QITIL

Die Priifung ,,ITIL® 4 Drive Stakeholder Value*
Musterprifung 1

Fragenbroschire

Multiple Choice

Prifungsdauer: 1,5 Stunden

Anweisungen

1. Sie sollten versuchen, alle 40 Fragen zu beantworten. Jede Frage ist einen
Punkt wert.

2. Pro Frage gibt es nur eine richtige Antwort.
3. Siemussen 28 Fragen richtig beantworten, um die Prifung zu bestehen.

4. Markieren Sie lhre Antworten auf dem bereitgestellten Blatt. Verwenden Sie
einen Bleistift (KEINEN Kugelschreiber oder Fuller).

5. Zur Beantwortung der Prufungsfragen stehen Ihnen 1,5 Stunden zur
Verfugung.

6. Dies ist eine Closed-Book-Prifung. Bei dieser Prufung sind keine Hilfsmittel
aulRer dem Prifungsbogen erlaubt.
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Die Priifung ,,ITIL® 4 Drive Stakeholder Value*

1) Anwender geben haufig kein Feedback, weil sie nicht glauben, dass darauf eingegangen wird.

2)

3)

Was ist in diesem Fall die BESTE Methode, um Anwender dazu zu ermutigen, Feedback zu

geben?

A. Die Verarbeitung von Feedback fiir alle sichtbar machen

B. Bereitstellen von Informationen zum Anwenderfeedback fir Kunden
C. RegelmaRige personliche Feedbacksitzungen mit Anwendern

D. Automatisieren der Antworten auf samtliches Anwenderfeedback

Welche Aussage Uber die Berichterstattung zu Serviceergebnissen und Performance ist

RICHTIG?

A. Der Return on Investment (ROI) sollte Kundenergebnissen zugeordnet werden.

B. Messgroflien zur Service Performance sollten Kundenergebnissen zugeordnet werden.

C. Scorecards zu IT-Komponenten sollten Service Provider-Ergebnissen zugeordnet werden.
D. Feedback zur Kundenzufriedenheit sollte Service Provider-Ergebnissen zugeordnet werden.

Ein Service Provider méchte einen technologiebasierten Ansatz verwenden, um eine

Softwareanwendung zu aktualisieren, die auf den Mobilgeraten der Serviceanwender installiert

ist.

Welche Methode eignet sich dazu AM BESTEN?

A.

Den Service Desk anweisen, Anwender zu kontaktieren, sobald Aktualisierungen verfugbar
sind, und sie durch das Aktualisierungsverfahren fiihren

Ein Self-Service-Portal verwenden, tiber das der Anwender den Service Desk auffordert, die
Aktualisierung bereitzustellen

Anhand einer Push-Methode das Gerat des Anwenders jedes Mal priifen, wenn es verbunden
wird

Anwender anweisen, ihr Gerat bei Gelegenheit zum Service Desk-Team zu bringen
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Die Priifung ,,ITIL® 4 Drive Stakeholder Value*

4) Eine Organisation setzt einen sofort einsatzbereiten Service eines grol3en Service Providers ein.

Woher weil3 der Service Provider, welche Anforderungen die Organisation hat?

A. Das Business Analysis Team des Service Providers handelt wahrend des Schritts ,Anbieten”
der Beziehung mit der Organisation ausfuhrliche Anforderungen aus.

B. Die Marketing und Business Analysis Teams des Service Providers beriicksichtigen anstatt
der Anforderungen dieser konkreten Organisation die allgemeinen Marktanforderungen.

C. Die Organisation stellt dem Service Provider eine Angebotsaufforderung (Request for
Proposal, RFP) zur Verfigung, sodass dieser die Anforderungen verstehen und den Service
entsprechend entwerfen kann.

D. Das Team fir ,Service Level Management® des Service Providers handelt wahrend der
Phase ,Gemeinsam schaffen“ der Beziehung mit der Organisation ausfiihrliche

Anforderungen aus.

5) Ein Service Provider fuhrt einen neuen Service ein. Der Zielmarkt sind Anwender, die nur

begrenzte Erfahrungen mit dem Internet haben und eher keine sozialen Medien verwenden.

Was ist die BESTE Methode zur Bereitstellung von Anwendersupport?

Einfachen Onlinesupport und Kontaktnummern fir den Service Desk anbieten

B. Anhand von Machine Learning-Chatbots die Anforderungen der Anwender abschétzen und
Lésungen bereitstellen

C. Einen Shift-Left-Ansatz implementieren, um Support und herunterladbare Hilfetexte
bereitzustellen

D. Uber géangige Netzwerkwebsites Online-Anwendersupport bewerben und bereitstellen
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6)

7

8)

Die Priifung ,,ITIL® 4 Drive Stakeholder Value*

Die Kunden einer Organisation waren in der Vergangenheit immer mit der Funktionalitat und
Performance ihrer Services zufrieden. In letzter Zeit erhélt die Organisation jedoch Beschwerden
im Hinblick auf die Performance der Services und Bereiche wie Vertrieb und Kundensupport.

Wie kann die Organisation AM BESTEN die Informationen sammeln, die zur Klarung dieser

Beschwerden bendtigt werden?

Messgrofien zur Performance des Kundenservice sammeln und SLAs zuordnen
MessgrofRen zu Kundenerfahrung und Service Levels sammeln

Nach Serviceinteraktionen Zufriedenheitsumfragen durchfiihren

o0 w >

Anhand von Feedback aus Service Reviews die Wertrealisierung bewerten

Ein Service Provider hat vor Kurzem ein Upgrade seines Gehaltsabrechnungs-Service
veroffentlicht. Der Service Provider hatte dem Kunden mitgeteilt, dass das Upgrade Funktionalitat
umfassen wirde, um Informationen aus verschiedenen anderen HR-Systemen zu kopieren und
so den Aufwand fur die manuelle Dateneingabe zu reduzieren. Diese Aussage wurde damals
aber nicht dokumentiert, und die vorgeschlagene Funktionalitat wurde zu diesem Zeitpunkt nicht
in das Design aufgenommen.

Welche Practice umfasst Aktivitaten, die dazu hétten beitragen kbnnen, diese Situation zu

vermeiden?

Service Desk
Service Catalogue Management

Business Analysis

o0 w»

Portfolio Management

Ein Service Provider hat aus Marktanalysen Informationen erhalten, nach denen in Landern, in

denen er normalerweise nicht tatig ist, eine hohe Nachfrage nach einem seiner Produkte besteht.

Welche Aktivitat sollte der Service Provider jetzt ausfuhren?

Mit Verbesserungsmaoglichkeiten professionell umgehen

Ein Kostenmodell erstellen, das alle bendtigten Ressourcen berticksichtigt

Das Verhalten unterschiedlicher Anwenderprofile verstehen und beeinflussen

© 0w >

Preismechanismen bewerten, um sicherzustellen, dass sie das gewiinschte Verhalten fordern
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Die Priifung ,,ITIL® 4 Drive Stakeholder Value*

9) Eine Konsumentenorganisation nimmt tiefgreifende Anderungen an den von ihren Mitarbeitern
verwendeten Technologien vor und bespricht diese Anderungen mit inrem Service Provider.

Wie kann der Service Provider AM BESTEN seine Fahigkeit demonstrieren, die Anforderungen
der Konsumentenorganisation zu erfullen?

A.

Sicherstellen, dass ausreichende Kapazitaten vorhanden sind, um die erhéhte Nachfrage im
Zusammenhang mit den Anderungen zu befriedigen

Angemessene Kenntnisse und Fahigkeiten zur Unterstiitzung der Anderungen des Kunden
sicherstellen

Die Anfragen des Kunden zeitnah beantworten

Die Entscheidung der Konsumentenorganisation, diese Anderungen vorzunehmen,
respektieren

10) Welche Marketingtechnik tragt zum Verstandnis der Anforderungen von Konsumenten bei, indem

deren Verhalten beobachtet wird?

o0 w >

Profilerstellung
Broschire
Marktsegmentierung

Wertversprechen

11) Welche Aussage Uber die gesamte Customer Journey ist RICHTIG?

o0 w >

Ihr Schwerpunkt liegt darauf, Ergebnisse zu erzielen.
Sie stellt einen vorgezeichneten Pfad dar.
Sie spiegelt eine allgemeine Wahrnehmung wider.

Sie umfasst die Optimierung von Kontaktpunkten.

12) Was ist eine Technik zur Identifizierung von Kunden, die gleiche Nachfrage haben?

A. Continual Improvement Modell
B. PESTLE

C. Marktsegmentierung

D. SWOT-Analyse
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Die Priifung ,,ITIL® 4 Drive Stakeholder Value*

13) Ein Kunde stellt einen Service ein und hat den Vertrag fur den Service mit dem Service Provider

gekindigt. Der Service Provider wird weiterhin andere Services fir den Kunden bereitstellen.

Welche Aktivitat sollte der Service Provider in die Plane zum Offboarding des Service

aufnehmen?
A. Sicherstellen, dass Anwenderzugriffsrechte fur alle Services entzogen werden
B. Erstellen von Schulungspléanen fur Anwender zum Einsatz des Service
C. Bereitstellen von Informationen fir Anwender zur Kontaktaufnahme mit dem Service Desk
D. Ermitteln und Anfordern ausstehender Zahlungen fiir den Service

14) Was ist ein Attribut einer strategischen Partnerschaft?

Es werden so wenige Informationen wie mdéglich ausgetauscht.
Vertrauen muss aufgebaut werden.

Der Kunde muss diese auf einfache Weise beenden kdnnen.

o0 w >

Die Beziehung basiert auf dem Preis.

15) Wie sollte ein Servicekonsument AM BESTEN vorgehen, wenn er Services von einem Service
Provider erhalten méchte?

A. Dem Service Provider eine ausfihrliche Liste mit Anforderungen zur Verfligung stellen

B. Sicherstellen, dass seine detaillierten Anforderungen auf einer frilheren Legacy-L6sung
basieren

C. Eine Liste von Anforderungen erstellen, deren Fokus auf anvisierten Zielen liegt

D. Den Service Provider bitten, eine Losung an seine Anforderungen anzupassen
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Die Priifung ,,ITIL® 4 Drive Stakeholder Value*

16) Eine Investmentbank hat ihre Kundenservice-Hotline outgesourct. Sie mdchte ihre
ErfahrungsmessgréfRen bei den Service Level Agreements (SLAs) der Hotline des Service
Providers einfiihren. Sie hat darum gebeten, das bestehende SLA neu zu verhandeln.

Was ist das BESTE Beispiel fur eine Erfahrungsmessgrof3e, die in das SLA aufgenommen

werden kann?

Kundenzufriedenheit mit der Hotline
Verfuigbarkeit der Hotline zu den vereinbarten Zeiten

Anzahl der Anrufe, die gleichzeitig verarbeitet werden

o0 w >

Anzahl der Kundenanfragen, die richtig verarbeitet werden

17) Welche Herausforderung besteht beim Onboarding einzelner Konsumenten?

Sicherstellen, dass der Sponsor dem Service Level zustimmt, das der Konsument erhalt
Umgang mit einer grof3en Zahl von Servicekonsumenten mit unterschiedlichen Fahigkeiten

Ruckgabe von Konsumentengeraten und Loschung von Anwenderrechten

o0 w»

Ermittlung und Dokumentation von Serviceanforderungen

18) Ein Service Provider ermuntert seine Anwender dazu, eine Anwendersupport-Community zu

bilden.

Welchen Vorteil kann dies fur den Service Provider haben?

Reduzierung der Nachfrage nach Support vom Service Provider

Erstellung von Gruppen, die fiir die Bereitstellung von Services verwendet werden kdnnen

Verbesserte Zusammenarbeit innerhalb der Service Provider-Organisation

o0 w >

Reduzierte Zusammenarbeit zwischen Anwenderorganisationen
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Die Priifung ,,ITIL® 4 Drive Stakeholder Value*

19) Welcher Leistungsverrechnungs-Mechanismus kdnnte dazu fuhren, dass sich der Preis eines

Service je nach Tageszeit dndert?

A. Kosten

B. Kosten plus

C. Marktpreis

D. Differenzierte Leistungsverrechnung

20) Die Expansion einer Organisation in neue Mérkte wird durch Ressourcenbeschrankungen
erschwert.

Welche Practice wirde empfehlen, Produkte und Services, die keinen Wert generieren, zu

streichen, sodass die erforderlichen Ressourcen zur Verfiigung gestellt werden kénnen?

Business Analysis
Service Level Management

Service Catalogue Management

o0 w»

Portfolio Management

21) Was ist ein Beispiel fur die Planung gemeinsamer Wertschopfung?

A. Unterstitzung von Anwender-Communitys und Gruppen, die auf natlirichem Wege gebildet
wurden

B. Durchfuhrung einer Bewertung der ,Change Enablement Practice“ des Service Providers

C. Durchfiihrung von Schulungen fur interne Mitarbeiter, um sie tUber kiinftige
Produktanderungen zu informieren

D. Treffen einer Vereinbarung mit dem Kunden zu den Antwortzeiten des Service Desk-Teams
fur jede Methode des Anwenderkontakts
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22) Eine Organisation verfugt tber eine Kultur, die Mitarbeiter dazu ermutigt, ihre Fehler zu
vertuschen. Dadurch bestehen in vielen unterschiedlichen Bereichen weniger Méglichkeiten fir
Lernen und Verbesserung.

Welche Practice wirde AM MEISTEN zur Verbesserung dieser Situation beitragen und wie?

A. Service Desk, indem mehr interne IT-Informationen mit Anwendern geteilt werden

w

Relationship Management, indem Werte und Prinzipien entwickelt und kommuniziert werden
C. Service Level Management, indem das Thema Transparenz in Kundenbesprechungen
aufgenommen wird

D. Supplier Management, indem eine offenere Kommunikation mit Lieferanten geférdert wird

23) Eine Organisation bewertet, welche Vor- und Nachteile es hat, die eigenen Legacy-
Informationssysteme im Rahmen ihres strategischen Plans durch Cloud-basierte Services zu
ersetzen. Der Markt ist extrem umkampft, sodass die Organisation sicherstellen mdchte, dass alle
Faktoren beriicksichtigt werden.

Welche Technik wirde es dieser Organisation AM BESTEN ermdglichen, die externen Faktoren
zu verstehen, die diese Entscheidung beeinflussen kénnten?

Bewertung der vier Dimensionen
Stakeholder-Analyse
PESTLE-Analyse

Business Analysis

o0 w >

24) Ein Anwender hat einen Incident erstellt, weil sein Laptop nicht mehr richtig funktioniert. Dies
kénnte Auswirkungen auf einen hohen Verkaufsabschluss haben. Das Service Level Agreement
besagt, dass die Reaktion innerhalb von 8 Stunden erfolgen sollte. Der Service Desk-Mitarbeiter
erkennt aber, dass es sich hierbei um eine Ausnahmesituation handelt, und eskaliert den Fall

sofort. Die Schwierigkeit wird schnell behoben und der Anwender ist mit dem Service zufrieden.

Woflr ist dies ein Beispiel?

Moment der Wahrheit

Glattung der Nachfrage
Design Thinking

o0 w >

Steigern von Fahigkeiten
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25) Ein Service Provider erfasst Anforderungen fiir einen Cloud-basierten Service zur

Dokumentspeicherung.
Was ist ein Beispiel fiir eine Utility-Anforderung fir diesen Service?
Menuseiten werden in weniger als 5 Sekunden aktualisiert.

Der Service zeigt eine Liste von Elementen an, die vom Anwender hochgeladen wurden.

Der Service stellt jedem Anwender 100 GB Speicherplatz zur Verfligung.

O o w2

Der Service steht jeden Tag 24 Stunden zur Verfugung.

26) Welche Aktivitat beschreibt anwenderzentriertes Service Design?

A. Erstellen eines Prototyps mit minimaler Funktionalitéat, der schnell hergestellt werden kann

w

Anwenden der MoSCoW-Technik auf eine Reihe von Anwenderanforderungen
C. Schaffen eines Ausgleichs zwischen der User Experience und den technischen und
Geschéftsanforderungen

D. Identifizieren einer Reihe von Anwenderanforderungen anhand einer Wertstromzuordnung

27) Ein interner IT Service Provider verfugt nicht Uber alle erforderlichen Kompetenzen zur Erstellung
und Bereitstellung eines neuen Service, kdnnte diese aber mit ausreichend Zeit entwickeln. Es

gibt viele externe Service Provider, die diesen Service bereitstellen kénnen.

Welchen Ansatz sollte die Organisation bei der Entscheidung dariiber befolgen, ob sie den

internen Service Provider verwenden oder den Service von extern beziehen soll?

A. Zunachst die Organisationsrichtlinien flr das Sourcing von Services prifen, dann die
wichtigsten Kriterien fir die Auswahl eines Service Providers identifizieren und Service
Provider anhand einer Entscheidungsmatrix vergleichen

B. Zunachst die Kosten fiir die interne und externe Beschaffung des Service verstehen, dann
interne und externe Service Provider auffordern, eine ,Angebotsanfrage” auszufillen und
darin ihre bevorzugte Lésung zu dokumentieren

C. Zunéchst die detaillierten Serviceanforderungen analysieren und dokumentieren, dann
externe Service Provider auffordern, eine Informationsanfrage zu beantworten, in der sie
dokumentieren, wie sie diese Anforderungen erfiillen wiirden

D. Zun&chst den internen Service Provider bitten, die benétigten Kompetenzen zu entwickeln,
dann den neuen Service intern unter Einsatz dieser neu entwickelten Kompetenzen erstellen

und bereitstellen
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28) Es geht um die ,funf Prinzipien des Service Design Thinking“: Welches Prinzip umfasst das

Kombinieren von Kontaktpunkten und Interaktionen zu Servicemomenten?

Anwenderzentriert
Gemeinsam wertschopfend

Sequenzierung

o0 w >

Nachweiserstellung

29) Unterschiedliche Arten von Servicebeziehungen erfordern unterschiedliche Ansétze zur

Bewertung wechselseitiger Bereitschatft.

Welche der folgenden Aussagen ist RICHTIG?

A. Die Bereitschaft zur Veranderung ist fir eine einfache Beziehung entscheidend.

w

Die Bereitschaft zur Zusammenarbeit ist flr eine Partnerschaftsbeziehung entscheidend.
C. Die Bewertung der Fahigkeit, Reife und Performance in der Vergangenheit ist fiir eine
Partnerschaftsbeziehung entscheidend.

D. Die Bereitschaft zur Zusammenarbeit ist fur eine einfache Beziehung entscheidend.

30) Welche ZWEI sind mdgliche Kontrollen, um die Berechtigung von Anwendern sicherzustellen,

bevor Zugriff auf einen Service gewéahrt wird?

1. Durchfihrung jéahrlicher Identitatsprifungen bei allen Anwendern

2. Bestatigung der Anwenderidentitat, wenn Anwender das Service Desk-Team fir Support
kontaktieren

3. Sicherstellen, dass Anwender in Services geschult werden, die eine Zertifizierung erfordern

4. Durchfuhrung von Sicherheitsprifungen bei Bedarf, um die Anwenderidentitat nachzuweisen

A. lund?2
B. 2und3
C. 3und4
D. 1und4

© AXELOS Limited 2021.
AXELOS®, ITIL® und das Wirbellogo sind eingetragene Marken der AXELOS Limited.
Die Vervielfaltigung dieses Materials bedarf der Gestattung durch die AXELOS Limited.
Alle Rechte vorbehalten.
S. 11von 15
DE_ITIL4_DSV_2019_SamplePaperl_QuestionBk_v1.0.1



Die Priifung ,,ITIL® 4 Drive Stakeholder Value*

31) Ein Service Provider hat eine ,kooperative Beziehung“ zu einem Kunden aufgebaut.

Welche Aktivitat wird von der Organisation AM EHESTEN verwendet, um die bereitgestellten

Services zu validieren?

Gemeinsame Ad-hoc-Service-Reviews der Kosten und Vorteile
Fortlaufende Beobachtung und Analyse der Ergebnisse, Kosten und Risiken

Gemeinsame Service Reviews der Erreichung von Servicezielen

O o w2

Prufung der Kosten von Technologie-Upgrades des Service Providers

32) Eine Organisation mochte eine Partnerschaftsbeziehung zu ihren Servicekonsumenten
entwickeln. Eines der Ziele ist es, durch die Einfihrung einer Servicementalitat in der gesamten

Organisation das Vertrauen und die Zufriedenheit der Kunden zu erhéhen.
Welche Initiative eignet sich AM BESTEN dazu?
Gute Relationship Manager einstellen und entwickeln

In allen Teams Sozialkompetenz und Serviceempathie entwickeln

Detaillierte Service Level Agreements erstellen und durchsetzen

o0 w»

Eine Fahigkeitsbewertung durchfihren und die Ergebnisse mit Kunden teilen

33) Welche ZWEI sind Beispiele, die als Service Requests behandelt werden kénnen?

1. Ein Kunde bittet einen Service Provider, eine App zu entwerfen, Uber die Mitarbeiter
Urlaubsantrage einreichen kénnen.

2. Ein Mitarbeiter fragt die interne IT-Abteilung nach einem neuen Barcode-Scanner.

3. Ein Manager benétigt schnelle Anderungen an den Anwender-Zugriffsrechten fir einen
Mitarbeiter.

4. Ein Service Provider fuhrt einen Kanal ein, Giber den Anwender Notfall-Changes einreichen

kdénnen.

A. 1lund?2
B. 2und3
C. 3und4
D. 1und4
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34) Eine Organisation verhandelt und vereinbart die Service Levels fur eine Website fir soziale
Medien.

Was ist ein Beispiel fiir ein Malf3 fur Utility, das in das Service Level Agreement aufgenommen
werden sollte?

Die Anzahl der Fotoformate, die hochgeladen werden kdnnen
Die Anzahl der Netzwerkausfalle pro Tag

Die Aktualisierungsdauer von Seiten fur soziale Medien

o0 w >

Die Zeit, bis Sicherheitsverletzungen erkannt und gemeldet werden

35) Ein Servicekonsument hat einen kommerziellen Service Provider gebeten, einen neuen Service
zur Dokumentspeicherung zu entwickeln. Der Servicekonsument verflgt Uber ein begrenztes
Budget und die Mitarbeiter, die den Service einsetzen werden, haben eine ganze Reihe von

Anforderungen.

Was ist der BESTE Ansatz zur Erfassung der Anforderungen?

A. Eine Reihe von Workshops mit den Anwendern organisieren, um einen Satz von
Anforderungen zu identifizieren, und deren Zustimmung erhalten, bevor mit der Entwicklung
begonnen wird

B. Gemeinsam mit dem Kunden die Anforderungen fir Utility und Warranty identifizieren und die
Anwender Uber die vereinbarten Anforderungen informieren

C. Gemeinsam mit den Anwendern einen Satz von Anforderungen entwickeln und den Kunden
in die Klarung und Vereinbarung der Anforderungen einbeziehen

D. Einen Workshop mit dem Kunden abhalten, um eine Ldsung fur den Service zur
Dokumentspeicherung zu entwickeln, und deren Zustimmung erhalten, bevor mit der

Entwicklung begonnen wird
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36) Eine Organisation ermutigt ihre Mitarbeiter dazu, anstatt im Buro von zu Hause zu arbeiten. Dies

hat zu Veranderungen dabei gefiihrt, wie und wann Anwender auf Services zugreifen.

Welcher Aspekt von ,Managen von Nachfrage und Chancen® wiirde ein besseres Verstandnis

dieser Situation ermdéglichen?

Analysieren von Geschéftsaktivitatsmustern
Einfihrung von Component Capacity Management

Erstellung eines kundenspezifischen Business Cases

o0 w >

Einfihrung der differenzierten Leistungsverrechnung

37) Eine Organisation hat einen Vertrag Uber das Outsourcing seiner Service Desk-Funktion an einen
Lieferanten unterzeichnet. Die Organisation mdchte sicherstellen, dass ihre Kunden und
Anwender einen nahtlosen Support-Service erhalten.

Welche Aktivitat wiirde der Organisation in dieser Phase AM MEISTEN helfen?
Definieren von Strategie und Prinzipien flr das Sourcing von Ressourcen

Integrieren von Lieferantenaktivitaten in die Wertstrome der Organisation

Aufstellen von Kriterien fur die Erstellung einer Auswabhlliste von Lieferanten

o0 w >

Verbessern der Effektivitét der Vertragsverlangerung

38) Anwender, die das Service Desk-Team der Organisation kontaktieren, beschweren sich haufig
daruber, dass sie Informationen wiederholen missen, wenn sie mit unterschiedlichen Personen
und Systemen innerhalb der Organisation kommunizieren. Spezialisten, die mit dem Service
Desk-Team zusammenarbeiten, beschweren sich auRerdem dariiber, dass sie oft nicht die

erforderlichen Informationen erhalten, um Anwenderanfragen zu bearbeiten.
Wodurch koénnten diese Schwierigkeiten fir alle Stakeholder behoben werden?

Durch die Bereitstellung von Multichannel-Support
Durch die Bereitstellung eines Self-Service-Portals

Durch die Einfihrung von Omnichannel-Kommunikation

o0 w >

Durch die Automatisierung der Erfassung von Anwender-E-Mails
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39) Welche Aktivitat, die sowohl vom Service Provider als auch vom Servicekonsumenten ausgefihrt
wird, aktiviert den Beginn der Servicebereitstellung und des Servicekonsums?

Aufbau von Vertrauen
Entwurf der Customer Journey

Bewertung wechselseitiger Bereitschaft

o0 w >

Onboarding

40) Eine Organisation stellt ein Onlineportal bereit, Gber das sich Mitarbeiter iber Standardservices
informieren und diese anfordern kénnen.

Welche Practice wirde sicherstellen, dass Anwender Informationen im Portal schnell finden, und
dass die Informationen auf dem aktuellen Stand gehalten werden?

Service Desk
Service Level Management

Service Catalogue Management

o0 w >

Service Request Management

ENDE DER PRUFUNG
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