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Un service est constitué de deux parties OBLIGATOIRES pour pouvoir produire de la valeur chez le client.

L’utilité
L’utilité est apportée :

soit par l’amélioration de la performance des processus d’affaires et des actifs de clients  utilisés dans ces
processus : il s’agit essentiellement des fonctionnalités des applications, des logiciels, des matériels, etc. fournis
par l’informatique pour faciliter le traitement des activités d’affaires et la gestion des actifs du client

soit par la levée de contraintes (partiellement ou complètement) qui gênent la bonne performance des activités
d’affaires : il s’agit, par exemple, de donner la possibilité à des personnes en dehors de l’entreprise d’utiliser
l’informatique pour réaliser leurs activités (un commercial peut passer la commande directement de chez le client
sans avoir à repasser au bureau)

soit les deux

Le service répond aux besoins [fonctionnels] du client.

La garantie
La garantie d’un service pour ITIL® se décline en quatre thèmes OBLIGATOIRES pour apporter une garantie suffisante
apportant de la valeur aux clients.

Le service répondra alors correctement face à l’utilisation (ou à l’usage que le client en fera).

Les deux premiers thèmes portent sur des sujets immédiatement perceptibles par le client. Les deux derniers couvrent
des risques inhérents à l’informatique et à la technologie :

la disponibilité : le service doit et devra être disponible dans les conditions d’utilisation convenus avec le client

la capacité et la performance : le service doit et devra être performant (pas de lenteur inacceptable par le client,
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etc.) dans les conditions d’utilisation convenues avec le client (engagement du client à ne pas dépasser certains
seuils d’utilisation comme, par exemple, le nombre d’utilisateurs connectés simultanément)

la sécurité de l’information : le service doit protéger les intérêts du clients en gérant la sécurité tournant autour
des données clients gérées par le service (stockage, accès, traitement, flux, etc.) avec le niveau de sécurité
convenu avec le client

la continuité de service : le service, s’il est vital pour l’entreprise, doit continuer à fonctionner en mode dégradé
éventuellement si cela a été convenu avec le client) même lorsqu’une catastrophe est arrivée à l’informatique
(inondation de la salle informatique par exemple).

Il est possible d’adjoindre d’autres thèmes comme, par exemple, le développement durable et la production de gaz
carbonique. Ce thème peut aussi être intégré dans la capacité et la performance par exemple.

La garantie sera matérialisée par des niveaux de service. On parlera aussi de qualité de service.

Les accords de niveau de service ou SLAs (Service Level Agreement)
Dès que le fournisseur de services et un client se sont entendus sur un sujet, ici les niveaux de service, cela sera
formalisé dans un document appelé accord de niveau de service.

D’une manière plus générale, tout point convenu entre le client et le fournisseur de services sera formalisé dans un SLA
(délais de traitement des incidents en fonction de la priorité par exemple si un client exige des délais spécifiques).
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L'efficacité est une mesure permettant de savoir si les objectifs d’un processus, d’un service ou d’une activité ont été
atteints. Un processus ou une activité efficace est celui ou celle qui atteint les objectifs convenus.

L'efficience est une mesure permettant de savoir si la bonne quantité de ressources a été utilisée pour un processus, un
service ou une activité. Un processus efficient atteint ses objectifs avec l’utilisation d’un minimum de temps, d’argent, de
personnel ou autres ressources.

Quel que soit la nature et l’enchaînement de ses activités (cyclique, permanent, linéaire, etc.), le processus doit être
déclenché par un événement spécifique qu’il faut décrire.

Un processus n’a d’intérêt que s’il produit des résultats (toujours les mêmes) à spécifier à la conception du processus.
Ces résultats doivent pouvoir être mesurés afin d’être comparés aux objectifs du processus. Ces résultats doivent
toujours apporter de la valeur à celui qui l’a demandé. Un processus peut être visible des clients (gestion des incidents
par ex.), dans ce cas, le bénéficiaire des résultats est un client.

Certains processus peuvent être internes à l’organisation informatique. Dans ce cas, le bénéficiaire n’est pas un client
mais une « partie prenante » ( stakeholder), terme générique incluant les clients et tout personne interne ou chez un
fournisseur externe déclenchant le processus (gestion des configurations par ex.).
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La conception d’un processus embarque beaucoup d’éléments.

Procédures et modes opératoires
Sur la partie centrale du processus, les activités ont besoin d’être détaillées et décrites plus finement sous la forme de
procédures et de modes opératoires.

La description du processus est un document tactique, difficilement utilisable directement dans un flux opérationnel.
Dans certains cas d’utilisation (notamment sur des utilisations fréquentes), il sera intéressant de décrire de manière
opérationnelle sous la forme de procédures et de modes opératoires les activités du processus. Ce sont alors des
documents opérationnels directement applicables par les acteurs du processus sans nécessité d’interprétation.

Dans certains cas, une séquence d’activités sera déclinée en procédure ou mode opératoire pour traiter un cas
particulier qui arrive souvent. On parle alors de modèle de processus, notion ISO/IEC 9000 introduite dans ITIL® avec la
version 2007. Cette notion sera abordée plus loin dans le document.

Métriques du processus
Les métriques sont des mesures brutes transformées pour être utilisables dans le calcul des indicateurs de performance
(notamment pour pouvoir avoir des valeurs comparables sans mélanger « des choux et des carottes »).

Cette notion est abordée dans le processus ITIL® de gestion des connaissances et dans l’amélioration continue des
services.

Tout ce qui doit être mesuré sur la performance du processus (objectifs, résultats, qualité, délais de traitement, etc.) doit
être décrit au préalable avec :

la mesure des données de base (et les outils et applications contenant ou permettant de faire les différentes
mesures)

la transformation des mesures de base en métriques
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Amélioration sur le processus
La politique et les actions permettant l’amélioration du processus doivent être décrits. Cela peut inclure, par exemple,
une réunion mensuelle ou trimestrielle pour examiner les informations recueillies à chaque clôture de ticket
(l’enregistrement qui suit de bout en bout une occurrence de processus) et déterminer ce qui devrait être amélioré dans
le processus.

Cette partie est extrêmement importante car :

un processus est très complexe à concevoir et il est impossible de sortir rapidement une conception de processus
et d’être exhaustif et parfait du premier coup

la première version du processus sera ensuite complétée et améliorée par ces activités d’amélioration du
processus ; cette partie est facilitée par les concepts et les techniques développées dans le Lean IT

Ne pas mettre en place immédiatement une partie amélioration du processus entraînera systématiquement un abandon
du processus au bout d’un certain temps (mais qui finira par arriver) par manque de résultats.

Alimentation du processus
Les ressources qui seront consommées par le processus doivent être précisées ainsi que les aptitudes nécessaires au
bon fonctionnement du processus. Ces aptitudes portent sur l’optimisation des ressources mises en œuvre comme, par
exemple, la compétence et les connaissances nécessaires aux différents acteurs du processus (déterminant par ailleurs
les formations nécessaires pour avoir des acteurs à niveau, indépendamment de leur niveau actuel).

Objectifs du processus
Ils sont à définir et permettent d’identifier les flux de travail ( workflows) qui seront à mettre en place au niveau
opérationnel.

Ils permettent aussi de définir les indicateurs de performance à mettre en place pour mesurer l’atteinte de chaque
objectif, calculé à partir des métriques du processus.

L’amélioration continue des services donne une approche classique pour déterminer les indicateurs-clés de
performance (KPI ou Key Performance Indicator) en définissant les facteurs critiques de succès (CSF ou Critical Success
Factor) dans le cheminement.

Politique et documentation du processus
La politique (les principes à respecter, ce qu’il est possible de faire et de ne pas faire, etc.) du processus est aussi à
définir préalablement aux éléments opérationnels.

La documentation du processus doit aussi être rédigée, le plus souvent à partir d’un modèle de document fourni par
l’équipe qualité afin d’avoir une uniformité sur l’ensemble des descriptions de processus. Elle devra aussi être
maintenue à jour en permanence et être disponible au moins pour toutes les parties prenantes du processus.

Réaction sur le processus
Les facteurs externes influençant le fonctionnement du processus sont à décrire ainsi que des actions appropriées pour
y répondre, le plus souvent par une analyse d’impact sur les éléments du processus et la réaction appropriée pour
adapter le processus.

Peuvent y figurer les facteurs de risque du processus avec les mesures de risque et les contre-mesures éventuelles.

Propriétaire du processus
Ce dernier élément est en réalité le premier à définir pour le processus.

Il s’agit de définir la personne qui a la lourde tâche de concevoir le processus, donc de définir tous les éléments qui ont
été présentés précédemment.

Il aura aussi la responsabilité de fournir les ressources nécessaires pour un fonctionnement opérationnel correct du
processus.

C’est un rôle qui est extérieur au fonctionnement opérationnel du processus. Généralement, son nom apparaît dans le
cartouche ou la première page de la documentation décrivant le processus.
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Un rôle est, au final, rempli par une équipe, une personne ou un comité dans l’organisation. Cette relation devra être
établie dans un second temps en associant à une personne ou une équipe un rôle de processus.

Bien sûr, une personne ou une équipe sera associée à plusieurs rôles issus de plusieurs processus différents et cela
permettra de définir des fiches de poste en partant de processus établis.

Le rôle dans un processus est l’équivalent d’un profil utilisateur dans une application : l’application est développée sur
ces profils utilisateurs (menus, écrans, possibilités fonctionnelles pour chacun des profils) et, lors de sa mise en
production puis tout au long de son exploitation, les utilisateurs ayant un droit d’accès à l’application se voit attribuer le
profil utilisateur approprié.

Les logiciels de flux de travail (workflow) fonctionnent de la même manière avec les rôles : ils sont utilisés pour définir les
activités et ensuite associés aux utilisateurs ayant un droit d’utilisation de chaque processus.

Différents modèles de rôles facilitent la conception du processus.

Le modèle le plus connu est le modèle RACI.

Modèle RACI

R (Responsible) : est Responsable de la conduite de l’activité, notamment la coordination et le pilotage des
différents intervenants si l’activité est réalisée par plusieurs personnes

A (Accountable) : est la personne imputAble du succès ou de l’échec de l’activité, il est notamment responsable
du résultat de l’activité

C (Consulted) : personne ou groupe qui sera Consulté pour le bon déroulement de l’activité (leur avis est
obligatoire)

I (Informed) : personne ou groupe qui sera Informé soit de l’avancement de l’activité, soit du résultat de l’activité

Il est possible de compléter ces quatres types de responsabilité par un cinquième : le S pour Supportive, rôle qui
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intervient dans l’activité sous la responsabilité du Responsable de manière à n’avoir qu’un seul R même s’il y a
plusieurs intervenants dans l’activité.

On parle alors de modèle RASCI.

Il existe d'autres variantes de ce modèle de base.
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La matrice de responsabilités RACI ou RASCI permet aussi de présenter de manière claire les rôles et les
responsabilités de chacun dans le processus. Cela est largement utile lors de la formation des parties prenantes sur
l’utilisation du processus qui va être mis en place.

Les lignes représentent les activités du processus et les colonnes les rôles cités dans le processus.

Aux intersections, si le rôle est cité dans l’activité, le type de responsabilité (R, A, S, C ou I) sera précisé.

Les parties prenantes voient alors qui fait quoi à chacune des étapes du processus.
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Le schéma est inspiré d’ITIL® et complété par mon expérience.

Globalement, il faut réfléchir aux schémas répétitifs (tactiques) suivants :

1. Pilotage et management
Tout schéma répétitif doit être mesuré, contrôlé et supervisé ; cela permettra de mettre en place la gouvernance de
l’organisation qui permet de cadrer la manière dont l’organisation est dirigée, administrée et contrôlée.

2. Organisation et fonctions
Un organigramme seul n’est d’aucune utilité. Il est nécessaire de préciser aussi les moyens dont disposeront chaque
équipe ou groupe de personnes dans l’organisation à qui la direction aura assigné une mission précise au sein de
l’organisation.

L’exemple classique pour un fournisseur de services est de proposer aux personnes utilisant ses prestations un point de
contact unique pour tout souci, dysfonctionnement et demande diverses.

Si le centre de services ne fonctionne pas correctement, certains objectifs stratégiques ne seront pas atteints (par ex. la
satisfaction des utilisateurs permettant d’avoir des opinions favorables sur internet).

Pour cela, le schéma répétitif à mettre en place et à contrôler est le centre de services, constitué des personnes de
l’organisation avec tous les moyens nécessaires pour qu’ils puissent remplir leur mission : central téléphonique, outil de
gestion des tickets d’incidents et de demandes, large base de connaissances (si toutes les solutions, les erreurs
connues répertoriées, les calendriers d’intervention des équipes, procédures pour répondre à une demande particulière,
etc. sont connus et facilables interrogeables, il sera plus rapide de répondre à n’importe quelle demande utilisateur).

Chaque fonction fera l’objet de rapports et de statistiques pour la superviser et la contrôler.
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3. Processus
Les processus sont à la base un ensemble coordonné d’activités remplissant une mission spécifique qui doit fonctionner
pour que la stratégie réussisse.

De même que pour les fonctions, les processus doivent aussi préciser quelles seront les ressources nécessaires pour
fonctionner correctement. D’autres éléments sont aussi indispensables pour définir un processus.

Chaque processus fera l’objet de rapports et de statistiques pour le superviser et le contrôler.

4. Connaissance et expérience
Chaque personne au sein de l’organisation informatique doit utiliser ses connaissances et son expérience afin de faire
son travail au mieux (minimum de ressources consommées pour un maximum de résultats).

Afin d’éviter que, lorsqu’une personne quitte l’organisation, la connaissance et l’expérience partent avec elles, il sera
nécessaire de capter cette connaissance dans un système de gestion pour permettre à chacun d’accéder facilement à
ces informations lorsque nécessaire.

Cela permet aussi, dans le cas où la personne qui a la connaissance est toujours là, d’avoir accès à cette connaissance
sans avoir besoin de déranger la personne, d’où un gain de temps pour la personne qui cherche l’information et moins
d’interruption dans son travail pour la personne qui a la connaissance.

5. Amélioration continue
Les éléments mis en œuvre par un projet de transformation interne (aptitudes et/ou ressources) doivent immédiatement
être pris en charge dans une réflexion globale d’amélioration continue afin d’être suivis et optimisés en permanence par
des projets et des actions d’amélioration.

Cette culture d’amélioration continue et les techniques associées font aujourd’hui partie des aptitudes nécessaires à un
fournisseur de services. Elle prend plus d’importance au fur et à mesure que l’on introduit de l’agilité dans l’organisation.

6. Personnes
Tous ces éléments ne sont rien sans les personnes qui travaillent au quotidien au sein de l’organisation. Beaucoup de
méthodes ou de référentiels de bonnes pratiques négligent cet aspect, aboutissant à des règles et des normes
mécaniques sans vie et déshumanisées. Il est évident qu’il est impossible de travailler correctement sur du long terme
dans ce genre d’environnement.

En complément, il est nécessaire d’avoir la même approche tactique sur les éléments suivants :

7. Services
Les services formalisent ce qu’un fournisseur de services propose. Un service est une prestation qui remplit une mission
précise : apporter de la valeur à un client (ou une organisation métier) lorsqu’elle l’utilise pour réaliser des activités
spécifiques ou obtenir des résultats spécifiques.

Chaque service fera l’objet de rapports et de statistiques (notamment sur la qualité de service) pour le superviser et le
contrôler (accords de niveau de service ou SLA).

Les services seront décrits dans une offre de services.

Une partie opérationnelle existe dans ce catalogue de services : le catalogue des demandes standard que peuvent faire
les utilisateurs des services.

8. Marketing des services
Etre performant sur les services et les niveaux de service n’est pas forcément suffisant pour satisfaire les clients. Des
notions complémentaires de marketing des services doivent être introduites afin de monter le taux de satisfaction des
clients.
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Conception de solutions de service
Il s'agit de détailler les solutions mises en place pour fournir les services (contenu fonctionnel, ressources et volumétries
requises et futures).

Il faut donc définir une approche formelle pour déterminer le coût, le fonctionnel, la qualité tout en respectant les délais
de chaque service qui sera développé et mis en place dans la phase de transition des services.

Ceci sera documenté dans un package de conception de services ou SDP (Service Design Package).

Chaque nouveau service ou modifié doit être documenté dans ce SDP.

Conception des systèmes de gestion
Il s'agit de détailler les outils et systèmes de gestion des services (Service Management), plus particulièrement le
portefeuille des services pour la gestion et le contrôle des services tout au long de leur cycle de vie.

Ceci permettra de soutenir et automatiser des processus efficaces.

Conception d’architectures technologiques et d'outils techniques
Il s'agit de détailler les architectures techniques, architectures de supervision et outils techniques  nécessaires pour
fournir les services.

Ceci permettra de fournir des modèles stratégiques globaux pour le développement et le déploiement d’une
infrastructure.

Conception de processus informatiques
Il s'agit de détailler les processus informatiques destinés à formaliser la conception, la transition, l’exploitation et
l’amélioration des services.
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Conception de systèmes de mesure et de métriques
Il s'agit de détailler les systèmes de mesurage, méthodes et métriques pour l’ensemble des points précédents.
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Les 4 P pour une conception réussie

Produits et technologies
Il s'agit des solutions fonctionnelles (généralement des applications ou des logiciels externes) et des infrastructures
techniques.

Partenaires et fournisseurs
Il s'agit de prendre en compte globalement et dès le début des projets l'intégration de fournisseurs et de prestataires
extérieurs.

Les technologies devenant de plus en plus complexes et chères, il est de plus en plus nécessaire de s'adjoindre des
partenaires pour réaliser les objectifs dans les délais et les coûts convenus.

Personnel
Il s'agit de prendre en compte l'impact qu'aura l'arrivée en développement et en production d'une nouvelle solution de
service, notamment en ce qui concerne le personnel supplémentaire.

Cette dimension est rarement prise en compte et des organisations informatiques se font piéger car elles n'ont alors plus
suffisamment de ressources humaines pour assurer un niveau de service correct, entraînant l'échec du projet.

Processus
Il s'agit de prendre en compte l'impact qu'aura l'arrivée d'une solution en développement et en production sur les
manières de travailler des personnels informatiques.

Si des processus sont déjà formalisés, il faut étudier l'impact de la mise en oeuvre de chaque solution sur ces processus
et les faire évoluer si nécessaire.

Cette dimension est très rarement prise en compte et les processus formalisés s'éloigne de plus en plus de la réalité.
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Coordination de la conception Assurer les interfaces et la cohérence
Coordonner et piloter les ressources

Gestion du catalogue de services Gérer les informations opérationnelles des services

Gestion des niveaux de service Convenir de niveaux de service avec les clients et suivre ces niveaux

Gestion des fournisseurs Gérer les sous-traitants pour obtenir le plus de valeur possible en
contrepartie de l’argent dépensé

Gestion de la disponibilité Gérer les problématiques de disponibilité et planifier les réponses

Gestion de la capacité Gérer les problématiques de capacité/performance et planifier les réponses

Gestion de la sécurité de l’information Gérer les problématiques de sécurité des données métiers et planifier les
réponses

Gestion de la continuité des services Gérer les problématiques de continuité de service et planifier les ressources
informatiques et les scénarios
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Gestion des changements Garantir que tous les changements sont autorisés et tracés

Gestion des actifs de service et Garantir que le référentiel des actifs de service et les configurations est complet et
des configurations à jour

Gestion des connaissances Améliorer la prise de décision de tout responsable par l’accès aux connaissances
sur les services

Planification et support à la Planifier et gérer tous les moyens nécessaires aux transitions de service
transition

Gestion des mises en production Assurer la traçabilité des packages de mise en production
et des déploiements Planifier et réussir les déploiements

Test et validation des services Garantir que le nouveau service ou service modifié est conforme à ses
spécifications et répondra aux besoins (assurance-qualité)

Evaluation des changements Avoir un cadre cohérent et standardisé de règles pour déterminer la performance
de chaque changement
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Gestion des événements Gérer les événements tout au long de leur cycle de vie (supervision)

Gestion des incidents Dépanner les utilisateurs le plus rapidement possible

Exécution des requêtes Traiter toutes les demandes de service

Gestion des accès Traiter toutes les demandes d’accès
S’assurer que les droits d’accès sont correctement octroyés

Gestion des problèmes Traiter les problèmes et erreurs connues tout au long de leur cycle de vie
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Activités principales
Les activités principales de ce processus sont les suivantes :

convenir et documenter une définition de service

s’interfacer avec la gestion du portefeuille de services pour s’entendre sur les contenus du portefeuille et du
catalogue de services

produire et maintenir un catalogue de services en accord avec le portefeuille de services

s’interfacer avec les organisations d'affaires et la gestion de la continuité informatique sur les services de support
décrits dans le catalogue

s’interfacer avec les équipes de support, les sous-traitants et la gestion des configurations sur les liens entre
services du catalogue et les actifs de service

s’interfacer avec la gestion des relations business et la gestion des niveaux de service pour s’assurer que les
informations du catalogue soient alignés avec les affaires
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Lorsqu'il s'agit d'initialiser une démarche ITIL®, la distribution des rôles de propriétaire de processus prend parfois des
airs de remise de médaille. Or, il est un processus très difficile à concevoir si on veut un processus efficace dans toutes
les situations : la gestion des changements. Son propriétaire ne va pas être à la fête. Mais personne ne lui a encore rien
dit.

Le processus doit rester efficace et ne pas être un parcours du combattant bureaucratique quel que soit son utilisation :
grands et petits projets, modifications non traitées en mode projet, modifications techniques ou applicatives,
modifications de l'environnement de production comme modifications sur n'importe laquelle des aptitudes de service.

Bref, les occasions et les prétextes seront nombreux dans l'utilisation au quotidien pour ne pas respecter le processus.

Voici ce qu'ITIL® recommande : déterminer rapidement si une procédure spécifique existe pour traiter la demande de
changement que l'on vient de recevoir.

Une démarche en arbre de décision alliant deux processus
La nature des demandes de changement est très variée : du projet stratégique initié par la gestion du portefeuille de
services (Change Proposal) en passant par des évolutions de service, voire même lorsqu'un utilisateur appelle
l'informatique pour demander à changer quelque chose (son écran ou la cartouche de toner de l'imprimante qui est
vide).

Le premier niveau de tri permet de savoir s'il s'agit d'un changement standard (fréquent, bien maîtrisé et facile à traiter
pour peu qu'il existe une procédure rôdée), d'un changement urgent ou d'un changement normal.

Un changement standard ne passe pas par le processus de gestion des changements, désolé
Un changement standard possède sa procédure de traitement et peut être exécutée par du personnel ne nécessitant pas
de compétences techniques pointues sur le domaine. Et pour cause, la procédure a été conçue, développée et testée
auparavant et la gestion des changements a pré-autorisée toute utilisation de cette procédure par le personnel
exploitant. Cette demande sera donc traitée directement par le processus ITIL® d'exécution des requêtes (appelée aussi
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fréquemment gestion des demandes utilisateurs ou des demandes de service).

Changement urgent : ne posez pas la question au demandeur, vous connaissez déjà la
réponse
Le critère urgent d'un changement s'évalue par rapport à des préoccupations business ou d'affaires et pas uniquement
des préoccupations du demandeur par rapport à son travail.

Le constat est simple : si on doit respecter normalement le processus, il est à peu près certain que sa mise en production
sera hors délai et cela pourra causer un tort important au business.<

Dans ce cas, il faudra utiliser une procédure spécifique pour traiter ce changement urgent. Oui, il vaut mieux être
organisé dans ce cas-là et avoir préparé un certain nombre d'éléments histoire de ne pas perdre de temps sur des
choses évidentes (comme, par ex. pré-réserver des salles de réunion prioritairement à toute réunion en cours).

Changement normal : on passe normalement par le processus, eh oui, il en reste
Tous les autres changements, et ils sont encore très divers et variés, passent normalement par le processus.

Dans ce cas, le processus doit continuer à dérouler un arbre de décision pour mettre la main sur la procédure adaptée à
chaque cas, si elle existe.

ITIL® suggère de sous-classifier en changement majeur, significatif et mineur. Il s'agit-là d'un exemple proposé par ITIL®
mais on peut faire autrement : patch technique, patch applicatif, projet applicatif sans comité de pilotage, avec comité de
pilotage, etc.

Ensuite, il est possible d'utiliser des ramifications supplémentaires permettant d'aboutir à des procédures spécifiques
comme : "montée de version du micro-logiciel d'un routeur réseau de modèle XXX". Celle-là ne sera jamais traitée en
changement standard (essayez de deviner pourquoi).

Enfin, certaines demandes de changement, inédites, rares ou complexes à traiter, ne seront pas servies par une
procédure et devront être traitées de manière génériques en respectant les activités décrites dans le processus.

Procédure oui mais, depuis 2007, cela s'appelle un modèle de processus
L'irruption des concepts ISO/IEC 9000 dans ITIL® 2007 a apporté son lot de termes, dont celui de "modèle de
processus". Ici, en l'occurrence, le modèle de changement.

Un modèle de changement permet de décrire de manière spécifique les activités du processus à mener pour un type
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Définitions

Demande de changement
Une demande de changement est une communication formelle visant à modifier un ou plusieurs éléments de
configuration. En clair, c'est le livrable qui va initier le processus de gestion des changements.

Une organisation doit s’assurer que les procédures et formulaires appropriés couvrent les demandes prévisibles. Il sera
moins risqué et plus rapide de traiter de manière procédurée des demandes de nature identique plutôt que d'étudier et
de planifier chaque demande de manière individuelle.

Même s'il est impératif de traiter tous les changements par le processus et de remplir par conséquent une demande pour
chaque changement, il reste néammoins impératif d'éviter une approche bureaucratique sous peine de rejet par les
intervenants. Tout l'art du propriétaire de processus va consister ici à mettre en place progressivement les contraintes et
le niveau de bureaucratie en prenant en compte le retour d'expérience et les avis des intervenants.

Modèle de changement
Manière de pré-définir des étapes à suivre pour conduire un processus pour traiter un type particulier de changement.

En clair, il s'agit d'écrire et de valider une procédure de traitement qui particularise et détaille les activités du processus
pour un type de demande qui arrive de manière fréquente. La procédure étant plus détaillée, les acteurs cités dans la
procédure doivent respecter la procédure et n'ont plus à se préoccuper du processus général de gestion des
changements.

Le traitement de ces demandes particulières reste néammoins sous le contrôle du processus de gestion des
changements.
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1. Donnée
Une donnée est le résultat direct d'une mesure. Elle peut être collectée par un outil de supervision, par une personne ou
être déjà présente dans une base de données par ex.

Une donnée seule ne permet pas de prendre une décision sur une action à lancer.

Par exemple, pour le mois dernier, les données suivantes ont été relevées :

1 217 incidents enregistrés au centre de services

98 changements ont été mis en production

Pour être complet, le mois précédent, la donnée suivante a été enregistrée :

10 nouveaux prestataires employés à la direction informatique

Le raisonnement basé sur ces données est volontairement très simplifié (peut-être trop à certaines étapes).

2. Information
Une information est une donnée à laquelle un sens et une interprétation ont été donnés.

Une information permet à un responsable opérationnel de prendre une décision (d'échelle locale ou à petite échelle) sur
une action à mener.

Par exemple, les données précédentes sont interprétées de la manière suivante :

augmentation de 240 % du nombre d'incidents par rapport au mois précédent

augmentation de 15 % du nombre de changements mis en production par rapport au mois précédent

l'emploi des 10 prestataires supplémentaires le mois précédent est lié à une augmentation temporaire de la
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charge de travail d'intégration, de test et de mise en production d'une refonte du système d'information

Le responsable du centre de services peut décider de prendre un prestataire supplémentaire en renfort (à condition qu'il
ait le budget évidemment) pour absorber la charge supplémentaire qui ne semble pas diminuer.

Le responsable des mises en production peut, en première analyse, conclure que l'augmentation importante du nombre
d'incidents n'est pas liée à la mise en production des changements, étant donné la faible augmentation du nombre de
changements mis en production pendant la même période.

3. Connaissance
La connaissance est le résultat d'une réflexion sur les informations analysées en se basant sur :

ses expériences, ses idées, ses valeurs, les avis d'autres personnes consultées pour l'occasion

sa propre expertise et celle de ses pairs

La connaissance permet aux responsables de confronter les informations au contexte de l'organisation et à d'autres
contextes externes à l'organisation afin d'avoir une meilleure connaissance et une interprétation élargie des
phénomènes mis en lumière par ces informations.

Les décisions prises à ce niveau seront d'échelle intermédiaire (à un niveau tactique par ex.).

Le responsable portant le rôle de gestionnaire des changements peut établir une corrélation entre l'arrivée des
nouveaux prestataires et l'augmentation des incidents en ayant connaissance des éléments suivants :

en raison de l'urgence (elle-même liée à l'importance des retards dans les mises en production du nouveau
système d'information), la dizaine de prestataires a été formée en une demi-journée au fonctionnement de
l'organisation informatique, certainement trop rapidement sur l'intérêt et l'obligation de respecter le processus de
gestion des changements

le responsable des mises en production n'est pas forcément en phase avec son équipe (ceux qui réalisent les
mises en production sur le terrain)

après discussion avec quelques techniciens réalisant les mises en production, il s'avère une dégradation
importante de la qualité des livraisons et, compte-tenu de l'urgence, certains contrôles ne sont plus pris en compte
voire réalisés, laissant partir en production des kits d'installation de moindre qualité et fiabilité

une discussion rapide avec un consultant ITIL apporte un élément nouveau : le succès du processus de gestion
des changements est aussi lié à un taux de « changements sauvages » très faible

La connaissance de ces éléments (entre autres) permet d'apporter une interprétation élargie du phénomène constaté :
l'augmentation très importante du nombre d'incidents sur la période est très probablement liée à l'augmentation très
importante du nombre de « changements sauvages » réalisés par les nouveaux prestataires formés trop rapidement aux
processus en vigueur à l'organisation informatique.

Ces « changements sauvages » sont, par essence, indétectables par les indicateurs de performance du processus de
gestion des changements.

S'il s'était contenté de son tableau de bord sur les indicateurs de performance (qui restent à un niveau correct), le
gestionnaire des changements serait passé à côté de l'explication de l'explosion du nombre d'incidents et ne se serait
pas remis en question alors qu'il est à l'origine du problème.

L'attitude qui consiste à se contenter du paradigme de son tableau de bord n'est pas la bonne. Il faut élargir ce
paradigme en intégrant toute la connaissance nécessaire pour avoir du recul sur son tableau de bord.

Parmi les décisions à prendre pour corriger le tir, il y a un contrôle plus important des activités réalisées par les
prestataires et une action de formation plus longue.

Certains prestataires, agissant trop en franc-tireur sans se préoccuper des conséquences de leurs actes techniques,
peuvent aussi être remplacés par d'autres.

4. Sagesse
Cette étape ultime de la démarche permet :

d'aboutir à un état d'esprit général de discernement final sur le contenu (informations, connaissances) et de
jugement de bon sens,

de s'adapter à de nouvelles situations et de lancer les actions d'adaptation de l'organisation, des personnes, des
processus et des outils

et, au final, de provoquer des changements de cap de l'organisation afin d'anticiper les grands changements à
venir et l'évolution d'un domaine
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Cette faculté est rencontrée chez les responsables seniors de l'organisation ainsi que chez le responsable de
l'organisation informatique.

Elle permet de prendre des décisions à long terme et des décisions stratégiques pour l'organisation informatique.
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Réf. ITLFND_5-026

SKMS : Service Knowledge Management System
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Evénement
Changement d’état significatif pour la gestion d’un service informatique ou de tout autre élément de configuration.

Le terme « événement » est aussi employé pour désigner une alerte ou une notification créée par un service
informatique, un élément de configuration ou un outil de surveillance. Les événements requièrent habituellement que le
personnel des opérations informatiques initie une action ce qui conduit le plus souvent à la journalisation d’incidents.

Alerte
Avertissement qu’un seuil a été atteint, que quelque chose a changé ou qu’une défaillance s’est produite.

Les alertes sont souvent créées et gérées par les outils de gestion des systèmes et sont gérés par le processus de
gestion des événements.

Avertissement
Nécessite une intervention humaine (le début du processus est très souvent automatisé et géré par des outils de
supervision).

Incident
Interruption non planifiée d’un service informatique ou réduction de la qualité d’un service informatique.

La défaillance d’un élément de configuration qui n’a pas encore eu d’impact sur le service est aussi un incident. Par
exemple, la défaillance d’un seul des disques d’un ensemble de disques miroirs.

Solution de contournement
Réduire ou éliminer l’impact d’un incident ou d’un problème pour lequel une résolution complète n’est pas encore
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disponible – par exemple, en redémarrant un élément de configuration défaillant.

Les solutions de contournement des problèmes sont documentées dans les enregistrements d’erreurs connues. Les
solutions de contournement des incidents qui n’ont pas été associées aux enregistrements des problèmes sont
documentées dans les enregistrements d’incidents.

Problème
Cause d’un ou de plusieurs incidents.

Cette cause n’est pas forcément connue au moment de l’enregistrement d’un problème et le processus de gestion des
problèmes est alors chargé des nouvelles investigations.

Erreur connue
Problème pour lequel il existe une cause première et une solution de contournement documentées.

Les erreurs connues sont créées et gérées tout au long de leur cycle de vie par la gestion des problèmes. Les erreurs
connues peuvent aussi être identifiées par le développement ou les fournisseurs.

Demande de service
Demande formelle d’un utilisateur et qui n’est pas un incident.

Demande formelle d'un utilisateur pour quelque chose devant être fourni - par exemple, une demande d'information ou
des conseils; pour réinitialiser un mot de passe, ou pour installer un poste de travail pour un nouvel utilisateur. Les
demandes de service sont gérées par le processus d’exécution des requêtes, habituellement en conjonction avec le
centre de services. Les demandes de service peuvent être liées à une demande de changement dans le cadre
d'exécution de la demande.
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