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Un exemple : le processus de gestion des incidents

But du processus
Si une organisation décide de mettre en place un processus formel de gestion des incidents selon les principes ITIL,
alors le but du processus est donné dans la documentation ITIL :

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.

Il n'est pas conseillé de modifier le ou les buts décrits dans ITIL.

Objectifs du processus
Les objectifs proposés par ITIL pour atteindre ce but sont les suivants :

S'assurer que des méthodes et procédures standardisées efficientes et rapides pour la réponse, l'analyse, la
documentation, le suivi et la production de rapports sur les incidents

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

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

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

A ce stade, la démarche ITIL peut généralement nécessiter d'adapter ces objectifs au contexte de l'organisation pour les
reformuler en termes plus clairs, pour les simplifier ou pour les restreindre.

Un exemple de reformulation pourrait être :

1. Utiliser des méthodes et procédures standardisées pour rétablir le service le plus rapidement possible ;

2. Communiquer sur les incidents en cours vers les utilisateurs, les bénéficiaires et la hiérarchie de l'organisation
(visibilité) ;

>p> 3. Améliorer la perception de professionnalisme de l�organisation informatique pour les
utilisateurs ;
p> 4. Maintenir la satisfaction des utilisateurs.
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