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Introduktion
Detta dr en IT Service Management Foundation (based on ITIL®) provcertifiering.

Denna provcertifiering bestar av 40 flervalsfragor. Varje flervalsfraga har ett antal svarsalternativ,
av vilken endast ett svar ar korrekt.

Det maximala antal podang som denna certifiering kan ge ar 40. Varje korrekt svar ger ett podng.
Vid 26 podng eller mer &dr du godkand.

Tilldten tid for certifieringen ar 60 minuter.
Inga avvikelser frdn denna introduktion far goras.

Lycka till!
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provcertifiering

1of 40
Vilken process ansvarar for att skapa kostnadsallokeringssystemet?

A. Availability Management

B. Capacity Management

C. Financial Management for IT Services
D. Service Level Management

2 of 40

Vilken process innefattar aktiviteten att beskriva och registrera alla komponenter i IT
infrastrukturen?

A. Capacity Management
B. Configuration Management
C. Problem Management
D. Service Level Management

3 of 40

Att hantera tillgangligheten av tjanster som en del av ett dvergripande Service Management
initiativ ar viktigt for att erhélla effektiv Service Delivery.

Vilken av féljande pastaenden forklarar motivet till hantering av Service Availability?

A. De flesta leverantdrer av tjdnster har Service Level Agreements (SLAs) med sina kunder, darfor
ar tillgangligheten garanterad.

B. Outsourcing har blivit ett allt starkare alternativ for dagens IT, darfor ar tillgangligheten upp
till outsoucingpartnerns kapacitet.

C. Service Management verktyg ger realtidsinformation, darfér kan behovet av Availability
Management ifragasattas.

D. Affarsprocesserna ar allt mer beroende av IT for att uppfylla sina mal, darfér ar mojligheten att
erhalla forvantad tillganglighet en kritisk framgangsfaktor.

4 of 40
Vilket av nedanstdende &r ej en Service Desk aktivitet?

A. Implementera tempordra l6sningar

B. Registrera incidenter

C. Korrelera incidenter med Known Errors
D. Losa Problems
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5 of 40
Vad kallas det nar man tillfér 6kad teknisk kompetens i Incident Management processen?

A. funktionseskalering

B. Incident klassificering

C. Problemanalys

D. l6sning och aterstéllning av Incident

6 of 40
Vilka ar de forsta aktiviteterna vid etablering av Release Management processen?

A. Kommunikation, férberedelser och utbildning
B. Genomférande av releaseplanering

C. Design, paketering, och konfigurering

D. Etablerande av en release policy

7 of 40
Vilken aktivitet ligger inte inom IT Service Continuity Managements ansvarsomrade?

A. analysera risker

B. designa aterstallningsrutiner

C. konsekvensanalys av storre incidenter
D. testa aterstallningsrutiner

8of 40

Capacity Manager fragar en anvandare av en applikation om en speciell aktivitet kan kéras
nattetid for att kapaciteten for en specifik CPU inte skall 6verskridas dagtid.

Vilken del av Capacity Management handlar detta om?

A. Application Management

B. Application Sizing

C. Efterfragehantering (Demand Management)
D. Modellering (Modeling)
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9 of 40

En lyckad analys av ett Problem resulterar i ett Known Error. Utgdende fran detta Known Error kan
en Request for Change (RFC) skrivas.

Nar kan en Known Error avslutas?

A. Nér en revision av en Change visar pa ett tillfredstédllande resultat.

B. Nar Incidents kopplade till detta Known Error slutar upptrada.

C. Nar tillhorande RFC registreras hos Change Management.

D. Nar tillhérande RFC blir auktoriserad av Change Advisory Board (CAB)

10 of 40

Hos ett foretag X har en specifik komponent i IT infrastrukturen dndrats. Detta kan ha
konsekvenser for andra komponenter.

Vilken process bor implementeras for att fa insikt i dessa konsekvenser?

A. Availability Management
B. Capacity Management

C. Change Management

D. Configuration Management

11 of 40

Inom IT Service Continuity Management vidtas olika atgarder for att sdkerstélla att en tjdnst kan
levereras under/efter en katastrof. Ett exempel &r reservkraft.

Vilken av féljande processer kan ocksa initiera sddana atgarder?

A. Availability Management
B. Capacity Management
C. Change Management

D. Incident Management

12 of 40

Nar maste en Post Implementation Review (PIR) genomforas?

A. Efter varje Change

B. pd uppmaning av personen som lamnade aktuell Change request

C. nédr det handlar om akuta atgarder (emergency Changes)

D. om en Incident av samma typ upptrdder igen efter att aktuell Change blivit genomford
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13 of 40
Vilket ar Incident Managements forsta atgard?

A. Upptdcka och registrera
B. Bestdamma kategori

C. bestdmma prioritet

D. initial support

14 of 40
Efter registrering av ett drende i Service Desk, i vilken ordning ar det troligt att processerna utférs?

A. Configuration Management, Incident Management, Change Management, Release
Management

B. Incident Management, Change Management, Problem Management, Release Management
. Incident Management, Problem Management, Change Management, Release Management

D. Problem Management, Configuration Management, Release Management, Change
Management

()]

15 of 40

Var dr overenskommelser rérande Service Delivery och dess relation till Security Management
dokumenterat?

A. | en kapacitetsplan (Capacity Plan)

B. | Configuration Management Database (CMDB)
C. | Definite Software Library (DSL)

D. | ett Service Level Agreement (SLA)

16 of 40
Vilket av foljande pastaenden om Tjanstekatalogen (Service Catalog) ar korrekt?

A. Den kan anvdndas i stéllet for Service Level Agreement (SLA).

B. Den beskriver alla tjdnster som levereras av IT organisationen.

C. Den beskriver endast de tjanster som finns inkluderade i Service Level Agreements (SLAs).
D. Den behdvs inte for att skapa ett Service Level Agreement (SLA).

17 of 40

Var publiceras auktoriserade Changes?

A. Change Advirory Board (CAB)

B. Configuration Management Database (CMDB)
C. Forward Schedule of Change (FSC)

D. Service Improvement Program (SIP)
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18 of 40
Vilken av nedanstdende beskriver bdst innehallet | Definitive Software Library (DSL)?

A. auktoriserade versioner av all programvara som anvands
B. kopior av all programvara som for ndrvarande ar i drift

C. kopior av alla nédvandiga programvaruversioner

D. programvara som vantar pa acceptanstest

19 of 40
Vilken process klassificerar stérningar i tjanster som rapporteras av anvandare?

A. Change Management
B. Incident Management
C. Problem Management
D. Service Level Management

20 of 40

Kassasystemet hos en stormarknad har stérningar i natverket dagligen mellan 16.00 och 6.00.

Vilken process ansvarar for att utreda detta?

A. Availability Management
B. Capacity Management
C. Change Management

D. Problem Management

21 of 40

Vilket kriterium anvdnds av Change Management for att bestdmma kategori (Minor,
Significant/Substantial eller Major) fér en Request for Change (RFC)?

A. Innehall (Contenet)

B. Effekt (Impact)

C. Prioritet

D. Angeldgenhet (Urgency)

22 of 40

Vilken av féljande fragor kan inte besvaras direkt utifran informationen i Configuration
Management Database (CMDB)?

A. Vilka Incidenter eller Problems har funnits fér en specifik PC?

B. Vilka Configuration Items (Cls) bestar en specifik tjanst av?

C. Vilken personal pa avdelning X har flyttar till avdelning Y?

D. Vilka Request for Change (RFCs) har lamnats for en specifik server?
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23 of 40
Hur kan en organisation avgora effektiviteten av Service Level Management processen?

A. Genom att kontrollera kontrakt med underleverantdrer
B. Genom att definiera Servicenivder (Service levels)

C. Genom att madta kundndéjdhet

D. Genom att rapportera alla incidenter

24 of 40

Vilket av foljande &r inte en aktivitet hos Service Desk?

A. Upptdcka och registrera incidenter

B. Undersoka och diagnostisera incidenter

C. Hantera Servicebegéran (Service Requests)

D. Agarskap, monitorering, sparning och kommunikation

25 of 40

Genom att applicera Availability Management metoder och teknik vid design, utveckling och

leverans av en tjanst, vilket av féljande kommer inte att paverka den Gvergripande tillgdngligheten
av tjdnsten?

A. Atgéng och kostnad av komponenter
B. Infrastrukturens feltolerans

C. Support organisationens och underleverantdrers kvalitet pa underhall
D. Palitlighet hos komponenter

26 of 40

Vilket av foljande dr inte en aktivitet i Problem Management?

A. Upprétthalla kontakter med underleveranttrernas underleverantdrer

B. Proaktivt arbeta med att undvika incidenter genom Trendanalys

C. Ta hand om incidenter som har dverskridit acceptabel tidsgrans

D. Tillsammans med Availability Management se till att 6verenskomna nivder av tjansters

tillgdnglighet uppratthalls
27 of 40
Vilket av foljande ar en aktivitet i Capacity Management?

A. Intern underhallbarhet (Maintainability)
B. Objektshantering (Resource Management)
C. Sakerhet (Security)

D. Extern underhallbarhet (Serviceability)
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28 of 40
Vad &r malsattningen med Incident Management?

A. Kommunicera med Kund och Anvéndare kring framtida storningar i tjanster
B. Matchning av nya Incidenter med Known Errors

C. Aterstélla tjdnster sa snabbt det gar

D. Spara Problem i Known Error Database (KEDB)

29 of 40

Vilket av foljande beskriver det grundldggande konceptet Integritet i Security Management
processen?

A. tillganglighet till data vid varje tillfélle

B. skydd av data mot oauktoriserad dtkomst och anvdndning
C. Kapacitet att validera data

D. Att data ar korrekt

30 of 40
| vilken Configuration Management aktivitet genomfors regelbundet Revisioner?

A. ldentifiering

B. Planering

C. Status overvakning
D. Verifiering

31 of 40
Vilka data férvantas man inte se i en Serviceniva rapport avsedd for kund?

A. Medelutnyttjandegrad for Service Desk personal

B. Levererad Tillganglighet och nedtid fér en tidsperiod
C. Andel Incidents som l&sts inom tidsramarna

D. Lyckade och atertagna Changes for en tidsperiod

32 0f 40
Vilken av foljande processer dr ndrmast knuten till Capacity Management?

A. Availability Management

B. Configuration Management

C. IT Service Continuity Management
D. Release Management

© EXIN, ITILF.SE 9/28



33 0f 40

En process dr en logisk, koherent serie av aktiviteter mot ett forutbestamt mal.

Vad ansvarar processdgaren for?

A. Beskriva processen

B. Implementera processen

C. Producera processrapporter
D. Etablera processen

34 of 40

Ett stromavbrott har slagit ut hela IT infrastrukturen. Lyckligtvis finns en IT Service Continuity Plan
(ITSQO) tillganglig.

Vid vilken tidpunkt bor Crisis Management Team ombedjas aktivera ITSC planen?

A. Omedelbart, sa snart IT tjansterna ej langre kan anvandas.

B. Nar beddmningen gors att felet kommer att 6verskrida de tider som finns definierade i Service
Level Agreement (SLA).

C. Nar Incident Manager tycker att s ar lampligt.
D. Nar den normala tiden for att atgarda felet har 6verskridits.

35 of 40

Vilken process eller funktion standardiserar en begdran om en ny arbetsstation?

A. Change Management

B. Incident Management

C. Service Desk

D. Service Level Management

36 of 40

Vilket pastdende &r den bésta beskrivningen pa rollen fér Service Desk?

A. Service Desk sdkerstéller att 6verenskomna IT tjdnster finns tillgangliga.
B. Service Desk sdkerstdller att telefonen alltid ar bemannad.

C. Service Desk utgdr anvdndarnas enda kontaktyta mot IT organisationen.(Singel point of
contact)

D. Service Deskens primdra uppgift dr att utreda Problem.
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37 of 40
Vilket av féljande beskriver en fordel med att anvdnda ITIL?

A. Det dr dntligen mojligt att ta betalt for IT tjanster

B. Organisationen kring IT tjdnster kan etableras snabbare

C. Kvalitet och kostnad for IT tjanster kan kontrolleras mer effektivt

D. Anvédndarna kan péverka IT organisationen som levererar IT tjdnsterna

38 of 40

| Change Management utfors ett antal aktiviteter mellan acceptans av en Request for Change (RFC)
och slutforandet av aktuell Change.

Vilken aktivitet utfors forst efter att en Request for Change accepterats?

A. Konstruktion och test av aktuell Change

B. Bestdmma Angeldgenhetsgrad for aktuell Change
C. Implementering av aktuell Change

D. Schemaldggning av aktuell Request for Change

39 of 40

Vad menas med begreppet ‘detaljeringsgrad’ ('Detail Level’) i samband med Configuration
Management Database (CMDB)?

A. Djupet i databasstrukturen

B. Placeringen av ett Configuration Item (CI)

C. Kvaliteten pa registrerade Configuration Items (Cls)
D. Relationer mellan Configuration Items (Cls)

40 of 40

Vilket av foljande alternativ &@r en del av Proactive Problem Management?

A. trendanalys

B. genomfdra en Change for att l6sa ett Problem
C. hantera Known Errors

D. registrera ofta aterkommande Errors
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rattningsnyckel

1of 40
Vilken process ansvarar for att skapa kostnadsallokeringssystemet?

A. Availability Management

B. Capacity Management

C. Financial Management for IT Services
D. Service Level Management

A. Fel. Availability Management ansvarar for tillganglighet for IT-tjanster.

B. Fel. Capacity Management har ett strategiskt ansvar for att ratt kapacitet finns vid varje givet
tillfalle.

C. Réatt. Financial Management for IT Services ansvarar for att skapa kostnadsallokeringssystemet
D. Fel. Service Level Management ansvarar for hantering av Service Level Agreements (SLAs).

2 of 40

Vilken process innefattar aktiviteten att beskriva och registrera alla komponenteri IT
infrastrukturen?

A. Capacity Management
B. Configuration Management
C. Problem Management
D. Service Level Management

A. Fel. Capacity Management har ett strategiskt ansvar for att rdtt kapacitet finns vid varje givet
tillfalle och har inget ansvar for Problems eller stdrningar.

B. Rétt. Configuration Management ansvarar for att registrera Configuration Items (Cls) i
Configuration Management Database (CMDB).

C. Fel. Problem Management dr processen som ansvarar for att proaktivt [6sa Problems.

D. Fel. Service Level Management ansvarar for att hantera Service Level Agreements (SLAs).
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30of 40

Att hantera tillgangligheten av tjanster som en del av ett 6vergripande Service Management
initiativ dr viktigt for att erhalla effektiv Service Delivery.

Vilken av féljande pastaenden forklarar motivet till hantering av Service Availability?

A. De flesta leverantdrer av tjdnster har Service Level Agreements (SLAs) med sina kunder, darfor
ar tillgangligheten garanterad.

B. Outsourcing har blivit ett allt starkare alternativ for dagens IT, darfor ar tillgangligheten upp
till outsoucingpartnerns kapacitet.

C. Service Management verktyg ger realtidsinformation, darfér kan behovet av Availability
Management ifragasattas.

D. Affarsprocesserna ar allt mer beroende av IT for att uppfylla sina mal, darfér ar mojligheten att
erhalla forvantad tillganglighet en kritisk framgangsfaktor.

A. Fel. Oavsett om det finns en formell eller informell SLA maste IT-tjanster levereras som
motsvarar affirsmélen.

B. Fel. Aven om tjdnster dr outsourcade sa maste Service Availability hanteras for att matchas mot
behoven fran affarsprocesserna.

C. Fel. Det faktum att man kan betyder inte att man skall eller ens att det ar vardefullt att samla
data. Availability Management krdver mer @n realtidsdata for tillganglighet.

D. Réatt. Relationen mellan IT och affdrsprocesserna &r kritisk for att na malen. Tjdnster mdste
levereras sa att de motsvarar 6verenskomna SLAs.

4 of 40
Vilket av nedanstdende &r ej en Service Desk aktivitet?

A. Implementera tempordra l6sningar

B. Registrera incidenter

C. Korrelera incidenter med Known Errors
D. Lésa Problems

A. Fel. Problem Management kan férse Service Desk med tempordra l6sningar for Incidents.
Service Desk anvander dessa losningar. T.ex. ”starta om PCn”.

B. Fel. Service Desk registrerar alla Incidents.

C. Fel. Service Desk forsoker l6sa Incidents genom att korrelera med Known Errors.

D. R&tt. Att varaktigt l6sa Problems dr en aktivitet for Problem Management inte en aktivitet for
Service Desk.

© EXIN, ITILF.SE 13/28



5 of 40
Vad kallas det ndr man tillfér 6kad teknisk kompetens i Incident Management processen?

A. funktionseskalering

B. Incident klassificering

C. Problemanalys

D. l6sning och aterstéllning av Incident

A. Ratt. Att tillkalla experter eller “6ka den tekniska” kompetensen kallas funktionell eskalering.
B. Fel. Klassificering av Incidents gors av Service Desk personal eller Incident Management
personal.

C. Fel. Analys av Problems gors av Problem Management personal.
D. Fel. Att l6sa eller aterstalla Incidents gors av Service Desk eller Incident Management personal.

6 of 40
Vilka &r de forsta aktiviteterna vid etablering av Release Management processen?

A. Kommunikation, férberedelser och utbildning
B. Genomférande av releaseplanering

C. Design, paketering, och konfigurering

D. Etablerande av en release policy

A. Fel. Kommunikation, forberedelser och utbildning &r delar av implementering av processen.

B. Fel. Planering av releaser ar en aktivitet som genomfors efter att processen dr implementerad
och aktiv.

C. Fel. Design, paketering och konfiguration av en Release ar aktiviteter som genomférs efter att
processen dr implementerad och aktiv.

D. Ratt. Etablering av processens policy dr den forsta aktiviteten vid etablering av en process.

7 of 40
Vilken aktivitet ligger inte inom IT Service Continuity Managements ansvarsomrade?

A. analysera risker

B. designa aterstallningsrutiner

C. konsekvensanalys av storre incidenter
D. testa aterstallningsrutiner

A. Fel. Analysera risker gors inom ramen for IT Service Continuity Management.

B. Fel. Designa aterstallningsrutiner dr en del av IT Service Continuity Management.

C. Ratt. Konsekvensanalys av storre incidenter dr en del av Incident Management.

D. Fel. Test av aterstallningsrutiner &dr en aktivitet inom IT Service Continuity Management.
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8of 40

Capacity Manager fragar en anvandare av en applikation om en speciell aktivitet kan kéras
nattetid for att kapaciteten for en specifik CPU inte skall 6verskridas dagtid.

Vilken del av Capacity Management handlar detta om?

A. Application Management

B. Application Sizing

C. Efterfragehantering (Demand Management)
D. Modellering (Modeling)

A. Fel. Application Management hanterar de l6pande aktiviteterna kring support av
organisationens applikationer.

B. Fel. Application Sizing anvands for att avgora kapacitetsbehovet for nya eller férandrade
applikationer.

C. Ratt. Demand Management anvands for att avgdra en kunds behov av kapacitet och att hantera
tillganglig kapacitet for att kunna leverera bdsta mojliga prestanda nér IT servicen skall vara
tillganglig.

D. Fel. Modellering anvadnds for att avgdra nddvandig kapacitet for framtida behov.

9 of 40

En lyckad analys av ett Problem resulterar i ett Known Error. Utgdende fran detta Known Error kan
en Request for Change (RFC) skrivas.

Nar kan en Known Error avslutas?

A. Nér en revision av en Change visar pa ett tillfredstéllande resultat.

B. Nar Incidents kopplade till detta Known Error slutar upptrada.

C. Nar tillhorande RFC registreras hos Change Management.

D. Nar tillhérande RFC blir auktoriserad av Change Advisory Board (CAB)

A. Rétt. Nar aktuell Change dr implementerad pa ett lyckat satt kan den relaterade Known Error
avslutas.

B. Fel. Detta innebadr inte att aktuellt Problem &r l6st. Endast efter en lyckad implementering av en
Change kan ett Known Error avslutas.

C. Fel. Ndr en RFC registreras hos Change Management ar aktuellt Problem fortfarande inte lost.
Endast efter en lyckad implementering av en Change kan ett Known Error avslutas.

D. Fel. Ndr en RFC auktoriseras hos Change Advisory Board (CAB) kvarstar fortfarande aktuellt
Problem. Endast efter en lyckad implementering av en Change kan ett Known Error avslutas.
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10 of 40

Hos ett foretag X har en specifik komponent i IT infrastrukturen dndrats. Detta kan ha
konsekvenser for andra komponenter.

Vilken process b6r implementeras f6r att fa insikt i dessa konsekvenser?

A. Availability Management
B. Capacity Management

C. Change Management

D. Configuration Management

A. Fel. Availability Management ansvarar for tillgangligheten av IT tjanster.

B. Fel. Capacity Management har ett strategiskt ansvar for att det finns ratt kapacitet vid tid.

C. Fel. Change Management dr processen som ansvarar for att planera och implementera Changes.
D. R&tt. For att kunna assistera vid konsekvensbedomningar fér en Change maste Configuration
Management ha ratt niva pa informationen.

11 of 40

Inom IT Service Continuity Management vidtas olika atgarder for att sdkerstalla att en tjdnst kan
levereras under/efter en katastrof. Ett exempel &r reservkraft.

Vilken av féljande processer kan ocksa initiera sddana atgarder?

A. Availability Management
B. Capacity Management
C. Change Management

D. Incident Management

A. Ratt. For att sdkerstalla tillganglighet kan Avaialbility Management vidta vissa atgéarder under
normala forhallanden. Ett exempel ar att initiera anskaffande av reservkraft.

B. Fel. Capacity Management har ett strategiskt ansvar for att det finns ratt kapacitet vid ratt
tidpunkt, inte for tillganglighet av reservkraft.

C. Fel. Change Management ansvarar for installationen av reservkraften eftersom detta ar en
Change. Dock har processen inte ansvar for att initiera atgarden.

D. Fel. Incident Management ansvarar for att l6sa Incidents utan dréjsmal. Proaktiva atgarder
ligger inte inom ramen for Incident Management.

12 of 40
Nar maste en Post Implementation Review (PIR) genomféras?

A. Efter varje Change

B. pd uppmaning av personen som lamnade aktuell Change request

C. ndr det handlar om akuta atgarder (emergency Changes)

D. om en Incident av samma typ upptrdder igen efter att aktuell Change blivit genomférd

A. Ratt. En PIR skall genomforas efter varje Change.

B. Fel. En PIR skall genomféras efter varje Change, inte endast ndr den som initierat begar sa.

C. Fel. En PIR skall genomfdras efter varje Change, inte endast efter akuta dtgarder.

D. Fel. En PIR skall genomféras efter varje Change, inte endast om en likartad Incident upptrader.
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13 of 40
Vilket dr Incident Managements forsta atgard?

A. Upptdcka och registrera
B. Bestamma kategori

C. bestdmma prioritet

D. initial support

A. Ratt. Att detektera och registrera dr de forsta stegen for Incident Managememt.
B. Fel. Att bestdmma kategori ar ett steg i Incident Management men detta kommer efter
detektering och registrering.

C. Fel. Att bestamma prioritet dr ett steg i Incident Manatement men detta kommer efter
detektering och registrering.

D. Fel. Initial support ar ett steg i Incident Management men detta kommer efter detektering och
registrering.

14 of 40
Efter registrering av ett drende i Service Desk, i vilken ordning ar det troligt att processerna utférs?

A. Configuration Management, Incident Management, Change Management, Release
Management

B. Incident Management, Change Management, Problem Management, Release Management
C. Incident Management, Problem Management, Change Management, Release Management

D. Problem Management, Configuration Management, Release Management, Change
Management

A. Fel. Storningar i en tjanst nar inte Configuration Management forst. Forst gérs en formell
registrering i Incident Management processen.

B. Fel. Att finna grundorsaken, via Problem Management, sker innan en Change registreras.
C. Ratt.

D. Fel. Change Management utvdrderar och auktoriserar en Change innan den implementeras via
Release Management.

15 of 40

Var ar 6verenskommelser rorande Service Delivery och dess relation till Security Management
dokumenterat?

A. | en kapacitetsplan (Capacity Plan)

B. | Configuration Management Database (CMDB)
C. | Definite Software Library (DSL)

D. | ett Service Level Agreement (SLA)

A. Fel. En kapacitetsplan (Capacity Plan) beskriver (framtida) kapacitetsbehov.

B. Fel. Overenskommelser registreras inte i Configuration Management Database (CMDB). | CMDB
registreras alla IT komponenter och relationerna mellan dessa.

C. Fel. Definite Software Library (DSL) innehaller auktoriserade mjukvarukomponenter.

D. Ritt. Overenskommelser med kunder registreras i Service Level Agreements (SLA).
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Vilket av féljande pastdenden om Tjanstekatalogen (Service Catalog) ar korrekt?

A. Den kan anvindas i stéllet for Service Level Agreement (SLA).

B. Den beskriver alla tjdnster som levereras av IT organisationen.

C. Den beskriver endast de tjanster som finns inkluderade i Service Level Agreements (SLAs).
D. Den behdvs inte for att skapa ett Service Level Agreement (SLA).

A. Fel. Ett Service Level Agreement (SLA) beskriver de 6verenskomna nivderna for en Tjanst.
Tjanstekatalogen (Service Catalog) beskriver samtliga Tjanster som levereras utan att tala om
niva.

B. Ratt. Tjanstekatalogen (Service Catalog) beskriver alla tjanster som levereras av IT
organisationen.

C. Fel. En Tjanstekatalog (Service Catalog) kan innehalla fler Tjdnster an de som finns inkluderade i
Service Level Agreement (SLA).

D. Fel. Tjanstekatalogen (Service Catalog) beskriver alla Tjanster och bor anvdndas vid skapande
av Service Level Agreement (SLA).

17 of 40

Var publiceras auktoriserade Changes?

A. Change Advirory Board (CAB)

B. Configuration Management Database (CMDB)
C. Forward Schedule of Change (FSC)

D. Service Improvement Program (SIP)

A. Fel. Change Advisory Board (CAB) &r en grupp manniskor som fattar beslut kring Changes och
Request for Change.

B. Fel. CMDB:n anvdnds for att registrera komponenter och relationer mellan dessa i IT
infrastrukturen.

C. Ratt. | Forward Schedule of Change (FSC) publiceras alla auktoriserade och planerade Changes.
D. Fel. Ett Service Improvement Program (SIP) anvands av Service Level Management for att
forbattra Tjansterna (IT Services).

18 of 40
Vilken av nedanstdende beskriver bast innehallet | Definitive Software Library (DSL)?

A. auktoriserade versioner av all programvara som anvands
B. kopior av all programvara som for ndrvarande ar i drift

C. kopior av alla nédvédndiga programvaruversioner

D. programvara som vantar pa acceptanstest

A. Ratt. Endast auktoriserade versioner av programvara som anvands i IT infrastrukturen lagras i
DSL.

B. Fel. DSL innehaller endast kopior av auktoriserad programvara. Programvara i drift ar inte
nédvandigtvis auktoriserad.

C. Fel. DSL innehdller endast kopior av auktoriserad programvara (Master Copies) som ar i drift.
D. Fel. DSL innehaller inte programvaror som vantar pa acceptanstest.

© EXIN, ITILF.SE 18/28



19 of 40
Vilken process klassificerar stérningar i tjanster som rapporteras av anvandare?

A. Change Management
B. Incident Management
C. Problem Management
D. Service Level Management

A. Fel. Change Management ansvarar for att klassificera Request for Cange och for planering av
implementation av Changes.

B. Ratt. Storningar i tjdnster dr Incidenter som kan rapporteras av anvdndare till Service Desk.
Darefter tar Incident Management processen over for att hantera storningen.

C. Fel. Problem Management ansvarar fér Problems. Storningar i tjanster ar Incidenter och ar
darfor Incident Managements ansvar.

D. Fel. Service Level Management ansvarar for att hantera Service Level Agreements (SLAs).

20 of 40
Kassasystemet hos en stormarknad har stérningar i ndtverket dagligen mellan 16.00 och 6.00.

Vilken process ansvarar for att utreda detta?

A. Availability Management
B. Capacity Management
C. Change Management

D. Problem Management

A. Fel. Availability Management har ett strategiskt ansvar for tillgdngligheten av tjanster, inte for
Problems och storningar.

B. Fel. Capacity Management har ett strategiskt ansvar for att det finns ratt kapacitet vid ratt
tillfalle, inte for Problem och stérningar.

C. Fel. Change Management ansvarar for att implementera Changes, inte for Problems och
stdrningar.

D. Réatt. Problem Management ansvar for att [6sa Problems. De aktuella Incidenterna ar
aterkommande och dr darfor relaterade till ett Problem.

21 of 40

Vilket kriterium anvands av Change Management for att bestdmma kategori (Minor,
Significant/Substantial eller Major) fér en Request for Change (RFC)?

A. Innehall (Contenet)

B. Effekt (Impact)

C. Prioritet

D. Angeldgenhet (Urgency)

A. Fel. Innehall i en Request for Change ar en beskrivning av aktuell Change.

B. Rétt. Effekt (Impact) anvands for att kategorisera en Request for Change. Effekten bestammer
hur mycket resurser i form av pengar, tid och kapacitet som kradvs for att implementera aktuell
Change.

C. Fel. Prioritet baseras pa effekt och angeldgenhet.

D. Fel. Angeldgenhet anger hur snabbt en Change bor implementeras.

© EXIN, ITILF.SE 19/28



22 of 40

Vilken av foljande fragor kan inte besvaras direkt utifran informationen i Configuration
Management Database (CMDB)?

A. Vilka Incidenter eller Problems har funnits fér en specifik PC?

B. Vilka Configuration Items (Cls) bestar en specifik tjanst av?

C. Vilken personal pa avdelning X har flyttar till avdelning Y?

D. Vilka Request for Change (RFCs) har lamnats for en specifik server?

A. Fel. Incidenter och Problem relaterade till Configuration Items (Cls) registreras i CMDB.

B. Fel. Relationer mellan Configuration Items (Cls) registreras i CMDB.

C. Ratt. Personalens rorlighet hanteras av personalenheten, denna information registreras inte
explicit i CMDB.

D. Fel. En Request for Change (RFC) &r registrerad i CMDB. N&r en Change implementeras
uppdateras CMDB.

23 of 40
Hur kan en organisation avgora effektiviteten av Service Level Management processen?

A. Genom att kontrollera kontrakt med underleverantérer
B. Genom att definiera Servicenivder (Service levels)

C. Genom att madta kundndéjdhet

D. Genom att rapportera alla incidenter

A. Fel. Underleverantorsavtal hanteras av Service Level Management processen men dessa kan
inte anvdndas for att bedoma processens effektivitet.

B. Fel. Att definiera servicenivaer dr viktigt vid leverans av IT tjdnster men de ger ingen information
om Service Level Management processens effektivitet.

C. Ratt. Kundtillfredstallelse dr den mest signifikanta parametern for att bestdmma effektiviteten
hos Service Level Management.

D. Fel. Genom att rapportera alla Incidents kan man avgdra effektiviteten hos Incident
Management men inte effektiviteten hos Service Level Management.

24 0f 40

Vilket av foljande &r inte en aktivitet hos Service Desk?

A. Upptdcka och registrera incidenter

B. Undersoka och diagnostisera incidenter

C. Hantera Servicebegdran (Service Requests)

D. Agarskap, monitorering, sparning och kommunikation

A. Fel. Dessa aktiviteter ansvarar Service Desk for.
B. Réatt. Dessa aktiviteter ansvarar Incident Management for.
C. Fel. Dessa aktiviteter ansvarar Service Desk for.
D. Fel. Dessa aktiviteter ansvarar Service Desk for.
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Genom att applicera Availability Management metoder och teknik vid design, utveckling och
leverans av en tjanst, vilket av féljande kommer inte att paverka den 6vergripande tillgdngligheten
av tjansten?

A. Atgéng och kostnad av komponenter

B. Infrastrukturens feltolerans

C. Support organisationens och underleverantérers kvalitet pd underhall
D. Palitlighet hos komponenter

A. Rédtt. Kostnaden for komponenter paverkar inte direkt den 6vergripande tillgdngligheten av
tjansten.

B. Fel. Feltolerans, en del av Palitlighet, har en direkt inverkan pa 6vergripande tillgdnglighet av
tjdnsten.

C. Fel. Service och underhall paverkar direkt tillganglighet av tjansten.

D. Fel. Komponenters palitlighet paverkar direkt tillgdnglighet av tjdansten.

26 of 40

Vilket av foljande &r inte en aktivitet i Problem Management?

A. Upprétthalla kontakter med underleveranttrernas underleverantdrer
B. Proaktivt arbeta med att undvika incidenter genom Trendanalys
C. Ta hand om incidenter som har 6verskridit acceptabel tidsgrans

D. Tillsammans med Availability Management se till att 6verenskomna nivder av tjansters
tillgdnglighet uppratthalls

A. Fel. Detta &r en av aktiviteterna i Problem Management

B. Fel. Detta &r en av aktiviteterna i Problem Management

C. Ratt. Problem Management kan stédja Incident Management som en resurs men tar inte 6ver
drendet.

D. Fel. Detta dr en av aktiviteterna i Problem Management

27 of 40

Vilket av foljande &r en aktivitet i Capacity Management?

A. Intern underhallbarhet (Maintainability)
B. Objektshantering (Resource Management)
C. Sakerhet (Security)

D. Extern underhallbarhet (Serviceability)

A. Fel. Intern underhallbarhet &r en aktivitet for Availability Management.
B. Réatt. Objektshantering ar en aktivitet for Capacity Management.

C. Fel. Sdkerhet dr ett ansvar for Security Management.

D. Fel. Extern underhallbarhet ar en aktivitet for Availability Management.
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Vad &r malsattningen med Incident Management?

A. Kommunicera med Kund och Anvdndare kring framtida stérningar i tjanster
B. Matchning av nya Incidenter med Known Errors

C. Aterstilla tjdnster sa snabbt det gar

D. Spara Problem i Known Error Database (KEDB)

A. Fel. Kommunikation dr en aktivitet fér Service Desk som stddjer Incident Management men ett
mal fér Incident Management.

B. Fel. Matchning av Incidenter &r inte ett mal fér Incident Management men val en aktivitet.

C. Rétt. Detta &r malet for Incident Management.

D. Fel. Detta &r ett ansvar for Problem Management.

29 of 40

Vilket av foljande beskriver det grundldggande konceptet Integritet i Security Management
processen?

A. tillganglighet till data vid varje tillfélle

B. skydd av data mot oauktoriserad dtkomst och anvdndning
C. Kapacitet att validera data

D. Att data ar korrekt

A. Fel. Tillgdnglighet till data betyder inte att data ar korrekt i betydelsen som innefattas av
‘Integrity’.

B. Fel. Skydd av data innefattas i begreppet ’Security’.

C. Fel. Det ar inte kapaciteten att validera data utan ’korrektheten’ i sig som innefattas av
‘Integrity’.

D. Ratt. Korrektheten” av data innefattas av ’Integrity’.

30 of 40
I vilken Configuration Management aktivitet genomfors regelbundet Revisioner?

A. ldentifiering

B. Planering

C. Status overvakning
D. Verifiering

A. Fel. Identifiering innebdr identifiering av IT komponenter som lagts till i Configuration
Management Database (CMDB).

B. Fel. Planering innebdr planering av roller och ansvarsomraden foér processen samt att sétta
granser for innehallet i Configuration Management Database (CMDB).

C. Fel. Status overvakning av IT komponenter innebdr att sammanstalla och rapportera status t.ex.
’operativ’, ‘reparation’, underhall’, *arkiverad’.

D. Ratt. En del av Verifiering innebdr att utfora Revision for att avgéra om Configuration
Management Database (CMDB) innehéller aktuella uppgifter.

© EXIN, ITILF.SE 22/28



31 of 40
Vilka data férvantas man inte se i en Serviceniva rapport avsedd for kund?

A. Medelutnyttjandegrad for Service Desk personal

B. Levererad Tillganglighet och nedtid for en tidsperiod
C. Andel Incidents som l8sts inom tidsramarna

D. Lyckade och atertagna Changes for en tidsperiod

A. Ratt. Medelutnyttjandegraden for Service Desk personal rapporteras i en Service Desk rapport
inte i Serviceniva rapport.

B. Fel. En Servicenivarapport innehaller uppgifter om tillgénglighet for tidsperioder.

C. Fel. Andel Incidents som lGsts inom tidsramarna kan vara en del i en Serviceniva rapport.

D. Fel. Lyckade och dtertagna Changes kan vara en del i en Serviceniva rapport.

32 of 40
Vilken av foljande processer dr ndrmast knuten till Capacity Management?

A. Availability Management

B. Configuration Management

C. IT Service Continuity Management
D. Release Management

A. Rétt. Capacity och Availability Management delar malsattningar och komplementerar varandra
| det bdsta tdnkbara scenariot bor Availability och Capacity Management vara starkt
synkroniserade eftersom det finns manga beroenden. Eftersom det finns manga beroenden bor
processerna ha ett effektivt samarbete. Bada processerna anvander ett flertal verktyg och tekniker
som till exempel Component Failure Impact Analysis (CFIA) och Falut Tree Analysis (FTA).

B. Fel. Information fran Configuration Management dr anvandbar fér Capacity Management.
Konceptuellt & CDB en delmdngd av CMDB. Den starkaste relationen dr till Availability
Management.

C. Fel. Aven om det &r en nyttig relation s& beror IT Service Continuity mer av Availability
Management i sina design aktiviteter och Capacity Management for frdgor om kapacitetsbehov.
Den starkaste relationen ar till Availability Management.

D. Fel. Release Management interagerar med Capacity Management ndr det géller
Utrullningsplanering men den mest direkta relationen ar till Availability Management.
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En process dr en logisk, koherent serie av aktiviteter mot ett forutbestamt mal.

Vad ansvarar processdgaren for?

A. Beskriva processen

B. Implementera processen

C. Producera processrapporter
D. Etablera processen

A. Ratt. Processdgarens huvudsakliga ansvar dr att se till att processen har ratt omfattning samt
att beskriva detta.

B. Fel. Processdgaren har ett 6vergripande ansvar for att processen dr dandamalsenlig. Ansvar for
implementeringen ligger hos process manager och den personal som skall arbeta i processen.

C. Fel. Processrapporter tas fram av process manager.

D. Fel. Processdgaren har ett 6vergripande ansvar for processen under drift. Etablering av
processen ansvarar process manager for, under 6verinseende av processadgaren.

34 of 40

Ett stromavbrott har slagit ut hela IT infrastrukturen. Lyckligtvis finns en IT Service Continuity Plan
(ITSQ) tillganglig.

Vid vilken tidpunkt bor Crisis Management Team ombedjas aktivera ITSC planen?

A. Omedelbart, sa snart IT tjansterna ej langre kan anvdndas.

B. Ndr bedémningen gors att felet kommer att 6verskrida de tider som finns definierade i Service
Level Agreement (SLA).

C. Nér Incident Manager tycker att sa ar lampligt.
D. Ndr den normala tiden f6r att atgarda felet har 6verskridits.

A. Fel. ITSC planen aktiveras efter en férutbestamd tid, ej omedelbart efter att Incidenten
uppdagas.

B. Ratt. ITCS planen aktiveras efter en forutbestdmd tid om malen som definieras i Service Level
Agreement (SLA) inte kan uppfyllas.

C. Fel. ITSC planen aktiveras efter en forutbestamd tid, inte for att Incident Manager tycker att sa
arlampligt.

D. Fel. ITCS planen aktiveras efter en férutbestdmd tid om malen som definieras i Service Level
Agreement (SLA) inte kan uppfyllas. Att tiden for att atgdrda ett fel Gverskrids ar inte ensamt ett
skadl att aktivera IT Service Continuity Plan.
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Vilken process eller funktion standardiserar en begdran om en ny arbetsstation?

A. Change Management

B. Incident Management

C. Service Desk

D. Service Level Management

A. Ratt. En begdran av en ny arbetsstation dr en Request for Change. Change Management
hanterar alla Request for Change och grupperar dem for effektivast mojliga hantering. | det har
fallet skapas en Standard Change som sedan hanteras av Service Desk som en Service Request.

B. Fel. En begdran av en ny arbetsstation ar en Request for Change. Incident Management ansvarar
for att l6sa Incidents sd snart som majligt.

C. Fel. En begdran av en ny arbetsstation dr en Request for Change. Service Desk dr anvdndarnas
primdra kontaktyta.

D. Fel. En begdran av en ny arbetsstation dr en Request for Change. Service Level Management
ansvarar for hantering av Service Level Agreements (SLAs).

36 of 40

Vilket pastdende &r den basta beskrivningen pa rollen for Service Desk?

A. Service Desk sdkerstéller att 6verenskomna IT tjdnster finns tillgangliga.
B. Service Desk sdkerstéller att telefonen alltid ar bemannad.

C. Service Desk utgdr anvdndarnas enda kontaktyta mot IT organisationen.(Singel point of
contact)

D. Service Deskens primdra uppgift dr att utreda Problem.

A. Fel. Detta ar Availability Managements ansvar.

B. Fel. Det dr naturligtvis viktigt att Service Deskens telefon &r bemannad, men detta &r inte den
basta beskrivningen pa rollen.

C. Ratt. Att vara anvdndarnas kontaktyta dr ett av de viktigaste ansvarsomradena for Service Desk.
D. Fel. Problem Management ansvarar for att utreda och l6sa Problems.

37 of 40

Vilket av foljande beskriver en férdel med att anvdnda ITIL?

A. Det dr dntligen mojligt att ta betalt for IT tjanster

B. Organisationen kring IT tjdnster kan etableras snabbare

C. Kvalitet och kostnad for IT tjanster kan kontrolleras mer effektivt

D. Anvdndarna kan paverka IT organisationen som levererar IT tjansterna

A. Fel. Att ta betalt for IT tjanster kan goras oberoende av ITIL.

B. Fel. Att etablera IT organisationen enligt ITIL har manga fordelar men tar oftast tid.

C. Ratt. Genom att anvdnda ITIL ges mdjlighet att effektivare kontrollera kvalitet och kostnad.
D. Fel. Att paverka IT organisationen kan géras oberoende av om ITIL anvdnds eller inte.
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| Change Management utfors ett antal aktiviteter mellan acceptans av en Request for Change (RFC)
och slutférandet av aktuell Change.

Vilken aktivitet utfors forst efter att en Request for Change accepterats?

A. Konstruktion och test av aktuell Change

B. Bestamma Angeldgenhetsgrad for aktuell Change
C. Implementering av aktuell Change

D. Schemaldggning av aktuell Request for Change

A. Fel. Konstruktion och test av en Change sker efter klassificering. | klassificering ingar att
bestdmma angeldgenhetsgrad.

B. Ratt. Forsta steget efter acceptans ar att bestdmma Angeldgenhetsgrad.

C. Fel. Implementering sker efter konstruktion, test och schemaldggning.

D. Fel. Schemaldggning av en Request for Change sker efter klassificering. | klassificering ingar att
bestamma Angeldgenhetsgrad

39 of 40

Vad menas med begreppet ‘detaljeringsgrad’ ('Detail Level’) i samband med Configuration
Management Database (CMDB)?

A. Djupet i databasstrukturen

B. Placeringen av ett Configuration Item (Cl)

C. Kvaliteten pa registrerade Configuration Items (Cls)
D. Relationer mellan Configuration Items (Cls)

A. Ratt. Detaljeringsgrad avser djupet i datastrukturen hos Configuration Management Database
(CMDB).

B. Fel. Med placering avses den fysiska placeringen av ett Configuration Item (CI).

C. Fel. Kvaliteten pa registrerade Configuration Items avser mangden av Configuration Items (Cls) i
Configuration Management Database (CMDB).

D. Fel. Relationer mellan Configuration Items (Cls) &r avskilt fran individuella C| detaljer.
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Vilket av foljande alternativ ar en del av Proactive Problem Management?

A. trendanalys

B. genomfora en Change for att l6sa ett Problem
C. hantera Known Errors
D. registrera ofta dterkommande Errors

A. Ratt. Trendanalys dr en del av Proactive Problem Management. Genom att analysera trender kan
Problem Management identifiera potentiella Incidents/Problems innan de upptrdader och vidta
atgdrder via Change Management for att forebygga Incidents.

B. Fel. Att genomf6ra en Change for att [6sa ett Problem &r en reaktiv atgard. Att genomfdra en
Change ér ett ansvar for Change Management.

C. Fel. Att hantera Known Errors dr en uppgift for Problem Management men detta ar inte en
proaktiv uppgift.

D. Fel. Att registrera ofta forekommande Errors dr en uppgift for Incident Management/Service
Desk.
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Utvardering

Tabellen nedan visar de korrekta svaren till frdgorna i provcertifieringen.

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