Réponses -Principes directeurs –ITIL4


1. Qu’est-ce qu’un principe directeur ?

Un principe directeur est un composant du système global SVS.
[bookmark: _GoBack] Il donne un cadre pour la fourniture des produits et des services.

2. Combien y-a-t-il de principes directeurs dans la démarche ITIL 4 ?

	Il y a sept principes directeurs.

3. Pouvez-vous donner trois des principes directeurs ?

La valeur, l’existant, l’itération, la collaboration, l’approche holistique, le pragmatisme et l’optimisation.

4. Pour identifier la valeur apportée par un service, on doit poser un certain nombre de questions. Pouvez-vous en donner quelques-unes ?

On doit se poser les questions suivantes :

ˇ	Pourquoi le client va-t-il utiliser ce service ?

ˇ	Que va apporter ce service aux utilisateurs ?

ˇ	Est-ce que ce service n’est pas redondant avec un service existant ?

ˇ	Qui va profiter des bénéfices apportés par ce service ?

5. Quels sont les maîtres-mots du principe directeur "l’optimisation" ?

Simplifier, automatiser, collecter des indicateurs et comparer.

6. Quel principe directeur s’appuie sur la méthode de la roue de Deming ?

La roue de Deming est une approche par itération successive.

7. Le principe directeur "l’existant" produit quels livrables ?

Il produit des documents comme une analyse des risques de l’existant, une identification de ce qui fonctionne bien et des difficultés actuelles, la liste des personnes clés de l’entreprise...

8. Comment les principes directeurs doivent-ils être déclinés dans l’entreprise ?

De manière simple, opérationnelle et adaptée à l’entreprise.

9. De quel principe directeur la promotion fait-elle partie intégrante ?

De la collaboration.

10. La définition des principes directeurs d’une entreprise NE doit PAS s’appuyer sur les principes directeurs des concurrents. Pourquoi ?

Toutes les bonnes pratiques ITIL 4, et en particulier les principes directeurs, doivent être adaptés au contexte de l’entreprise, sinon un rejet est assuré.
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