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* Introduction : Les normes, standards, référentiels et bonnes pratiques ?

e 2. Lles standards?

* Pour les Anglo-saxons, on ne fait pas de différence entre une norme et un standard, car le

mot norme est traduit en anglais par standard.
* Un standard est généralement un document élaboré par une entreprise ou un groupement

d’entreprises qui préconise des exigences, des spécifications, et des lignes directrices a
appliquer.

3. Les référentiels?

* Les référentiels sont souvent une sélection de normes (ou d’extraits de normes),
d’expériences terrain (de bonnes pratiques), et de travaux théoriques, qui sont structurés. lls

sont souvent publics.
* Les référentiels adressent les produits, les services et les organisations.

* Llintérét d’un référentiel est de donner un cadre et des outils pour mesurer la position
du produit, du service, ou de I'organisation dans ce cadre.

* Un référentiel est aussi un gage de neutralité et d'indépendance.

* La démarche COBIT, le modele CMMI, PRINCE 2, ou eSCM sont des référentiels connus sur
le marché de l'informatique.



* Introduction : Les normes, standards, référentiels et bonnes pratiques ?

4. Les bonnes pratiques?

* Les bonnes pratiques désignent un recueil de préconisations issues du monde professionnel et qui font consensus sur un
domaine donné.

* Les bonnes pratiques sont souvent compilées dans un guide de bonnes pratiques.

* Ces guides sont, pour la plupart, sous la responsabilité d’associations ou de club d’utilisateurs, qui vont recueillir les bonnes
pratiques, les sélectionner, les fédérer et les valider.

e Un travail de promotion autour de ces guides de bonnes pratiques est nécessaire pour permettre leur diffusion et leur
implémentation.

La démarche ITIL est basée sur des bonnes pratiques.
Une bonne pratique doit étre écrite par un opérationnel pour les opérationnels.



* Introduction a la démarche ITIL

» Définir et comprendre ce qu’est la certification ITIL4 Foundation

e Evolution d’ITIL, vers ITIL4 , un référentiel moderne de management du digital
e Parcours de certification ITIL4 , AXELOS et PeopleCert

* Connaitre le contenu de I'examen itil4 Foundation



Introduction

(Digital est présent dans tous les
secteurs d’activites

Digital au
centre de
notre époque
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« En France, 46 % télétravaillent :
39 % en hybride et 7% a 100 % »*
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* Maitriser le digital a notre époque est incontournable, c’est un facteur de réussite de succes et de réussite des organisation



Introduction a la démarche ITIL
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Centrée sur I’humain au cceur des
organisations

ITIL répond a ces a ces enjeux!

Le digital est concentré sur 'usager et itil 4 met I'accent sur cette dimension

Par ailleurs la maitrise du digital passe par les professionnelles du digital
Il est important de disposer



Introduction a la démarche ITIL

e |TIL: (IT infrastructure Library ) est 'approche la plus largement utilisée en management du digital (ITSM)
* Plus de 2 Millions de certifiés au niveau mondial

e Fournit un ensemble cohérent des meilleurs pratiques tous secteurs d’activité

* Pertinent pour toute personne impligué dans le digital d’'une maniéere ou d’une autre

» Aligné avec diverses normes internationales de qualité comme ISO/IEC 20000

* Adopté par des milliers d’'oragnisations telles que la NASA, la NHS du Royaume-Uni (National Health Service:le systeme de la
santé publique ) ou Disney



1. L'historigue ITIL



* |ladémarchelTIL?

e |TIL est une sélection de bonnes pratiques tres opérationnelles en matiere de gestion des services informatiques.

SCALABILITE

E-GOVERNANC

ITILV2-V3

Devops

han

FOCUS CLIENT
ITILV]

* Fiabiliser les infrastructure



ITIL V2

eSoutien des services
eFourniture des services
eGestion des
infrastructures
informatiques

eGestion de la sécurité
eGestion des applications
eGestion des actifs logiciels
ePlanification de la mise en
ceuvre de la gestion des
services

eMise en ccuvre a petite
échelle

ITIL V3

eStratégie des services
eConception des services

e Transition des services
eExploitation des services
e Amélioration continue des
services

ITIL V4

eSystéme de valeur de
service ITIL

eModele a 4 dimensions :
1.0Organisation interne,
2. Technologies,
3.Partenaires,

4 Processus

ePratiques ITIL :

Gestion générale, Gestion
des services, Gestion
Technique
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* Le nouveau schéma de certification ITIL 4 comprend 4 niveaux de certification :

1. ITIL Foundation
2. ITIL Managing Professional

ITIL Master
Managing Professional ITIL Managing ] | ITIL Strategic
(MP) Transition Professional (MP) Leader (SL)

3. ITIL Strategic Leader
4. |ITIL Master

ITIL ITIL

ITIL ITIL
Specialist | Strategist

ITIL

Specialist | Specialist Strategist

Direct,
Plan &
Improve

Create, Drive
Deliver & |Stakeholder
Support Value

High Direct,
Velocity Plan &
IT Improve

ITIL Foundation
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* ITIL 4 Managing Professional (MP)est composé de quatre modules:
1. ITIL Specialist: Create, Deliver & Support
2. |ITIL Specialist: Drive Stakeholder Value
3. ITIL Specialist: High Velocity IT
4. |TIL Strategist: Direct, Plan & Improve (module commun)

ITIL Master
Managing Professional | ITIL Managing ITIL Strategic
(MP) Transition Professional (MP) Leader (SL)

I ITIL
|Specialist Strategist

ITIL ITIL

ITIL ITIL

Specialist | Specialist | Strategist

Create, Drive

High Direct,
Deliver & }Stakeholder

Velocity Plan &
IT Improve

Direct,
Plan &
Improve

ITIL Foundation
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* ITIL® 4 Strategic Leader (ITIL SL) reconnait la valeur d’ITIL, non seulement pour les opérations informatiques, mais pour tous
les services numériques.
La certification ITIL SL démontre que le professionnel comprend comment le service informatique influence et oriente la

stratégie d’entreprise.
ITIL Master
Managing Professional ITIL Managing ITIL Strategic
(MP) Transition Professional (MP) Leader (SL)

ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL
Specialist | Specialist | Specialist | Strategist Strategist Leader

Create, Drive High Direct, Direct, Digital
Deliver & }Stakeholder] Velocity Plan & Plan & &IT
Support Value IT Improve Improve Strategy

ITIL Foundation
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ITIL Master

Managing Professional ITIL Managing ITIL Strategic
(MP) Transition Professional (MP) Leader (SL)

ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL
Specialist | Specialist | Specialist | Strategist Strategist Leader

Create, Drive High Direct, Direct, Digital
Deliver & |Stakeholder] Velocity Plan & Plan & &IT
Support Value IT Improve Improve Strategy

ITIL Foundation

* Niveau d’entrée d’ITIL il fournit les éléments de base pour la Compréhension de base du référentiel
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Module 1: Le module ITIL 4 Strategist/Direct, Plan and Improve
» S’adresse aux gestionnaire de tous niveau impliqué Dans I'elaboration de la strategie ou le developpement d’une équipe (le module
couvre l'influence et I'impacte des méthodes de travail agile et Lean) et comment peuvent étre exploiter a l'avantage d’'une

organisation
ITIL Master
Managing Professional ITIL Managing ITIL Strategic
(MP) Transition Professional (MP) Leader (SL)

ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL
Specialist | Specialist | Specialist J§ Strategist Strategist Leader

Create, ' igh Direct, Direct, Digital
Deliver & i Plan & Plan & &IT
Improve Improve Strategy

ITIL Foundation
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* Module 2: digital & it strategy (strategie numérique et informatique )
* s’adresse aux :directeurs informatique ,Chef d’entreprise, Chef de département
Qui souhaitent
* positionner stratégiqguement leurs organisation
* Elaborer leurs stratégie digital pour construire leur croissance a long terme

ITIL Master
Managing Professional ITIL Managing ITIL Strategic
(MP) Transition Professional (MP) Leader (SL)

ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL
Specialist | Specialist | Specialist | Strategist Strategist Leader

Create, | igh Direct, Direct, Digital
Deliver & i Plan & Plan & &IT
Support Improve Improve Strategy

ITIL Foundation
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 Module3: Create, Deliver & Support
Permet au professionnelle de I'informatique de comprendre la qualité de service et les méthodes d’amélioration ce qui leurs permet de
fournir des services technologiques innovants et fiable a leurs clients dans un marché

de plus en plus concurrentiel .
ITIL Master
Managing Professional ITIL Managing ITIL Strategic
(MP) Transition Professional (MP) Leader (SL)
r | |

ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL
Specialist § Specialist | Specialist | Strategist Strategist Leader

Create, Drive High Direct, Direct, Digital
Deliver & JIStakeholder] Velocity Plan & Plan & &IT
IT Improve Improve Strategy

ITIL Foundation
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 Module 4: Drive Stakeholder Value (piloter la valeur pour les partie prenantes)
* Ce module couvre toutes les formes d’engagement et d’interactions entre les fournisseurs de services et leurs clients ( utilisateurs
,fournisseurs et partenaires)
* Permet aux candidats et aux organisations de fournir plus de valeurs a leurs clients en mettant I'accents sur la conversion de la
demande en avantages tangibles grace a des services informatiques

ITIL Master
Managing Professional ITIL Managing ITIL Strategic
(MP) Transition Professional (MP) Leader (SL)

ITIL ITIL ITIL

ITIL
Strategist

Specialist iali Specialist | Strategist

Direct,
Plan &
Improve

Create, ' igh Direct,
Deliver & i Plan &
Support Improve

ITIL Foundation
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* Module 5: High Velocity IT(informatique a haute velocité)

 Ce module explore la convergence entre I'entreprise et I'lIT offrant aux candidats un apercus sur la fagcon dont les organisations
numeériques

* Fonctionnent dans un environnement dynamique, il couvrent une gamme de méthodes de travail innovantes telles que les pratiques
Devops et les approches Lean et agile

* |l est congus pour aider a combler le fossé entre le développement et les pratiques opérationnelles

ITIL Master
Managing Professional ITIL Managing ITIL Strategic
(MP) Transition Professional (MP) Leader (SL)

ITIL ITIL | ITIL
Specialist | Specialist | Specialist | Strategist Strategist

Create, | High Direct, Direct,

Deliver &

Support

ITIL Foundation

Velocity I Plan &
IT Improve

Plan &
Improve



la démarche ITIL 4?

e |TIL a été développer par I'OCG (Office of Government Commerce), le bureau national de commerces britanniques, en tant
que formalisation de pratiques a adopter dans la gestion des infrastructures de systeme d’information.

e Aujourd'hui il est gérer par la société AXELOS (société privé ) :propriétaire d’'un portefeuille de référentiels, prince 2,

* PeopleCert et 'interlocuteur de certification

» le programme de certification Résilia qui enseigne comment gérer les risques et les problemes connexes
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AXELOS

GLOBAL BEST PRAC

AXELQOS et une société créée en 2013 par 'OGC pour gérer et développer le portefeuille des meilleurs pratiques mondiales

* [TIL4,Prince2,Resilia
e Plus de 150 pays

e Offre un des contenus et des modeles et des boites a outils vie le service d'abonnement My Axelos
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PeopleCert est

* Leader mondial dans |’ évaluation et |a certification des compétences professionnelles et linguistiques

* Travaille en partenariat avec des organisations multinationales (dont AXELOS) pour développer et proposer des examens
de premier plan dans le monde entier

* Axelos a donc confié a PeopleCert la responsabilité de valider et délivrer les certification ITIL

 En 2021 ,PeopleCert a racheté AXELOS

®

PeopleCert

All talents, certified.
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* Examen avec livre fermé (sans documents)

* Comporte 40 questions

e Ladurées est de 60 minutes

e Score pour obtenir la certification 65% de bonnes réponses
* Le score minimale a atteindre est de 26/40

* Les question sont a 4 choix possibles, 1 bonne réponse

* Toutes les question sont notées

* Chaque question compte 1 point

* Pas de retrait de point en cas de mauvaise réponse
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e Taxonomie de I'Examen de La certification ITIL 4

* Lataxonomie de Bloom est un modele de la pédagogie proposant une classification des niveaux d'acquisition des compétences.

* (C’est une Approche bottom-up qui organise la formation de facon hiérarchique (de la simple acquisition des connaissance j'usqu’a la
manipulation complexes des concepts)

* L' examen ITIL4 FOUNDATION comporte des questions de niveau 1 et 2

Produire une approche nouvelle et originale
Concevoir, réunir, construire, conjecturer, définir, formuler, citer, identifier

Justifier une position ou une décision
Evaluer, argumenter, défendre, juger, sélectionner, soutenir, valoriser, critiquer, peser

Etablir des liens entre les idées

Différencier, organiser relier, comparer, contraster, distinguer, examiner,

expérimenter, questionner, tester

’ Utiliser les connaissances dans de nouvelles situations
Appllquer Exécuter, mettre en ceuvre, résoudre, utiliser. démontrer, interpréter,
planifier, schématiser
Expliquer des idées ou des concepts 31 Questions
Comprendre Classer, décrire, discuter, expliquer, identifier, localiser,

reconnaitre, signaler, sélectionner, traduire

Rappeler des faits et des concepts de base 9 Questions
Définir, dupliquer. lister. mémoriser. répéter, déclarer

Mémoriser




Objectifs d’apprentissage hbce Répartition
questions

Comprendre les concepts clés de |a gestion des services 5 12,5%
Comprendre comment les principes directeurs d'ITIL peuvent aider 6 15%
une organisation a adopter et adapter la gestion des services :
Comprendre les quatre dimensions de la gestion des services 2 5%
Comprendre le but et les composantes du systeme de valeur des 1 5 59
services ITIL e
Comprendre les activités de la chaine de valeur des services, et 1 5o

0
comment elles s'interconnectent
Connaitre I'objectif et les termes clés de 15 pratiques ITIL 7 17,5%

Comprendre les sept pratiques ITIL 17 42,5%
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Comprendre les concepts clés
de la gestion des services
12%

Comprendre comment les
principes directeurs d'ITIL
peuvent aider une
Comprendre les sept T
organisation a adopter et
pratiques ITIL

adapter la pestion des
43% 4 §

services
15%

Comprendre les quatre
dimensions de la gestion
des services
%

Comprendre le but et les
composantes du systéme de
valeur des services ITIL

2%
Connaitre I'objectif et les Comprendre les activités de la
termes clés de 15 chaine de valeur des services, et
pratiques ITIL comment elles s'interconnectent

18% 3%



la démarche ITIL 4?

15 pratiques pour La certification ITIL 4

* Pour I'examen ITIL4 vous devez connaitre (signifie comprendre la définition et la finalité des pratiques) 15 pratiques.
* La compréhension globale de base adressent 18% des questions de I'examen
61% des questions de 'examens s’adresse

Amélioration
continue
Habilitation des Gestion des Gestion des
changements incidents problémes

Gestion des g
[ Gestion des
- - B demndes ) G
service

Comprendre
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* 43% des questions de I'examen adressent la compréhension de 7 pratiques.
* Généralement ce sont les questions le plus difficiles

Gestion des demandes de
Centre de service service

Habilitation des
changements
Centre des niveaux de Gestion des incidents
service

Gestion des
. problemes
Amélioration
Continue



