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@ Fondamentaux ITIL®

a3 jours
e Pratique de la gestion des services
e Cycle de vie des services
e Stratégie des services
e Conception des services
¢ Transition des services
e Exploitation des services
e Amélioration continue des services
e Fonctions
¢ Examen blanc et examen
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@ Fondamentaux ITIL®

o Examen
¢ QCM de 40 questions en francais
e 4 choix par question
+ une seule bonne réponse (1 point)
+ pas de point négatif
+ cocher une et une seule réponse
¢ 1 heure
¢ documentation et support de cours fermes

e réussite : au moins 26/40
¢ taux de réussite : 85 %
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o La pratique de la gestion des services
e adopter et adapter les bonnes pratiques
¢ facteurs de succes ITIL
e qu’est-ce qu'un service ?
e clients, fournisseurs et parties prenantes
e processus et roles
¢ fonctions
e actifs de service
e outillage de I''TSM

Fondamentaux ITIL®
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@ La pratique de la gestion des services

Adopter et adapter les bonnes pratiques

Normes et standards
(ISO/IEC...)

Pratiques de l'industrie
(ITIL, Lean, Cobit,...)

Recherche universitaire '

Collaborateurs
Clients
w Fournisseurs

Formation et éducation Conseil

Expérience interne Technologies

Sources Déclencheurs
(générer) (aggréger)

Alternatives Concurrence
Régulateurs (. ') Conformité

Scénarios )

(filtrer) Clients (_ ") Engagements

Connaissance adaptée a I'organisation
Objectifs, contexte et propos
©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 2

Réf. ITLFND_1-002



Module

Pratique de la gestion des services "@_JSM

LOU{\ ue
‘I Fondamentaux du référentiel ITIL L

@ La pratique de la gestion des services

o Facteurs de succés des bonnes pratiques ITIL
¢ neutre par rapport aux vendeurs et acteurs du marche
e non-prescriptif

+ n'est pas imposé aux organisations
e meilleures pratiques

+ ITIL concentre et synthétise les expériences des
meilleurs fournisseurs de services dans le monde
entier

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 3
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\; La pratique de la gestion des services

Service
e
Moyen de délivrer
de la valeur =

a Pour le client : m
o utilite =

+ le service informatique @
facilite-t-il la vie de mes
utllls:ateL{rs ? _ i Arlorer s prformance
e garantie (niveaux de service) LK L & i
«» disponibilité (et AN [ e s
indisponibilité) !
+ capacité (et performance) aux clenls | | | Disponible quand \
+ sécurité de I’information @ D
- Fam Garan Capacité ou magnitude
(donnees métiers) P Suffisante 7 \
+ continuité de service i O an\
. % 5 | termes de sécurité ?
e prix (ou budget a fournir) ot @
s aux cliants Suffisamment assuré on\
termes de continuité ?
©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 5
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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 :
m soit par '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 I'informatique pour faciliter le traitement des activités d’affaires et la gestion des actifs du client

m soitparlalevée de contraintes (partiellement ou complétement) qui génent la bonne performance des activités
d’affaires : il s’agit, par exemple, de donner la possibilit¢ a des personnes en dehors de I'entreprise d'utiliser
I'informatique pour réaliser leurs activités (un commercial peut passer la commande directement de chez le client
sans avoir a repasser au bureau)

m Soitles deux

Le service répond aux besoins [fonctionnels] du client.

La garantie

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

Le service répondra alors correctement face a I'utilisation (ou a l'usage que le client en fera).

Les deux premiers thémes portent sur des sujets immédiatement perceptibles par le client. Les deux derniers couvrent
desrisques inhérents a I'informatique et a la technologie :

m ladisponibilité : le service doit et devra étre disponible dans les conditions d’utilisation convenus avec le client
m la capacité etla performance : le service doit et devra étre performant (pas de lenteur inacceptable par le client,

10
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‘I Fondamentaux du référentiel ITIL

etc.) dans les conditions d'utilisation convenues avec le client (engagement du client a ne pas dépasser certains
seuils d'utilisation comme, par exemple, le nombre d’utilisateurs connectés simultanément)

m la sécurité de I'information : le service doit protéger les intéréts du clients en gérant la sécurité tournant autour

des données clients gérées par le service (stockage, acces, traitement, flux, etc.) avec le niveau de sécurité
convenu avec le client

m la continuité de service : le service, s'il est vital pour I’entreprise, doit continuer a fonctionner en mode dégradé

éventuellement si cela a été convenu avec le client) méme lorsqu’une catastrophe est arrivée a I'informatique
(inondation de la salle informatique par exemple).

Il est possible d’adjoindre d’autres thémes comme, par exemple, le développement durable et la production de gaz
carbonique. Ce theme peut aussi étre intégré dans la capacité etla 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)

Dés 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 maniere 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).

11
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@ La pratique de la gestion des services

o Propriétaire de service

¢ necessite d'avoir un point unique qui soit garant
(accountable) de bout-en-bout de la qualité du service

¢ le bout-en-bout comprend la définition stratégique, la
conception, la transition et I'exploitation (support et
maintenance) d'un service en particulier

e rend des comptes au directeur informatique ou au
directeur de I''TSM

e intervient dans toute activité portant sur le service en
échangeant avec les différents acteurs des processus

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 6
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@ La pratique de la gestion des services

o L’interne et I'externe pour ITIL®
¢ I'exterieur doit acheter le service (contrat juridique et
financier)
« entreprise, collectivité locale, filiale d’un groupe,
groupe (holding), etc.
a Clients et services internes
¢ un client interne au perimetre considere utilise des
services internes
+ direction métier
+ autres filiales du groupe
o Clients et services externes

e un client externe utilise des services externes
+ réalise le chiffre d’affaires ou la mission de
I’organisation

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 7
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((Qi La pratique de la gestion des services

o Fournisseur de services en général

Gestion des services :
* ensemble d’aptitudes organisationnelles utilisées pour fournir de la
valeur aux clients sous la forme de services

Fournisseur de services :

* organisation fournissant des services a un ou plusieurs clients internes
ou externes

a Fournisseur de services informatiques

Gestion des services informatiques (ITSM) :
* mise en ceuvre et gestion de services Tl (IT) de qualité qui repondent aux
besoins du business

* mélange approprié de personnes, de processus et de technologies de
information

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 8
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Fondamentaux du référentiel ITIL

(@3 La pratique de la gestion des services

o Parties prenantes dans la gestion des services

Partie prenante :
* personne ou ensemble de personnes ayant un intérét sur un sujet donné

e sujet : organisation, projet, services, etc.
e intérét : activités, cibles, résultats, ressources, etc.

e ensemble de personnes : organisation, fournisseur de
services, clients, employés, sous-traitants, etc.

Utilisateur (user) :
utilisateur au quotidien des services informatiques

Client (customer) :
personne ou groupe qui :
= achéte le service ou le bien
« définit et negocie les cibles de niveaux de service
= périmetre : contenu, niveaux de service, budgets

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 9
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@ La pratique de la gestion des services

a Fournisseur et contrat
e « fournisseur » différent de « fournisseur de services »

Discussion, négociation
directe avec le client

« Fournisseur »  « Fournisseur Client Client
(sous-traitant IT) de services » interne externe
(DSl)
uc [= B SLA
« Contrat » |—= Accord de niveau
(de sous traitance) T—— de service

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 10
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(C\:i La pratique de la gestion des services

a Processus

Processus :
* ensemble structuré d’activités congu pour accomplir un objectif
specifique
+ prend une ou plusieurs entrées définies et les transforme en sorties
définies

o Caractéristiques d’un processus
e déclenché par un événement spécifique
e genérant des résultats spécifiques
¢ 3 des clients ou des parties prenantes

e et pouvant étre mesure :
+ résultats, activités, livrables, etc.
+ afin d’améliorer son efficacité et son efficience

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 1

Réf. ITLFND_1-011

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 I'utilisation d’'un minimum de temps, d’argent, de
personnel ou autres ressources.

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

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

Certains processus peuvent étre internes a I'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.).

17
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@ La pratique de la gestion des services

a Processus

Référentiel de bonnes pratiques
Méthodologie
Norme

Ensemble structuré d’activités

Activité
Action
Tache

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés

Référentiel de
processus

w/\m
[] [
Processus

YARA

Activité humaine

ITIL®

5 phases

26 processus

Logiciels
ITSM

Bon sens

12
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©

a Processus

La pratique de la gestion des services

Contréle du processus

Déclencheurs
‘-h
Entrées du
processus
[ .
y compris les
rapporis et revues

du processus

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 13
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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’étre 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 maniére
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 modeéle 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 étre 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 I'amélioration continue des
services.
Tout ce qui doit étre mesuré sur la performance du processus (objectifs, résultats, qualité, délais de traitement, etc.) doit
étre décrit au préalable avec :
m la mesure des données de base (et les outils et applications contenant ou permettant de faire les différentes
mesures)
m la transformation des mesures de base en métriques

19
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Ameélioration sur le processus

La politique et les actions permettant I'amélioration du processus doivent étre décrits. Cela peut inclure, par exemple,
une réunion mensuelle ou trimestrielle pour examiner les informations recueillies a chaque cloture de ticket
('enregistrement qui suit de bout en bout une occurrence de processus) et déterminer ce qui devrait étre amélioré dans
le processus.

Cette partie est extrémementimportante car :

m Un processus est tres complexe a concevoir et il estimpossible de sortir rapidement une conception de processus
et d’étre exhaustif et parfait du premier coup

m la premiére 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 entrainera 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 consommeées par le processus doivent étre précisées ainsi que les aptitudes nécessaires au
bon fonctionnement du processus. Ces aptitudes portent sur I'optimisation des ressources mises en ceuvre comme, par
exemple, la compétence etles connaissances nécessaires aux différents acteurs du processus (déterminant par ailleurs
les formations nécessaires pour avoir des acteurs a niveau, indépendamment de leur niveau actuel).

Objectifs du processus

lIs sont a définir et permettent d’identifier les flux de travail (workflows) qui seront & mettre en place au niveau
opérationnel.

IIs permettent aussi de définir les indicateurs de performance a mettre en place pour mesurer l'atteinte de chaque
objectif, calculé a 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 succées (CSF ou Critical Success
Factor) dans le cheminement.

Politique et documentation du processus

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

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

Réaction sur le processus

Les facteurs externes influencant le fonctionnement du processus sont a 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.

Peuventy 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 a définir pour le processus.

Il s’agit de définir la personne qui a la lourde tache 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 rble qui est extérieur au fonctionnement opérationnel du processus. Généralement, son nom apparait dans le
cartouche ou la premiére page de la documentation décrivant le processus.

20
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La pratique de la gestion des services

2 Roles associés a tout processus

e concept abstrait permettant de separer la définition des
processus de celle de I'organisation

Procesus 8 [Crammaton ] --------
4 r;

v L
Réles du processus _’l Bquips I IEquipe | | cipl |

8 & pb& !
& g pa -
— b8 & b& comi
< 8 P& e
>3
>3
©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 14

Réf. ITLFND_1-014
Un réle est, au final, rempli par une équipe, une personne ou un comité dans I'organisation. Cette relation devra étre
établie dans un second temps en associant & une personne ou une équipe un réle de processus.

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

Le réle dans un processus est'équivalent d'un profil utilisateur dans une application : I'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’accés a I'application se voit attribuer le
profil utilisateur approprié.

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

Différents modeéles de rdles facilitent la conception du processus.

Le modele le plus connu est le modele RACI.

Modele RACI

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

m A (Accountable) : estla personne imputAble du succeés ou de I'échec de I'activité, il est notamment responsable
du résultat de 'activité

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

= | (Informed) : personne ou groupe qui sera Informé soit de I'avancement de I'activité, soit du résultat de I'activité

Il est possible de compléter ces quatres types de responsabilité par un cinquieme : le S pour Supportive, rle qui

21
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intervient dans I'activité sous la responsabilité du Responsable de maniére a n’avoir qu’'un seul R méme s’ily a
plusieurs intervenants dans I'activité.

On parle alors de modéele RASCI.

Il existe d'autres variantes de ce modeéle de base.

22
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Résoudre l'incident au niveau fournisseur du Département

Gerer les escalades vers les spécialistes et les experts
Résoudre I'incident au niveau fournisseur du Collége

Recueillir les infermations

Créer le dossier et le qualifier

Catégoriser et prioriser le dossier d'incident
Faire le diagnostic de niveau généraliste
Résoudre I'incident au niveau généraliste
Résoudre I'incident au niveau spécialiste
Résoudre I'incident au niveau expert
Résoudre I'incident au niveau Rectorat
Cléturer le dossier

Gérer les incidents

Colléges

|EWIOU J8|SSOp Un 18)jel ]

a Matrice de responsab

® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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La matrice de responsabilitts RACI ou RASCI permet aussi de présenter de maniére claire les roles et les
responsabilités de chacun dans le processus. Cela est largement utile lors de la formation des parties prenantes sur
I'utilisation du processus qui va étre mis en place.

Les lignes représentent les activités du processus et les colonnes les réles cités dans le processus.
Aux intersections, si le rble est cité dans I'activité, le type de responsabilité (R, A, S, C ou I) sera précisé.

Les parties prenantes voient alors qui fait quoi a chacune des étapes du processus.

23
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@ La pratique de la gestion des services

o Propriétaire de processus

¢ garant (accountable) que le processus est adapte au
propos et gu’il fonctionne conformément a sa
documentation

¢ définit la stratégie de mise en ceuvre et de pilotage du
processus
e congoit le processus et pilote ses évolutions

e s’assure que la documentation processus est a jour et
accessible

¢ audite périodiqguement le processus

e fournit les ressources nécessaires pour un
fonctionnement correct du processus

e pilote les améliorations sur le processus sous le
contréle de I'amélioration continue des services

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 17

Réf. ITLFND_1-017
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@ La pratique de la gestion des services

o Gestionnaire de processus
¢ garant du bon fonctionnement operationnel du
processus

¢ planifie, gére, pilote, coordonne les ressources
travaillant dans le processus sous le contrdle du
propriétaire de processus

e échange avec les propriétaires de service et les autres
gestionnaires de processus en cas de probléme

e suit la performance du processus et fournit les rapports
demandés

e travaille avec le propriétaire du processus sur
'améelioration du processus
a Rdéles opérationnels du processus : praticiens
¢ reéalise les activités conformément a la documentation
s anera Ao REOGERSUS.. =

Réf. ITLFND_1-018
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@i La pratique de la gestion des services

a Fonction

Fonction :
équipe ou groupe de personnes et les outils et autres ressources qu’elles
utilisent pour effectuer un ou plusieurs processus ou activités

¢ equipe de l'organisation ou groupe de personnes a qui il
est confié une mission

e avec tous les moyens necessaires pour mener a bien
cette mission

e exemples
+ centre de services

+ groupe de personnes transverses a |I’organisation
(équipe projet, etc.)

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 19

Réf. ITLFND_1-019
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@ La pratique de la gestion des services

o Actifs de service : ressources et aptitudes

Actif :
toute ressource ou aptitude (habilité)

Actif client :

toute ressource ou aptitude utilisée par un client pour realiser un résultat
business

Actif de service :
toute ressource ou aptitude utilisée par un fournisseur de services pour
délivrer des services a un client

e ressource : moyen de base comme une machine-outil et
les ouvriers qui l'utilise
¢ aptitude : moyen évolue permettant I'optimisation des

ressources comme des procedures de fabrication des
produits vendus et I'expérience des ouvriers

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 20

Réf. ITLFND_1-020
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La pratique de la gestion des services

o Exemple d’actifs de service informatique

Actifs de service (stratégie)
Aptitudes (tactique)
Marketing
Pilotage ¢
Management & \ (tactique)
Ressources
£ LU (opérationnel)
Fonctions
Financier
T Budgets
Processus it
Infrastructure - Fournls
Connaissances tactique
Applications ( que} “:;:f:;?d‘:ﬂ
. ' = (opérationnel)
Amélioration continue ! Information
- Données métiers
Personnes ﬂ I-'l ﬁ ﬁ 2 C‘
- =9 il
T T

ITSM (Gestion des services des technologies de l'information)

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 21

Réf. ITLFND_1-021
Le schéma estinspiré d’'ITIL® et complété par mon expérience.

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

1. Pilotage et management

Tout schéma répétitif doit étre mesuré, contr6lé et supervisé ; cela permettra de mettre en place la gouvernance de
I'organisation qui permet de cadrer la maniére dont I'organisation est dirigée, administrée et contrdlée.

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 'organisation a qui la direction aura assigné une mission précise au sein de
I’organisation.

L’exemple classique pour un fournisseur de services est de proposer aux personnes utilisant ses prestations un pointde
contact unigue 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 a mettre en place et a contrdler est le centre de services, constitué des personnes de
I’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 a une demande particuliere,
etc. sont connus et facilables interrogeables, il sera plus rapide de répondre a n'importe quelle demande utilisateur).

Chaque fonction fera I'objet de rapports et de statistiques pour la superviser et la contréler.
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3. Processus

Les processus sont a la base un ensemble coordonné d’activités remplissant une mission spécifique qui doit fonctionner
pour que la stratégie réussisse.

De méme 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 I'objet de rapports et de statistiques pour le superviser et le controler.

4. Connaissance et expérience

Chaque personne au sein de I'organisation informatique doit utiliser ses connaissances et son expérience afin de faire
son travail au mieux (minimum de ressources consommeées pour un maximum de résultats).

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

Cela permet aussi, dans le cas ou la personne qui a la connaissance est toujours |a, d’avoir accés a cette connaissance
sans avoir besoin de déranger la personne, d’ou 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 ceuvre par un projet de transformation interne (aptitudes et/ou ressources) doivent immédiatement
étre pris en charge dans une réflexion globale d’amélioration continue afin d’étre 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 a un
fournisseur de services. Elle prend plus d’'importance au fur et a mesure que I'on introduit de I'agilité dans I'organisation.

6. Personnes

Tous ces éléments ne sontrien sans les personnes qui travaillent au quotidien au sein de I'organisation. Beaucoup de
méthodes ou de référentiels de bonnes pratiques négligent cet aspect, aboutissant a des regles 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 méme 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 a un client (ou une organisation métier) lorsqu’elle I'utilise pour réaliser des activités
spécifiques ou obtenir des résultats spécifiques.

Chaque service fera I'objet de rapports et de statistiques (notamment sur la qualité de service) pour le superviser et le
contrdler (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 étre introduites afin de monter le taux de satisfaction des
clients.
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(W  Outillage, logiciel et automatisation

o Deux étapes
¢ standardisation de tous les activités informatiques
« formalisation des processus ITSM
+ mise en place d’outils logiciels facilitant |la gestion de
ces processus
« moteur de workflow, logiciels de cartographie, de
gestion documentaire, etc.
e automatisation de certaines activités standardisées
+ mise en place d’outils logiciels automatisant
complétement certaines activités
+ exécution de scripts d’exploitation, équilibrage de
charge, redémarrage automatique, etc.

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 29

Réf. ITLFND_1-022
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@ Fondamentaux ITIL®

o Le cycle de vie des services
e les 5 étapes du cycle de vie et interactions principales
¢ stratégie des services, principes et processus
e conception des services, principes et processus
¢ transition des services, processus
¢ exploitation des services, processus

e amélioration continue des services, principes et
processus

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 1

Réf. ITLFND_2-001
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@ Le cycle de vie des services

alITIL®

¢ 5 etapes du cycle de vie (5 livres de base)
¢ et des publications complémentaires

Stratégie Stratégie
des services business

Exploitation
des services

des service®

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés

Réf. ITLFND_2-002

33

@ISM

a "oul:iclue



Module =y cle de vie des services I@LJEM
2 Fondamentaux du référentiel ITIL a“boutique

(@ Le cycle de vie des services

0 Interactions et livrables principaux des phases
du cycle de vie

Documentsde Package de Calendrier des
conception ~ conception changements

Plans d’actions
d’amélioration Demandes de

changement

Amélioration

. Stratégie
continue des d :
- 25 services
services
Registre |=" Configurations
Csl Ar.t@ de service
Mesures et
analyse
Déploiement
Exploitation
des services
©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 3

Réf. ITLFND_2-003
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@ Stratégie des services

o Stratégie des services
e aligner les stratégies d’affaires et informatique

o définir les objectifs et les politiques, allouer les
ressources et préciser les contraintes, établir un plan
global et le piloter

o Valeur
e aptitude a lier les activités du fournisseur de services
aux resultats critiques des clients

e compréhension claire des types et des niveaux de
service qui font réussir les clients et s’organiser de
maniére optimale pour fournir ces services

e répondre rapidement et efficacement aux changements
business

e communication transparente avec le client

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés

Réf. ITLFND_2-004
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Stratégie : la valeur d'un service

o La valeur d’un service peut étre considérée
comme étant le niveau a partir duquel les
attentes d’un client sont satisfaites
e souvent mesurée par combien le client est prét a payer

pour le service

o différent du co(t de service ou de tout autre élément
intrinséque du service en lui-méme

aUn service n'a pas de valeur intrinséque

e sa valeur apparait lorsqu’il permet a quelqu’un de faire
quelque chose

e la valeur d’'un service n’est pas déterminée par le
fournisseur mais par la personne qui l'utilise :

+ parce qu’il décide de ce qu’il veut faire avec le service
et de ce qu’il veut obtenir comme résultat en I'utilisant

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 5
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(Qi‘w Stratégie : la valeur d'un service

2 En suivant ce raisonnement, la valeur :
¢ est definie par les clients
« peu importe si le fournisseur communique sur ses
coilits, la decision appartient au final au client
¢ est un mélange abordable de caractéristiques
+ le client sélectionne le service qui présente la
meilleure combinaison de caractéristiques au prix qu’il
accepte de payer
e permet d'atteindre des objectifs
+ I’aspect financier n’est pas tout le temps le seul critére
+ un client doit remplir des objectifs au sein de son
organisation
e change au fil du temps et selon les circonstances

+ les changements d’environnements clients sont
fréquents, amenant des changements d’objectifs

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 6

Réf. ITLFND_2-006
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Fondamentaux du référentiel ITIL

(Qi‘w Stratégie : la valeur d'un service

aLes 3 composantes :
e resultats d'affaires
« résultats tangibles souvent évalués en résultats

financiers
. perceptlons du client
Résultats + comparaison subjective des
business caractéristiques du service avec
des concurrents, des expériences
passées
Valeur +~ combinée a la réputation du
fournisseur
Préférences Perceptions ¢ nréférences du client

« préférences personnelles du client

+ influenceés par |la perception du
service par le client

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 7

Réf. ITLFND_2-007
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W Stratégie : la valeur d'un service
Valeur tangible forte Valeur intangible forte
Résultats
business
Résultats
business
Valeur
Valeur )
Préférences Perceptions
Préfé- Percep-
rences tions
@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 8
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@ Stratégie : processus

Stratégie des services

Gestion de la stratégie des services informatiques

Gestion de la demande

@
@
=
wn
S
o
w
£
-7
=
T
&
wy
@
©
=
2
w
@
o

Gestion financiére des services informatiques
Gestion du portefeuille de services

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 'Y

Réf. ITLFND_2-009
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@1 Conception des services

o Conception des services

e concevoir les architectures et les normes, les processus
informatiques, les outils internes de gestion pour
répondre efficacement a la demande et fournir les
niveaux de services convenus, gérer les relations
clients et fournisseurs

a Valeur
¢ réduire le colt total de possession (TCO)
e améliorer la qualité de service et leur coherence
o faciliter la mise en ceuvre et I'évolution des services
e améliorer 'alignement des services sur le business
e améliorer la performance des services
e améliorer l'efficacité des processus informatiques
e améliorer l'information de gestion et la prise de décision

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 10

Réf. ITLFND_2-010
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Conception : les 5 aspects majeurs

Les métiers de I'organisation C : d gz
; : onception de services
Métier A Métier B Métier C L P 2 s
: e : informatiques appropries
Processus Processus Processus . .
| craffaires 1 [H d'affaires 4 L-’;El daffaires 7 |8 et innovants, incluant
- s leurs architectures,
) processus, politiques et
| SLAs documentations afinde
respecter les exigences
business actuelles et
Le fournisseur de services
informatiques fUtU res
Stratégie |
be-—_ |- ST i |
s services B Conception des services Conception des outils et systémes
Ly
Transition Canception des processus
des services /ﬂ
Processus 5 de
/ L e Conception des
e[l [ cemmeeritaee, | [BL_soutondce ervice
/ PEOC&SSUS 3 {.!E ‘ CUﬂCEpEﬂ!‘I des
T pm ] Pl
des services | ‘ gestion des services ‘ S ur o st
Processus 1 de T S—
W geston des serviss I

v

Foumisseurs | 11

Réf. ITLFND_2-011

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 co(t, 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 étre documenté dans ce SDP.

Conception des systemes de gestion

Il s'agit de détailler les outils et systémes de gestion des services (Service Management), plus particulierement le
portefeuille des services pour la gestion et le contrdle 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 detailler les architectures techniques, architectures de supervision et outils techniques nécessaires pour
fournir les services.

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

Conception de processus informatiques

Il s'agit de détailler les processus informatiques destinés a formaliser la conception, la transition, I'exploitation et
I'amélioration des services.
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Conception de systemes de mesure et de métriques
Il s'agit de détailler lessystémes de mesurage, méthodes et métriques pour I’'ensemble des points précédents.
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@ Conception:les4 «P»

Les 4 P pour une conception réussie
¢ 4 domaines a prendre en compte pour étre exhaustif et
reussir une conception

Personnel

Partenaires
Fournisseurs

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 12

Réf. ITLFND_2-012
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 deés le début des projets l'intégration de fournisseurs et de prestataires
extérieurs.

Les technologies devenant de plus en plus complexes et cheres, il est de plus en plus nécessaire de s'adjoindre des
partenaires pour réaliser les objectifs dans les délais et les colts 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, entrainant I'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
maniéres de travailler des personnels informatiques.

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

Cette dimension est trés rarement prise en compte et les processus formalisés s'éloigne de plus en plus de la réalité.
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@ Conception : processus

Conception des services
Tactique sur Tactique sur
les services les technologies
Gestion du Gestion de la disponibilité

catalogue

Gestion de la capacite

Gestion de la sécurité
Gestion de l'information

des niveaux Gestion de la continuité des
de service services informatiques

Gestion des fournisseurs

Coordination de la conception

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés

13

Coordination de la conception

Gestion du catalogue de services
Gestion des niveaux de service

Gestion des fournisseurs

Gestion de la disponibilité
Gestion de la capacité

Gestion de la sécurité de I'information

Gestion de la continuité des services

informatiques

Réf. ITLFND_2-013

Assurer les interfaces et la cohérence
Coordonner et piloter les ressources

contrepartie de I'argent dépensé

réponses

et les scénarios

45

Gérer les informations opérationnelles des services

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

Gérer les problématiques de disponibilité et planifier les réponses

@jSN\

Gérer les sous-traitants pour obtenir le plus de valeur possible en

Gérer les problématiques de capacité/performance et planifier les réponses

Gérer les problématiques de continuité de service et planifier les ressources

a "oul:ique

Gérer les problématiques de sécurité des données métiers et planifier les
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@1 Transition des services

a Transition des services

¢ elaborer et gerer les plans de transition, les risques et
les criteres d’acceptation, tester et valider les solutions,
déployer, capitaliser les connaissances

o Valeur

¢ meilleure estimation des codts, calendriers, ressources
et risques dans les projets de transition

e utilisation optimisée des ressources de transition

e réduction des conflits de ressources de transition

e services mis en production en conformité avec les
spécifications et sans perturbation de I'existant

e services maintenables a un colt minimal

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 1d

Réf. ITLFND_2-014
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@ Transition : processus

Transition des services

Cha ngemebts et pm-je'h

Gestion de
projet

Gestion des
connaissances

Validation

Gestion des changements
Evaluation des changements

_ légende
[ Processus ITIL

w
<
2
=
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=
3
=)
£
£
=]
L=}
"
a
b=
=
@

Planification et
support a la transition

&
2
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i
@
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»
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n
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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 ajour

Gestion des connaissances Améliorer la prise de décision de tout responsable par I'accés aux connaissances
sur les services

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

Gestion des mises en production Assurer la tragabilité 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 a ses
spécifications et répondra aux besoins (assurance-qualité)

Evaluation des changements Avoir un cadre cohérent et standardisé de régles pour déterminer la performance
de chaque changement

a7



Module

2

Cycle de vie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@1 Exploitation des services

a Exploitation des services

¢ appliquer les plans opérationnels, les procedures et
modes opératoires au quotidien pour fournir la qualite
de service convenue, surveiller et générer des rapports

a Valeur

¢ reduction du travail business et informatique non prévu
et de leur colt en résolvant rapidement les
dysfonctionnements informatiques

e données de base fournies a tous les processus ITIL®
¢ application de la politique de sécurité informatique
e réponse rapide aux demandes des utilisateurs

¢ automatisation plus facile des taches basiques
permettant aux équipes de transférer leurs efforts sur
des activités a plus forte valeur ajoutée

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 16
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Module

2

Cycle de vie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Exploitation : processus

Exploitation des services
Opérationnel sur les services Opérationnel sur les

s
estion des incidents Gestion du plan
T = d’exploitation

Exécution des requétes = -
Gestion des
Gestion des acces demandes de travaux
Gestion des événements

Gestion des problemes
Légende

[ Processus ITIL_ .

Autres activités
opérationnelles

| Méthodologie projet |

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 17
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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 requétes Traiter toutes les demandes de service

Gestion des acceés Traiter toutes les demandes d’accés

S'assurer que les droits d’accés sont correctement octroyés

Gestion des problémes Traiter les problémes et erreurs connues tout au long de leur cycle de vie
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Module

2

Cycle de vie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

(Q‘i Amélioration continue des service :

a Amélioration continue des services

¢ produire des rapports et analyser le fonctionnement de
ce qui a eté mis en place (solutions, processus,
organisation, etc.)

¢ définir, lancer et piloter les plans d’amélioration

o Valeur

e amélioration graduelle et progressive de la qualité de
service pour un cout acceptable

e services informatiques réalignés en permanence aux
besoins business

e réduction des colts

e utilisation de la supervision et des rapports pour
identifier les améliorations sur tous les domaines
impactant la gestion des services informatiques

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 18
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Module

2

Cycle de vie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ISM

a 'ou£ique

™

Amélioration continue :
processus et modeles

pration oo

(Cv,rci de Deming (4 ﬂapus]) (i‘dadéle d’amélioration en & dl:apes:l ( Métriques et mesures ) c

Processus ITIL

Autres activités
opérationnelles

Printpels ITIL

| Méthodologie projet |

Planifier

Verifier

.‘. Cycle de Deming
o0

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés

Quelle est la
vision ?

Ou sommes-nous
actuellement ?

Conserve-t-on

un Ol voulons-nous
fonctionnement aller ?
optimal ?

Comment faisons-
nous pour y aller ?

Sommes-nous bien B
arrivés ala cible ?

Amé_liorat(i!on
UL s 14

Processus d’amélioration

Vision, mission, buts et
objectifs

Evaluation de |a
situation actuelle

Cibles mesurables

Plan d'amélioration des
services et des processus

Mesures et métriques

...' en 6 étapes

“@ Modéle d’amélioration
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Module 2 . i
3 Strategie des services @JSM

LOU{\L’EUE‘

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Fondamentaux ITIL®

o Stratégie des services
e Gouvernance
e Gestion des risques
e Portefeuille et catalogue de services
¢ Dossier business
¢ Profil d'activite business
e Gestion du portefeuille de services
¢ Gestion financiére des services informatiques
e Gestion des relations business

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 1
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Module

3

Stratégie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

\\ -
(% Gouvernance d’entreprise

o Gouvernance d’entreprise

¢ systeme forme par I'ensemble des processus,
réglementations, lois et institutions (structure sociale
dotée d'une certaine stabilité dans le temps) destines a
cadrer la maniére dont I'entreprise est dirigée,
administree et controlee
e ce systéme va réguler les relations entre les parties
prenantes (stakeholders) et garantir leurs droits :
+ actionnaires, conseil d'administration, direction,
conseil de surveillance, directoire
+ employés, fournisseurs, clients, banques ou autres
préteurs, voisinage, I'environnement
« tiers - au sens le plus large - pouvant entrer en relation
avec l'entreprise a raison de ses activités,
comportements ou réalisations

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 2
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Module

3

Stratégie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Gestion des risques

o La gestion des risques :

¢ s'attache a identifier, evaluer et prioriser les risques
relatifs aux activités d'une organisation, quelles que
soient la nature ou l'origine de ces risques

e pour les traiter méthodiqguement de

Risque : maniére coordonnée et eéconomique
effet de l'incertitude o afin de réduire et de contréler la
sur les objectifs probabilité des événements redoutés
et réduire l'impact éventuel de ces
événements

e cité et utilisé dans ITIL®, plus particulierement pour :
+ la gestion du portefeuille de services
+ la gestion de la sécurité de I'information
+ la gestion de la continuité de service
+ I’évaluation des changements

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 3
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Module

3

Stratégie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Gestion des risques

Planification des risques Gestion des risques
Dédinition Identification |, | Analyse des W
d'un des risques risques
périmétre

P o) oo

a Gestion des risques : processus en boucle

e identifier : inventaire, probabilité et impact de chaque
risque

e analyser : classer les risques et prioriser les actions
(contre-mesures) pour
+ réduire la probabilité et/ou diminuer I'impact

e surveiller : suivre les risques identifiés (mesures)

e reboucler : régulierement et si quelque chose évolue sur
le périmétre

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 4
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Module  stratégie des services (I@LJLSM
3 Fondamentaux du référentiel ITIL a“boutique

@ Livrables importants de la stratégie

. _ o Portefeuille de services
Stratégte des services e décrit les services proposés

par un fournisseur en termes

d'apport de valeur business

o aDossier business

business e identifie les consequences

{ penaeawss  probables a l'informatique
d’une action envisageée par le
business ou les clients

o Profil d’activité business

e comprendre les variations
prévisibles des activités
business et anticiper ces
variations dans la conception

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 5

Portefeuille
2| de services

Gestion de la demande .

3
£
g
-3
g
2
&
2
8
-l
8
]
c)

Gestion financiere des services informatiques
Gestion du portefeui le de services
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Module

3

Stratégie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@i Portefeuille et catalogue de services

o Principe global

¢ un portefeuille de services decrit les services proposés
par un fournisseur en termes d'apport de valeur
d'affaires (business)

¢ il relie les besaoins d'affaires et la réponse du fournisseur
a ces besoins

e par définition, I'apport de valeur d'affaires est exprime
en termes marketing, fournissant un moyen de
comparer la compétitivité du fournisseur a celles
d'autres fournisseurs

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 6
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Module

3

Stratégie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

Portefeuille et catalogue de services

—

N

‘ \r
(\q} -:\

o Le portefeuille de services aide a répondre a :

¢ pourquoi un client acheterait-il ces services ?

e pourquoi les acheéterait-il chez nous ?

¢ quels sont les modéles de tarification ou de
refacturation ?

¢ quels sont nos forces et faiblesses, nos priorités et
risques ?

e comment nos ressources et aptitudes pourraient-elles
étre réparties ?

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 7
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M‘§"e Stratégie des services & TSM

-

a oubciue

Fondamentaux du référentiel ITIL

& Portefeuille et catalogue de services
o Le catalogue de services aide a répondre a :
Pour le client :
e quels sont les services qui peuvent m'intéresser ?
e quelle est |a tarification (client externe) ?
e ouU en est le projet en cours sur le service que j'ai
demande ?
Pour ['utilisateur :
¢ quelles sont les fonctionnalités de I'application ?
e quelles demandes standard puis-je faire a
l'informatique ?
¢ quelles sont les heures d'ouverture du service ?
¢ qui contacter en cas de souci ?

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 8
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Module

3 Stratégie des services [(\L_JEM

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Portefeuille et catalogue de services

o Elaboration du portefeuille de services
¢ a l'issu de la demarche, plusieurs types de service
e combinés entre eux, ils personnalisent une offre de
services a un client (package de service)

e constitué d’'un ensemble de services élementaires
rangés en 3 catégories :

r e e " + service de base (principal)
* + service enrichi, réhaussé
E Service principal (complémentaire)
E (core service) : v P
+ service d’accessibilité

(d’accession)

Service daccession e un package peut inclure
H e, d’autres packages
L ~

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Module

3 Stratégie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

\JSM

OU{'.\CIUG

@ Portefeuille et catalogue de services

la diversité de I'offre de services

Bureautique Logiciel de traitement de  Portail de téléchargement
texte en libre-service du
package d'installation
Suivi de la mutuelle  Les salariés de Portail proposant une
complémentaire I'entreprise peuvent interface conviviale au
d'entreprise suivre les service pour accéder au

remboursements et les service de suivi de la
avantages de la mutuelle  mutuelle complémentaire
d'entreprise

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés

o Elaboration du portefeuille de services
e permet de mutualiser certains élements tout en étoffant

Impression par équipe
reprographie (couleur,

affiches, reliure, etc.)

Les salaries peuvent
creer et gerer des
programmes

personnalisés de remise
en forme ou de régime et

sont recompensés
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Module  stratégie des services (VEL
3 Fondamentaux du référentiel ITIL a“beutique

(@ Portefeuille et catalogue de services

o Différences

S— BTSN sponsors, budgets,. ® pOrtEeri"e
" — -5 L [E5] Equipes projets, tests fonctionnels, revues de service, ... " .
Utilisateurs Portail d’auto-assistance, requétes au centre de services + st rategl q ue.
| < enconception:

document de
référence
e catalogue
« opérationnel
+ construit en
conception et en
transition
- destiné aux
responsables

Catalogue de services S'ree'::i';ggs m_é't.i ers et
utilisateurs

Catalogue de
demandes
de service

Catalogue de services

Portefeuille de services

A

Pipeline des
services

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 11
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Module

3

Stratégie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Dossier business (Business Case)

o Le dossier business (Business Case)

e livrable produit pour identifier les consequences
probables a l'informatique d'une action envisagée par
business ou les clients :

« évolution de processus d’affaires
+ augmentation du volume d’activités d’affaires
+ décision d’informatiser des activités d’affaires

e aussi appelé étude de rentabilité

e support a la décision et outil de planification
+ si jamais l’action cliente est confirmée

+ il doit étre réactualisé tout au long du ou des projets
informatiques accompagnant I’action cliente

¢ actions classiques :
+ nouveau service ou évolution d’un service existant
+ évolution de la gestion des services

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Module 2 . _
3 Strategie des services @JSM

LOU{\ ue
Fondamentaux du référentiel ITIL L

@ Dossier business (Business Case)

o Structure de base
e introduction
« présente les objectifs d’affaires visés par le service
e methodes et hypothéses
+ définit le périmétre et les limites, par ex. :
- période de temps
- contexte organisationnel pour calculer coiits et bénéfices
e impact sur les affaires
+ résultats attendus financiers et non financiers de
Iinitiative
e risques et imprevus
+ probabilité que des résultats imprévus surgissent
¢ recommandations
« plan d’actions proposé

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 13
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Module

3

Stratégie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

Gestion du portefeuille de services

=
W
\t
&‘

0 Objet, propos, but (pourquoi ?)
¢ s'assurer que le fournisseur de services informatiques
propose la bonne combinaison de services pour fournir
les résultats nécessaires au business, a un niveau
approprié d'investissement
a Objectifs
¢ fournir un processus et des meécanismes pour permettre
a une organisation d'investiguer et de décider quels
services fournir, basé sur 'analyse du retour potentiel et
un niveau de risque acceptable
¢ maintenir le portefeuille de services definitif, présentant
pour chaque service les besoins business satisfaits et
les résultats business qu'il supporte
W o

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 1d
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Module

3

Stratégie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@i Gestion du portefeuille de services

o Objectifs

¢ fournir un mecanisme pour l'organisation afin d'evaluer
comment les services l'aident a réaliser sa stratégie et a
répondre aux changements internes et externes a
I'organisation

e contréler quels services sont fournis, sous quelles
conditions et a quel niveau d'investissement

e tracer les investissements dans les services au travers
de leur cycle de vie permettant ainsi a I'organisation
d'évaluer sa stratégie aussi bien que sa capacité a
exécuter cette stratégie

¢ analyser quels services ne sont plus viables et quand ils
devraient étre retirés

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 15
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3

Stratégie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

Q Gestion financiére des
(,’ services informatiques
a Propos

« fixer le niveau de financement approprie pour concevair,

développer et offrir des services qui répondent a la
stratégie de l'organisation

a Objectifs
¢ définir et maintenir un cadre de travail pour identifier,
gérer et communiquer sur le colt des services fournis

e evaluer l'impact financier sur le fournisseur de services
d'une nouvelle strategie ou d'une évolution de celle-ci

e securiser les budgets pour gérer les services

o faciliter la bonne gestion des actifs clients et des actifs
de service afin de s'assurer que l'organisation atteint
ses objectifs

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 16
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Module

3

Stratégie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

Q Gestion financiére des
(i services informatiques
o Objectifs

e comprendre les relations entre les depenses et les
recettes et s'assurer que les deux sont equilibrées et en
conformité avec les politiques financieres de I'entreprise

e gérer et présenter les dépenses relatives a la fourniture
de services pour les parties prenantes de l'organisation

e appliquer les politiques financiéres dans la fourniture
des services

e comptabiliser les dépenses pour la création, la
fourniture et le support des services

¢ prevoir les besoins financiers pour que l'organisation
puisse respecter ses engagements sur les services et la
conformité avec les exigences reglementaires et legales

¢ si concerne, definir un cadre de travail pour recouvrir les
colts de fourniture des services par les clients

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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M‘§"e Stratégie des services & TSM

-

a oubciue

Fondamentaux du référentiel ITIL

(@2 Gestion des relations business

a Propos

¢ etablir et maintenir une relation business entre le
fournisseur de services et le client basée sur la
compréhension du client et de ses besoins business

¢ identifier les besoins des clients et s'assurer que le
fournisseur de services est en mesure de répondre a

ces besoins changeant au fil du temps selon les
circonstances

a Objectifs

¢ s’assurer que le fournisseur de services comprend la
perspective client du service et est donc capable de
prioriser correctement ses services et ses actifs de
service

W o

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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3

Stratégie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

Gestion des relations business

—

N

‘ \r
(\q} -:\

o Objectifs

e s'assurer d’'un haut niveau de satisfaction client
démontrant que le fournisseur de services répond aux
besoins du client

¢ établir et maintenir une relation constructive entre le
fournisseur de services et le client basée sur la
compréhension du client et de ses moteurs d'activité

e identifier les changements dans I'environnement du
client impactant potentiellement le type, le niveau ou
l'utilisation des services fournis

« identifier les tendances technologiques impactant
potentiellement le type, le niveau ou l'utilisation des
services fournis

W
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Module

3

Stratégie des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

(@2 Gestion des relations business

o Objectifs

¢ etablir et structurer les besoins business pour de
nouveaux services ou des changements dans des
services existants

e s'assurer que le fournisseur de services répond aux
besoins business de ses clients

e travailler avec les clients pour s'assurer que les services
et les niveaux de service permettent bien la création de
valeur

¢ faire une mediation dans les situations ou il y a des
exigences conflictuelles pour les services de la part de
différentes unités business

¢ etablir des processus de reception et d'escalade de
plaintes officielles de la part du client

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Module : * '
M
l Conception des services (@T

-

a oubciue

Fondamentaux du référentiel ITIL

Fondamentaux ITIL®

—

N

‘ \r
(\q} -:\

o Conception des services
e Livrables importants de la conception des services
¢ Vues catalogue de services, SLA, OLA, UC, SDP
e Gestion du catalogue de services
¢ Gestion des niveaux de service
¢ Gestion des fournisseurs
e Gestion de la disponibilite
¢ Gestion de la capacite
e Gestion de la continuité des services informatiques
¢ Gestion de la sécurité de l'information
¢ Coordination de la conception

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 1
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4

Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Livrables importants de la conception

Tactique sur  Tac Eue sur

de l'information = information
des niveaux

Catalogue de e Gestion de la continuité des j| [} Plans de
services ¢ o services informatiques 1 1 | continuite

Gestion des fournisseurs

Coordination de la conception

Accords de ni;feau de

: * Fournisseurs et Package de
service (SLA) .
fecords da niveat J contrats conception de

services (SDP)

d’opérati OLA
Opiratiove 1 ) Contr‘ats |de sous-traitance] (UC)

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés

les services les technologies Plan de
Gestion du Gestion de la disponibilité == disponibilité
catalogue ‘ é -
] Gestion de la capacité - Plan de capacite
: i Politique de
% ! Gestion de la sécurité Seuritide
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Module  Conception des services @JLS .
a bou ique

4 Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Catalogue de services

_ Deux couches liées
Processus business | dans un modele a 4

@ 603 £0) MO0 I niveaux

Vue Catalogue

Vue
business business de services
1 2 business
Services Services Catalogue
technique ftechniques de services
internes pus-traitant 1 techniques
Composants
techniques et
autres
©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 3
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4 Conception des services @J SM
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Fondamentaux du référentiel ITIL

(@ Catalogue de services

SLA,OLAetUC

Client w %LR Processus business ‘| " Processus busma:ss | alig n_és surla
' ) / logique du
I l' cataloguede
services
ESLA
Vue Catalogue
Zg";:::?::sr bus;ness \ business de services

2 business

Services Catalogue
=] 2y ftechniques de services

internesf’ : LT (Ucaltanﬁ techniques
Equipe

interne

SLR = Service Level
Requirements
(exigences de

niveau de service)

Sous raitant

Composants
techniques et
autres

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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4

Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

Package de conception de service (SDP)

—

N

‘ \r
(\q} -:\

aPour qui ?
¢ celui qui demande un dossier de conception detaille sur
une action lancée (changement) ou a entreprendre
(étude)
e document en entrée de la transition des services
o Contenu
e en amont de la conception : exigences, etc.
¢ tous les documents de conception : architecture, etc.
¢ contient aussi le plan de transition du changement

e permet de séparer les roles de concepteur et de
responsable du changement (chef de projet par ex.)

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 5
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4

Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Gestion du catalogue de services

a Propos
¢ fournir et maintenir une source unique d'information sur
tous les services opérationnels et ceux qui sont préts a
fonctionner sur le plan opérationnel et pour s'assurer
gu‘elle soit largement accessible a ceux qui sont
autorisés a y accéder

a Objectifs

¢ gérer l'information contenue dans le catalogue de
services
I
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Module

4

Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

(% Gestion du catalogue de services

o Objectifs

¢ s'assurer que le catalogue de services est exact et
reflete les détails, statuts, interfaces et déependances
actuels de tous les services qui sont executés ou qui
sont préts a fonctionner dans I'environnement de
production

e s'assurer que le catalogue de services est accessible a

ceux qui sont autorisés a y accéder d'une maniére
supportant I'utilisation efficace et efficiente de
I'information contenue dans le catalogue de services
e s'assurer que le catalogue de services soutient les
besoins évolutifs de tous les autres processus de
gestion des services en information contenue dans le

catalogue de services incluant toute l'information sur les

interfaces et dépendances

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Activités principales
Les activités principales de ce processus sont les suivantes :

m convenir et documenter une définition de service

(N

m s'interfacer avec la gestion du portefeuille de services pour s’entendre sur les contenus du portefeuille et du
catalogue de services
m produire et maintenir un catalogue de services en accord avec le portefeuille de services

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

4

Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

=\ . " :
@i Gestion des niveaux de service

a Propos
¢ s'assurer que tous les services informatiques actuels et
planifies sont deélivrés avec des cibles realistes et
convenues

o Objectifs

¢ deéfinir, documenter, se mettre d'accord, surveiller,
mesurer, faire des rapports et revoir les niveaux de
service fournis et lancer des mesures correctives
chaque fois que cela est approprié

¢ assurer et améliorer la relation et la communication
avec le business et les clients en conjonction avec le
processus de gestion des relations business

[

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 8
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4

Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

=\ . " :
@i Gestion des niveaux de service

o Objectifs

¢ s'assurer que des cibles specifiques et mesurables sont
mises en place pour tous les services informatiques

e suivre et améliorer la satisfaction client sur la qualité de
service délivrée

e s'assurer que l'organisation informatique et les clients
ont des attentes claires et non ambigles du niveau de
service a délivrer

e s'assurer que, méme si toutes les cibles convenues
sont respectées, les niveaux de service délivrés sont
susceptibles d'amélioration continue proactive et
rentable

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 9
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Conception des services (@TSM
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4 Fondamentaux du référentiel ITIL

=
W
\t
&‘

a Terminologie

Accord sur les niveaux de service (SLA) :
« Service Level Agreement
= accord entre un client et un fournisseur de services

Gestion des niveaux de service

Accord de niveau opérationnel (OLA):
* Operational Level Agreement
« accord entre la direction du fournisseur de services et une équipe interne

Contrat [de sous-traitance] (UC) :
 Underpinning Contract ou contrat sous-jacent
» contrat juridique passé entre un fournisseur de services et un fournisseur
externe

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 10
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Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Gestion des niveaux de service

o Définir une politique de cadrage des SLA

¢ toute utilisation par un client d’'un service business doit
étre couvert par un SLA

@

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés '
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Conception des services @ILSM
4 Fondamentaux du référentiel ITIL a“boutique

@ Gestion des niveaux de service

o Définir une politique de cadrage des SLA

e regrouper et standardiser les niveaux de service pour
eviter la « bureaucratie »

- - - m -
Ir (14 Ir ir Ir

CIight A Cligfit & CI@itC CIitD CiEBte
I ‘I 1T 1

Catalogue da |
services
d'affaires

de clients

2
=
]
®
£
(=]
a

Service 1 l
-

Service 2 l
-

SLA oric € service |
fous les clienis de ce service

Service 3 ’ ]

Service 4 ' 8
-

Service § ’
-

SLA multi-niveaux
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Fondamentaux du référentiel ITIL

=\ . " :
@i Gestion des niveaux de service

o Définir une politique de cadrage des SLA
¢ SLA orienté service

« |le SLA couvre un service, pour tous les clients du
service
- exemple : service de courrier électronique
- plusieurs niveaux de service possibles pouvant étre

nommeés (or, argent, bronze par ex.)

- difficulté : la signature

e SLA orienté client
+ le SLA couvre tous les services utilisés par un client
(ou un groupe de clients individuels)

- exemple : la direction financiére avec toutes ses
applications
- avantage : étape de signature simplifiée

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 13
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Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

= _ . .
((\% ) Gestion des niveaux de service

o Définir une politique de cadrage des SLA
e SLA multi-niveaux
« simplifie la gestion des SLAs
+ structure a trois composantes

- SLA "corporatif” ou d’entreprise (corporate-level) :

+ couvre les questions générales de gestion des niveaux de
service communes a toute I’'entreprise

+ généralementstable
- SLA oriente client (customer-level)

+ couvre toutes les questions de gestion des niveaux de service
spécifiques a chaque clientindépendamment des services
utilisés

- SLA orienté service (service-level)

+ couvre toutes les questions de gestion des niveaux de service

spécifiques a un service pour un client

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 11
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Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

- _ | .
((\? ) Gestion des niveaux de service

o Activités pour chaque service

¢ specifier, négocier, documenter et signer les besoins
pour un nouveau service ou un service modifieé (SLR)

e les gérer et les revoir pendant le cycle de vie du SLA

¢ surveiller et mesurer I'atteinte des objectifs de niveau de
service par rapport aux cibles dans les SLAs

+ tableau SLAM (Service Level Agreement Management)
C‘gﬁ‘ JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUI AOU SEP OCT NOV DEC

SLA ----------
SLA2 -----

A3 - -
S ¢ T

e revoir et réviser les SLAs

+ revue de service avec le client : tous les mois

(services critiques) ou tous les trois mois
R

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

=
W
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Gestion des niveaux de service

o Activités pour chaque service
¢ etablir les perimetres pour les OLAs et contrats

¢ fournir les informations de gestion pour contribuer a la
gestion de la perfarmance et démontrer les réalisations
e produire des rapports sur les services

0 Activités de relation avec les autres entités

¢ recueillir, mesurer et améliorer |la satisfaction client

¢ développer et documenter les contacts et relations avec
le business, les clients et les parties prenantes

e développer, maintenir et exploiter les procédures pour
enregistrer, traiter et résoudre toutes réclamations et
diffuser les compliments

e d'enregistrer et de gerer toutes les reclamations et
compliments

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 16
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Module

Fondamentaux du référentiel ITIL

4 Conception des services

@ Gestion des niveaux de service

= .
-___-;\%_- Mm@ Clients

IS « o Responsables

business

Unité business

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés

Gestion des
relations
business

Gestion des
niveaux de
service

a Activités de relation avec les autres entités

¢ differences entre la gestion des relations business
(BRM) et la gestion des niveaux de service (SLM)

Strategique
Tous les services
Besoins globaux business

Tactique
Service par service (SLA,
SLAM et revue de service)
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Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

=\ . " .
(Q”‘i Gestion des niveaux de service

o Activités d’amélioration continue

¢ mener la revue de chaque service et inscrire les
ameliorations identifiées dans un plan d’amélioration
des services (SIP ou Service Improvement Plan)

¢ le SIP est une partie du registre CSI et est géré
conjointement entre :
+ le gestionnaire des niveaux de service
+ le gestionnaire de I’amélioration continue

Registres CSI

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Module Conception des services @JEM
4 Fondamentaux du référentiel ITIL a“boutique

= . . .
@ Gestion des niveaux de service

Plan d’amélioration des services
(SIP ou Service Improvement Plan)

Services Processus

(niveaux de service)

. Autrés domaines de la santé de
Registres C5I la gestion des services

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@1 Gestion des fournisseurs

a Propos @

¢ obtenir un rapport qualite-prix optimal des sous-traitants
et fournir une qualité irréprochable des services
informatiques fournis a I'entreprise en s'assurant que
les contrats et accords passés avec les sous-traitants
supportent les besoins du business et que tous les
sous-traitants respectent leurs engagements
contractuels

0 Objectifs

e obtenir un rapport qualité-prix optimal des sous-traitants
et des contrats
R

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

=\ ; :
(Q@ Gestion des fournisseurs

o Objectifs @

e s'assurer que les contrats avec les sous-traitants sont
alignés aux besoins business et supportent et s'alignent
sur les cibles convenues dans les SLRs et les SLAs en
collaboration avec la gestion des niveaux de service

e gérer les relations avec les sous-traitants

e gérer la performance des sous-traitants

e neégocier et signer les contrats avec les sous-traitants et
les gérer tout au long de leur cycle de vie

¢ maintenir a jour une politique fournisseurs et un

systeme d'information de gestion des fournisseurs et
des contrats

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Module Conception des services

4 Fondamentaux du référentiel ITIL

3

Gestion des fournisseurs

e critéres :

o Catégorisation des fournisseurs

I'impact du risque et la valeur de la prestation

e determine le type de relation et de contrat

kg f
1S B Fournisseurs
O ; 1 stratégiques
P d |
S ESSE" Foumisseurs || n ;
o a opérationnels |l -A
o c il
E'8
T 0
L83
2
o
> o : . :
= Fournisseur de Fournisseurs
= consommables | opérationnels

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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4

Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Gestion de la disponibilité

a Propos
¢ s'assurer que le niveau de disponibilite delivre dans
tous les services informatiques réeponde aux besoins
convenus de disponibilité et/ou aux cibles de niveau de
service de maniéere rentable et opportune
e s'adresse aux besoins actuels et futurs du business

1 Objectifs

e produire et maintenir un plan de disponibilité approprie
et a jour refléetant les besoins actuels et futurs du
business

¢ fournir conseil et préconisations a tous les autres
domaines du busines et de l'informatique en réponse a
toute question relative a la disponibilité

.

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 23
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Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Gestion de la disponibilité

o Objectifs @

¢ s'assurer que les realisations en matiere de disponibilite
des services répondent a toutes les cibles convenues
en gérant les niveaux de disponibilité des services et
des ressources associées

e assister dans le diagnostic et la résolution des incidents
et problémes liés a la disponibilité

e évaluer l'impact de tous les changements sur le plan de
disponibilité et la disponibilité de tous les services et
ressources

e s'assurer que des mesures préventives pour améliorer
la disponibilité des services sont mises en ceuvre
chaque fois que le co(t est justifié

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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M°4°"l"e Conception des services @M

Fondamentaux du référentiel ITIL

(@3 Gestion de la disponibilite

a Terminologie
Disponibilite (Availability) :

* aptitude d’un composant ou d’un service a remplir les fonctions
requises a un instant donné ou sur une période donnée

Fiabilité (Reliability) :
« aptitude d’un composant ou systéme a se maintenir en fonctionnement
(a ne pas tomber en panne)

Maintenabilité (Maintenability) ou rapidité de réparation :

* aptitude d’un composant ou systéme a étre maintenu ou rétabli en état
de fonctionnement (rapidité de réparation)

Disponibilité = Fiabilité & Maintenabilité

« Servigabilité » (« Serviceability ») :
* aptitude d’un sous-traitant a satisfaire aux termes de son contrat sur les
niveaux convenus de fiabilite, de maintenabilité et donc de disponibilité

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 25
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Fondamentaux du référentiel ITIL L

(Q,, Gestion de la disponibilité
a Deux niveaux d’intervention @
e services

e composants (ressources)

a Information pertinente
e processus business et leur criticité

Fonction vitale business (VBF ou Vital Business Function) :
* partie d’'un processus business qui est essentielle pour le succes du
business

e les fonctions business vitales sont une entrée
importante pour les processus de
+ gestion de la continuité business
« gestion de la continuité des services informatiques et
+ la gestion de la disponibilité

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 26

Réf. ITLFND_4-026

97



Module

4

Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Gestion de la capacite

a Propos @

¢ s'assurer que la capacite des services et des
infrastructures informatiques répondent aux besoins
convenus de capacité et de performance de maniére
rentable et opportune

e s'adresse aux besoins actuels et futurs du business

1 Objectifs
e produire et maintenir un plan de capacité approprie et a
jour refletant les besoins actuels et futurs du business

¢ fournir conseil et préconisations a tous les autres
domaines du business et de l'informatique en reponse a
toute question relative a la capacité et a la performance

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 27
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Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Gestion de la capacite

o Objectifs @

¢ s'assurer que les realisations en matiere de
performance répondent a toutes les cibles convenues
en gérant la performance et la capacité des services et
des ressources

e assister dans le diagnostic et la résolution des incidents
et des problémes liés a la capacité et a la performance

e évaluer l'impact de tous les changements sur le plan de
capacité et la performance et la capacité de tous les
services et ressources

e s'assurer que des mesures préventives pour améliorer
la performance des services sont mises en ceuvre
chaque fois que le co(t est justifié

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Module  Conception des services @.JLS .
a bou ique

4 Fondamentaux du référentiel ITIL

3 g % %
( Q-j Gestion de la capacité
‘ Capacité
0 business
=
% Stockage
r , G des
] ! Capacité des Y Activités . ’
g sarvicest I __/ Gestion de ‘ données de
o ) ' la demande .. || Dimension- gestion de
g nement des . |, ;o 05cjte
w i-
Capacité des ap.pll
composants cations
Rapports sur tous les aspects
de la gestion de capacité__i 1~
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Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

Q Gestion de la continuité des
(i services informatiques

¢ supporter le processus global de gestion de la
continuité du business (BCM) en s'assurant que le
fournisseur de services informatiques puisse toujours

le business par la gestion des risques susceptibles
d'affecter sérieusement les services informatiques

a Evaluation des risques
¢ le processus utilise des techniques formalisées

risques sur les services informatiques a un niveau

acceptable, pour planifier la reprise des services
informatiques et s'y préparer

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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fournir un minimum de niveau de service convenu avec

d'évaluation et de gestion des risques pour réduire les

30

Réf. ITLFND_4-030

101

(¥

JSM

oubciue



Module : * '
M
l Conception des services (@T

-

a oubciue

Fondamentaux du référentiel ITIL

Q Gestion de la continuité des
(i services informatiques

o Objectifs @

¢ produire et maintenir un ensemble de plans de
continuité des services informatiques supportant les
plans de continuité business globaux de l'organisation

¢ réaliser régulierement des exercices d'analyse d'impact
business (BIA) pour s'assurer que tous les plans de
continuité sont a jour en prenant en compte les
évolutions des besoins et des impacts business

e conduire régulierement des exercices d'évaluation et de
gestion des risques pour maintenir les services
informatiques dans des niveaux de risque convenus
avec le business en collaboration avec le business et
les processus de gestion de la disponibilité et de la
sécurité de l'information

e
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Fondamentaux du référentiel ITIL

(\\ Gestion de la continuité des
N services informatiques @
a Objectifs

¢ fournir conseil et préconisations a tous les autres
domaines du business et de l'informatique en réponse a
toute question sur la continuite

e s'assurer que les mécanismes appropriés de continuité
sont en place pour répondre ou dépasser les cibles
convenues de continuité du business

e évaluer l'impact de tous les changements sur les plans
de continuité des services informatiques et les
procédures et méthodes supportant la continuité

® ..
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Fondamentaux du référentiel ITIL

(\\ Gestion de la continuité des
Qw‘j, services informatiques @
0 Objectifs

¢ s'assurer que des mesures preventives pour ameliorer
la disponibilité des services sont mises en oeuvre
chaque fois que le codt est justifie

e négocier et signer les contrats avec les sous-traitants
sur la fourniture de la capacité de reprise nécessaire
pour supporter tous les plans de continuité en relation
avec le processus de gestion des fournisseurs

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Fondamentaux du référentiel ITIL

(\\. Gestion de la continuité des
(i services informatiques

o Analyse d’impact sur le business (BIA)

¢ quantifier 'impact (negatif) sur le business de la perte
d'un ou de plusieurs services

¢ l'impact négatif est 'opposé de 'apport de valeur d’'un
service

e il est a évaluer :

+ sur des critéres tangibles (a court terme et directs) :
financier, perte de commandes, etc.

+ sur des critéres intangibles (a long terme et indirects) :
détérioration des relations avec les clients, non-
respect de I’éthique de I’entreprise, perte d’'un
avantage compétitif

¢ les BIA permettent de veérifier les bons choix au niveau
stratégique en matiére de sécurisation des services et
des ressources utilisées pour fournir les services

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Gestion de la sécurité de I'information

a Propos

e aligner la securité informatique sur la securite business
et s'assurer que la confidentialité, l'intégrité et la
disponibilité des actifs, informations, donnees et
services informatiques de I'organisation répondent en
permanence aux besoins convenus du business

a Objectif principal

¢ protéger les intéréts de ceux qui comptent sur
I'information et les systemes et communications
fournissant l'information des dégats causés par des

défaillances sur la confidentialité, l'intégrite et la
disponibilité

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 35
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4

Conception des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

& Gestion de la sécurité de I'information

o Résultats requis (pour la plupart des organisations

¢ l'information est observee ou révelee uniquement a
ceux qui ont le droit de savoir (confidentialité)

¢ l'information est compléte, exacte et protégée contre
toute modification non autorisée (intégrité)

e l'information est disponible et utilisable au besocin et les
systémes qui la fournisse peuvent résister de maniére
appropriée et se remettre des défaillances ou les
prévenir (disponibilité)

¢ les transactions business comme les échanges
d'information entre les entreprises ou avec des
partenaires peuvent étre réalisées en confiance
(authenticité et non-répudiation)

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 36
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Fondamentaux du référentiel ITIL

YJSM
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@ Gestion de la sécurité de I'information

a Politique de sécurité de I'information :
e politique globale de securité de 'information
e Usages autorisés et non autorisés des actifs de service
e politique de controle d'accés
e politique de contrdle des mots de passe
e politique de messagerie électronique
e politique d'accés a internet
e politique d'anti-virus
e politique de classification des documents et des
informations
e politique d'accés a distance (internes et sous-traitants)
i
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Fondamentaux du référentiel ITIL
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Coordination de la conception

a Propos

¢ s'assurer que les buts et objectifs de I'etape de
conception des services sont atteints en fournisssant et
en maintenant un point unique de coordination et de
controle pour toutes les activités et processus au sein
de cette étape du cycle de vie

a Objectifs

¢ s'assurer de la conception cohérente des services, des
systémes d'information de gestion des services, des
architectures, des technologies, des processus, des
informations et des métriques appropriés pour répondre
aux besoins et aux resultats business actuels et en
évolution

e ...

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés

38

Réf. ITLFND_4-038

109

(¥

JSM

oubciue



Module

4

Conception des services
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(@i Coordination de la conception

o Objectifs

¢ coordonner toutes les activites de conception au travers
des projets, des changements, des équipes de sous-
traitants et de support et gérer les calendriers, les
ressources et les conflits si nécessaire

e planifier et coordonner les ressources et les aptitudes
nécessaires pour concevoir des nouveaux services ou
des évolutions de service

e produire les packages de conception de service (SDP)
basés sur les chartes (spécifications) de service et les
demandes de changement

® . ..
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Fondamentaux du référentiel ITIL

(@i Coordination de la conception

o Objectifs

e s'assurer que les conceptions de service et/ou les
packages de conception de services appropriés sont
produits et qu'ils sont utilise comme convenu tout au
long de la transition des services

e gérer les critéres, les exigences et les points de contrdle
de la qualité entre I'étape de conception des services et
les étapes de stratégie et de transition des services

e s'assurer que les modéles de service et les conceptions
de solution de service se conforment aux exigences
stratégiques, architecturales, de gouvernance et aux
autres exigences

® o
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Fondamentaux du référentiel ITIL

@1 Coordination de la conception

o Objectifs

e ameliorer l'efficacité et I'efficience des activites et
processus de conception des services

e s'assurer que toutes les parties adoptent un cadre de
travail commun de pratiques de conception
standardardisées et réutilisables sous la forme
d'activités, de processus et de systémes les supportant,
chaque fois que cela est approprié

e surveiller et améliorer la performance de I'étape de
conception des services

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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@ Fondamentaux ITIL®

a Transition des services
e Livrables importants de la transition des services
e Gestion des changements
e Gestion des déploiements et des mises en production
¢ Gestion des actifs de service et des configurations
¢ Gestion des connaissances
¢ Planification et support a la transition

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 1
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@ Livrables importants de la transition

Changements et projets

i ﬁ §
Gestionde |l 4 E T E
projet @l § E ca
E d@ ='m Systéme de gestion
e & & g E de la connaissance
Validation | £ & Q [ sur les services
ettestsde | = © (SKMS)
U on
g3
L HE (] ~ Bibliotheque des
- & % media définitifs
= B e (DML)
i3l B " §
us |
Gestion i =E
des mises £
en BE
production o e -
- 0w
: u Configurations
Calendrier des s i ! Actlg de service
changements =) .
[~ Planification et ]

support a la transition
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(@2 Gestion des changements

a Propos
¢ controler le cycle de vie de tous les changements
amenant des évolutions bénéfiques tout en assurant
une interruption minimale des services informatiques

o Objectifs

e repondre aux exigences business changeantes du client
tout en maximisant la valeur et en réduisant les
incidents, les perturbations et le travail a refaire

e repondre aux demandes de changement business et
informatiques qui aligneront les services aux besoins du
business

e ...

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 3
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Fondamentaux du référentiel ITIL

(@2 Gestion des changements

o Objectifs

¢ s'assurer que [tous] les changements sont enregistres
et évalués, et que les changements autorisés sont
priorisés, planifiés, testes, implantés, documentés et
revus d'une maniére controlée

e s'assurer que toutes les modifications aux éléments de
configuration sont enregistrées dans le systéme de
gestion des configurations

e optimiser le risque business global - il est souvent juste
de minimiser les risques business mais, parfois, il est
approprié d'accepter volontairement un risque en raison
du bénéfice potentiel apporté par le changement

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Gestion des changements

Changement sur un service :
* ajout, modification ou retrait d’un service ou d’'un composant de service
autorisé, planifié ou supporté, avec la documentation associée

Conception
transition
exploitation

Portefeuille
de services

Exploitation
des services

Exploitation
des services

K" Demande de
| % changement (RFC)

Changement.,

Changement Changement
norma ,

Personnel

TR B Y

Modéle de par le Modele de
changement processus changement

urgent - stan
approprié LTl Exécution des
Gestion des changements requétes

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 5
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Lorsqu'il s'agit d'initialiser une démarche ITIL®, la distribution des rdles de propriétaire de processus prend parfois des

airs de remise de médaille. Or, il est un processus trés difficile & concevoir si on veut un processus efficace dans toutes

les situations : la gestion des changements. Son propriétaire ne va pas étre a la féte. Mais personne ne lui a encore rien
dit.

Le processus doit rester efficace et ne pas étre un parcours du combattant bureaucratique quel que soit son utilisation :

grands et petits projets, modifications non traittes en mode projet, modifications techniques ou applicatives,
modifications de I'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 I'on vient de recevoir.

Une démarche en arbre de décision alliant deux processus

La nature des demandes de changement est trés variée : du projet stratégique initié par la gestion du portefeuille de
services (Change Proposal) en passant par des évolutions de service, voire méme lorsqu'un utilisateur appelle
I'informatique pour demander a changer quelque chose (son écran ou la cartouche de toner de I'imprimante qui est
vide).

Le premier niveau de tri permet de savoir s'il s'agit d'un changement standard (fréquent, bien maitrisé et facile a traiter
pour peu qu'il existe une procédure rodée), 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 possede sa procédure de traitement et peut étre exécutée par du personnel ne nécessitant pas
de compétences techniques pointues sur le domaine. Et pour cause, la procédure a été congue, 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 requétes (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 déja la

réponse

Le critere urgent d'un changement s'évalue par rapport a des préoccupations business ou d'affaires et pas uniquement
des préoccupations du demandeur par rapport a son travail.

Le constat est simple : si on doit respecter normalement le processus, il est & peu prés certain que sa mise en production
sera hors délai et cela pourra causer un tortimportant aubusiness.<

Dans ce cas, il faudra utiliser une procédure spécifique pour traiter ce changement urgent. Oui, il vaut mieux étre
organisé dans ce cas-la 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 a toute réunion en cours).

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

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

ITIL® suggére de sous-classifier en changement majeur, significatif et mineur. Il s'agit-la 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 & des procédures spécifiques
comme : "montée de version du micro-logiciel d'un routeur réseau de modéle XXX". Celle-la ne sera jamais traitée en
changement standard (essayez de deviner pourquoi).

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

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

Un modele de changement permet de décrire de maniére spécifique les activités du processus a mener pour un type
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5 Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Gestion des changements

a Terminologie

Modele de changement :
» maniére répetable de traiter une catégorie de changement particuliére
» établit des étapes prédéfinies qui seront suivies pour réaliser un
changement de cette catégorie

e applicable aussi pour les processus de :
+ gestion des mises en production et des déploiements
+ gestion des incidents
+ exécution des requétes
+ gestion des problemes

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 6

Réf. ITLFND_5-006
Définitions

Demande de changement
Une demande de changement est une communication formelle visant & 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 maniere procédurée des demandes de nature identique plutdt que d'étudier et
de planifier chague demande de maniére individuelle.

Méme s'il estimpératif 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 I'art du propriétaire de processus va consister ici a mettre en place progressivement les contraintes et
le niveau de bureaucratie en prenant en compte le retour d'expérience et les avis des intervenants.

Modeéle de changement
Maniere de pré-définir des étapes a 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 maniere fréquente. La procédure étant plus détaillée, les acteurs cités dans la
procédure doivent respecter la procédure et n'ont plus a se préoccuper du processus général de gestion des
changements.

Le traitement de ces demandes particulieres reste néammoins sous le contrdle du processus de gestion des
changements.
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(Q«, Gestion des changements

a Terminologie

Changement standard :
» changement pre-approuvé présentant peu de risque, relativement commun
et qui sera executé selon une procédure ou une instruction de travail

Changement urgent :
« changement qui doit étre introduit dés que possible

e sera géré avec un modéle de changement spécifique

Changement normal :
= changement qui n'est ni un changement urgent, ni un changement
standard
* suit normalement les étapes du processus de gestion des changements

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 7
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Gestion des changements

a Terminologie

Rattrapage (remediation) :
» actions prises pour rétablir le service suite a I'’échec d’'un changement ou
d’une mise en production
« peut inclure le retour arriére, I'invocation de plans de continuité de service,
ou d'autres actions congues pour permettre au processus business de
poursuivre ses activites.

e Si nécessaire, la gestion des changements demandera
la conception d'une planification de rattrapage

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 8
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@ Gestion des changements

Changement normal
Enregistrer la RFC 0 Points importants :

demandé

——r—— e estimer et évaluer :
prét pour dvaluation + impact, risques, colt,

Demandeur

Estimer et évaluer délais
le changement |
prét pour décision B Ies 7 « R »
Autoriser le . planlfler :

Rejeter la
RFC

changement

autorisé

+ CS : calendrier des
changements (Change

Planifier les Schedule)
e * itaniaptlons planiites ds
s e servi cep(Proje?:ted Service
iy "2 s

+ plans de retour arriéere!

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Gestion des changements

o Comité consultatif des changements (CAB)
e Change Advisory Board
¢ est habituellement constitué de représentants :
+ de tous les domaines du fournisseur de services
+ du business (organisations clientes)
+ tierces parties comme les fournisseurs externes
o Comité consultatif des changements urgents
(ECAB)

¢ sous-ensemble du CAB qui prend les décisions
concernant les changements urgents

¢ représentants du CAB
e peut étre specifique a chague changement urgent

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 10
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(@L Gestion des changements

o Réle de gestionnaire des changements
¢ est 'autorité sur tous les changements

¢ se fait conseiller par le comité consultatif des
changements (CAB) pour
+ I’évaluation, la priorisation et la planification des
changements
e préside les réunions du CAB

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 1
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(\ Gestion des déploiements
@’i et des mises en production
a Propos

e concevoir, planifier et controler 'assemblage (build), le
test et le déploiement des mises en production
(packages)

e délivrer les nouvelles fonctionnalités nécessitées par le
business tout en protégeant l'intégrité des services
existants

o Objectifs
e definir et convenir des plans de gestion des
deploiements et des mises en production avec les

clients et les parties prenantes
e ...

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 12
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o Objectifs

¢ creer et tester les packages de mise en production qui
se composent d'eléments de configuration lies et
compatibles les uns avec les autres

e s'assurer que l'intégrité d'un package de mise en
production avec ses constituants est maintenu tout au
long des activités de transition et que tous les packages
de mise en production sont stockés dans la bibliothéque
des media définitifs (DML) et enregistres dans le
systeéme de gestion des configurations (CMS)

e déployer les packages de mise en production a partir de
la DML vers I'environnement de production en
respectant un plan et un calendrier convenus

Gestion des déploiements
et des mises en production

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 13
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Gestion des déploiements
et des mises en production
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o Objectifs

¢ s'assurer que tous les packages de mise en production
peuvent étre suivis, installés, testes, vérifies et/ou
deésinstalles ou annulés si besoin

e s'assurer que l'organisation et les parties prenantes
dans le changement sont gérées durant les activités de
mise en production et de déploiement

e s'assurer qu'un service nouveau ou modifié et ses
systémes, technologies et organisations moteurs sont
capables de délivrer I'utilité et la garantie convenues

e enregistrer et gérer les écarts, les risques, et les erreurs
des services nouveaux ou modifiés et prendre toutes
les actions correctives nécessaires

...

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés

14

Réf. ITLFND_5-014

127

b

(OEY

ou{mtue



Module

5

Transition des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

(\ Gestion des déploiements
@’i et des mises en production
o Objectifs

¢ s'assurer qu'il y a un transfert de connaissances pour
permettre aux clients et aux utilisateurs d'optimiser leur
utilisation du service en vue de supporter leurs activités
business

e s'assurer que les compétences et la connaissance sont
transférées aux fonctions d'exploitation des services
pour leur permettre de délivrer, de supporter et de
maintenir de maniere efficace et efficiente le service
dans le respect des niveaux de service requis

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 15
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Gestion des déploiements
et des mises en production
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: autorise

0 Quatre phases de déploiement et de mise en
production

Planifier les mises |

:;ggtp.rlse la planification en production et |

les déploiements |

Pauterise) "2ssemblage Assembler et

et les tests

tester la mise en
production

I'entrée dans

|autorise |5 ppL

V:Wriﬁe

‘autorise les
déploiements,
les transferts et

Déployer - Retirer
les retraits
revue post-
implantation Revoir et cléturer
(PIR) “
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@i Gestion des actifs de service

et des configurations

a Propos

¢ s'assurer que tous les actifs necessaires pour délivrer
les services sont correctement controlés et que de
I'information précise et fiable sur ces actifs est
disponible quand et ou il faut

a Objectifs

e s'assurer que les actifs sous le contrdle de
l'organisation informatique sont identifiés, controlés et
suivis correctement tout au long de leur cycle de vie

« identifier, contrdler, enregistrer, faire des rapports,
auditer et verifier les services et autres eléments de
configuration incluant les versions, bases de
reference, composants constituants, leurs attributs et
relations

[ ]
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(\ Gestion des actifs de service
@’i et des configurations

o Objectifs

e €tre garant, gerer et protéger l'integrité des elements de
configuration au travers du cycle de vie des services
avec la gestion des changements pour s'assurer que
seuls les composants autorisés sont utilisés et que
seuls les changements autoriseés sont realises

e maintenir de l'information de configuration précise sur
I'historique, la planification et I'état actuel des services
et autres eélements de configuration

¢ soutenir de maniére efficace et efficiente les processus
de gestion des services en fournissant de l'information
de configuration précise pour permettre aux personnes
de prendre des décisions au bon moment
+ par ex. : autoriser les changements et les mises en

production, résoudre les incidents et les problémes

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 18
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h Gestion des actifs de service
(% et des configurations

Systeme de gestion des configurations (CMS) :
 Configuration Management System

= ensemble d’outils, de données et d'informations qui supporte le processus
de gestion des actifs de service et des configurations

Base de données de gestion des configurations (CMDB) :
» Configuration Management DataBase

« base de données servant a stocker les enregistrements d'une configuration
tout au long de leur cycle de vie

Elément de configuration (Cl) :
* Configuration ltem

» tout composant ou autre actif de service dont la fourniture d’un service
informatique requiert sa gestion

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 19
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Fondamentaux du référentiel ITIL

Gestion des actifs de service
(\3 et des configurations

=

Stratégie du processts

Planifier les différents chantiers (périmétres de CMDB et projet de mise en ceuvre)
Les piloter, les coordonner et arbitrer les conflits

Garantir la cohérence de la CMDB intégrée

Conception et transition : pour chaque périmétre identifié de la CMDB intégrée

Concevaoir les classes d'item de configuration sur le périmétre, leurs attributs et les
i [Sdli-4| relations entre classes d’item
=

Identifier les sources de données et la méthode de population de la CMDB intégrée
(interrogation a distance dans le logiciel source, export-import, etc.) et inventorier

Concevoir et mettre en ceuvre les activites specifiques au perimétre : procedures de
contrdle, de génération d'états (rapports, représentations graphiques standard, etc.)
et de vérification/audit du périmétre

Opérationnel : pour chaque périmétre en exploitation de la CMDB intégrée
¢ al Ajouter, modifier, remplacer et enlever tout item de configuration du
LIS  périmétre en appliquant la procédure de contrdle appropriée

Géné Générer des rapports de controle, des représentations graphiques, etc.
enerer pour les besoins d’interrogation identifiés
des états Générer des états a la demande (selon les fonctionnalités des outils ITSM)
e S’assurer de la conformité entre la CMDB intégrée et la réalité afin de
Vérifier et corriger les écarts (soit en mettant a jour la CMDB intégrée soit en retirant les
auditer items de configuration non conformes comme des licences logicielles non
autorisées découvertes dans le parc informatique)

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 20
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@ Gestion des actifs de service

et des configurations

o Périmeétre de la CMDB

e elements necessitant un suivi individuel pour une raison
ou une autre

e les consommables ne sont pas des ClI

3 ALY | Gestion des actifs de service
Périmeétre G114 | et des configurations

CMDB  AWCETINY | Gestion des changements
r . i -

GEARELITEEY | Gestion des mises en
NG OEIE | production et des
déploiements

Al
Critéres : type d’élément, localisation géographigue,
fonctionnel, criticité, etc.

Gestion des
Pconsommables

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 21
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Gestion des actifs de service
et des configurations

0 Modeéle de configuration

e modele des
classes
d’éléments de
configuration

- .. S . T i et de leurs

""" | B i relations

o Base de référence de configuration
e ensemble de Cls constituant un point de référence
e utilisé comme référence pour les futures assemblages
(builds), packages d’installation (releases) et
changements
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(@2 Gestion des connaissances

a Propos
e partager les perspectives, les idees, I'experience et
I'information pour s'assurer que ceux-ci sont disponibles
au bon endroit au bon moment afin de permettre des
décisions argumentées et d'améliorer I'efficience en
reduisant la nécessité de redécouvrir la connaissance

a Objectifs

e améliorer la qualité de la prise de décision des
responsables en s'assurant que de la connaissance, de
I'information et de la donnée fiable et sécurisée est
disponible tout au long du cycle de vie des services

R
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(@2 Gestion des connaissances

o Objectifs

¢ permettre au fournisseur de services d'étre plus
efficient, d'améliorer la qualité de service, d'augmenter
la satisfaction et de réduire le colt des services en
réduisant la nécessité de redécouvrir la connaissance

e s'assurer que les équipes ont une compréhension claire
et commune de la valeur que les services apportent aux
clients et comment des bénéfices sont réalisés a partir
de l'utilisation de ces services

e maintenir un systéme de gestion des connaissances sur
les services (SKMS) fournissant un accés controlé a la
connaissance, l'information et la donnée

¢ collecter, analyser, stocker, partager, utiliser et
maintenir la connaissance, l'information et la donnée
par le biais de I'organisation du fournisseur de services

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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(RN

bouLique

. . -
@ Gestion des connaissances

e donnee :
+ résultat direct d'une mesure
A e information

Contexte

............

.. interprétation ont été donnés

----------------- Sagesse - e CcOnNnaissance

Information -

-
Ll

[}
W

A ?%--““ *, .'-». 1‘": des déCiSiDﬂS
Donnée j \

'
[
[}
»
»

Compréhension
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B + donnée a laquelle un sens et une

ood . + corréler des données
------------- X Connaissance .. LY et des informations sur
@ ‘:g . un domaine afin d’en
. NG *, tirer des conclusions
»  permettant de prendre
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1. Donnée

Une donnée est le résultat direct d'une mesure. Elle peut étre collectée par un outil de supervision, par une personne ou

étre déja présente dans une base de données par ex.
Une donnée seule ne permet pas de prendre une décision sur une action a lancer.

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

m 1217 incidents enregistrés au centre de services
m 98 changements ont été mis en production

Pour étre complet, le mois précédent, la donnée suivante a été enregistrée :
= 10 nouveaux prestataires employés a la direction informatique

Le raisonnement basé sur ces données est volontairement trés simplifié (peut-étre trop a certaines étapes).

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

Une information permet a un responsable opérationnel de prendre une décision (d'échelle locale ou a petite échelle) sur

une action a mener.
Par exemple, les données précédentes sontinterprétées de la maniére 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

m |'emploi des 10 prestataires supplémentaires le mois précédent est li€ a 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 systéeme d'information

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

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

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

m ses expériences, ses idées, ses valeurs, les avis d'autres personnes consultées pour l'occasion
m sa propre expertise et celle de ses pairs

La connaissance permet aux responsables de confronter les informations au contexte de I'organisation et a d'autres

contextes externes a l'organisation afin d'avoir une meilleure connaissance et une interprétation élargie des
phénomeénes mis en lumiére par ces informations.

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

Le responsable portant le r6le 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 :

m en raison de l'urgence (elle-méme liée a l'importance des retards dans les mises en production du nouveau

systeme d'information), la dizaine de prestataires a été formée en une demi-journée au fonctionnement de
l'organisation informatique, certainement trop rapidement sur l'intérét et I'obligation de respecter le processus de
gestion des changements

m 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)
m apres discussion avec quelques techniciens réalisant les mises en production, il s'avére une dégradation

importante de la qualité des livraisons et, compte-tenu de I'urgence, certains contréles ne sont plus pris en compte
voire réalisés, laissant partir en production des kits d'installation de moindre qualité et fiabilité

m une discussion rapide avec un consultant ITIL apporte un élément nouveau : le succés du processus de gestion
des changements est aussi lié a un taux de « changements sauvages » trés faible
La connaissance de ces éléments (entre autres) permet d'apporter une interprétation élargie du phénoméne constaté :
l'augmentation trés importante du nombre d'incidents sur la période est trés probablement liée a l'augmentation trés

importante du nombre de « changements sauvages » réalisés par les nouveaux prestataires formés trop rapidement aux
processus en vigueur a 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 a un niveau correct), le
gestionnaire des changements serait passé a coté de I'explication de I'explosion du nombre d'incidents et ne se serait
pas remis en question alors qu'il esta I'origine du probléme.

L'attitude qui consiste a 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 a prendre pour corriger le tir, il y a un contr6le 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 étre remplacés par d'autres.

4. Sagesse
Cette étape ultime de la démarche permet :

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

m de s'adapter a 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 a
venir et I'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
I'organisation informatique.

Elle permet de prendre des décisions a long terme et des décisions stratégiques pour I'organisation informatique.
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@ Gestion des connaissances
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@i Planification et support a la transition

a Propos

¢ fournir une planification globale et coordonner les
ressources necessaires aux transitions de service

a Objectifs

¢ planifier et coordonner les ressources de transition

e mettre en place les services nouveaux ou modifies dans
les environnements supportés dans le respect des
coults, de la qualite et des deélais prévus

e mettre en place les systémes d'information ; les outils,
technologies et architectures de pilotage ; les processus
de gestion des services et les méthodes et métriques
nouveaux ou modifiés pour répondre aux exigences

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 27
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5 Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Planification et support a la transition

o Objectifs

¢ s'assurer que toutes les parties adoptent un cadre de
travail commun de processus et de systémes de gestion
standard et réutilisables

¢ fournir des plans clairs et compréhensifs qui permettent
aux clients et au business d'aligner leurs activités avec
celles des plans de transition

e identifier, gérer et contréler les risques pour minimiser la
probabiliteé d'échec et de perturbation tout au long des
activités de transition et s'assurer que les erreurs,
risques et écarts de transition de service sont
transmises aux parties prenantes et décisionnaires
appropriées

e surveiller et améliorer la performance de I'étape de
transition des services

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 28
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6 Fondamentaux du référentiel ITIL a boutique

@ Fondamentaux ITIL®

a Exploitation des services
e Objectifs et importance de la communication

e Implication des equipes opérationnelles dans la
conception et la transition

e Terminologie d'exploitation

¢ Livrables importants de I'exploitation des services
¢ Gestion des évenements

¢ Gestion des incidents

e Exécution des requétes

e Gestion des accés

e Gestion des problémes

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 1
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@ Exploitation des services

o Objectifs :

e fournir et gérer les services aux niveaux de service
convenus avec les utilisateurs et les clients

e gérer au quotidien la technologie utilisée et les activités
des equipes operationnelles pour fournir et supporter
les services

a lmportance de la communication

¢ les équipes d’exploitation doivent avoir de bonnes
relations avec :
+ les utilisateurs et clients
+ les équipes de conception et de transition
+ les sous-traitants

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 2
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@ Exploitation des services

o Implication des équipes opérationnelles dans
la conception et la transition
e il est extremement important que les equipes
d'exploitation soient impliquées dans la conception et la
transition des services
e ces processus doivent ainsi permettre :
+ de faire le lien entre service a fournir et les

infrastructures a assembler pour fournir le futur
service

« de lier la performance du service a celle des
composants techniques associés
¢ I'exploitation des services est en bout de chaine
¢ la valeur de chaque phase se révéle dans la phase
d’'exploitation

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 3
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Utilisateurs

Supervigion des
infrastrpctures

Centre de services
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Autres, P —
PRPm— Journa- W Identification
: lisation
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Alerte (—P—
- dlun seuil Incideed De'::r:?:;de
2 "humaine requnse |
—p Problem
LCause(s) premiére(s)
Erreur |Enchainement des événements
4 v connue |symptémes
Solution Solutionde | 3 L_SD"“IGH[E} de contournement
définitive | | contournement I
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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 requiérent habituellement que le
personnel des opérations informatiques initie une action ce qui conduit le plus souvent a 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 systéemes et sont gérés par le processus de
gestion des événements.

Avertissement

Nécessite une intervention humaine (le début du processus est trés 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 I'impact d’un incident ou d'un probléme pour lequel une résolution compléte n'est pas encore
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disponible — par exemple, en redémarrant un élément de configuration défaillant.

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

Probleme
Cause d’un ou de plusieurs incidents.

Cette cause n’est pas forcément connue au moment de I'enregistrement d’'un probléme et le processus de gestion des
problémes est alors chargé des nouvelles investigations.

Erreur connue
Probléme pour lequel il existe une cause premiére 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 problémes. Les erreurs
connues peuvent aussi étre 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 étre 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 requétes, habituellement en conjonction avec le
centre de services. Les demandes de service peuvent étre liées a une demande de changement dans le cadre
d'exécution de la demande.
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( @3 Livrables importants de I’exploitation
Exploitation des services
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Gestion des evenements

0 Objet
s gerer les evenements tout au long de leur cycle de vie
avec leur détection, leur interprétation et la
détermination de l'action de contrdle appropriée
¢ (conformément aux procédures congues, développées
et testées en conception et en transition des services)

Evénement : Fait qui se produit sur un service ou un composant technique
et dont I'importance est notable.
1. Ce fait est détectable et mesurable (changement d’état)
2. |l a une signification impliquant une réaction (automatique ou humaine)
3. L’écart par rapport a la situation normale et son impact potentiel sur les
services doit étre évalué

e a noter : ceci est |la principale source de données et
d'informations de I'amélioration continue des services

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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@ Gestion des événements

0 Objectifs

¢ detecter tous les changements d'etat qui ont une
signification pour la gestion d'un élément de
configuration (Cl) ou d'un service informatique

e déterminer les actions de contréle appropriées sur les
événements et s'assurer qu'elles sont communiguées
aux fonctions appropriées

e fournir le déclencheur ou une entrée pour I'exécution de
nombreux processus de gestion des services et
d'activités de gestion des opérations

¢ fournir les moyens de comparer la performance et le
comportement actuels aux standards de conception et
aux SLAs

¢ fournir une base pour la création de rapports (qualité de
service et ameélioration des services)

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 7
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Gestion des incidents

a Propos

Incident :
informatique

service

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés

e Restaurer le fonctionnement normal de service aussi
vite que possible et minimiser l'impact négatif sur les
opérations business et assurer ainsi que la qualité et
les niveaux de service convenus sont maintenus

a Fonctionnement normal d’un service

e défini comme le fonctionnement du service dans les
limites des accords de niveau de service (SLA)

* interruption non planifiée ou dégradation de la qualité d’un service

= défaillance d’'un élément technique n’ayant pas encore impacté le
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a oubciue

(@2 Gestion des incidents
o Objectifs

¢ s'assurer que des methodes et procedures
standardisées efficientes et rapides pour la réponse,
I'analyse, la documentation, le suivi et la production de
rapports sur les incidents

e accroitre la visibilité et la communication des incidents
au business et aux équipes de support informatique

e améliorer la perception business de l'informatique a
travers |'utilisation d'une approche professionnelle en
résolvant rapidement et en communiquant sur les
incidents lorsqu'ils surviennent

e aligner les activités et les priorités de gestion des
incidents avec celles du business

¢ maintenir la satisfaction des utilisateurs avec la qualité
des services informatiques

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 10
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Gestion des incidents

Exécution

.. | Incident " — Définir |
Identifier #| Enregistrer || Catégoriser |—¥ bt
priorite
Autre Incident
|:.'-r|l:ume-1 majeur
Demande de service Réaliser le

(tout ce qui n'est
pas un incident)

Gestion des
escalades
hiérarchiques

Communiquer vers
les utilisateurs et le reste de
l'organisation informatique
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@ Gestion des incidents

o Echelles de temps
¢ concernent toutes les etapes du traitement
e sont établies surla base des SLAs

e cibles convenues dans les OLAs et contrats de sous-
traitance

o Modeéle d’incident
e maniére de prédéfinir les étapes a respecter pour
dérouler le processus de traitement d'un type d’incident
e incident majeur
+ définition a valider et positionnée dans la
hiérarchisation des incidents (incident de priorité la
plus élevée par ex.)
+ procedure spécifique avec le maximum de moyens mis
en ceuvre

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 12
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@1 Gestion des incidents

a Priorité d’un incident

e |la priorite est une combinaison de l'impact et de
l'urgence

e impact : niveau de dégradation de performance des
processus d'affaires
+ nombre d’utilisateurs impactés
+ pour chaque utilisateur, niveau de dégradation de sa

performance

e urgence : échéance a laquelle les organisations

d'affaires ont besoin d'une résolution

+ durée au bout de laquelle |la dégradation des résultats
d’affaires deviendra critique pour I’organisation

0 Objectif du code de priorité

e détermine comment l'incident sera traité par les outils et
les équipes de support

@ 2016 Pascal Delbrayelle -TouRroits résenés 13
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Gestion des incidents

o Exemple de grille de calcul

1. Definir impact et urgence Impact
2. Grille de calcul de la priorité Haut Moyen Bas
Haute 1 2 3
Urgence Moyenne 2 3 4
Basse 3 4 5

3. Application d’'un SLA standard
+ |la priorité donne un délai de résolution

Description Cible temps de résolution
1 Critique (majeur) 1 heure
2 Haut 8 heures
3 Moyen 24 heures 4. Ajustement en
4 Bas 48 heures fonction du contexte
5 A planifier Décidé a I'enregistrement et de la période
® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits résenvés 14
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@ Gestion des incidents

o Défis classiques
e détecter les incidents le plus tét possible

e éviter que les utilisateurs et les équipes internes
contournent le processus

e avoir une maturité suffisante sur le processus de
gestion des problémes

e s'intégrer avec le processus de gestion des niveaux de
service

e avoir en place un CMS (systéme de gestion des
configurations) complet et a jour

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 15
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Module

6

Exploitation des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

?

=\ T— A
(\. Exécution des requétes

a Propos
¢ gerer le cycle de vie de toutes les demandes de service

o Demande de service
¢ tout ce qui n'est pas un incident et qui est demande par
un utilisateur
« demandes standard (catalogue de services)
+ changements standard
+ question, demande d’information
+ plainte, compliment
« tout et n’importe quoi
aNoms plus classiques
¢ gestion des demandes utilisateurs
¢ gestion des demandes de service
e Service Request Management
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Module

6

Exploitation des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@i Exécution des requétes

o Objectifs

¢ maintenir la satisfaction des utilisateurs et des clients
par un traitement efficient et professionnel de toutes les
demandes de service

¢ fournir un canal aux utilisateurs pour demander et
recevoir des services standard pour lesquels un
processus d'autorisation et de qualification existe

e fournir de l'information aux utilisateurs et aux clients sur
la disponibilité de services et la procédure pour les
obtenir

¢ obtenir et fournir les composants des services standard
demandeés (licences et media d'installation logiciel, etc.)

¢ assister en donnant de l'information generale, en traitant
les plaintes et les commentaires

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 17

Réf. ITLFND_6-017

161

(¥

JSM

oubciue



Module

Exploitation des services ‘@ LJ?M
6 Fondamentaux du référentiel ITIL a boutique

?

=\ T— A
(\. Exécution des requétes

o Demandes de service fréquentes
e déroulement prédéfini : modéle de requéte
+ étapes du traitement
+ individus et équipes impliquées dans le traitement
+ délais de livraisoncibles
+ escalade
o Cas particulier du changement standard
¢ modele déefini et teste par la gestion des changements

e procédure et documentation livrée aux équipes
opérationnelles pour exécution surdemande d'un
utilisateur

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 18
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6

Exploitation des services

Fondamentaux du référentiel ITIL
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Exécution des requétes

Enregistrer |-»| Catégoriser

Escalade

iérarchique 7 gmme

Gestion des
escalades
hiérarchiques

. Declenchement

tomati
e g Procédure a Pilater les
__dérouler ? activités
opérationnelles
Non
s
a3 o f ¥ &
a a5 o =
=S : Traiter manuellement 8
= = T la demande g
: \; ] =5
@ G o E
i N =3 & o,
o & (¥}

y

" : ]
I Cloturer la demande de service
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Exploitation des services @JSM

LOU{\ ue
6 Fondamentaux du référentiel ITIL L

=\ — p
@1 Exécution des requétes
0 Automatisation

e l'auto-assistance (Self-Help) : permettre aux utilisateurs
de réaliser directement un certain nombre d'activités en
accédant a un portail web
+ soumettre des requétes standard :

- proposées dans le catalogue des services

- accompagnées d’un formulaire de saisie et d’'une
éventuelle approbation hiérarchique coté client

- coté Tl : la procédure existe (modele de requéte) et peut
étre automatisée dans un flux de traitement (workfiow)

+ suivre I’avancement du traitement de leurs demandes

+ soumettre des demandes de changement, des
demandes de mise en production, des demandes
d’acceés,...

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 20

Réf. ITLFND_6-020

164



Module

6

Exploitation des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

Gestion des acces

=
W
\t
&‘

a Propos
¢ fournir aux utilisateurs les droits nécessaires pour
utiliser un service ou un groupe de services

« application des politiques de sécurité définies dans le
processus de gestion de la sécurité de I'information

Acces:
* niveau et étendue des possibilités fonctionnelles ou des données d’un
service qu’un utilisateur est autoriseé a utiliser

Identité :

» informations concernant les utilisateurs, permettant de les distinguer
au sein de I'organisation

Droits (ou privileges) :
* paramétrage effectif permettant & un utilisateur d’accéder a un service
ou un groupe de services

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 2
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Module

6

Exploitation des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

= _ ‘
(Q@ Gestion des acces

o Objectifs

e gérer les accés aux services sur la base des politiques
et actions définies dans la gestion de la sécurité de
I'information

e répondre efficacement aux demandes pour donner un
acceés aux services, changer les droits d'accés ou
restreindre les acces en s'assurant que les droits ainsi
fournis ou modifiés sont correctement attribués

e superviser les acces aux services et s'assurer que les
droits octroyes ne sont pas utilisés de maniere
incorrecte

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés

22

Réf. ITLFND_6-022

166

(¢

SM
L%J’{CEUE



Module

6

Exploitation des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

(@2 Gestion des problemes

a Propos

e gérer le cycle de vie de tous les problémes de la
premiére identification a des investigations ultérieures,
leur documentation et leur suppression éventuelle

¢ tendre a minimiser l'impact negatif sur le business des
incidents et des problemes dis a des erreurs sous-
jacentes au sein de l'infrastructure informatique

¢ prévenir de maniére pro-active la récurrence des
incidents liés a ces erreurs

Probléme :
+ cause d’un ou de plusieurs incidents
 initié principalement a la fermeture d’unincident

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Module

6

Exploitation des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Gestion des problemes

o Objectifs
e prévenir les probléemes et les incidents qui en résultent
¢ éliminer les incidents récurrents
e minimiser l'impact des incidents qui ne peuvent étre
évités
0 Deux modes de fonctionnement
e réactif (ou curatif)
+ rechercher la cause premiére des incidents et

+ initier des actions pour améliorer ou corriger la
situation

¢ proactif (ou préventif)
+ identifier et résoudre les problémes et erreurs
connues avant que des incidents liés ne surviennent
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Exploitation des servi
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6 Fondamentaux du référentiel ITIL
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(@i Gestion des problemes

o Traitement d’un
probleme et d’une
erreur connue

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés

Probléme

Contréle des problémes
—l-l Enregistrer le probleme 1

[ Categoriser le probléme

x

1
| oefinirta priorite |
|

l Analyser et diagnostiquer

Enregistrer la solution
de contournement

. Contrdle des erreurs

Enregistrer
I"erreur connue

Identifier le ou les
scénarios de résolution

Revue de probléme
majeur ?

Faire un bilan de probléme majeur |
1

Réf. ITLFND_6-025

169



Module

Amélioration continue des services ‘@ LJ?M
7 Fondamentaux du référentiel ITIL a boutique

@ Fondamentaux ITIL®

o Amélioration continue des services
e Propos et régles de base
e Registre CSI
e Cycle de Deming
e Modele d'amélioration en 6 étapes
e Processus d’amélioration en 7 étapes
e Mesure et métriques

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 1
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7

Amélioration continue des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

(Q@ Amélioration continue des services

o Propos

¢ aligner et realigner en permanence les services
informatiques sur les besoins d’affaires en perpétuelle
évolution

+ en identifiant et en implantant les améliorations sur les
services informatiques supportant les processus
d’affaires

a Regles de base : elles sont au nombre de trois
e pour gérer, il faut contrdler
e pour controler, il faut mesurer
e pour mesurer, il faut avoir défini

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 2
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M‘*;"e Amélioration continue des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

\JSM

OU{'.\CIUG

=\ A : ;
@ Amélioration continue des services

Plan d’amélioration des services
(SIP ou Service Improvement Plan)

Services
(niveaux de service)

Organisation
Sous-traitants

Communication avec les clients
- Tout actif de service ou actif client

susceptible d’étre amélioré

. Autres domaines de la santé de
Registres CSI la gestion des services

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Amélioration continue des services

7 Fondamentaux du référentiel ITIL

©

M

DU{H:IUE

@

Cycle de Deming

A
Qualite

Consolidation du niveau atteint
(base de référence)

Faire (le projet)
Contrbler (les résultats)

1900-1993

Planifier (le projet d'amélioration)

Agir (décider de nocuveaux ajustements)

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Module

7

Amélioration continue des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

@ISM

a "ou{:iciue

@ Modeéle d’amélioration en six étapes

Quelle est la

Vision, mission, buts et
vision ?

objectifs business

Ol sommes-nous

Evaluation d’une
actuellement ?

base de réféerence

Comment =
DOUVONS-NOUS Ou voulons-nous

Cibles mesurables
maintenir la étre ?
dynamique 7

Comment faisons-

Ameélioration des
nous poury aller ?

services et des processus

Sommes-nous bien oy
o e : Mesures et meétriques
arrivés a la cible ?

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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Modvle  Amélioration continue des services &

7 Fondamentaux du référentiel ITIL

YJSM

bou{mtue

@ Processus d’amélioration en 7 étapes

a Propos
o définir et gérer les étapes nécessaires pour identifier,
définir, collecter, traiter, analyser, présenter des
informations surles améliorations et mettre en oeuvre
les améliorations
a Objectifs
¢ identifier des opportunités pour ameliorer les services,
les processus, les outils, etc. et réduire les colits

o identifier ce qui doit étre mesuré, analyseé et intégré
dans des rapports pour déeterminer des opportunités
d'ameélioration

e comprendre quoi mesurer, pourquoi cela doit étre
mesureé et définir soigneusement les résultats amenant
a la reussite

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 6
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Amélioration continue des services

@JSM

"ou{:i ue
7 Fondamentaux du référentiel ITIL L
@3 Processus d’amélioration en 7 étapes
Identifier la
vision, la
stratégie, les
JEHERY ol i ACh ik Définir ce qu'il
les actions faut mesurer
correctives
Restituer I'information, les .
résumés d'évaluation, les Follecter les donnees
plans d’actions, etc. et Oa? CO;";‘?‘-‘”_: ?7Quand ?
=5 ntégrité ?
décider Extract
Sagesse Donnée
Connaissance Information
Transform
Analyser les données
Corn Eﬁggggé Zﬁr;gafgges ? Transformer les données
pre'visi'ons‘? Fréquence ? Format ?
Objectifs atteints ? Métriques
Action corrective ?
©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 7
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LOUE ue
7 Fondamentaux du référentiel ITIL L

~— -
(Qi Mesure et métriques

a Facteur critique de succés (CSF)

e identifier et faire regresser les points noirs et les
mauvaises pratiques impactant 'atteinte de 'objectif

- alIndicateur-clé de
' %
LL * perggnrt?;??grﬁélli‘gz’zion des
o -.‘3) . ngn £y
3 L %, facteurs critiques de succés
) o 0 Métrique
%

!
e permettre de comparer et de
' . corréler plusieurs mesures
L %, élémentaires (information)
a Mesure L

e donnée de base disponible dans I'environnement de
production (supervision, logiciel de suivi, etc.)

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 8
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Module

7 Amélioration continue des services

Fondamentaux du référentiel ITIL

©

M

DU{H:IUE

@ Mesure et métriques

Facteurs de succés Indicateurs de performance

Indicateurs clés de performance
les plus importants
les plus

les moins importants

<
= Facteur de FaCteurs Indicat ! Indicat ® Indicat
Facteur de critiques
succés 2 1.1 1.2

Indicateur Indicateur
14 e 1.N EXTS
Indicateur® Indicateur Indicateur
1.3 14 L 1N e
Facteur de de succes Indicateur Indicateur® Indicateur® Indicateur Indicateur
succes 3 1.1 1.2 - 1.3 1.4 LLL 1N ant

Facteur de
succés 4
Facteur de
succés 5

. Facteur de Indicateur clé Specific
les moins

importants de  Measurable
performance .
Achievable
Relevant
Time-bound

©® 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés
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LOU{\ ue
7 Fondamentaux du référentiel ITIL L

e —
(Q@ Mesure et métriques

a Métriques de technologie
e données sur l'infrastructure et les applications
+ exemple : « disponibilité d’'un serveur »
o Métriques de processus
o vérifier le fonctionnement correct des processus ITSM
+ exemple : « temps moyen de prise en compte par un
groupe de support des incidents qui lui sont
escaladés »
o Métriques de service
e mesure de bout-en-bout de la performance d’'un service

+ exemple : « nombre moyen de transactions business
par minute »

e repondent aux questions sur la valeur, les resultats, les
couts et les risques

@ 2016 Pascal Delbrayelle - Tous droits réservés 10
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Module F o -
onctions [SM
8 _ (Thi
Fondamentaux du référentiel ITIL

@ Sommaire

o Tactique et fonctions
e définition et interét
e fonctions ITIL

© Pascal Delbrayelle Consultant - Tous droits ré és - ITIL® est une marque déposée d'AXELOS Limited 1
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Module

8

Fonctions

Fondamentaux du référentiel ITIL

=\
(Qgp\ Fonctions

a Fonction
e ensemble de personnes a qui on assigne une mission
précise et concise

e avec 'ensemble des moyens nécessaires pour qu’ils
réussissent leur mission

e réalise des activités et des processus
« une fonction est une boite noire

o Intérét au niveau opérationnel :
¢ démarche exhaustive de
+ définition des fiches de poste

+ définition des moyens de chaque fonction :
technologies, etc.

© Pascal Delbrayelle Consultant - Tous droits ré és - ITIL® est une marque déposée d'AXELOS Limited 2
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Module o -
Fonctions G@J SM

8 Fondamentaux du référentiel ITIL Lou{ique
( @ 2 Fonctions
a Centre de services
—— e point de contact unique des
Centre de services 1 utilisateurs pour les services
Gestion lechnigue ‘ informatiques
Gestion des applications | )
Gestion des opérations informatiques . 4 types =
Sestion des wogaar] | icsctrci des « local
Gestion des {]éelnppements = central
: < Virtuel
~ Légende + « Follow the sun »
[ FonctionITiL___|
| Fonction PRINCE2 |
@ Pascal Delbrayelle Consultant - Tous droits réservés - ITIL® est une marque déposée d'AXELOS Limited 3
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IDDK"J{\ ue
8 Fondamentaux du référentiel ITIL L

=
( \o) Fonctions
a2 Gestion des opérations
informatiques

| e responsable des activités
operationnelles quotidiennes
S s TRt nécessaires pour gerer
Sty | | I'infrastructure informatique
1 Gestion des moyens
généraux
e environnement physique
a2 Controle des opérations
e environnement logiciel

e ordonnancement, supervision,
sauvegarde, etc.
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Module  Eqnctions @PM
8 Fondamentaux du référentiel ITIL a boutique
,\\ |
(W Fonctions

a Gestion technique
e concevoir, mettre en ceuvre et
1 supporter (niveau 2) une
l " "
infrastructure technique stable
Gestion des opérations informatiques pour Creer de Ia Valeur au
Gestion d:s mfwuns Gu-ns:?:e des bUan eSS
- : e architectes et experts techniques

a1 Gestion des applications

e concevoir, mettre en ceuvre et
supporter (niveau 2) des
applications pour créer de la
valeur au business

e acheter ou faire développer en
interne

e chefs de projet applicatifs
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