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1. ITIL est un acronyme (en anglais), pouvez-vous en donner la signification ?
L’acronyme ITIL signifie Information Technology Infrastructure Library. Il s’agit d’une collection de livres qui vont traiter de la gestion du système d’information et de la gestion de services.

2. Quelle est la définition d’un service ?

Un service est un engagement de résultat de l’informatique vis-à-vis d’un client pour la fourniture d’une application ayant un niveau de qualité suffisant.

3. Les rapports entre les métiers de l’entreprise et l’informatique ont changé depuis quelques années. Pouvez-vous expliquer pourquoi ?

L’informatique est devenue indispensable au fonctionnement de toutes les entreprises, qu’elles soient grandes ou petites, privées ou publiques.
L’informatique est aussi plus complexe qu’auparavant, cela va impacter les coûts et les délais des évolutions et améliorations du système informatique.

4. La notion de bonne pratique est importante. Pouvez-vous identifier la bonne définition parmi les quatre choix possibles ?

d) Une bonne pratique désigne un recueil de préconisations issues du monde professionnel et qui font consensus sur un domaine donné est la bonne réponse.

5. Qu’est-ce qui permet de dire que la démarche ITIL n’est pas une norme ?

La démarche ITIL n’est pas prescritive. Il n’y a rien d’obligatoire. On implémente uniquement ce qui est nécessaire à l’entreprise. D’autre part, il n’y a pas de certification liée à la mise en œuvre de la démarche ITIL.

6. Pouvez-vous décrire en quelques phrases la structure de la démarche ITIL V3 ?

La démarche ITIL V3 est basée sur le cycle de vie de l’informatique qui est décrit en cinq phases : stratégie des services, conception des services, transition des services, exploitation des services et amélioration continue des services. Des processus sont positionnés dans ce ce cycle de vie. Ils sont au nombre de 26.

7. Qu’est-ce qu’une fonction dans la démarche ITIL V3 ? Pouvez-vous en citer au moins deux ?

Une fonction est une équipe avec ses ressources et ses moyens propres. Elle réalise des activités d’un ou de plusieurs processus.

Les fonctions sont au nombre de quatre : centre de services, gestion des opérations, gestion technique et gestion des applications.

8. Pouvez-vous citer trois arguments qui montrent que la démarche ITIL amène des bénéfices à l’entreprise ?

La démarche ITIL est basée sur de l’expérience, sur du vécu qui a déjà montré ses avantages. Elle est focalisée sur la notion de valeur fournie aux utilisateurs. La démarche est de type "open source", il n’y a pas de licence à acheter.
9. Qui détient la propriété intellectuelle de la démarche ITIL et en particulier celle d’ITIL 4?

L’OGC est la bonne réponse ; l’OGC a mandaté AXELOS pour conduire les travaux autour de ITIL 4 et en assurer la promotion et le déploiement.

10. Qu’est-ce que la gestion de services ?

La gestion de services est un ensemble de dispositions spécialisées qui permettent de fournir de la valeur aux clients et aux utilisateurs sous forme de services.


11. Quelle est la différence entre la culture projets et la culture services ?

La culture projets est la capacité de l’informatique à implémenter de nouvelles fonctionnalités. Par contre, la culture services est la capacité de produire le service demandé au niveau de qualité demandé avec la maîtrise des coûts et des risques.
12. Comment peut-on définir ce que que doit obligatoirement fournir un service aux utilisateurs ?

La démarche ITIL est focalisée sur la valeur fournie aux utilisateurs. Un service doit obligatoirement amener de la valeur aux utilisateurs et aux clients.
13. Sur quelles notions s’appuie la notion de service ?

Un service s’appuie sur l’utilité et la garantie. L’utilité décrit les fonctionnalités du service, la garantie son usage.
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