Examen Blanc ITIL :

Partie  ITIL

Q1 : Quelle est parmi les suivantes dénominations la plus fréquente de l’organisation qui manage le développement et l’usage des technologies de l’information dans l’entreprise ?

· A : Directeur des études informatique 
· B : Direction des systèmes d’information (Bonne réponse)
· C : Direction de la production IT

· D : Direction des services informatiques

Q2 : La formule « meilleure pratique » caractérise une pratique :

· A : Connu qui a fait ses preuves (Bonne réponse)
· B : Bonne expérience pour pouvoir être employé

· C : Exceptionnellement performante

· D : Novatrice

Q3 : La structuration de l’entreprise IT en partant de la stratégie de l’entreprise est déclinée dans l’ordre suivant :

· A : Urbanisation – Gouvernance – Technologie 

· B : Urbanisation – Technologie – Gouvernance 

· C : Gouvernance – Urbanisation – Technologie (Bonne réponse)
· D : Urbanisation – Gouvernance – Technologie 

Q4 : L’anagramme 4P signifie :

· A : Personne – Processus – Production – Produit  (Bonne réponse)
· B : Personne – Procédure – Production – Produit 

· C : Personne – Processus – Production – Pilote

· D : Personne – Procédure – Production – Pilote

Q5 : Dans le domaine des télécommunications, qu’est-ce qui n’est pas un service ? :

· A : Téléchargement d’une sonnerie

· B : Temps de communication avec un interlocuteur   (Bonne réponse)
· C : La facturation détaillée des appels 
· D : Signal d’appel 

Q6 : Superviser un service c’est être en mesure

 A : Alerte en temps réelle sur une baisse ou rupture de la qualité de service  (Bonne réponse)
· B : Caractériser les performances d’un service sur une période

· C : Evaluer avant u
· ne mise en ligne la qualité de service offert par un nouveau service

· D : l’ensemble des 3 réponses.

Q7 : Le service vu de l’utilisateur est un service : 

· A : Exposé et perçu

· B : Publier et perçu

· C : exposé et publié

· D : perçu  (Bonne réponse)
Q8 : La capacité d’un service se définit comme la faculté à : 

· A : Fonctionner durablement

· B : Fonctionner sans erreur dans des conditions déterminées

· C : Répondre à une demande dans les conditions déterminées  (Bonne réponse)
· D : Atteindre un niveau de performance 

Q9 : Dans la définition AFNOR 2007 du service, il est précisé qu’il est source de valeur :

· A : Pour le consommateur

· B : Pour le fournisseur

· C : Consommateur et fournisseur  (Bonne réponse)
· D : fournisseur et consommateur

Q10 : Un service exécuté et ne dispensant pas de l’ensemble des ressources et capacité est exécuté en mode dit : 

· A : Nominal

· B : Dégradé  (Bonne réponse)
· C : Contractuel

· D : Partiel

Q11 : La notion de profil est associée à : 

· A : A la typologie d’usage de service  (Bonne réponse)
· B : Au contexte d’exécution du service

· C : Disponibilité du service

· D : Aucune réponse

Q12 : itSMF contribue majoritairement au développement des référentiels : 

· A : ITIL  (Bonne réponse)
· B : ITIL et ISO 9001

· C : ITIL, ISO 9001 et CMMI

· D : ITIL, CMMI et COBIT

Partie Soutien des services 

Q13 : Le centre de service est : 

· A : Le processus de dialogue

· B : Le processus permettant de gérer les relations avec l’utilisateur

· C : Unité organisationnelle, point de contact unique avec l’utilisateur   (Bonne réponse)
· D : Processus de prise en compte des incidents

Q14 : Parmi les activités suivantes, laquelle n’appartient pas au Centre des services ?

· A : Surveiller et suivre les statues d’appel

· B : Tenir les clients informés du statue de l’évolution et de l’évolution des demandes

· C : Piloter la restauration du service des utilisateurs  (Bonne réponse)
· D : transférer, escalader vers la bonne organisation

Q15 : La priorité de traitement d’un incident est déterminé par : 

· A : Son impact

· B : Sa cause

· C : Son urgence

· D : Son impact et son urgence  (Bonne réponse)
Q16: Un problème est : 

· A : Incident récurent

· B : La cause inconnu de un ou plusieurs incidents  (Bonne réponse)
· C : Un incident non clôturé

· D : Cause connu d’un incident clôturé

Q17 : Parmi les activités suivantes, laquelle n’appartient pas à la gestion des changements ?

· A : Un problème donc la cause est identifiée mais la correction non encore implémentée  (Bonne réponse)
· B : Un incident pour lequel on a trouvé un contournement

· C : problème corrigé

· D : Un incident sans correction possible

Q18 : Une source connue est : 

· A : Panifier les changements

· B : Valider des textes de la version à mettre en place  (Bonne réponse)
· C : Mettre en ouvres les changements approuvés

· D : Réalisé des test de conformité post-implémentation

Q19 : La gestion des incidents doit enregistrer : 

· A : A tous les incidents ayant donné lieu d’une intervention de service

· B : Tous les incidents  (Bonne réponse)
· C : Tous les incidents donnant lieu à une escalade

· D : tout les incidents, sauf ceux pour lesquels un contournement a été mis en place

Q20 : Parmi ces activités laquelle n’appartient pas à la gestion de mises en production ?

· A : Evaluer les risques et influencer sur la disposition du service  (Bonne réponse)
· B : Valider les nouvelles versions

· C : Distribuer et installer

· D : Réaliser la vérification de conformité post-implémentation

Q21 : Un utilisateur appelle le service Desk car il n’arrive pas à accéder à Internet s’agit-il : 

· A : D’un problème

· B : D’un incident (Bonne réponse)
· C : Erreur connu 

· D : Demande de service

Q22 : Parmi ces activités, Lesquelles relèvent de la gestion de configuration ?

1.Vérifier que les éléments de configuration dans les CMDB correspondent à la réalité 
2.Vérifier les mises à jour de la CMDB apres une mise en œuvre de changements

3. S’assurer que des procédures sont mis en place.

4. Fournir un rapport sur la liste des composants impactés par un changement.

· A : 1 seulement

· B : 1 et 2

· C : 1, 3, 4 (Bonne réponse)
· D : Toutes

Q23 : Laquelle de ses activités concerne la gestion   des problèmes ?

· A : Traiter les demandes de changement (RFC)

· B : Exécuter les analyses de tendance et identifier les indices et problèmes potentiels (Bonne réponse)
· C : Suivre les incidents et les défaillances

· D : Prevenir toutes les nouvelles modifications comme les conséquences de modification effectué

Q24 : Comment s’appelle le lieu où sont conservés les logiciels mis en production?

· A : Base de données de gestion de configuration (CMDB)

· B : Base de données de capacité (CBD)

· C : DSL  (Bonne réponse)
· D : Reserve de matériel définitif

Q25 : Quel statut doit recevoir un probleme lorsque la cause est connue?

· A : Statue « résolue »

· B : Statue « erreur connu » (Bonne réponse)
· C : Statue « Demande de changement »

· D : Statue « incident »

Q26 : Quel processus ITIL préconise pour gérer les environnements de développements, des tests, et de production?

· A : Gestion de mise en production  (Bonne réponse)
· B : Gestion de changement

· C : Gestion d’incident

· D : Gestion de configuration 

Q27 : Suite à la gestion de configuration et d’incidents, d’une panne, une carte écran est changée. De quel processus relève l’enregistrement de ce changement?

· A : La gestion de problème

· B : La gestion de changement (Bonne réponse)
· C : La gestion des incidents 

· D : La gestion de configuration

Q28 : Comment s’appelle l’évolution après un changement des exigences de niveaux de services revue de post-implémentation : 

· A : Le programme d’amélioration de service

· B : Exigence de niveau de service

· C : La revue des postes d’implémentation (Bonne réponse)
· D : Le calendrier de changement

Q29 : 5 mois après une panne, un utilisateur appelle pour la même panne. De quel sujet cela relève-t-il?

· A : Incident (Bonne réponse)
· B : Erreur connu

· C : Problème

· D : demande de changement

Q30 : Que vise en premier lieu la gestion des services d’information ?

· A : Pilote de l’infrastructure des services IT avec processus  

· B : Améliorer la communication entre la DSI et l’utilisateur  (Bonne réponse)
· C : permet une gestion efficace et efficiente de la fourniture de service

· D : utiliser les meilleures pratiques

Q31 : Le gestionnaire de disponibilité veut analyser la fiabilité des composants informatiques. Aupres de qui doit-il demander les informations nécessaires?

· A : Le centre de service

· B : Le gestionnaire de configuration

· C : Le gestionnaire de niveau de service (Bonne réponse)
· D : Le gestionnaire de mise en production

Q32 : Quel est le terme qui caractérise la criticité métier d’un incident ?

· A : L’escalade 

· B : L’impact (Bonne réponse)
· C : La priorité

· D : L’urgence

Q33 : Une des premières activités de la gestion des problèmes est de les identifier. Quelle est la première étape recommandée ?

· A : Analyser les incidents existants (Bonne réponse)
· B : Classer et résoudre les problèmes selon  leur priorité

· C : Résoudre ces problèmes

· D : Contrôler les problèmes de la CMB

Partie : Fourniture de Services

Q34 :Qu’est-ce qui ne fait pas partie du rôle de gestionnaire de disponibilité?

· A : Etablir un plan de disponibilité

· B : Trouver la cause de plusieurs incidents ayant entrainé une indisponibilité du service (Bonne réponse)
· C : Proposé des règles d'ingénierie pour améliorer les disponibilités de service

· D : Produire les rapports sur la disponibilité des services

Q35 : Quel processus est responsable de l’élaboration éventuelle d’un système de facturation des services?

· A : La gestion de la disponibilité

· B : La gestion de la capacité

· C : La gestion des niveaux de services

· D : La gestion financière des services informatiques (Bonne réponse)
Q36 : Quelle est la responsabilité du gestionnaire de sécurité au moment de l’établissement d’un nouveau SLA ?

· A : La vérification d’incompatibilité entre niveau de service requit et exigence de sécurité (Bonne réponse)
· B : Définition de a politique de sécurité

· C : L’information sur les brèches de sécurité

· D : fourniture de rapport de disponibilité des composants de sécurité

Q37 : Comment s’appelle l’activité qui permet d’ajouter la demande de capacité ?

· A : Dimensionnement des applications

· B : Gestion de la demande (Bonne réponse)
· C : Modélisation

· D : Tuning 

Q38 : Parmi les évènements suivant, lesquels donneront lieu au déclenchement d’un plan de reprise?

1. Panne de disque dur serveur

2. Incendie en salle informatique

3. Coupure de l’unique lieu réseau vers l’exterieur suite aux travaux de la voirie

4. panne de contrôle de l’accès de la salle machine susceptible de laisser pénétrer des personnes non autorisées.

· A : 2 seulement

· B : 2 et 3 (Bonne réponse)
· C : 2, 3, 4

· D : Toutes

Q39 : Quel processus ITIL effectue l’analyse des menaces susceptibles de mettre en péril la fourniture des services et préconise la mise en place des centres de mesure ?

· A : Gestion de la disponibilité

· B : Gestion des changements

· C : Gestion financière

· D : Gestion de continuité des services informatique (Bonne réponse)
Q40 : Qu’est-ce qui est une activité de gestion de la continuité de service informatique ?

· A : Analyser les fenêtres d’ouverture de service

· B : Elaborer et maintenir un plan de reprise (Bonne réponse)
· C : Faire un rapport de disponibilité

· D : Garantir que les éléments de configuration soient mis à jour continuellement 

Q41 : Dans le vocabulaire ITIL, que signifie BDC ?

· A : base de données de configuration

· B : base de données de capacité (Bonne réponse)
· C : Bulletin diffusion certifiée

· D : Base de données consultative

Q42: A quoi correspond MTBF ?

· A : Intervalle moyen entre les défaillances  (Bonne réponse)
· B : Le délai moyen de réparation 

· C : L’intervalle moyen entre les services

· D : Approche Microsoft des gestions de service

Q43 : Quel processus parmi les suivants n’est pas exigé dans iso 20 000?

· A : Gestion des achats (Bonne réponse)
· B : Gestion de relations commerciales

· C : Gestion des fournisseurs

· D : Gestion de la sécurité

Q44: Dans iso 20 000, la disponibilité c’est : ?

· A : La propriété de protection de l’exactitude des actifs

· B : La propriété d’être accessible par une personne autorisée

· C : Aptitude à remplir une fonction à un instant donné (Bonne réponse)
· D : propriété selon laquelle l’info n’est pas rendue accessible ou divulguée à des personnes ou processus non autorisée

Q45 : Quel élément peut être considéré comme un enregistrement?

· A : Un contrat de service

· B : Une procédure 

· C : Un rapport d’audit (Bonne réponse)
· D : Plan de gestion des services

Q46 : Quel élément est une exigence iso concernant la responsabilité de la direction?

· A : Etablir un politique qualité 

· B : Etablir la politique, les plans de risques et les plans de gestion des services

· C : Gestion des risques auxquelles doivent faire face les services d’organisme de gestion de services

· D : B et C (Bonne réponse)
Q47 : Le principe de la roue de Deming dans l’ordre : 

· A : Planifier – faire – vérifier – agir  (Bonne réponse)
· B : Vérifier – planifier – faire – agir 

· C : Planifier – vérifier – agir – faire 

· D : faire – vérifier – planifier – agir 

Q48 : La réalisation de revue s’inscrit dans le cadre de l’action : 

· A : faire 

· B : planifier

· C : vérifier (Bonne réponse)
· D : agir

Q49 : Dans Demling, Agir se définit comme :

· A : Etablir les objectifs et les processus nécessaires pour fournir les résultats conformes aux exigences des 

· B : Mettre en œuvre le processus

· C : surveiller et mesurer les processus et services par rapport aux 

· D : mettre en œuvre les actions nécessaires à l’amélioration continue des performances des processus (Bonne réponse)
Q50 : Dans iso 20 000, la mise en place d’une gestion des améliorations :

· A : est suggérée

· B : est exigée (Bonne réponse)
· C : n’est pas mentionné

· D : est peu recommandé car il n’est pas un processus

Q51 : La planification est la mise en œuvre des modifications ou création des services a pour objectifs de : 

· A : Mettre en œuvre objectif et plan de service

· B : S’assurer que les changements sont évalués, autorisés, mises en œuvre et revues de manière

· C : Fournir, distribué, 

· D : S’assurer que les nouveaux services ou changements apportés aux services extraits pourront être délivrés et gérés selon le cout et le niveau de service. (Bonne réponse)
Q52 : Que signifie processus selon iso 20 000 ?

· A : Ensemble d’activité corrélé aux … actions qui transforment les éléments d’entrée en éléments des sorties. (Bonne réponse)
· B : 

· C : coordonne des activités permettant d’orienter et de contrôler un organisme 

· D : une manière de spécifiée et d’effectuer une activité

Q53 : La documentation iso 20 000-2 c’est : 

· A : Code de bonne pratique (Bonne réponse)
· B : questionnaire d’audit

· C : recueil d’expériences

· D : glossaire

Q54 : Pour améliorer l’efficacité et l’efficience de la fourniture de la gestion de service, le fournisseur de service doit : 

· A : Consulter les parties concernées

· B : réviser si nécessaire les politiques 

· C : prendre en considération les informations pertinentes en provenance des processus de gestion de service

· D : A, B et C (Bonne réponse)
Q55 : Iso 20 000 -1 permet : 

· A : Evaluation des produits

· B : Evaluation des systèmes de management

· C : Evaluation des services (Bonne réponse)
· D : Evaluation des niveaux de service

Q56 : Le rapport de service a pour objectif de : 

· A : Etablir et maintenir de bonne relation entre fournisseur de service client et  sur la compréhension du client 

· B : Produit dans les délais impartis des rapport validé et fiable (Bonne réponse)
· C : Gérer les fournisseurs de manière à assurer

· D : S’assurer que les engagements pris vis-à-vis des clients peuvent être remplis dans toutes les circonstances

Q57 : La documentation pour la gestion des Services comprend entre autre : 

· A : Des politiques

· B : Contrat des services

· C : Mode d’opération

· D : Les trois (Bonne réponse)
Q58 : Dans iso 20 000-1, les plans pour modifier ou la création des services comprennent : 

· A : Les responsables des actions nécessaires à la mise en œuvre de l’exploitation et au maintien des services nouveaux ou modifiés (Bonne réponse)
· B : non-conformité des problèmes

· C : objectif d’amélioration

· D : Évaluation de l’impact qu’auront sur la capacité la mise à niveau de service, ainsi que la demande de changement et nouvelles

Q59 : La gestion des fournisseurs implique :

· A : Document des interfaces entre les processus utilisé par chaque partie

· B : l’existence d’un processus de maintien

· C : Réalisation d’une revue globale du contrat au moins une fois par an

· D : le respect des 3 conditions. (Bonne réponse)
Q60 : une action corrective est :  

· A : Visant à éliminer la cause de non-compatibilité à d’autres situation indésirable (Bonne réponse)
· B : autre situation potentiellement indésirable

· C : visent à éliminer une non-conformité détectée

· D : Sur un service non conforme pour le rendre conforme aux exigences
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