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EinfUhrung

Dies ist die EXIN SIAM™ Foundation (SIAMF.DE) Priifung. Es gilt die Priifungsordnung von EXIN.
Die Priifung besteht aus 40 Multiple-Choice-Fragen. Zu jeder Multiple-Choice-Frage werden
mehrere Antwortmaoglichkeiten angeboten. Ist nichts anderes angegeben, so gibt es jeweils eine
richtige Antwort.

Sie kdnnen maximal 40 Punkte erreichen. Jede richtige Antwort zéhlt 1 Punkt. Um die Priifung zu
bestehen, miissen Sie mindestens 26 Punkte erzielen.

Die Bearbeitungszeit betragt 60 Minuten.

Viel Erfolg!
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Musterprufung

1/40
Welche Organisation kann die Vorteile, die SIAM bietet wahrscheinlich nicht in vollem Umfang
nutzen?

A) Eine Organisation mit einer Mischung aus internen und externen Service Providern
B) Eine Organisation mit nur einem Service Provider

C) Eine Organisation mit ausschlieBlich externen Service Providern

D) Eine Organisation mit ausschlieBlich internen Service Providern

2/40
Welche Gruppe von SIAM-Treibern enthélt einen Treiber fiir Daten- und Informationsstandards?

A) Externe Treiber

B) Operative Effizienz

C) Service- und Sourcing-Landschaft
D) Servicezufriedenheit

3/40
Was zahlt in einem SIAM-Okosystem zu den Zusténdigkeiten eines Service Providers?

A) Bereitstellung

B) End-to-End-Integration
C) Governance

D) Strategie

4/40
In welcher Schicht des SIAM-Okosystems findet die End-to-End-Qualitatssicherung statt?

A) Kundenorganisation

B) Beibehaltene Fahigkeiten
C) Service Integrator

D) Service Provider

Musterpriifung EXIN SIAM™ Foundation (SIAMF.DE)
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5/40
Eine Organisation mochte auf SIAM umstiegen. Die Organisation méchte vermeiden, dass Service
Provider den Vorwurf erheben, der Service Integrator sei voreingenommen.

Bei welchen zwei Strukturen ist dies am unwahrscheinlichsten?
Bitte denken Sie daran, dass Sie zwei Antworten auswéahlen miissen.

A) Externer Service Integrator
B) Hybrider Service Integrator
C) Interner Service Integrator
D) Hauptlieferant als Service Integrator

6/40
Welche beiden Parteien erbringen bei der hybriden Service-Integrator-Struktur gemeinsam die
Fahigkeiten des Service Integrators?

A) Kundenorganisation und externe Organisation

B) Kundenorganisation und interner Service Integrator

C) Externer Service Integrator und Hauptlieferant

D) Interner Service Integrator und beibehaltene Fahigkeiten

7/40
In welcher Phase der SIAM-Roadmap sollten die Prinzipien und die Grundsétze fiir die Rollen und
Zustandigkeiten definiert werden?

A) Untersuchungs- und Strategiephase
B) Implementierungsphase

C) Plan- und Entwicklungsphase

D) Betriebs- und Anpassungsphase

8/40

Bei einem Provider von Hosting-Services kam es wiederholt zu Stérungen, die sich auf alle End-to-
End-Services auswirkten. Der Service Provider entwickelte mit Hilfe von Informationen der anderen
Service Provider, die durch den Service Integrator vermittelt wurden, eine Innovation, die die
Ursache der Stérungen ein fiir alle Mal beseitigte.

Wer sollte hierfiir belohnt werden?

A) Alle Service Provider und der Service Integrator

B) Alle Service Provider nicht aber der Service Integrator
C) Nur der Provider der Hosting-Services

D) Nur der Service Integrator

Musterpriifung EXIN SIAM™ Foundation (SIAMF.DE)
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9/40
Welche Phase der SIAM-Roadmap schafft Bewusstsein fiir die verfiigbaren Technologien und
Services?

A) Untersuchungs- und Strategiephase
B) Implementierungsphase

C) Plan-und Entwicklungsphase

D) Betriebs- und Anpassungsphase

10/ 40
Eine Kundenorganisation will die Implementierung ihres SIAM-Modells schnellstmdglich
abschlieRen. Die Organisation ist bereit, dafiir Risiken einzugehen.

Was sollte die Organisation tun, um dieses Ziel zu erreichen?

A) Friihzeitig Service Provider ernennen

B) Organisatorisches Change Management implementieren
C) Den Big-Bang-Ansatz anwenden

D) Die Implementierung phasenweise durchfiihren

11/ 40
Welche beiden Phasen aus der SIAM-Roadmap umfassen die Entwicklung der Anforderungen an
das SIAM-Modell?

Bitte denken Sie daran, zwei Antworten auszuwahlen.

A) Untersuchungs- und Strategiephase
B) Implementierungsphase

C) Plan- und Entwicklungsphase

D) Betriebs- und Anpassungsphase

12/ 40
In welcher Phase der SIAM-Roadmap beginnt das organisatorische Change Management?

A) Untersuchungs- und Strategiephase
B) Implementierungsphase

C) Plan-und Entwicklungsphase

D) Betriebs- und Anpassungsphase

13/40
In welcher Phase der SIAM-Roadmap sollte die Wahl der gewiinschten SIAM-Struktur erfolgen?

A) Untersuchungs- und Strategiephase
B) Implementierungsphase

C) Plan- und Entwicklungsphase

D) Betriebs- und Anpassungsphase

Musterpriifung EXIN SIAM™ Foundation (SIAMF.DE)




=%IN

14/ 40
Was sind zwei Ausloser fiir den Start der Implementierungsphase?

Bitte denken Sie daran, zwei Antworten auszuwaéhlen.

A) Ein bestehender Service Provider gibt sein Geschaft auf
B) Der Vertrag eines bestehenden Service Providers lduft ab
C) Die Implementierung eines neuen SIAM-Modells

D) Die Wahl der Vorgehensweise fiir die Implementierung

15/40
Welche SIAM-Rolle ist normalerweise fiir Service Governance und Service-Sicherstellung
zustandig?

A) Kundenorganisation

B) Integriertes Change Advisory Board
C) Service Integrator

D) Service Provider

16/ 40
Wer entscheidet, welche Rollen und Zustandigkeiten im SIAM-Modell extern beschafft werden?

A) Kundenorganisation

B) Externe Service Provider
C) Interne Service Provider
D) Service Integrator

17/ 40
Welche Rolle ist fiir das Vertragsmanagement verantwortlich?

A) Kundenorganisation

B) Executive Board (Vorstand)
C) Service Integrator

D) Tactical Board

18/40
Was deckt ein einzelnes Strukturelement ab?

A) Eine Schicht in einer Organisation

B) Eine Schicht in mehreren Organisationen

C) Mehrere Schichten in einer Organisation

D) Mehrere Schichten in mehreren Organisationen

Musterpriifung EXIN SIAM™ Foundation (SIAMF.DE)
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19/40
Welche operative Rolle ist fiir die Besprechung der Erfahrungen und Erkenntnisse zustandig, die bei
der Behebung einer kritischen Stérung gewonnen wurden?

A) Incident Management Forum

B) Incident Management Arbeitsgruppe
C) Integriertes Change Advisory Board
D) Major Incident Arbeitsgruppe

20/40
Was stellt keine Herausforderung fiir die Technologie-Praktik zur Erstellung einer
Werkzeugstrategie (Tooling Strategy) dar?

A) Liicken zwischen Prozessaktivitaten

B) Unwirksame Altwerkzeuge (Legacy Tools)

C) Nicht konforme Service Provider

D) Festlegung des Umfangs des Werkzeugsets (Toolset)

21/40
Was bietet ein Kommunikationsplan fiir das Management funktionsiibergreifender Teams?

A) Ein geeignetes MaB an regelmaBiger Kommunikation fiir alle Stakeholder
B) Er macht personliche Treffen der virtuellen Teams unnotig
C) Er verringert die Notwendigkeit, Daten erneut eingeben und (ibersetzen zu miissen

22/40
Was sollte bei der Integration von Prozessen (iber verschiedene Service Provider hinweg verwendet
werden, um Liicken im Prozessablauf zu identifizieren und zu vermeiden?

A) DevOps

B) Wichtiger Leistungsindikator (KPI)
C) RACI-Matrix

D) Service Level Agreement (SLA)

23/40
Welche hauptsachliche Herausforderung stellt sich bei funktionsiibergreifenden Teams?

A) Widerspriichliche Zielsetzungen, organisatorische Strategien und Arbeitspraktiken
B) Liicken zwischen Prozessaktivitdten

C) End-to-End-Ablaufe kdnnen nicht abgebildet werden

D) Fehlende Architektur

Musterpriifung EXIN SIAM™ Foundation (SIAMF.DE)
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24/40
Mit der Erstellung einer Werkzeugstrategie (Tooling Strategy) sind eine Reihe von Praktiken
verbunden.

Welche Praktik hilft dem Service Integrator und den Service Providern die Entwicklung des SIAM-
Werkzeugsets (Toolset) zu verstehen?

A)
B)
C)
D)

Einflihrung eines gemeinsamen Datenverzeichnisses
Methoden gemal Industriestandards

Ownership an Daten und Werkzeugsets
Technologiestrategie und Roadmap

25/40
Was ist ein Beispiel fiir eine End-to-End-Messung in einem SIAM-Umfeld?

A)
B)
C)
D)

Die durchschnittliche Zeit zur Lésung eines Problems durch den Service Integrator Partner
Der Vergleich von internen und externen Service Providern

Wie viele Stérungen von einem bestimmten Unternehmensbereich gemeldet wurden

Die Reaktion des Service verglichen mit den Service Level Zielen

26/40
Welche Uberlegung trifft auf alle Prozesse im SIAM-Okosystems zu?

A)
B)
C)

Die Anpassung von Losungszielen iiber alle Service Provider hinweg
Prozesse konnen komplexer erscheinen als sie eigentlich sind
Die Anforderung fiir ein Datenverzeichnis, eine Terminologie und Schwellenwerte

27/40
Welches Ziel verfolgt der Prozess kontinuierliche Service Verbesserung?

A)

B)
C)

D)

Service Providern Anreize zu bieten und sie zu ermutigen, einen Beitrag zur kontinuierlichen Service
Verbesserung zu leisten

Die kontinuierliche Service Verbesserung auf die Agenden der SIAM-Governance Boards zu stellen

Eine konsistente Methode fiir die Quantifizierung, Riickverfolgung und das Management von
Verbesserungsaktivitaten zu bieten

Erfahrungen und Erkenntnisse iiber alle Parteien im SIAM-Okosystem hinweg zu teilen

28/40
Tom arbeitet als Problem Manager bei einem IT Service Provider.

Welches Ziel verfolgt Tom mit dem Prozess Problem Management?

A)

B)
C)
D)

Die Koordination der Untersuchung von Problemen und der zur Losung ergriffenen Aktivitaten tber
mehrere Service Provider hinweg

Die Zusammenarbeit aller Parteien bei der Problemldsung
Die Vermeidung des Eintretens oder des erneuten Eintretens von Stérungen und Problemen
Die Wiederherstellung des Service innerhalb einer bestimmten, von der Prioritat abhangigen Zeit

Ean Musterpriifung EXIN SIAM™ Foundation (SIAMF.DE) 10
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29/40
Welcher Prozess verfolgt als Hauptziel die friihzeitige Entdeckung und Vermeidung von
Systemausfallen?

A) Change und Release Management
B) Kontinuierliche Service Verbesserung
C) Event Management

D) Incident Management

30/40
Welche SIAM-Uberlegung trifft auf alle Prozesse im SIAM-Okosystem zu?

A) Der Aufbau und die Aufrechterhaltung starker Beziehungen zwischen den Service Providern und den
Servicekonsumenten

B) Festlegen der Prozesseigentiimer und des Grads ihrer Verantwortlichkeiten und Zusténdigkeiten

C) Die Bereitstellung einer konsistenten Methode fiir die Quantifizierung, die Riickverfolgung und das
Management von Verbesserungsaktivitaten

D) Die Bereitstellung eines strukturierten Ansatzes, um Projekte piinktlich, im Rahmen der vereinbarten
Kosten und mit entsprechender Qualitat zu liefern

31/40
Was ist eine SIAM-Uberlegung des Prozesses Monitoring and Measuring?

A) Anforderungen an ein konsistentes Datenverzeichnis, konsistente Datenmodelle, konsistente
Terminologie, konsistente Schwellenwerte und Zeitpléane fiir die Auswertung

B) Die Forderung nach der Festlegung der Zustandigkeiten fiir das Testen der Integration von Services,
die von unterschiedlichen Service Providern bereitgestellt werden

C) Ziele fiir die Diagnose und L6sung von Events sollten fiir alle Service Provider gleich sein

32/40
Was ist eine SIAM-Uberlegung fiir das Prozess Incident Management?

A) Die Festlegung von Regeln fiir das Management von Event-Schwellwerten
B) Die Sicherstellung, dass alle Service Provider ihre Services iberwachen konnen
C) Das Management von Events, die die Serviceleistung verschlechtern oder verschlechtern kénnten

D) Die Anzahl der Parteien, die an der Wiederherstellung eines Services beteiligt sind, auf ein Minimum zu
reduzieren

33/40
In welcher Phase der SIAM-Roadmap stellt die Erstellung des Business Case friihestens eine
Herausforderung dar?

A) Untersuchungs- und Strategiephase
B) Implementierungsphase

C) Plan-und Entwicklungsphase

D) Betriebs- und Anpassungsphase

Ean Musterpriifung EXIN SIAM™ Foundation (SIAMF.DE) 11

SIAM™

5



=%IN

34/40
Welche SIAM-Schicht ist nicht von der Herausforderung betroffen, den Erfolg von SIAM zu messen?

A) Kundenorganisation
B) Service Integrator
C) Service Provider

35/40
Eine Kundenorganisation definiert fiir einen ihrer Service Provider unrealistische Service Level.

Welches Risiko ist hiermit unmittelbar verbunden?

A) Die Zuweisung von Zustandigkeit im Falle eines Service-Ausfalls kdnnte schwierig sein.
B) Die Daten des Kunden kdnnten einem gewissen Risiko ausgesetzt sein.

C) Der Service Integrator ist unter Umsténden nicht in der Lage, seine Rolle auszufiillen.
D) Der Service Provider zieht sich unter Umstéanden aus dem Okosystem zuriick.

36/40
Eine Kundenorganisation ist nicht in der Lage, Datenstréme und den End-to-End-Service abzubilden.
Daher weiB sie nicht, welcher Umfang an Sicherheit in ihrem SIAM-Okosystem erforderlich ist.

Welches Risiko ist unmittelbar damit verbunden?

A) Die Service Provider erhalten méglicherweise Zugriff auf Daten, fiir die sie keine Berechtigung haben.
B) Die Service Provider verfehlen moglicherweise ihre Serviceziele.

C) Die Kosten fiir die Implementierung von SIAM konnten hoher sein als geplant.

D) Der Service Integrator hat mdglicherweise eine hohere Arbeitsbelastung.

37/40
In einem SIAM-Okosystem miissen sich Service Provider an eine neue Arbeitsweise anpassen.

Welches ist eine damit verbundene kulturelle Uberlegung?

A) Die Schaffung eines auf Vertrdge und Vereinbarungen konzentrierten Umfelds fiir Service Provider

B) Service Provider, die anerkennen, dass der Service Integrator berechtigt ist, zu lenken, Entscheidungen
zu treffen und zu fihren

C) Service Provider, die sich auf das Erreichen ihrer eigenen spezifischen Service Level und Ziele
konzentrieren

38/40
Es ist sehr wichtig, dass man das Mal} an Steuerung und Ownership festlegt, das bei der
Kundenorganisation verbleibt.

Welches Risiko besteht, wenn dieser Punkt nicht geklart ist?

A) Die Zuweisung der Zusténdigkeit fir einen Service-Ausfall konnte sich schwierig gestalten.
B) Service Provider sind unter Umstanden nicht zur Kollaboration bereit.

C) Der Service Integrator kann seine Rolle mdglicherweise nicht ausiiben.

D) Der Erfolg des SIAM-Programms kann nicht gemessen werden.
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39/40
Wie hangen ITIL-Prozesse und SIAM zusammen?

A) ITIL-Prozesse fiihren zu anderen Outcomes als SIAM-Prozesse und bieten andere Einblicke.
B) ITIL-Prozesse kénnen in einem SIAM-Okosystem ohne weitere Anpassung verwendet werden.
C) SIAM baut auf den Service-Management-Elementen von ITIL auf und erweitert diese.

D) SIAM ersetzt ITIL und nutzt deshalb keinen der ITIL-Prozesse.

40/ 40
Welche Praktik konzentriert sich darauf, eine Kultur der Zusammenarbeit und des Teilens zu
schaffen?

A) DevOps
B) ISO/IEC 20000
C) ITIL
D) Lean
Ean Musterpriifung EXIN SIAM™ Foundation (SIAMF.DE) 13
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Antwortschlussel

1/40
Welche Organisation kann die Vorteile, die SIAM bietet wahrscheinlich nicht in vollem Umfang
nutzen?

A)
B)
C)
D)

A)
B)

C)
D)

Eine Organisation mit einer Mischung aus internen und externen Service Providern
Eine Organisation mit nur einem Service Provider

Eine Organisation mit ausschlieBlich externen Service Providern

Eine Organisation mit ausschlieBlich internen Service Providern

Falsch. Fiir Organisationen, die mehrere Service Provider managen miissen, bietet die Einfiihrung von
SIAM grof3e Vorteile.

Richtig. Organisationen mit nur einem Service Provider konnen wahrscheinlich nicht alle Vorteile
nutzen, die SIAM bietet. (Literatur: A, Kapitel 1.1)

Falsch. Fur Organisationen mit externen Service Providern ist SIAM durchaus geeignet.
Falsch. Fiir Organisationen mit ausschliellich internen Service Providern ist SIAM durchaus geeignet.

2/40
Welche Gruppe von SIAM-Treibern enthalt einen Treiber fiir Daten- und Informationsstandards?

A)
B)
C)
D)
A)
B)
C)

D)

Externe Treiber

Operative Effizienz

Service- und Sourcing-Landschaft
Servicezufriedenheit

Falsch. Treiber, die mit externen Faktoren zusammenhangen, sind Corporate Governance und externe
Richtlinien.

Richtig. Dies ist einer der vier Treiber in der Gruppe der Treiber flir operative Effizienz. (Literatur: A,
Kapitel 1.5.2.3)

Falsch. Die Gruppe der Treiber fiir die Service- und Sourcing-Landschaft umfasst die Treiber externe
Beschaffung, Schatten-IT, Multi-Sourcing, Erhohung der Zahl der Service Provider und starre Vertrage.

Falsch. Dieser Treiber ist in dieser Gruppe nicht enthalten. Zu den Treibern in der Gruppe der
Servicezufriedenheit zdhlen Serviceleistung, Interaktionen zwischen Service Providern, klare Rollen
und Zustandigkeiten, langsame Veranderungen, Demonstration des Mehrwerts, mangelnde
Zusammenarbeit zwischen Service Providern sowie IT-Silos zur Anwendungsbereitstellung.

Ean Musterpriifung EXIN SIAM™ Foundation (SIAMF.DE) 14
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3/40
Was z&hlt in einem SIAM-Okosystem zu den Zusténdigkeiten eines Service Providers?

A) Bereitstellung

B) End-to-End-Integration
C) Governance

D) Strategie

A) Richtig. Jeder Service Provider stellt dem Kunden mindestens einen Service oder Elemente eines
Service bereit. Der Service Provider ist dafiir zusténdig, die Produkte und die Technologie zu managen,
die er fir die Bereitstellung der beauftragten oder vereinbarten Services einsetzt und seine eigenen
Prozesse zu betreiben. (Literatur: A, Kapitel 1.1.1.4)

B) Falsch. End-to-End-Integration fallt in die Zustandigkeit des Service Integrators.
C) Falsch. Governance féllt in die Zustandigkeit der Kundenorganisation und des Service Integrators.
D) Falsch. Die Strategie fallt in die Zustandigkeit der Kundenorganisation.

4/40
In welcher Schicht des SIAM-Okosystems findet die End-to-End-Qualitatssicherung statt?

A) Kundenorganisation

B) Beibehaltene Fahigkeiten
C) Service Integrator

D) Service Provider

A) Falsch. Die Kundenorganisation ist der Endkunde, die im Rahmen ihres Betriebsmodells auf SIAM
umstiegt. Sie beauftragt das SIAM-Okosystem.

B) Falsch. Bei den beibehaltenen Fahigkeiten handelt es sich um die Funktionen, die fir Tatigkeiten in
den Bereichen Strategie, Architektur, unternehmerisches Engagement und Corporate Governance
zustandig sind.

C) Richtig. End-to-End-Service Governance, Management, Integration, Sicherstellung und Koordination
erfolgen in der Service Integrator Schicht des SIAM-Okosystems. (Literatur: A, Kapitel 1.1.1.3)

D) Falsch. Jeder Service Provider ist dafiir zustandig, dem Kunden einen oder mehrere Services oder
Service-Elemente bereitzustellen.

Ean Musterpriifung EXIN SIAM™ Foundation (SIAMF.DE) 15
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5/40
Eine Organisation mochte auf SIAM umstiegen. Die Organisation méchte vermeiden, dass Service
Provider den Vorwurf erheben, der Service Integrator sei voreingenommen.

Bei welchen zwei Strukturen ist dies am unwahrscheinlichsten?

Bitte denken Sie daran, dass Sie zwei Antworten auswéahlen miissen.

A)
B)
C)
D)

A)

B)

C)

D)

Externer Service Integrator
Hybrider Service Integrator
Interner Service Integrator
Hauptlieferant als Service Integrator

Falsch. Die Organisation, die als Service Integrator und Service Provider agiert, wird moglicherweise
als voreingenommen wahrgenommen, da sie unter Umstanden mit den anderen Service Providern im
Wettbewerb steht.

Richtig. Bei einer Lésung mit internem Service Integrator tibernimmt die Kundenorganisation die Rolle
des Service Integrators. Bei einer Losung mit hybridem Service Integrator arbeitet der externe Service
Integrator mit der Kundenorganisation zusammen. Es ist sehr unwahrscheinlich, dass man der
Kundenorganisation vorwirft, sie sei voreingenommen. Diese beiden Strukturen sind daher fir
Organisationen, die auf SIAM umstiegen méchten, die beste Wahl. (Literatur: A, Kapitel 3.2 und 3.3)

Richtig. Bei einer Losung mit internem Service Integrator ibernimmt die Kundenorganisation die Rolle
des Service Integrators. Bei einer Losung mit hybridem Service Integrator arbeitet der externe Service
Integrator mit der Kundenorganisation zusammen. Es ist sehr unwahrscheinlich, dass man der
Kundenorganisation vorwirft, sie sei voreingenommen. Diese beiden Strukturen sind daher fir
Organisationen, die auf SIAM umstiegen méchten, die beste Wahl. (Literatur: A, Kapitel 3.2 und 3.3)
Falsch. Die Organisation, die als Service Integrator und Service Provider agiert, wird moglicherweise
als voreingenommen wahrgenommen, da sie unter Umstanden mit den anderen Service Providern im
Wettbewerb steht.

6/40
Welche beiden Parteien erbringen bei der hybriden Service-Integrator-Struktur gemeinsam die
Fahigkeiten des Service Integrators?

A)
B)
C)
D)

A)
B)
C)

D)

Kundenorganisation und externe Organisation
Kundenorganisation und interner Service Integrator
Externer Service Integrator und Hauptlieferant

Interner Service Integrator und beibehaltene Fahigkeiten

Richtig. Bei der hybriden Service-Integrator-Struktur tibernehmen die Kundenorganisation und eine
externe Organisation gemeinsam die Rolle des Service Integrators und stellen die diesbeziiglichen
Fahigkeiten bereit. (Literatur: A, Kapitel 3.3)

Falsch. Dies sind im SIAM-Okosystem zwei voneinander unabhéngige, eigenstéandige Schichten.
Falsch. Der Hauptlieferant als Service Integrator ist eine andere Struktur als der hybride Service
Integrator.

Falsch. Dies sind im SIAM-Okosystem zwei eigenstéandige Schichten. Die beibehaltenen Fahigkeiten
sind Teil der Kundenorganisation.
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7/40
In welcher Phase der SIAM-Roadmap sollten die Prinzipien und die Grundsatze fiir die Rollen und
Zustandigkeiten definiert werden?

A)
B)
C)
D)
A)
B)
C)

D)

Untersuchungs- und Strategiephase
Implementierungsphase

Plan- und Entwicklungsphase
Betriebs- und Anpassungsphase

Richtig. Dies zahlt zu den Aktivitaten der Untersuchungs- und Strategiephase. (Literatur: A, Kapitel
2.1.4)

Falsch. In dieser Phase werden die Prinzipien und Grundsatze implementiert, definiert jedoch werden
sie in der Untersuchungs- und Strategiephase.

Falsch. In dieser Phase erfolgt ausgehend von den in der Untersuchungs- und Strategiephase
festgelegten Prinzipien und Grundsatzen die detaillierte Definition der Rollen und Zustandigkeiten.
Falsch. In dieser Phase werden die Prinzipien und Grundsatze verbessert, definiert aber werden sie in
der Untersuchungs- und Strategiephase.

8/40

Bei einem Provider von Hosting-Services kam es wiederholt zu Stérungen, die sich auf alle End-to-
End-Services auswirkten. Der Service Provider entwickelte mit Hilfe von Informationen der anderen
Service Provider, die durch den Service Integrator vermittelt wurden, eine Innovation, die die
Ursache der Stérungen ein fiir alle Mal beseitigte.

Wer sollte hierfiir belohnt werden?

A)
B)
C)
D)

A)

B)
C)

D)

Alle Service Provider und der Service Integrator

Alle Service Provider nicht aber der Service Integrator
Nur der Provider der Hosting-Services

Nur der Service Integrator

Richtig. Die Service Provider miissen ermuntert werden, nicht nur ihre eigenen Interessen zu schiitzen,
sondern zusammenzuarbeiten und sich gegenseitig zu unterstiitzen. Belohnungsmechanismen
konnen Zusammenarbeit und Kommunikation férdern. Die Belohnung aller Stakeholder nicht nur einer
Schicht des SIAM-Modells stellt eine Good-Practice-Losung dar. (Literatur: A, Kapitel 2.4.4.5)

Falsch. Der Service Integrator war beteiligt und muss ebenfalls belohnt werden.

Falsch. Die anderen Service Provider stellten Informationen bereit und der Service Integrator
Ubernahm die Vermittlung. Daher miissen diese Personen ebenfalls belohnt werden.

Falsch. Die Service Provider stellten Informationen bereit und miissen dafiir belohnt werden.
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9/40

Welche Phase der SIAM-Roadmap schafft Bewusstsein fiir die verfiigbaren Technologien und

Services?

A) Untersuchungs- und Strategiephase

B) Implementierungsphase

C) Plan-und Entwicklungsphase

D) Betriebs- und Anpassungsphase

A) Richtig. Das Verstehen des Markts ist eine Aktivitat der Untersuchungs- und Strategiephase. Im
Rahmen dieser Aktivitat sollten die verfligbaren Technologien und Services im Hinblick auf die
strategischen Zielsetzungen bewertet werden. (Literatur: A, Kapitel 2.1.4.7)

B) Falsch. Das Verstehen des Markts sollte noch vor der Implementierungsphase in der Untersuchungs-
und Strategiephase erfolgen.

C) Falsch. Das Verstehen des Markts sollte noch vor der Plan- und Entwicklungsphase in der
Untersuchungs- und Strategiephase erfolgen.

D) Falsch. Das Verstehen des Markts sollte in der Untersuchungs- und Strategiephase erfolgen.

10/ 40

Eine Kundenorganisation will die Implementierung ihres SIAM-Modells schnellstmdglich
abschlieRen. Die Organisation ist bereit, dafiir Risiken einzugehen.

Was sollte die Organisation tun, um dieses Ziel zu erreichen?

A)
B)
C)
D)
A)
B)

C)

D)

Frihzeitig Service Provider ernennen

Organisatorisches Change Management implementieren
Den Big-Bang-Ansatz anwenden

Die Implementierung phasenweise durchfiihren

Falsch. Dies erfolgt in der Plan- und Entwicklungsphase der SIAM-Roadmap. Diese Organisation
befindet sich jedoch bereits in der Implementierungsphase.

Falsch. Das organisatorische Change Management bereitet die Stakeholder auf eine Anderung vor.
Die Bediirfnisse der Organisation sind in diesem Fall jedoch anders gelagert.

Richtig. Bei einem Big-Bang-Ansatz fiir die Implementierung wird alles gleichzeitig eingefiihrt. Dies
kann duBerst riskant sein. Da die Organisation jedoch bereit ist, dieses Risiko einzugehen, ist der Big-
Bang-Ansatz die beste Vorgehensweise. (Literatur: A, Kapitel 2.3.4.1.1)

Falsch. Eine phasenweise Implementierung dauert insgesamt langer.
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11/40
Welche beiden Phasen aus der SIAM-Roadmap umfassen die Entwicklung der Anforderungen an
das SIAM-Modell?

Bitte denken Sie daran, zwei Antworten auszuwaéhlen.

A)
B)
C)
D)
A)
B)
C)

D)

Untersuchungs- und Strategiephase
Implementierungsphase

Plan- und Entwicklungsphase
Betriebs- und Anpassungsphase

Richtig. Die libergeordneten Anforderungen werden in der ersten Phase festgelegt und in der zweiten
Phase dann weiterentwickelt. (Literatur: A, Kapitel 2)

Falsch. In der Implementierungsphase werden die Anforderungen implementiert. In der vierten Phase
wird das SIAM-Modell dann betrieben und kontinuierlich verbessert.

Richtig. Die Gibergeordneten Anforderungen werden in der ersten Phase festgelegt und in der zweiten
Phase dann weiterentwickelt. (Literatur: A, Kapitel 2)

Falsch. In der Implementierungsphase werden die Anforderungen implementiert. In der vierten Phase
wird das SIAM-Modell dann betrieben und kontinuierlich verbessert.

12/40
In welcher Phase der SIAM-Roadmap beginnt das organisatorische Change Management?

A)
B)
C)
D)
A)
B)

C)

D)

Untersuchungs- und Strategiephase
Implementierungsphase

Plan- und Entwicklungsphase
Betriebs- und Anpassungsphase

Falsch. Das organisatorische Change Management beginnt erst in der Plan- und Entwicklungsphase
der SIAM-Roadmap.

Falsch. Das organisatorische Change Management beginnt in der Plan- und Entwicklungsphase der
SIAM-Roadmap und zieht sich durch die Implementierungsphase bis zur nachsten Phase.

Richtig. Der Start des organisatorischen Change Managements ist eine Zielsetzung, eine Aktivitat und
ein Output der Plan- und Entwicklungsphase der SIAM-Roadmap. (Literatur: A, Kapitel 2.2.1,2.2.4 und
2.2.5)

Falsch. Das organisatorische Change Management beginnt in der Plan- und Entwicklungsphase der

SIAM-Roadmap, zieht sich aber durch die Implementierungsphase sowie die Betriebs- und
Anpassungsphase.
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13/40
In welcher Phase der SIAM-Roadmap sollte die Wahl der gewiinschten SIAM-Struktur erfolgen?

A)
B)
C)
D)

A)

B)
C)

D)

Untersuchungs- und Strategiephase
Implementierungsphase

Plan- und Entwicklungsphase
Betriebs- und Anpassungsphase

Falsch. Zwar kann im Rahmen der Festlegung einer SIAM-Strategie in der Untersuchungs- und
Strategiephase auch eine Struktur vorgeschlagen werden, aber die eigentliche Wahl der Struktur
erfolgt erst in der Plan- und Entwicklungsphase.

Falsch. Die Struktur muss in der Plan- und Entwicklungsphase und noch vor Beginn der
Implementierungsphase gewahlt werden.

Richtig. In der Plan- und Entwicklungsphase sollten alle bislang gesammelten Informationen zur Wahl
der bevorzugten SIAM-Struktur genutzt werden. (Literatur: A, Kapitel 2.2.4.1.2)

Falsch. Die Struktur muss in der Plan- und Entwicklungsphase und noch vor Beginn der
Implementierungsphase gewahlt werden.

14/ 40
Was sind zwei Ausloser fiir den Start der Implementierungsphase?

Bitte denken Sie daran, zwei Antworten auszuwahlen.

A)
B)
C)
D)

A)

B)

C)

D)

Ein bestehender Service Provider gibt sein Geschaft auf
Der Vertrag eines bestehenden Service Providers lauft ab
Die Implementierung eines neuen SIAM-Modells

Die Wahl der Vorgehensweise fiir die Implementierung

Richtig. Die Geschéftsaufgabe seitens eines bestehenden Service Providers und der Ablauf eines
Vertrags eines bestehenden Service Providers sind Ausloser fiir den Start der
Implementierungsphase. (Literatur: A, Kap. 2.3.2)

Richtig. Die Geschaftsaufgabe seitens eines bestehenden Service Providers und der Ablauf eines
Vertrags eines bestehenden Service Providers sind Ausloser fiir den Start der
Implementierungsphase. (Literatur: A, Kap. 2.3.2)

Falsch. Die Implementierung eines neuen SIAM-Modells ist eine Aktivitat der Implementierungsphase
und ein Ausloser der Betriebs- und Anpassungsphase. Die Wahl der Vorgehensweise fiir die
Implementierung ist eine Aktivitat der Implementierungsphase.

Falsch. Die Implementierung eines neuen SIAM-Modells ist eine Aktivitat der Implementierungsphase

und ein Ausldser der Betriebs- und Anpassungsphase. Die Wahl der Vorgehensweise fiir die
Implementierung ist eine Aktivitat der Implementierungsphase.
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15/40
Welche SIAM-Rolle ist normalerweise fiir Service Governance und Service-Sicherstellung
zustandig?

A)
B)
C)
D)
A)

B)

C)

D)

Kundenorganisation

Integriertes Change Advisory Board
Service Integrator

Service Provider

Falsch. Der Kunde ist nicht fiir Service Governance und Service-Sicherstellung zustandig. Das ist die
Zustandigkeit des Service Integrators.

Falsch. Das integrierte Change Advisory Board hat zwar gewisse Zustandigkeiten im Rahmen der
Sicherstellung von Anderungen, er ist jedoch nicht fir Service Governance und Service-Sicherstellung
zustandig.

Richtig. Service Governance und Service-Sicherstellung ist eine der Hauptzustandigkeiten des Service
Integrators. (Literatur: A, Kapitel 5.4 und 5.1.3)

Falsch. Die Service Provider sind in einem SIAM-Okosystem nicht fiir Service Governance und Service-
Sicherstellung zustandig.

16/ 40
Wer entscheidet, welche Rollen und Zustandigkeiten im SIAM-Modell extern beschafft werden?

A)
B)
C)
D)

A)
B)

C)
D)

Kundenorganisation
Externe Service Provider
Interne Service Provider
Service Integrator

Richtig. Die Kundenorganisation darf sich zwar von einem externen Service Integrator beraten lassen,
die Entscheidungsfindung liegt jedoch in der Verantwortung der Kundenorganisation, da sie fir die
Ergebnisse verantwortlich ist. (Literatur: A, Kapitel 5.1.1)

Falsch. Diese Entscheidung wird nicht von externen Service Providern getroffen.
Falsch. Diese Entscheidung wird nicht von internen Service Providern getroffen.

Falsch. Der Service Integrator kann den Kunden zwar beraten, aber letztendlich liegt die Entscheidung
bei der Kundenorganisation.
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17/ 40
Welche Rolle ist fiir das Vertragsmanagement verantwortlich?

A) Kundenorganisation

B) Executive Board (Vorstand)

C) Service Integrator

D) Tactical Board

A) Richtig. Die Kundenorganisation unterhalt Vertrage mit externen Organisationen und ist daher fiir das
Vertragsmanagement verantwortlich. (Literatur: A, Kapitel 5.3)

B) Falsch. Das Executive Board kann zwar Fragen im Bereich des Vertragsmanagements ansprechen, ist
aber nicht fir das Vertragsmanagement zustandig.

C) Falsch. Der Service Integrator kann fir die Ausfiihrung einiger Aufgaben im Rahmen des
Vertragsmanagements zustandig sein, die ihm von der Kundenorganisation ibertragen wurden.
Letztendich aber liegt die Verantwortlichkeit fiir das Vertragsmanagement immer bei der
Kundenorganisation, da diese die Vertrage mit den externen Organisationen unterhalt.

D) Falsch. Das Tactical Board kann zwar Fragen im Bereich des Vertragsmanagements ansprechen, ist
aber nicht fir das Vertragsmanagement verantwortlich.

18/40

Was deckt ein einzelnes Strukturelement ab?

A)
B)
C)
D)

A)

B)
C)

D)

Eine Schicht in einer Organisation

Eine Schicht in mehreren Organisationen
Mehrere Schichten in einer Organisation
Mehrere Schichten in mehreren Organisationen

Falsch. Strukturelemente kénnen sich iiber alle drei Schichten des SIAM-Okosystems erstrecken und
konnen auch mehrere Organisationen, wie zum Beispiel mehrere Service-Provider, abdecken.

Falsch. Strukturelemente kdnnen sich iiber alle drei Schichten des SIAM-Okosystems erstrecken.
Falsch. Strukturelemente kdnnen mehrere Organisationen, wie zum Beispiel mehrere Service-Provider,
abdecken.

Richtig. Strukturelemente sind Organisationseinheiten mit spezifischen Zusténdigkeiten und Arbeit
tiber mehrere Organisationen und Schichten im SIAM-Okosystem. (Literatur: A, Kapitel 1.1.6).
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19/40
Welche operative Rolle ist fiir die Besprechung der Erfahrungen und Erkenntnisse zustandig, die bei
der Behebung einer kritischen Stérung gewonnen wurden?

A)
B)
C)
D)
A)
B)
C)

D)

Incident Management Forum
Incident Management Arbeitsgruppe
Integriertes Change Advisory Board
Major Incident Arbeitsgruppe

Richtig. Im Incident Management Forum werden Erfahrungen und Erkenntnisse im Rahmen der
kontinuierlichen Verbesserung besprochen. (Literatur: A, Kapitel 5.7.3 und 1.1.6.2)

Falsch. Arbeitsgruppen werden einberufen, um bestimmte Fragen zu besprechen. Verbesserungen
werden in Foren besprochen.

Falsch. Das integrierte Change Advisory Board ist ein operatives Governance Board, keine operative
Rolle.

Falsch. Arbeitsgruppen werden einberufen, um spezifische Fragen zu besprechen. Verbesserungen
werden in Foren besprochen.

20/ 40
Was stellt keine Herausforderung fiir die Technologie-Praktik zur Erstellung einer
Werkzeugstrategie (Tooling Strategy) dar?

A)
B)
C)
D)

A)

B)
C)
D)

Liicken zwischen Prozessaktivitaten

Unwirksame Altwerkzeuge (Legacy Tools)

Nicht konforme Service Provider

Festlegung des Umfangs des Werkzeugsets (Toolset)

Richtig. Dies ist keine Herausforderung bei der Erstellung einer Werkzeugstrategie. Diese
Herausforderung stellt sich bei der Integration von Prozessen liber verschiedene Service Provider
hinweg. Zu den Herausforderungen bei der Erstellung einer Werkzeugstrategie zahlen unwirksame
Altwerkzeuge, die Festlegung des Umfangs des Werkzeugsets, Service Provider, die die Vorgaben
nicht erfiillen und unzureichende Architektur. (Literatur: A, Kapitel 6.4.1)

Falsch. Dies ist eine der Herausforderungen bei der Erstellung einer Werkzeugstrategie.

Falsch. Dies ist eine der Herausforderungen bei der Erstellung einer Werkzeugstrategie.

Falsch. Dies ist eine der Herausforderungen bei der Erstellung einer Werkzeugstrategie.
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21/40
Was bietet ein Kommunikationsplan fiir das Management funktionsiibergreifender Teams?

A)
B)
C)

A)

B)

C)

Ein geeignetes Mal} an regelmaRiger Kommunikation fir alle Stakeholder
Er macht personliche Treffen der virtuellen Teams unnétig
Er verringert die Notwendigkeit, Daten erneut eingeben und libersetzen zu miissen

Richtig. Ein Kommunikationsplan ist der Schliissel fiir ein angemessenes Mall an Kommunikation,
zum Beispiel Besprechungen und Berichtsebenen, zwischen allen Stakeholdern. (Literatur: A, Kapitel
6.1.2.4)

Falsch. Die Mitglieder virtueller Teams miissen Beziehungen zueinander aufbauen. Ohne regelméaBige
personliche Treffen kann dies durchaus schwierig sein. Es wird empfohlen, mindestens eine
Prasenzveranstaltung zu organisieren, bei der sich die Teammitglieder kennen lernen kénnen. So
fordert man Vertrauen und sorgt fiir gute Arbeitsbeziehungen.

Falsch. Dies ist ein Vorteil der Praktik der Werkzeugintegration (Toolset Integration).

22/40
Was sollte bei der Integration von Prozessen liber verschiedene Service Provider hinweg verwendet
werden, um Liicken im Prozessablauf zu identifizieren und zu vermeiden?

A)
B)
C)
D)
A)
B)
C)

D)

DevOps

Wichtiger Leistungsindikator (KPI)
RACI-Matrix

Service Level Agreement (SLA)

Falsch. DevOps ist zwar eine Praktik, die SIAM unterstiitzt, sie wird aber nicht dazu eingesetzt, alle
Parteien zu identifizieren, die an der Bereitstellung eines Prozesses oder einer Funktion beteiligt sind.

Falsch. KPIs sind Metriken und werden zur Messung der Leistung eingesetzt. KPIs werden fir
Services, Prozesse und Business-Ziele festgelegt.

Richtig. Die Entwicklung und Vereinbarung von Prozessablaufen und RACI-Matrizen tragen dazu bei,
diese Art von Liicken aufzudecken und zu vermeiden. (Literatur: A, Kapitel 6.2.1.2 und 2.2.4.1.3)

Falsch. SLAs dienen nicht dazu, Liicken in Prozessabldufen aufzudecken.

23/40
Welche hauptsachliche Herausforderung stellt sich bei funktionsiibergreifenden Teams?

A)
B)
C)
D)
A)
B)
C)

D)

Widersprichliche Zielsetzungen, organisatorische Strategien und Arbeitspraktiken
Liicken zwischen Prozessaktivitaten

End-to-End-Ablédufe kdnnen nicht abgebildet werden

Fehlende Architektur

Richtig. Widerspruchliche Zielsetzungen, organisatorische Strategien und Arbeitspraktiken gehdren zu
den groBten Herausforderungen bei funktionsiibergreifenden Teams. (Literatur: A, Kapitel 6.1.1)
Falsch. Diese Herausforderung stellt sich bei der Integration von Prozessen iiber verschiedene Service
Provider hinweg.

Falsch. Diese Herausforderung stellt sich bei der Befahigung und Berichterstellung tiber End-to-End-
Services.

Falsch. Diese Herausforderung stellt sich bei der Erstellung einer Werkzeugstrategie (Tooling
Strategie).
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24/40
Mit der Erstellung einer Werkzeugstrategie (Tooling Strategy) sind eine Reihe von Praktiken
verbunden.

Welche Praktik hilft dem Service Integrator und den Service Providern die Entwicklung des SIAM-
Werkzeugsets (Toolset) zu verstehen?

A)
B)
C)
D)

A)

B)

C)

D)

Einflihrung eines gemeinsamen Datenverzeichnisses
Methoden gemal Industriestandards

Ownership an Daten und Werkzeugsets
Technologiestrategie und Roadmap

Falsch. Diese Praktik bietet mehrere Vorteile. So sorgt sie zum Beispiel fiir Konsistenz und fiir ein
gemeinsames Verstéandnis der Prioritdt von Stérungen und der Einstufung der Schweregrade. Zum
Verstandnis, wie sich das SIAM-Werkzeugset entwickelt, tragt diese Praktik jedoch nicht bei.

Falsch. Die Verwendung von Methoden gemal Industriestandards erleichtern Service Providern den
Austausch von Informationen zwischen ihren eigenen Werkzeugen und dem integrierten SIAM-
Werkzeugset. Zum Verstéandnis, wie sich das SIAM-Werkzeugset entwickelt, tragt dies jedoch nicht
bei.

Falsch. Die Werkzeugstrategie muss klaren, wem das Werkzeugset und die darin befindlichen Daten
gehoren. Zum Verstandnis, wie sich das SIAM-Werkzeugset entwickelt, tragt sie jedoch nicht bei.
Richtig. Die Kundenorganisation muss ihre Technologiestrategie und ihre Roadmap darstellen. Dies
hilft dem Service Integrator und den Service Providern zu verstehen, wie sich das SIAM-Werkzeugset
integrieren und entwickeln wird. (Literatur: A, Kapitel 6.4.2)

25/40
Was ist ein Beispiel fiir eine End-to-End-Messung in einem SIAM-Umfeld?

A)
B)
C)
D)

A)

B)

C)

D)

Die durchschnittliche Zeit zur L6sung eines Problems durch den Service Integrator Partner
Der Vergleich von internen und externen Service Providern

Wie viele Storungen von einem bestimmten Unternehmensbereich gemeldet wurden

Die Reaktion des Service verglichen mit den Service Level Zielen

Falsch. Die durchschnittliche Zeit bis zur Losung eines Problems durch einen bestimmten Service
Integration Partner ist kein Beispiel fiir eine End-to-End-Messung in einem SIAM-Umfeld. Bei einer End-
to-End-Messung geht es um den gesamten Service und nicht um eine bestimmte Komponente oder
einen bestimmten Service Provider.

Falsch. Ein Vergleich von internen und externen Service Providern ist kein Beispiel fiir eine End-to-End-
Messung in einem SIAM-Umfeld. Bei einer End-to-End-Messung geht es um den gesamten Service und
nicht um die Leistung eines Providers.

Falsch. Die Anzahl der von einem bestimmten Unternehmensbereich gemeldeten Storungen ist kein
Beispiel fiir eine End-to-End-Messung in einem SIAM-Umfeld. Die Auswirkung einer Stérung auf einen
Service konnte eine End-to-End-Messung sein; die Anzahl der Storungen allein jedoch ist es nicht,
denn sie sagt nichts iiber die Service Leistung im Vergleich zu den Business Zielen aus.

Richtig. Die Reaktion des Service im Vergleich mit den festgelegten Zielsetzungen ist ein Beispiel fiir
eine End-to-End-Messung in einem SIAM-Umfeld. (Literatur: A, Kapitel 6.3)
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26/40
Welche Uberlegung trifft auf alle Prozesse im SIAM-Okosystems zu?

A)
B)
C)

A)
B)

C)

Die Anpassung von Losungszielen Uber alle Service Provider hinweg
Prozesse konnen komplexer erscheinen als sie eigentlich sind
Die Anforderung fiir ein Datenverzeichnis, eine Terminologie und Schwellenwerte

Falsch. Dies ist eine SIAM-Uberlegung fiir den Prozess Problem Management.

Richtig. Dies ist eine valide SIAM-Uberlegung, die auf alle Prozesse im SIAM-Okosystems zutrifft.
(Literatur: B, Kapitel 3)

Falsch. Dies ist eine SIAM-Uberlegung fiir den Prozess Monitoring and Measuring.

27740
Welches Ziel verfolgt der Prozess kontinuierliche Service Verbesserung?

A)

B)
C)

D)
A)
B)
C)

D)

Service Providern Anreize zu bieten und sie zu ermutigen, einen Beitrag zur kontinuierlichen Service
Verbesserung zu leisten

Die kontinuierliche Service Verbesserung auf die Agenden der SIAM-Governance Boards zu stellen

Eine konsistente Methode fiir die Quantifizierung, Riickverfolgung und das Management von
Verbesserungsaktivitaten zu bieten

Erfahrungen und Erkenntnisse iiber alle Parteien im SIAM-Okosystem hinweg zu teilen

Falsch. Hierbei handelt es sich um eine SIAM-Uberlegung im Prozess Kontinuierliche Service
Verbesserung.

Falsch. Hierbei handelt es sich um eine SIAM-Uberlegung im Prozess Kontinuierliche Service
Verbesserung

Richtig. Das ist ein Ziel des Prozesses Kontinuierliche Service Verbesserung. (Literatur: B, Kapitel
18.1)

Falsch. Hierbei handelt es sich um eine SIAM-Uberlegung im Prozess Kontinuierliche Service
Verbesserung
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28/40
Tom arbeitet als Problem Manager bei einem IT Service Provider.

Welches Ziel verfolgt Tom mit dem Prozess Problem Management?

A)
B)
C)
D)
A)
B)

C)

D)

Die Koordination der Untersuchung von Problemen und der zur Losung ergriffenen Aktivitaten tber
mehrere Service Provider hinweg

Die Zusammenarbeit aller Parteien bei der Problemldsung
Die Vermeidung des Eintretens oder des erneuten Eintretens von Stérungen und Problemen
Die Wiederherstellung des Service innerhalb einer bestimmten, von der Prioritat abhangigen Zeit

Falsch. Dies ist eine SIAM-Uberlegung im Prozess Problem Management aber nicht das Ziel des
Prozesses. AuBRerdem fallt dies unter die Zustandigkeiten des Service Integrators.

Falsch. Dies ist eine SIAM-Uberlegung im Prozess Problem Management aber nicht das Ziel des
Prozesses. Aullerdem fallt dies unter die Zustandigkeiten des Service Integrators.

Richtig. Der Prozess Problem Management ist fiir das Lebenszyklus-Management von Problemen
verantwortlich. Ein Problem ist per Definition eine unbekannte Ursache, die einer Stérung zugrunde
liegt. Das Problem Management ist auBerdem dafir verantwortlich, das Eintreten oder erneute
Eintreten von Stérungen und Problemen zu vermeiden. (Literatur: B, Kapitel 9.1)

Falsch. Dies ist eines der Ziele des Prozesses Incident Management.

29/40
Welcher Prozess verfolgt als Hauptziel die friihzeitige Entdeckung und Vermeidung von
Systemausfallen?

A)
B)
C)
D)

A)
B)

C)
D)

Change und Release Management
Kontinuierliche Service Verbesserung
Event Management

Incident Management

Falsch. Das Change Management ermdglicht die Durchfiihrung von Anderungen am Service mit nur
minimalen Service-Unterbrechungen.

Falsch. Ziel der kontinuierlichen Serviceverbesserung ist die Bereitstellung einer konsistenten
Methode fiir die Quantifizierung, die Riickverfolgbarkeit und das Management von Verbesserungen.
Richtig. Dies ist eines der Ziele des Event Managements. (Literatur: B, Kapitel 6.1)

Falsch. Das Incident Management versucht, die Services wiederherzustellen. AuRerdem protokolliert
und managt der Prozess Serviceschwierigkeiten. Das Incident Management zielt nicht darauf ab,
Ausfalle zu vermeiden.
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30/40
Welche SIAM-Uberlegung trifft auf alle Prozesse im SIAM-Okosystem zu?

A) Der Aufbau und die Aufrechterhaltung starker Beziehungen zwischen den Service Providern und den
Servicekonsumenten

B) Festlegen der Prozesseigentiimer und des Grads ihrer Verantwortlichkeiten und Zusténdigkeiten

C) Die Bereitstellung einer konsistenten Methode fiir die Quantifizierung, die Riickverfolgung und das
Management von Verbesserungsaktivitaten

D) Die Bereitstellung eines strukturierten Ansatzes, um Projekte piinktlich, im Rahmen der vereinbarten
Kosten und mit entsprechender Qualitat zu liefern

A) Falsch. Dies ist das Ziel des Prozesses Business Relationship Management und keine SIAM-
Uberlegung, die fiir alle Prozesse im SIAM-Okosystem gilt.

B) Richtig. Dies ist eine korrekte SIAM-Uberlegung fiir alle Prozesse im SIAM-Okosystem. (Literatur: B,
Kapitel 3)

C) Falsch. Dies ist das Ziel des Prozesses Kontinuierliche Service Verbesserung und keine Uberlegung,
die fir alle Prozesse im SIAM-Okosystem gilt.

D) Falsch. Dies ist das Ziel des Prozesses Project Management und keine Uberlegung, die fiir alle
Prozesse im SIAM-Okosystem gilt.

31/40
Was ist eine SIAM-Uberlegung des Prozesses Monitoring and Measuring?

A) Anforderungen an ein konsistentes Datenverzeichnis, konsistente Datenmodelle, konsistente
Terminologie, konsistente Schwellenwerte und Zeitplane fiir die Auswertung

B) Die Forderung nach der Festlegung der Zustédndigkeiten fiir das Testen der Integration von Services,
die von unterschiedlichen Service Providern bereitgestellt werden

C) Ziele fiir die Diagnose und L6sung von Events sollten fiir alle Service Provider gleich sein

A) Richtig. Dies ist eine SIAM-Uberlegung fiir den Prozess Monitoring and Measuring. (Literatur: B,
Kapitel 5.2)

B) Falsch. Dies ist eine SIAM-Uberlegung fiir den Prozess Release Management.
C) Falsch. Dies ist eine SIAM-Uberlegung fiir den Prozess Event Management

32/40
Was ist eine SIAM-Uberlegung fiir das Prozess Incident Management?

A) Die Festlegung von Regeln fiir das Management von Event-Schwellwerten
B) Die Sicherstellung, dass alle Service Provider ihre Services iberwachen kénnen
C) Das Management von Events, die die Serviceleistung verschlechtern oder verschlechtern kénnten

D) Die Anzahl der Parteien, die an der Wiederherstellung eines Services beteiligt sind, auf ein Minimum zu
reduzieren

A) Falsch. Dies ist eine SIAM-Uberlegung fiir den Prozess Event Management.
B) Falsch. Dies ist eine SIAM-Uberlegung fiir den Prozess Monitoring and Measurement.
C) Falsch. Dies ist eine SIAM-Uberlegung fiir den Prozess Event Management

D) Richtig. Dies ist eine SIAM-Uberlegung fiir den Prozess Incident Management. (Literatur: B, Kapitel
8.2)
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33/40
In welcher Phase der SIAM-Roadmap stellt die Erstellung des Business Case friihestens eine
Herausforderung dar?

A) Untersuchungs- und Strategiephase

B) Implementierungsphase

C) Plan-und Entwicklungsphase

D) Betriebs- und Anpassungsphase

A) Richtig. Diese Herausforderung stellt sich schon friih in der SIAM-Roadmap, ndmlich wéahrend der
Untersuchungs- und Strategiephase. (Literatur: A, Kapitel 8.1.2)

B) Falsch. Der Business Case wird zwar auch in der Implementierungsphase und in der Betriebs- und
Anpassungsphase genutzt, um zu verifizieren, dass die erwarteten Vorteile auch tatsachlich realisiert
werden, dies sind aber nicht die friihesten Phasen.

C) Falsch. Am Ende der Plan- und Entwicklungsphase ist die Unterstiitzung der obersten Gremien
erforderlich, um Anschaffungen zu autorisieren und Ressourcen auf die verbleibenden Phasen
aufzuteilen. Dies ist jedoch nicht die friiheste Phase.

D) Falsch. Der Business Case wird zwar auch in der Implementierungsphase und in der Betriebs- und
Anpassungsphase genutzt, um zu verifizieren, dass die erwarteten Vorteile auch tatséachlich realisiert
werden, dies sind aber nicht die friihesten Phasen.

34/40

Welche SIAM-Schicht ist nicht von der Herausforderung betroffen, den Erfolg von SIAM zu messen?

A) Kundenorganisation

B) Service Integrator

C) Service Provider

A) Falsch. Der Kunde ist von dieser Herausforderung durchaus betroffen.

B) Falsch. Der Service Integrator ist von dieser Herausforderung durchaus betroffen.

C) Richtig. Diese Herausforderung betrifft den Kunden, der validieren muss, ob SIAM Mehrwert bietet und
die Services die erwiinschte Leistung erbringen sowie den Service Integrator, der die Aufgabe hat,
End-to-End-Berichte zu erstellen. (Literatur: A, Kapitel 8.6.1)

35/40

Eine Kundenorganisation definiert flr einen ihrer Service Provider unrealistische Service Level.

Welches Risiko ist hiermit unmittelbar verbunden?

A)
B)
C)
D)

A)
B)
C)
D)

Die Zuweisung von Zustandigkeit im Falle eines Service-Ausfalls kdnnte schwierig sein.
Die Daten des Kunden kénnten einem gewissen Risiko ausgesetzt sein.

Der Service Integrator ist unter Umsténden nicht in der Lage, seine Rolle auszufiillen.
Der Service Provider zieht sich unter Umsténden aus dem Okosystem zuriick.

Falsch. Dies ist ein anderes kommerzielles Risiko.
Falsch. Dieses Risiko hangt mit dem Grad von Kontrolle und Eigenverantwortung zusammen.
Falsch. Dieses Risiko hangt mit der Ubereinstimmung der Kulturen (Cultural Fit) zusammen.

Richtig. Unrealigtische Ziele und Service Level fiir Service Provider konnen dazu fiihren, dass sich
diese aus dem Okosystem zuriickziehen. (Literatur: A, Kapitel 8.3.3)
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36/40
Eine Kundenorganisation ist nicht in der Lage, Datenstréme und den End-to-End-Service abzubilden.
Daher weiB sie nicht, welcher Umfang an Sicherheit in ihrem SIAM-Okosystem erforderlich ist.

Welches Risiko ist unmittelbar damit verbunden?

A)
B)
C)
D)

A)

B)
C)
D)

Die Service Provider erhalten moglicherweise Zugriff auf Daten, fiir die sie keine Berechtigung haben.
Die Service Provider verfehlen moglicherweise ihre Serviceziele.

Die Kosten fiir die Implementierung von SIAM kdnnten hoher sein als geplant.

Der Service Integrator hat moglicherweise eine hchere Arbeitsbelastung.

Richtig. Die Kundenorganisation muss wissen, welche Daten und Informationen im Okosystem
vorliegen, wo diese vorliegen und wie sie verwaltet und gesichert werden. Eines der damit
verbundenen Risiken ist die nicht wirksame Datentrennung. Dies gilt insbesondere fiir wirtschaftlich
sensible Daten von Service Providern, die fiir andere Service Provider nicht sichtbar sein sollten.
(Literatur: A, Kapitel 8.4.3)

Falsch. Das ist ein mit den kommerziellen Herausforderungen verbundenes Risiko.

Falsch. Dieses Risiko ist mit der Erstellung eines Business Case verbunden.

Falsch. Dieses Risiko ist mit den bestehenden Vertragen verbunden.

37/40
In einem SIAM-Okosystem miissen sich Service Provider an eine neue Arbeitsweise anpassen.

Welches ist eine damit verbundene kulturelle Uberlegung?

A)
B)
C)
A)

B)

C)

Die Schaffung eines auf Vertrage und Vereinbarungen konzentrierten Umfelds fiir Service Provider

Service Provider, die anerkennen, dass der Service Integrator berechtigt ist, zu lenken, Entscheidungen
zu treffen und zu fihren

Service Provider, die sich auf das Erreichen ihrer eigenen spezifischen Service Level und Ziele
konzentrieren

Falsch. Die hiermit verbundene korrekte Uberlegung besteht darin, ein Umfeld zu schaffen, das sich
auf die Ergebnisse fiir das Unternehmen und den Kunden konzentriert und nicht auf die Vertrage und
Vereinbarungen der einzelnen Service Provider.

Richtig. Service Provider missen anerkennen, dass der Service Integrator fiir den Kunden spricht und
daher lenken, Entscheidungen treffen und fiihren darf, ohne unterminiert zu werden. (Literatur: A,
Kapitel 8.1.2)

Falsch. Ein SIAM-Okosystem konzentriert sich stérker auf Beziehungen, insbesondere Beziehungen
zwischen den Service Providern, Governance und die Verfolgung gemeinsamer Ziele als auf das
Erreichen spezifischer und individueller organisatorischer Service Level und Ziele.
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38/40
Es ist sehr wichtig, dass man das MaR an Steuerung und Ownership festlegt, das bei der
Kundenorganisation verbleibt.

Welches Risiko besteht, wenn dieser Punkt nicht geklart ist?

A)
B)
C)
D)

A)

B)
C)

D)

Die Zuweisung der Zustandigkeit fiir einen Service-Ausfall konnte sich schwierig gestalten.
Service Provider sind unter Umstanden nicht zur Kollaboration bereit.

Der Service Integrator kann seine Rolle moglicherweise nicht ausiiben.

Der Erfolg des SIAM-Programms kann nicht gemessen werden.

Falsch. Dieses Risiko ergibt sich aus der kommerziellen Herausforderung.
Falsch. Dies ist ein Risiko, dass sich aus der Herausforderung Kultur und Zusammenarbeit ergibt.

Richtig. Wird diese Schwierigkeit nicht behoben, so kann dies die Definition des SIAM-Modells und die
Rollen des Service Integrators und der Service Provider erschweren, da Zustandigkeiten und
Verantwortlichkeiten nicht klar geregelt sind. Ist der Kunde nicht bereit, seine Ownership an Service-
Aktivitaten und Prozessen abzugeben, konnen die von SIAM erwarteten Vorteile moglicherweise nicht
realisiert werden, da der Service Integrator seine Rolle nicht ausiiben kann. Gibt der Kunde allerdings
die gesamte Steuerung und Verantwortung ab, dann verfiigt der Service Integrator moglicherweise
nicht iber ausreichende strategische Fiihrung, um seine Rolle ausiiben zu kdnnen. (Literatur: A,
Kapitel 8.2.1)

Falsch. Dies ist ein Risiko, dass sich aus der Herausforderung der Erstellung eines Business Case
ergibt.

39/40
Wie hangen ITIL-Prozesse und SIAM zusammen?

A)
B)
C)
D)

A)

B)
C)

D)

ITIL-Prozesse fiihren zu anderen Outcomes als SIAM-Prozesse und bieten andere Einblicke.
ITIL-Prozesse kdnnen in einem SIAM-Okosystem ohne weitere Anpassung verwendet werden.
SIAM baut auf den Service-Management-Elementen von ITIL auf und erweitert diese.

SIAM ersetzt ITIL und nutzt deshalb keinen der ITIL-Prozesse.

Falsch. Die meisten SIAM-Prozesse fiihren zu den gleichen Outcomes wie ITIL.
Falsch. Die Prozesse miissen an das Multi-Provider-Okosystem angepasst werden.

Richtig. SIAM ersetzt ITIL nicht, sondern baut auf den Elementen des Service Managements nach ITIL
auf und dehnt diese auf das gesamte Okosystem aus, wo sie dann fiir das SIAM-Modell relevant
werden. (Literatur: A, Kapitel 4.1.1.1)

Falsch. SIAM ersetzt ITIL nicht, sondern baut auf ITIL auf.
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40/ 40
Welche Praktik konzentriert sich darauf, eine Kultur der Zusammenarbeit und des Teilens zu
schaffen?

A)
B)
C)
D)
A)
B)
C)

D)

DevOps
ISO/IEC 20000
ITIL

Lean

Richtig. Die Schaffung einer Kultur der Zusammenarbeit ist eines der Hauptmerkmale von DevOps.
(Literatur: A, Kapitel 4.4.1)

Falsch. Die ISO/IEC 20000 ist eine Norm fiir das IT Service Management. Ihr Schwerpunkt liegt nicht
auf der Schaffung einer Kultur der Zusammenarbeit.

Falsch. ITIL konzentriert sich in erster Linie auf Prozesse und nicht darauf, eine Kultur der
Zusammenarbeit zu schaffen.

Falsch. Lean konzentriert sich auf Prozessoptimierung und die Vermeidung von Verschwendung, nicht
darauf, eine Kultur der Zusammenarbeit und des Teilens zu schaffen.
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Beurteilung

Die richtigen Antworten auf die Fragen in dieser Musterpriifung finden Sie in nachstehender

Tabelle.
Frage Antwort Frage Antwort
1 B 21 A
2 B 22 C
3 A 23 A
4 C 24 D
5 B&C 25 D
6 A 26 B
7 A 27 C
8 A 28 C
9 A 29 C
10 C 30 B
11 A&C 31 A
12 C 32 D
13 C 33 A
14 A&B 34 C
15 C 35 D
16 A 36 A
17 A 37 B
18 D 38 C
19 A 39 C
20 A 40 A

EXIN
SIAM™
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