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1. Questions : Les pratiques 
1. Quelle est la définition d’une pratique ?
2. Combien ya-t-il de pratiques définies dans la démarche ITIL 4 ?
Quels sont les types de pratiques identifiées dans la démarche ITIL 4 ?
La gestion des incidents est une pratique de quel type ?
3. Laquelle des pratiques suivantes NE fait PAS partie du type pratiques de gestion technologique ?

a) La gestion des déploiements
b) La gestion des infrastructures et des plateformes
c) Le développement et la gestion des logiciels
 d) La gestion de la connaissance
4. Quel est le lien entre une pratique et les six activités de la chaîne de valeur des services : Engager, Planifier, Améliorer, Concevoir et Transformer, Obtenir et Construire, Fournir et Supporter ?
5. Qu’est-ce qu’une carte de chaleur dans la démarche ITIL 4 ?
