 2.5.2.1

B. Richtig. ,Es ist jedoch unzweckmalRig, alles zu messen. Es sollten nur solche
Messungen vorgenommen werden, die aktiv fiir fundierte Entscheidungen
verwendet werden kénnen.“ Das Management-Team sollte dies vermeiden und
anhand des Grundprinzips ,Wertorientierung‘ die Daten identifizieren, die

erforderlich sind, um bessere Entscheidungen zu treffen. Ref. 2.5.2.1

C. Falsch. Das Management-Team sollte auf unbeabsichtigte Konsequenzen
achten, um Ubertriebene Steuerungen zu erkennen. Eine Steuerung zur
Durchsetzung von Pflichtfeldern in Datensatzen kann unbeabsichtigt dazu fihren,
dass Mitarbeiter Platzhalterdaten verwenden, um den Datensatz speichern und

weiterarbeiten zu kdnnen. Ref. 2.5.2.1

D. Falsch. Das Management-Team sollte externe Faktoren prifen: ,Beim Entwurf
von Organisationmessgréfen ist es wichtig, externe Faktoren, insbesondere
rechtliche Faktoren, zu berlicksichtigen, die oft von den Regulierungsbehdrden

erlassen werden und deren Umsetzung obligatorisch ist.“ Ref. 2.5.2.1
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Referenz
41.c B. Richtig.

(2) Die ITIL-Grundprinzipien sollten wahrend Lenkung, Planung und Verbesserung
bertcksichtigt werden, da der Umfang von kontinuierlicher Verbesserung das
gesamte SVS ist. Ref. 1.7

(3) Die Implementierung einzelner Verbesserungsinitiativen hat nicht die gleiche
positive Wirkung wie die Verankerung einer Verpflichtung zu kontinuierlicher
Verbesserung in der Kultur der Organisation. In den allermeisten Fallen hat eine
Organisation mit einer starken Kultur der kontinuierlichen Verbesserung auch eine
starke Governance-Fahigkeit, die es ihr ermdglicht, Ressourcen zuzuweisen und
das Management und die Fiihrung bereitzustellen, die fir erfolgreiche

Verbesserungsinitiativen erforderlich sind. Ref. 5.1

A. C. D. Falsch.

(1) Kontinuierliche Verbesserung ist immer wichtig, und jeder ist daflr
verantwortlich. Jeder, der in irgendeiner Weise zur Bereitstellung eines Service
beitragt, muss standig nach Verbesserungsmaoglichkeiten Ausschau halten. Ref. 5.1
(4) Es sollte ein ganzheitlicher Ansatz sein. Sich nur auf externe Anforderungen zu
konzentrieren, erfullt nicht die Bedingungen eines ganzheitlichen Ansatzes. ,Bei
Lenkung, Planung und Verbesserung sollte Komplexitat bertcksichtigt und ein

ganzheitlicher Ansatz angewendet werden.” Ref. 5.8.3.2
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6.1 A. Falsch. Das Ziel besteht darin, Wiederholungsgeschéafte zu steigern, daher

mussen die Key Performance Indicators (KPIs) messen, ob und inwieweit dieses
Ziel erreicht wurde. ,Wenn eine Organisation KPlIs fiir jeden Erfolgsfaktor definiert,
weist dies darauf hin, dass die KPIs einen Nachweis Uber Erfolge oder das
Ausbleiben von Erfolgen liefern.“ Ref. 4.2.3.3

B. Falsch. Das erklarte Ziel ist es, Wiederholungsgeschéafte zu steigern. Dieser Key
Performance Indicator ist weder spezifisch noch misst er eine Steigerung der
Wiederholungsgeschéfte. ,Wenn eine Organisation KPIs fiir jeden Erfolgsfaktor
definiert, weist dies darauf hin, dass die KPIs einen Nachweis Uber Erfolge oder das
Ausbleiben von Erfolgen liefern.“ Ref. 4.2.3.3

C. Richtig. Dieser Key Performance Indicator misst einen Anstieg bei
Empfehlungen, die zu Absatzsteigerungen fiihren (dem erklarten Ziel) und verfigt
Uber spezifische Messgréen (,um 20 %“) und einen Zeitrahmen (,bis zum Ende
des Finanzjahrs®). ,Wenn eine Organisation KPlIs firr jeden Erfolgsfaktor definiert,
weist dies darauf hin, dass die KPIs einen Nachweis Uber Erfolge oder das
Ausbleiben von Erfolgen liefern.“ Ref. 4.2.3.3

D. Falsch. Mit diesem Key Performance Indicator wird das Ziel — die Steigerung von
Wiederholungsgeschaften — nicht direkt gemessen. ,Wenn eine Organisation KPIs
fur jeden Erfolgsfaktor definiert, weist dies darauf hin, dass die KPIs einen Nachweis

Uber Erfolge oder das Ausbleiben von Erfolgen liefern.“ Ref. 4.2.3.3
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11.c A. Falsch. Dies beschreibt den Prozess der Erstellung von Richtlinien. Eine

Richtlinie enthalt ,formal dokumentierte Erwartungen und Absichten des
Managements, die eingesetzt werden, um Entscheidungen und Aktivitaten zu
lenken®. Ref. 1.2.1.2

B. Richtig. Verbesserung ist definiert als ,ein bewusst eingeflihrter Change, der zu

einer Wertsteigerung fUr einen oder mehrere Stakeholder fihrt“. Ref. 1.4

C. Falsch. Unter Planung versteht man das ,Definieren einer Methode zur
Erreichung eines Ziels oder das Erstellen eines detaillierten Aktionsprogramms"®.
Ref. 1.3

D. Falsch. Unter Lenkung versteht man ,jemanden fuhren, leiten oder anleiten oder
etwas anweisen. Dazu gehoren die Festlegung und Vermittlung der Vision, des
Zwecks, der Ziele und der Grundprinzipien fir eine Organisation oder ein Team.
Dies kann auch die Leitung oder Fiihrung der Organisation oder des Teams im

Hinblick auf inre bzw. seine Ziele beinhalten.” Ref. 1.2
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Syllabus- Erlauterung
Referenz
21.a A. Falsch. Diese Antwort konzentriert sich auf die Kommunikation des strategischen

Plans der Organisation und geht nicht auf den zentralen Aspekt der Frage ein: Wie
kann sichergestellt werden, dass die Aktivitaten aller IT-Teams auf die
Unternehmensstrategie abgestimmt sind? ,Wenn die Mission und die Strategie der
Organisation verstanden werden, kdnnen die Ziele von diesen kaskadiert werden,
wobei die Strategie von einer Organisationsebene auf die nachste Gbertragen wird.
Dadurch wird sichergestellt, dass die Strategie, die Taktik und der Betrieb der
Organisation aufeinander abgestimmt sind, und es wird Berichterstattung zu
Erfolgen via Feedback-Schleifen ermdglicht. Leitende Flihrungskrafte kdnnen
dadurch Performance berwachen und angemessene Geschaftsentscheidungen
treffen.“ Ref. 2.1.3

B. Falsch. Organizational Change Management ist geeignet, wenn Change-Bedarf
in einer Organisation besteht. Change ist jedoch nicht der Aspekt, um den es in der
Frage geht. Diese Frage bezieht sich darauf, wie sichergestellt werden kann, dass
die Aktivitaten aller IT-Teams auf die Strategien einer Organisation abgestimmt
sind. ,Wenn die Mission und die Strategie der Organisation verstanden werden,
koénnen die Ziele von diesen kaskadiert werden, wobei die Strategie von einer
Organisationsebene auf die nachste Ubertragen wird. Dadurch wird sichergestellt,
dass die Strategie, die Taktik und der Betrieb der Organisation aufeinander
abgestimmt sind, und es wird Berichterstattung zu Erfolgen via Feedback-Schleifen
ermdglicht. Leitende Fuhrungskrafte kdnnen dadurch Performance Giberwachen und

angemessene Geschaftsentscheidungen treffen.” Ref. 2.1.3

C. Richtig. Durch Kaskadieren der Ziele aus der Unternehmensstrategie durch alle
Ebenen wird sichergestellt, dass die strategischen, managementbezogenen und
operativen Ebenen der Organisation direkt auf einzelne Aktivitaten und Ziele
abgestimmt sind. ,Wenn die Mission und die Strategie der Organisation verstanden
werden, kdnnen die Ziele von diesen kaskadiert werden, wobei die Strategie von
einer Organisationsebene auf die nachste Ubertragen wird. Dadurch wird
sichergestellt, dass die Strategie, die Taktik und der Betrieb der Organisation
aufeinander abgestimmt sind, und es wird Berichterstattung zu Erfolgen via
Feedback-Schleifen ermdglicht. Leitende FUhrungskrafte kdbnnen dadurch
Performance iberwachen und angemessene Geschaftsentscheidungen treffen.”
Ref. 2.1.3
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D. Falsch. Eine RACI-Matrix sorgt zwar fur mehr Klarheit, geht jedoch nicht auf das
in der Frage beschriebene Problem ein: Wie kann sichergestellt werden, dass die
Aktivitaten aller IT-Teams auf die Unternehmensstrategie abgestimmt sind? ,Wenn
die Mission und die Strategie der Organisation verstanden werden, kénnen die Ziele
von diesen kaskadiert werden, wobei die Strategie von einer Organisationsebene
auf die nachste Ubertragen wird. Dadurch wird sichergestellt, dass die Strategie, die
Taktik und der Betrieb der Organisation aufeinander abgestimmt sind, und es wird
Berichterstattung zu Erfolgen via Feedback-Schleifen ermdglicht. Leitende
Fihrungskrafte konnen dadurch Performance Gberwachen und angemessene

Geschéftsentscheidungen treffen.” Ref. 2.1.3
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4.3 A. Falsch. Das Leitungsteam hat bereits einen neuen strategischen Plan fur das

Unternehmen aufgestellt, der eine Reihe von Changes mit sich bringt. Die
Herausforderung fir den CIO besteht darin, die Organisation auf den erfolgreichen
Umstieg auf eine neue Arbeitsweise vorzubereiten. Dies wird am besten durch ein
Assessment der Change-Bereitschaft erreicht. ,Ein Assessment der Change-
Bereitschaft schatzt, inwieweit die Organisation darauf vorbereitet ist, auf eine neue
Arbeitsweise umzusteigen. Viele Faktoren kdnnen Auswirkung auf die Fahigkeit
einer Organisation, einer Abteilung oder eines Teams haben, erfolgreich auf
Changes zu reagieren. Wenn Sie diese Faktoren bewerten, bevor Sie eine Change-
Initiative starten, kdnnen Sie erkennen, was dem Erfolg der Initiative im Weg

steht.“ Ref. 3.1.3, 3.1.3.3

B. Richtig. Das Leitungsteam hat bereits einen neuen strategischen Plan fur das
Unternehmen aufgestellt, der eine Reihe von Changes mit sich bringt. Ein
Assessment der Change-Bereitschaft ,schatzt, inwieweit die Organisation darauf
vorbereitet ist, auf eine neue Arbeitsweise umzusteigen. Viele Faktoren kénnen
Auswirkung auf die Fahigkeit einer Organisation, einer Abteilung oder eines Teams
haben, erfolgreich auf Changes zu reagieren. Wenn Sie diese Faktoren bewerten,
bevor Sie eine Change-Initiative starten, kdnnen Sie erkennen, was dem Erfolg der
Initiative im Weg steht.” Ref. 3.1.3, 3.1.3.3

C. Falsch. Zwar kann das Benchmarking einer Organisation im Vergleich zu
anderen ahnlichen Organisationen nutzliche Informationen liefern, die
Herausforderung fiir den CIO besteht jedoch darin, die Organisation auf den
erfolgreichen Umstieg auf eine neue Arbeitsweise vorzubereiten. Dies wird am
besten durch ein ,Assessment der Change-Bereitschaft’ erreicht. Ein ,Assessment
der Change-Bereitschaft' ,schatzt, inwieweit die Organisation darauf vorbereitet ist,
auf eine neue Arbeitsweise umzusteigen. Viele Faktoren kénnen Auswirkung auf die
Fahigkeit einer Organisation, einer Abteilung oder eines Teams haben, erfolgreich
auf Changes zu reagieren. Wenn Sie diese Faktoren bewerten, bevor Sie eine
Change-Initiative starten, kdnnen Sie erkennen, was dem Erfolg der Initiative im
Weg steht.” Ref. 3.1.3, 3.1.3.3
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D. Falsch. Das Wissen um die Reife interner Prozesse hilft nicht bei der
erfolgreichen Anpassung an Veranderungen. Die Herausforderung fir den CIO
besteht darin sicherzustellen, dass sein Team sich erfolgreich auf neue
Arbeitsweisen einstellen kann. Ein ,Assessment der Change-Bereitschaft’ ,schatzt,
inwieweit die Organisation darauf vorbereitet ist, auf eine neue Arbeitsweise
umzusteigen. Viele Faktoren kdnnen Auswirkung auf die Fahigkeit einer
Organisation, einer Abteilung oder eines Teams haben, erfolgreich auf Changes zu
reagieren. Wenn Sie diese Faktoren bewerten, bevor Sie eine Change-Initiative
starten, kdnnen Sie erkennen, was dem Erfolg der Initiative im Weg steht.”

Ref. 3.1.3, 3.1.3.3
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10 4.4 A. Falsch. Zwar kann die Anzahl der betroffenen Anwender einen gewissen Einfluss

auf die Priorisierung haben, das Hauptanliegen eines jeden
Verbesserungsergebnisses ist jedoch, dass es ,die Organisation wahrscheinlich der
Verwirklichung ihrer Vision naher bringt®. ,Definierte Ergebnisse sollten alle zum
Erreichen des gewlinschten Status beitragen, doch einige sind kritischer als
andere.” Ref. 5.4.3.1

B. Richtig. ,Verbesserungsergebnisse‘ werden primar dahingehend bewertet,
inwieweit sie die Vision der Organisation unterstiitzen. Eine hdhere Prioritat erhalten
diejenigen, die ,die Organisation wahrscheinlich der Verwirklichung ihrer Vision
naher bringen®. ,Definierte Ergebnisse sollten alle zum Erreichen des gewtiinschten

Status beitragen, doch einige sind kritischer als andere.” Ref. 5.4.3.1

C. Falsch. Zwar flief3t auch der Aufwand (die Kosten) zur Erzielung eines
\Verbesserungsergebnisses* in Uberlegungen ein, allerdings werden
Verbesserungsergebnisse primar dahingehend bewertet, inwieweit sie die Vision
der Organisation unterstiitzen. Eine hohere Prioritat erhalten diejenigen, die ,die
Organisation wahrscheinlich der Verwirklichung ihrer Vision naher bringen®.
,Definierte Ergebnisse sollten alle zum Erreichen des gewiinschten Status

beitragen, doch einige sind kritischer als andere.” Ref. 5.4.3.1

D. Falsch. Zwar kénnen durch die Unzufriedenheit von Anwendern
,Verbesserungsmadglichkeiten' aufgezeigt werden, jedoch miissen alle primar
danach priorisiert werden, inwieweit sie die Vision der Organisation unterstitzen.
Eine hohere Prioritat erhalten diejenigen, die ,die Organisation wahrscheinlich der
Verwirklichung ihrer Vision naher bringen®. ,Definierte Ergebnisse sollten alle zum
Erreichen des gewlinschten Status beitragen, doch einige sind kritischer als
andere.“ Ref. 5.4.3.1
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11 46.b A. Falsch. Das Wissen erfahrener Teammitglieder kann sich in anderen Kontexten

oder Projekten als wertvoll erweisen. AuRerdem verfiigen Organisationen nur Uber
begrenzte Ressourcen, sodass die Zuweisung neuer Teams fiir jedes Projekt
moglicherweise nicht praktikabel ist. ,Wenn die erwarteten Resultate der
Verbesserung nicht oder auf andere Weise als geplant erreicht wurden, sollte die
Initiative Uberprift und missen Stakeholder Uber die Grinde fur das Scheitern der
Initiative informiert werden. Dazu muss die Verbesserungsinitiative ausfuhrlich
analysiert werden, wobei die daraus gewonnenen Erkenntnisse dokumentiert und
kommuniziert werden. AuRRerdem sollte beschrieben werden, was auf Grundlage der
gesammelten Erfahrung bei der nachsten Iteration anders gemacht werden kann.*

Ref. Leitfaden zu Continual Improvement Practice 2.4.1.4

B. Falsch. Ohne Analyse der gewonnenen Erkenntnisse gibt es keinen Nachweis,
dass die finanziellen Mittel eine Schwierigkeit darstellen oder dass eine Aufstockung
der finanziellen Mittel kiinftige Probleme beheben kann. ,Wenn die erwarteten
Resultate der Verbesserung nicht oder auf andere Weise als geplant erreicht
wurden, sollte die Initiative Gberprift und miissen Stakeholder tber die Griinde fir
das Scheitern der Initiative informiert werden. Dazu muss die
Verbesserungsinitiative ausfiihrlich analysiert werden, wobei die daraus
gewonnenen Erkenntnisse dokumentiert und kommuniziert werden. Aufl’erdem
sollte beschrieben werden, was auf Grundlage der gesammelten Erfahrung bei der
nachsten lteration anders gemacht werden kann.“ Ref. Leitfaden zu Continual

Improvement Practice 2.4.1.4

C. Richtig. ,Wenn die erwarteten Resultate der Verbesserung nicht oder auf andere
Weise als geplant erreicht wurden, sollte die Initiative berprift und missen
Stakeholder Uber die Griinde fir das Scheitern der Initiative informiert werden. Dazu
muss die Verbesserungsinitiative ausflihrlich analysiert werden, wobei die daraus
gewonnenen Erkenntnisse dokumentiert und kommuniziert werden. Auf’erdem
sollte beschrieben werden, was auf Grundlage der gesammelten Erfahrung bei der
nachsten lteration anders gemacht werden kann.“ Ref. Leitfaden zu Continual

Improvement Practice 2.4.1.4

D. Falsch. ,Man sollte sich nicht immer auf Technologien verlassen, da ein
Ubermal an Automatisierung Kosten steigern und die Stabilitat und

organisatorische Resilienz schmalern kann.” Ref. 8.3.6
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12 12.c A. Falsch. Governance ist ,das Mittel, mit dem eine Organisation geftihrt und

gesteuert wird“. Compliance ist ,sowohl die Vorgehensweise als auch das Ergebnis
des Sicherstellens, dass ein Standard oder Satz an Leitlinien eingehalten wird oder
dass ordnungsgemalie, konsistente Nachweise oder andere Practices eingesetzt
werden®. Ref. 1.6.1.1

B. Falsch. Management ist ein Satz ,koordinierter Aktivitaten, um etwas zu
definieren, zu steuern, zu Uberwachen und zu verbessern®. Compliance ist ,sowohl
die Vorgehensweise als auch das Ergebnis des Sicherstellens, dass ein Standard
oder Satz an Leitlinien eingehalten wird oder dass ordnungsgemalfie, konsistente

Nachweise oder andere Practices eingesetzt werden“. Ref. 1.6.1.1

C. Falsch. Verbesserung ist ,ein bewusst eingeflihrter Change, der zu einer
Wertsteigerung flir einen oder mehrere Stakeholder flihrt“. Compliance ist ,sowohl
die Vorgehensweise als auch das Ergebnis des Sicherstellens, dass ein Standard
oder Satz an Leitlinien eingehalten wird oder dass ordnungsgemalfe, konsistente

Nachweise oder andere Practices eingesetzt werden®. Ref. 1.6.1.1

D. Richtig. Compliance ist ,sowohl die Vorgehensweise als auch das Ergebnis des
Sicherstellens, dass ein Standard oder Satz an Leitlinien eingehalten wird oder dass
ordnungsgemale, konsistente Nachweise oder andere Practices eingesetzt
werden®. Ref. 1.6.1.1
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13 3.1 A. Falsch. Der Einsatz eines ,Kanban-Boards‘ ermdglicht eine ,vollstandige

Visualisierung des Prozess-Workflows". Ein solches Board ist nicht dazu geeignet

zu bewerten, wie gut kiinftige Losungen funktionieren wirden. Ref. 7.3.3.7

B. Richtig. ,Wenn Risiken nicht richtig verstanden werden, kobnnten Teams
angewiesen werden, Projekte durchzufiihren, die mit Sicherheit scheitern. Wenn
Teammitglieder Risiken bemerken, aber keine Hinweise auf vorbeugende
Manahmen sehen, verlieren sie moglicherweise das Vertrauen in ihr Projekt, was
die Wahrscheinlichkeit des Scheiterns erhéht.“ Ref. 1.2.1.3

C. Falsch. ,Messung und Berichterstattung‘ konnten helfen, eine Schwierigkeit zu
identifizieren, aber sie wiirden nicht helfen, Schwierigkeiten vorherzusagen. Beim
Messen und Erstellen von Berichten werden Daten erfasst, verarbeitet und

berichtet, um zu bestatigen, dass gewtinschte MaRnahmen durchgefiihrt werden

oder dass vereinbarte Ziele erreicht werden. Ref. 4.1.3, Tabelle 4.1

D. Falsch. ,Wenn die Mission und die Strategie der Organisation verstanden
werden, kdnnen die Ziele von diesen kaskadiert werden, wobei die Strategie von
einer Organisationsebene auf die nachste Gbertragen wird. Dadurch wird
sichergestellt, dass die Strategie, die Taktik und der Betrieb der Organisation
aufeinander abgestimmt sind.“ Dies wird dem Team nicht helfen herauszufinden,

wie gut eine vorgeschlagene Losung funktionieren wird. Ref. 2.1.3
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14 7.2.d A. Falsch. Ein Projekt Management Office kann zwar langfristig hilfreich sein, es

tragt jedoch nicht dazu bei, samtliche Arbeit sichtbar zu machen, insbesondere
Incidents und operative Aufgaben. ,Personen, die vor der schwierigen Aufgabe
stehen, Arbeit zu iberwachen, zu priorisieren und zu managen, finden haufig
Kanban hilfreich. Arbeitsplanung kann problematisch sein, wenn die damit
verbundenen Schritte nicht visualisiert werden kénnen. Kanban-Boards wurden zur
Lésung dieses Anliegens konzipiert, denn sie ermdglichen eine vollstandige

Visualisierung des Prozess-Workflows.“ Ref. 7.3.3.7

B. Falsch. Das IT-Management sollte Prioritaten setzen, dies ist jedoch keine
Lésung fir die unmittelbare Notwendigkeit, chaotische Situationen zu managen,
insbesondere Incidents und operative Aufgaben. ,Personen, die vor der schwierigen
Aufgabe stehen, Arbeit zu Gberwachen, zu priorisieren und zu managen, finden
haufig Kanban hilfreich. Arbeitsplanung kann problematisch sein, wenn die damit
verbundenen Schritte nicht visualisiert werden kénnen. Kanban-Boards wurden zur
Lésung dieses Anliegens konzipiert, denn sie ermdglichen eine vollstandige

Visualisierung des Prozess-Workflows.“ Ref. 7.3.3.7

C. Richtig. Die Visualisierung von Arbeit mithilfe eines einfachen Kanban-Boards
,kann einfach und risikolos implementiert werden, erfordert keine Anderung des
aktuellen Prozesses, ist sehr gut skalierbar und generiert bei der Anwendung keine
zusatzlichen Kosten.“ Das Vorgehen hilft dabei, ,Workflows zu managen und zu
messen“. Ref. 7.3.3.7

D. Falsch. Kernthema dieser Frage ist das Management von Chaos, insbesondere
Incidents und operativen Aufgaben. ,Personen, die vor der schwierigen Aufgabe
stehen, Arbeit zu Gberwachen, zu priorisieren und zu managen, finden haufig
Kanban hilfreich. Arbeitsplanung kann problematisch sein, wenn die damit
verbundenen Schritte nicht visualisiert werden kénnen. Kanban-Boards wurden zur
Lésung dieses Anliegens konzipiert, denn sie ermdglichen eine vollstandige

Visualisierung des Prozess-Workflows.“ Ref. 7.3.3.7
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15 1.3 A. Falsch. Das Beseitigen von Risiken kann ein Ziel sein, ist jedoch nicht immer das

Hauptziel. ,Die Erzielung gewiinschter Ergebnisse erfordert Ressourcen und daher
Kosten und ist haufig mit Risiken verbunden. Service Provider helfen Konsumenten
bei der Erzielung von Ergebnissen und Gbernehmen dadurch auch einen Teil der
verbundenen Risiken und Kosten. Allerdings kdnnen Servicebeziehungen neue
Risiken und Kosten verursachen und negative Auswirkungen auf einige der
gewinschten Ergebnisse haben, andere jedoch unterstiitzen. Diese Konzepte
spiegeln sich in vielen Aspekten von Lenkung, Planung und Verbesserung wider.
Das Ziel einer Verbesserung kann beispielsweise sein, Risiken zu reduzieren oder

unnotige Kosten zu eliminieren.” Ref. 1.8

B. Falsch. Das richtige Verhaltnis zu finden ist zwar wichtig, muss jedoch nicht
zwischen allen Ergebnissen gleich sein. Das Unternehmen bestimmt die Bedeutung
des richtigen Verhaltnisses basierend auf seinen Anforderungen und des von ihm
definierten optimalen Werts. ,Die Erzielung gewlnschter Ergebnisse erfordert
Ressourcen und daher Kosten und ist haufig mit Risiken verbunden. Service
Provider helfen Konsumenten bei der Erzielung von Ergebnissen und Gbernehmen
dadurch auch einen Teil der verbundenen Risiken und Kosten. Allerdings kdnnen
Servicebeziehungen neue Risiken und Kosten verursachen und negative
Auswirkungen auf einige der gewlinschten Ergebnisse haben, andere jedoch
unterstlitzen. Diese Konzepte spiegeln sich in vielen Aspekten von Lenkung,
Planung und Verbesserung wider. Das Ziel einer Verbesserung kann beispielsweise

sein, Risiken zu reduzieren oder unnétige Kosten zu eliminieren.“ Ref. 1.8

C. Falsch. Die Beseitigung von Kosten kann einen Wert bedeuten, ist jedoch nicht
immer erforderlich. ,Eine Organisation kann sich jedoch dafiir entscheiden,
zusatzliche Risiken, hdhere Kosten und verminderte Ergebnisse zu akzeptieren,
wenn dadurch die Moéglichkeit eines gesteigerten Werts geschaffen wird, den sie
messen will. Beispielsweise kann der Einsatz neuer und unerprobter Technologien
ein erheblich hdheres Risiko mit sich bringen, was jedoch akzeptabel sein kann,

wenn die potenziellen Vorteile entsprechend grof3 sind.“ Ref. 1.8
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D. Richtig. VOCR ist immer ein Kompromiss zwischen den Erfordernissen der
Organisation und deren Abstimmung auf die Vision und Mission der Organisation. In
einigen Fallen kann dies bedeuten, dass verminderte Ergebnisse akzeptiert werden,
wenn dies aus Sicht der Organisation in einer bestimmten Situation einen Wert
schafft. ,Eine Organisation kann sich jedoch dafiir entscheiden, zusatzliche Risiken,
héhere Kosten und verminderte Ergebnisse zu akzeptieren, wenn dadurch die
Méglichkeit eines gesteigerten Werts geschaffen wird, den sie messen will.
Beispielsweise kann der Einsatz neuer und unerprobter Technologien ein erheblich
hdheres Risiko mit sich bringen, was jedoch akzeptabel sein kann, wenn die

potenziellen Vorteile entsprechend grof3 sind.“ Ref. 1.8
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16 5.3 A. Falsch. In dieser Antwort fehlt die Bedeutung eines ganzheitlichen Ansatzes.

»Entlang der Service-Wertschopfungskette und Wertstréme leisten Personen ihren
besten Beitrag, wenn sie zusammenarbeiten und ihre BemUhungen koordinieren
kénnen. Die Grundprinzipien ,Zusammenarbeiten und Transparenz férdern‘ und
,Ganzheitlich denken und arbeiten’ sind wichtig, wenn es um die Einrichtung von
Schnittstellen zwischen Organisationen und Menschen geht, die an den Aktivitaten
der Wertschopfungskette beteiligt sind.“ Bei einem ganzheitlichen Ansatz muss der

gesamte Ansatz betrachtet werden, nicht nur eine einzelne Phase. Ref. 7.3.1.6

B. Falsch. In dieser Antwort fehlt die Bedeutung eines ganzheitlichen Ansatzes.
»Entlang der Service-Wertschopfungskette und Wertstrome leisten Personen ihren
besten Beitrag, wenn sie zusammenarbeiten und ihre Bemiihungen koordinieren
kénnen. Die Grundprinzipien ,Zusammenarbeiten und Transparenz fordern‘ und
,Ganzheitlich denken und arbeiten‘ sind wichtig, wenn es um die Einrichtung von
Schnittstellen zwischen Organisationen und Menschen geht, die an den Aktivitaten
der Wertschopfungskette beteiligt sind.“ Bei einem ganzheitlichen Ansatz muss der
gesamte Ansatz betrachtet werden, nicht nur die Aktivitaten einer einzelnen
Practice. Ref. 7.3.1.6

C. Richtig. ,Entlang der Service-Wertschopfungskette und Wertstrome leisten
Personen ihren besten Beitrag, wenn sie zusammenarbeiten und ihre Bemiihungen
koordinieren kénnen. Die Grundprinzipien ,Zusammenarbeiten und Transparenz
fordern und ,Ganzheitlich denken und arbeiten‘ sind wichtig, wenn es um die
Einrichtung von Schnittstellen zwischen Organisationen und Menschen geht, die an
den Aktivitaten der Wertschépfungskette beteiligt sind.“ Bei der Uberpriifung des
gesamten Ansatzes von Planung, Design und Bereitstellung von Services wird ein

ganzheitlicher Ansatz verfolgt. Ref. 7.3.1.6

D. Falsch. In dieser Antwort fehlt die Bedeutung eines ganzheitlichen Ansatzes.
»Entla