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ITIL V3 - version simplifiée 

1. Présentation simplifiée ITIL V3 

1.1 ITIL Version 3, Les fondamentaux 

 

1.2 Gestion des services informatiques 

 



 

 

Publié par Articulate® Storyline www.articulate.com 

1.3 Référentiels 

 

cmmi (Calque de diapositive) 
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itil (Calque de diapositive) 

 

cobit (Calque de diapositive) 
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PMBok (Calque de diapositive) 

 

Sécurité (Calque de diapositive) 
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1.4 ITIL 

 

1.5 HISTORIQUE 
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1989 (Calque de diapositive) 

 

2000 (Calque de diapositive) 

 



 

 

Publié par Articulate® Storyline www.articulate.com 

2002 (Calque de diapositive) 

 

2006 (Calque de diapositive) 
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2007 (Calque de diapositive) 

 

2011 (Calque de diapositive) 
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2019 (Calque de diapositive) 

 

1.6 Objectifs de ITIL 
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1.7 La Vision ITIL 

 

1.8 Plan 
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1.9 La gestion des services 

 

1.10 Les acteurs 
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1.11 Caractéristiques des processus 

 

1.12 Modèle RACI 
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1.13 Caractéristiques des processus 

 

Activité (Calque de diapositive) 
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rôles (Calque de diapositive) 

 

responsabilités (Calque de diapositive) 
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1.14  Comment déterminer le rôle de chacun ? 

 

1.15  Comment déterminer le rôle de chacun ? 
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1.16 Le cycle de vie des services 

 

1.17 EXPLOITATION DES SERVICES 
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1.18 Exploitation des services 

 

1.19 L’exploitation des services 
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1.20 Concepts 

 

1.21 Exploitation des services, buts et objectifs 
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1.22 Les équilibres à gérer 

 

1.23 L’importance de la communication 
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1.24 PROCESSUS DE GESTION DU EVENEMENTS 

 

1.25 Le processus de la gestion des événements 

 



 

 

Publié par Articulate® Storyline www.articulate.com 

1.26 Le processus de la gestion des événements 

 

1.27 PROCESSUS DE GESTION  

DES INCIDENTS 
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1.28 Le processus de la gestion des incidents 

 

1.29 Gestion des incidents 
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1.30 Le processus de la gestion des incidents 

 

1.31 PROCESSUS DE GESTION  

DES PROBLEMES 
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1.32 Le processus de la gestion des problèmes 

 

1.33 Le processus de la gestion des problèmes 
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1.34 PROCESSUS DE GESTION  

DES DEMANDES 

 

1.35 Le processus de la gestion des demandes 
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1.36 PROCESSUS DE GESTION  

DES ACCES 

 

1.37 Le processus de la gestion des accès 

 



 

 

Publié par Articulate® Storyline www.articulate.com 

1.38 LE ROLE DU CENTRE DE SERVICES HELPDESCK 

 

1.39 Le rôle essentiel du centre de services 
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1.40 Le centre de services 

 

1.41 Le centre de services 
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1.42 transiton des services 

 

1.43 Transition des services (ressources) 
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1.44 Diapositive sans titre 

 

1.45 Processus de 
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1.46 Diapositive sans titre 

 

1.47 Le processus de gestion des changements 
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1.48 Processus de la gestion des changements 

 

1.49 Processus de la gestion des changements 
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1.50 Processus de la gestion des changements 

 

1.51 PROCESSUS DE LA GESTION DES CHANGEMENTS 

 



 

 

Publié par Articulate® Storyline www.articulate.com 

1.52 Processus de la gestion des changements 

 

1.53 PROCESSUS DE GESTION  

DES MISES EN PRODUCTION 
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1.54 Processus de la gestion des mises en production et des déploiements 

 

1.55 Processus de la gestion des mises en production et des déploiements 
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1.56 Le modèle en V 

 

1.57 LE PROCESSUS DE GESTION DE LA CONNAISSANCE 
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1.58 Processus de la gestion de la connaissance 

 

1.59 amélioration continue 
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1.60 Amélioration continue des services 

 

1.61 L’amélioration continue des services 

 



 

 

Publié par Articulate® Storyline www.articulate.com 

1.62 La roue de DEMING 

 

1.63 Types d'indicateurs 
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1.64 Indicateurs et mesures 

 

1.65 Les 7 étapes de l’amélioration continue 
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1.66 conception des services 

 

1.67 Conception des services 
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1.68 Conception des services 

 

1.69 Diapositive sans titre 
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1.70 Les 5 points majeurs de la conception des services 

 

1.71 Diapositive sans titre 
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1.72 Processus de gestion du catalogue des services 

 

1.73 PROCESSUS DE LA GESTION DES NIVEAUX DE SERVICE 
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1.74 Processus de la gestion des niveaux de service 

 

1.75 Processus de la gestion des niveaux de service 
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1.76 Processus de la gestion des niveaux de service 

 

1.77 PROCESSUS DE LA GESTION DE LA CAPACITÉ DES SERVICES 
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1.78 Processus de la gestion de la capacité des services 

 

1.79 Processus de la gestion de la capacité 
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1.80 PROCESSUS DE GESTION DE LA DISPONIBILITÉ 

 

1.81 Processus de gestion de la disponibilité 
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1.82 Processus de gestion de la disponibilité 

 

1.83 PROCESSUS DE GESTION DE LA CONTINUITÉ 
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1.84 Processus de la gestion de la continuité 

 

1.85 PROCESSUS DE GESTION DE LA SÉCURITÉ DE L’INFORMATION 
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1.86 Processus de la gestion de la sécurité de l’information 

 

1.87 Processus de la gestion de la sécurité de l’information 
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1.88 Processus de la gestion des fournisseurs 

 

1.89 PROCESSUS DE LA GESTION DES FOURNISSEURS 
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1.90 Processus de la gestion des fournisseurs 

 

1.91 stratégie des services 
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1.92 Stratégie des Services 

 

1.93 Stratégie des services 
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1.94 Stratégie des services 

 

1.95 Stratégie des services 
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1.96 PROCESSUS DE LA GESTION DE LA DEMANDE 

 

1.97 Processus de la gestion de la demande 
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1.98 PROCESSUS DE LA GESTION FINANCIÈRE 
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1.100 Processus de la gestion financière des services IT 

 

1.101 Activités 
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1.102 cycle de vie des services 

 

1.103 certifications 
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1.104 Employabilité et Certifications 

 

1.105 Bibliographie 

 

2. Quiz 

2.1 Quiz ITIL v3 

Sélectionner 20 questions de manière aléatoire à partir de ITIL V3 



 

 

Publié par Articulate® Storyline www.articulate.com 

1. ITIL V3 

Q1.1 Que signifie l’acronyme ITIL ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 

 

Bonne 

réponse 

Choix 

X Information Technology Infrastructure Library 

  Institut de promotion des Technologies Informatiques Libre 

  Information Technology Investment Laboratory 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.2 Qu'est ce qu'ITIL ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  Un référentiel standard des technologies d'infrastructure informatique 

X Un référentiel de bonnes pratiques pour les DSI 

  Une librairie d'indicateurs de pilotage informatique 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.3 Quel est le domaine ciblé historiquement par ITIL ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

X Les enjeux de production et d'exploitation informatique 

  Les problématiques des départements Etudes 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.4 Qu'entend-on par "service IT" dans ITIL ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

X Les services que la DSI offrent aux départements métiers de l'entreprise 

  Des services en ligne 

  Les Web Services dans le cadre des architectures de type SOA 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.5 Quels sont parmi les processus suivants celui qui ne fait pas partie du 

référentiel ITIL ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  La gestion des changements 

  La gestion des configurations 

  La gestion des mises en production 

  La gestion des problèmes 

X La gestion des compétences 

  La gestion des incidents 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.6 Est-il possible de se faire certifier ITIL ? 

 (Vrai / Faux, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  Non 

X Oui 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.7 Combien y-a-t-il de versions d'ITIL ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 



 

 

Publié par Articulate® Storyline www.articulate.com 

 

Bonne 

réponse 

Choix 

  Trois versions 

  Deux versions 

  Une seule version 

X Quatre versions 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.8 ITIL aborde-t-il les questions liées à  la sécurité informatique ? 

 (Vrai / Faux, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  Non 

X Oui 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.9 Quel est parmi les processus suivants celui qui est apporté par la 

version 3 d'ITIL ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  La gestion de la continuité des services et des niveaux de service 

  La gestion financière des services IT 

X L'amélioration continue des services 

  La gestion de la disponibilité 

  La gestion de la capacité 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 

 



 

 

Publié par Articulate® Storyline www.articulate.com 

Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.10 Lesquelles des affirmations suivantes sur les processus sont 

correctes ?  

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

X Tous les processus doivent atteindre un résultat. 

  Un processus s'appuie sur des fonctions. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.11 Laquelle de l'affirmation suivante décrit le MIEUX un incident ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

X Une détérioration de la qualité d'un service. 

  Une erreur connue pour laquelle la cause et la solution ne sont pas encore 

connues. 

  La cause de deux incidents ou plus. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.12 Quel est le rôle du gestionnaire de processus ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  Il surveille les résultats des SLA. 

X Il fait vivre au quotidien le processus. 

  Il définit le processus. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.13 Qu'est-ce qu'une alerte ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  Une alerte n'est pas un évènement. 

  Une alerte est un évènement détecté par un utilisateur. 

X Une alerte est un évènement qui passe sous la barre d'un seuil. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.14 Quel processus est en charge de gérer au quotidien l'identité des 

utilisateurs ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  La gestion de la sécurité. 

  Le centre de services. 

X La gestion des accès. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.15 Le premier objectif du processus de gestion des incidents est de 

restaurer le service normal le plus rapidement possible dans le délai 

contractuel. Quel est le second objectif de ce processus ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  Tout faire pour que l'incident ne survienne pas à  nouveau. 

  Avertir les utilisateurs de la résolution des incidents. 

X Minimiser l'impact des incidents. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.16 Quelle est la meilleure définition d'un processus ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  Une unité organisationnelle autonome. 

  Une suite d'activités attribuées à  des acteurs dont on a défini les rôles et les 

fonctions. 

X Une suite d'action interconnectées qui permettent d'atteindre un but. Il est 

mesurable et réagit à  des évènements déclencheurs. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 

 



 

 

Publié par Articulate® Storyline www.articulate.com 

Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.17 Qu'est ce qui décrit le MIEUX un changement standard ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  Un changement issu d'un correctif. 

X Un changement maîtrisé qui est pré-accepté. 

  Un changement qui suit correctement les procédures requises par le processus de 

gestion des changements. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.18 Dans le modèle RACI, une personne est identifiée comme C 

(consulté) pour la revue d'un document. Que doit faire cette personne ?  

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

X Lire le document et donner ses commentaires au demandeur. 

  Lire le document et prévenir le demandeur que l'on a bien pris connaissance du 

document. 

  Diffuser le document aux membres de son équipe pour information. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.19 Donner les quatre étapes du cycle de Deming ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  Planifier, Mesurer, Surveiller, Rapporter. 

  Planifier, Vérifier, Réagir, Faire. 

X Planifier, Faire, Vérifier, Agir. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.20 Quelle réponse décrit le mieux la différence entre un évènement et 

un incident ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

X Un évènement est détecté par des outils de supervision. Un incident a un impact 

sur le niveau de qualité du service. 

  Un évènement est détecté par la gestion des opérations. Un incident est détecté 

par les utilisateurs. 

  Un évènement est une altération de qualité du service. Un incident est un arrêt 

d'un service. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.21 Que doit-on faire en cas d'incident majeur ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  On avertit la direction. 

  On avertit le client. 

X On déroule une procédure spécifique. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.22 Parmi les exemples suivants, lequel n'est pas un changement ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  L'ajout d'une imprimante sur le réseau. 

X Une restauration des données métier à  partir d'une sauvegarde. 

  Une modification d'un SLA. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.23 Quel est le rôle d' ITIL dans la gestion de services informatique ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

X Fournir une approche basée sur les meilleures pratiques du monde informatique. 

  Servir de trame théorique pour la conception de processus. 

  Servir de modèle de norme pour la fourniture de services liés aux technologies de 

l'information. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.24 Quel est le rôle du comité consultatif des changements (CAB) ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  ll attribue le budget pour effectuer un changement. 

  Il donne avis sur tous les changements. 

X Il donne un avis pour autoriser ou refuser les changements normaux. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.25 Quelle est la troisième étape de la roue de Deming ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

X Vérifier les résultats. 

  Planifier des actions. 

  Faire l'état des lieux. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.26 Quelle étape du cycle de vie des services est en charge de définir les 

indicateurs de performances pour un service donné ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  L'amélioration continue des services 

  La transition des services 

X La conception des services 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.27 Dans laquelle des publications principales pouvez-vous trouver les 

descriptions détaillées des processus de la gestion des changements et de 

la validation et des tests ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  La phase d'amélioration continue des Services 

X La phase de transition des services 

  La phase de stratégie des services 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 

 



 

 

Publié par Articulate® Storyline www.articulate.com 

Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.28 Quelle étape du cycle de vie produit de la valeur aux clients ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  La conception des services 

X L'exploitation des services 

  La stratégie des services 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.29 Considérez la liste suivante Qu'est-ce qui la caractérise le mieux ? 

Autorité de changement, Responsable du changement, CAB 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  Fonctions 

  Equipes 

X Rôles, personnes et groupe 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 

 



 

 

Publié par Articulate® Storyline www.articulate.com 

Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.30 Que peut on considérer comme une gestion pro-active des 

problèmes ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 



 

 

Publié par Articulate® Storyline www.articulate.com 

 

Bonne 

réponse 

Choix 

  Traiter les RFC (demandes de changement) 

X Mettre ne place des analyses de tendances et identifier des incidents et problèmes 

potentiels 

  Faire un suivi de tous les incidents et interruptions de services 

  Minimiser la perturbation du service résultant de modifications de l'environnement 

IT 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.31 Une analyse des tendances d'incidents montre que plus de 30% des 

incidents sont récurrents. Laquelle des activités suivantes contribue le plus 

à  réduire le % des incidents récurrents ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  Une présentation au Comité de Direction pour expliquer l'importance du processus 

de gestion des problèmes 

X La mise en place du processus de Gestion des problèmes 

  La sélection d'un outil approprié pour enregistrer tous les incidents de façon plus 

précise 

  La mise en place d'un numéro d'appel unique pour que les clients sachent qui 

contacter 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.32 Quelle est la différence entre un problème et une erreur connue ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  Une erreur connue est toujours le résultat d'un incident, pas un problème 

  Il n'y a pas vraiment de différence entre les 2 

  Dans le cas d'une erreur connue il y a une faute dans l'infrastructure IT, pas avec un 

problème 

X Dans le cas d'une erreur connue, la cause sous-jacente est connue 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.33 Le PC d'un utilisateur final plante.  Ce n'est pas la première fois qu'il 

a ce problème il a déjà  planté il y a trois mois. L'utilisateur signale ce 

problème à  la Hot-Line. De quoi s'agit-il ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

X un incident 

  une erreur connue 

  un problème 

  une demande de changement (RFC) 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.34 Lequel des énoncés suivants est la dernière activité dans le 

processus de gestion des problèmes ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  Le renvoi d'une RFC  vers la gestion du changement 

  L'enregistrement de problème 

X La clôture de l'enregistrement du problème, avoir terminé toutes les activités du 

Processus de gestion des problèmes 

  Entreprendre un examen du problème et de son impact 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.35 Lequel de ces énoncés est faux ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  La gestion des problèmes peut être impliqué quand un incident majeur se produit 

X Le centre de services supervise les problèmes tout au long de leur cycle de vie 

  le processus de gestion des problèmes est en charge de la résolution des 

problèmes 

  Le processus de gestion des problèmes est responsable du contrôle des erreurs 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 
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Correct (Calque de diapositive) 

 

Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.36 Une entreprise a reçu des messages concernant des erreurs dans un 

batch quotidien qui s'occupe de commander des matières premières dans 

le processus de fabrication.  Cela est probablement dà» à  une mauvaise 

modification dans le logiciel. Le changement d'appliquer l'extension du 

champ Â« numéro de stock Â» de 2 positions.  Ce changement a  aussi été 
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introduit dans un programme mensuel qui n'a pas encore été lancé.  La 

situation a besoin de vous corriger très rapidement pour éviter un impact 

sur la production.  Quelle est la meilleure solution à  adopter pour la 

gestion des problèmes quand on gère cette erreur ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 

 

Bonne 

réponse 

Choix 

X Les erreurs sont signalées comme des incidents et un problème est identifié.  Après 

que La cause de l'erreur soit établi et un contournement temporaire trouvé, Elle 

est catégorisée comme  «  erreur connue » qui peut être corrigée en faisant une 

RFC 

  Les erreurs sont signalées,  parce que la cause est connue, et gérées par le 

processus de gestion du changement comme une RFC  avec une statut Â«  

changement urgent Â» 

  les erreurs sont signalées auprès du service client et, parce que la production est 

impliquée,  sont directement traitées comme des changements 
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  les erreurs sont signalées comme des incidents au service client et après quelques 

recherches sont identifiés comme des erreurs connues. Celles-ci peuvent être alors 

changées. 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 

 

Correct (Calque de diapositive) 
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Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.37 Si un Client se plaint que le niveau de service est inférieur à  celui 

défini dans le SLA à  cause d'un certainement nombre d'incidents 

matériels liés.  Qui est responsable de la recherche de la cause ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  Gestionnaire des incidents 

  Le manager du SLA 

X Le gestionnaire de problème 

  Le gestionnaire de la disponibilité 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 

 

Correct (Calque de diapositive) 
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Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.38 L'un des objectifs du management des problèmes  est de minimiser 

l'impact des problèmes sur les services.  Laquelle des activités suivantes 

n'est PAS de la responsabilité du management des problèmes ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

  le maintien des relations avec les fournisseurs 

  travailler avec le management de la disponibilité pour assurer les niveaux de 

disponibilité prévus 

  gestion des erreurs connues 

X toujours prendre en charge les incidents difficiles 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 

 

Correct (Calque de diapositive) 
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Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.39 Une erreur connue se produit lorsque : 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 

 

Bonne 

réponse 

Choix 

  Une erreur s'est produite à  plusieurs reprises et a été transmise à  la gestion des 

problèmes 
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  Une erreur se produit et n'a pas été diagnostiquée et pour laquelle aucun 

contournement n'existe encore 

X Un problème a été diagnostiqué et une solution ou un contournement existent  

  La résolution d'un problème a été mis en Å“uvre 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 

 

Correct (Calque de diapositive) 
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Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.40 Lequel des énoncés suivants n'est pas une responsabilité de la 

gestion des problèmes ?... 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

X Gestionnaire d'un incident tout au long de son cycle de vie 

  Enquête et diagnostics 

  Emettre des demandes de changement 

  L'entretien de la base des erreurs connues 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 

 

Correct (Calque de diapositive) 
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Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.41 Parmi les activités suivantes laquelle est de la responsabilité de la 

gestion du changement? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 
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Bonne 

réponse 

Choix 

X L'examen des changements pour s'assurer qu'ils fonctionnent 

  Créer un changement pour corriger une erreur connue 

  déterminer la stratégie pour un changement majeur 

  mettre en oeuvre un changement de logiciel sur un site distant 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 

 

Correct (Calque de diapositive) 
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Incorrect (Calque de diapositive) 

 

Q1.42 Quand peut-on créer, tester et mettre en oeuvre un changement ? 

 (Choix multiples, 10 points, 1 tentative autorisée) 

 

Bonne 

réponse 

Choix 

  si c'est urgent, dès que la RFC a été classée 
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  dès qu' il y a un plan de secours pour le changement 

  dès que l'analyse des risques a été discutée  avec les membres du CAB 

X Dès que la demande de changement  a été formellement autorisée 

 

Retours si la réponse est correcte : 

C'est correct !  Vous avez sélectionné la bonne réponse. 

Retours si la réponse est incorrecte : 

Vous n'avez pas sélectionné la bonne réponse. 

 

Correct (Calque de diapositive) 
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Incorrect (Calque de diapositive) 

 

 

 


