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ITIL 4 Fondamentaux

QCM (Questions a Choix Multiple) de 40 questions

4 propositions de réponse pour chaque question

Type d'examen | ] seule réponse a cocher par question

bonus de temps de 15 minutes
1 point par question pour une réponse correcte

pas de point negatif
Evaluation reussite : au moins 26/40

s documentation et support de cours "fermeés"

e en différé de la formation, en ligne
L

~ supervision a distance par un surveillant PeopleCert
Conditions

pré-requis d'environnement et techniques



Introduction a la gestion des
services informatiques (ITSM)
4




Introduction

allTsM

Evoluer de la livraison de
produits vers la livraison de

La raison : les clients veulent des prestations
completes autour des produits

services < @

La conséquence : le fournisseur doit se focaliser sur
la création de valeur par les services

Intégrer de plus en plus d'informatique
dans les services livrés aux clients

‘ La conségquence : dépendance accrue des
organisations métiers vis-a-vis de l'informatique

Accélérer la livraison des Z

Quels sont les nouveautés sur son marché

éléments moteurs )
aujourd'hui ? ©

La raison : les clients veulent des nouveautés de
plus en plus rapidement

La conséquence : un raccourcissement des délais
de livraison des nhouveaux services

Les nouvelles approches en matiére de haute
vélocité : agilité, DevOps

La raison : intégrer rapidement les nouvelles
technologies dans les services livrés par l'organisation
permet d'avoir un avantage concurrentiel

Accélérer l'intégration des
nouvelles technologies /

Les nouvelles approches : informatique en
nuage (Cloud Computing), infrastructure as a
code, intelligence artificielles, blockchain, etc.




Introduction
allTSM

( S O 1 introduire plus de technologie : oui mais ...
@@ transformation _[ il s'agit aussi de faire évoluer la maniére de
©  «digitale » ou travailler des organisations
numerique
Programmes de D'éfi .trouver un 1. la stabilite & la previsibilité de ['outil de production
. equilibre entre o o S
tl:ansforma’flon e\i\e deux obijectifs { 2. l'agilite operationnelle & une velocite accrue
majeurs lances par contradictoires
les organisations - g
l'intégration plus forte des technologies de
) . linformation dans les autres aptitudes de l'organisation
Les nouvelles ) - ) _ o
[Il] . + la CJIIISK.)E-II’ItIf)n progresls’lve.des silos organisationnels
— envisagées ? et 'utilisation large d'equipes transverses

La gestion des services (SM) évolue, donc ITIL aussi




Introduction
allTSM

L'expérience client (CX/UX)

La vision flux de valeur (value
stream) préférée a la vision
processus

La transformation numérique
ITIL 4 et les nouvelles des organisations

pratiques ITSM

Les nouvelles manieres de
travailler : Lean, Agile et DevOps

Nouveau modéle de fonctionnement ITIL 4 permettant un systéme

flexible, coordonné et intégré pour une gouvernance et une gestion
efficaces des services informatiques




Introduction

allTsM

Les 2 composants
cles d'ITIL 4

Principes directeurs

Gouvernance

Opportunite/ Chaine de valeur
demande des services

Pratiques

Ameélioration
continue

Le systeme de valeur
des services (SVS)

1 2
Organisations Information
et personnes et technologie

Produits
et services

Valeur

Flux de valeur
et processus

3 4

Partenaires
et fournisseurs

Les quatre dimensions de la gestion
des services




Principes-clés
de la gestion

des services

Principes-clés de la gestion des
services

Parties prenantes dans la gestion des services

Fournir les services
Interagir entre fournisseur et consommateur de services

Consommer les services

10



Principes-clés Parties prenantes
de la gestion dans la gestion

des services des services

Parties prenantes dans la gestion des
services

Géfinitions de base
Service et roles d’organisation principaux
Roles individuels du consommateur de services
Autres parties prenantes pouvant interférer

11



Principes-clés Parties prenantes
de la gestion dans la gestion

des services des services

Organisation

Définitions de base

Personne ou groupe de
personnes ayant ses propres
fonctions, avec des
responsabilités, pouvoirs et
relations lui permettant
d’atteindre ses objectifs

00
ofeT oo
— ’r'i‘l Personne ou groupe de personnes
/ Devant atteindre des objectifs
stratégiques
Pour y arriver, structurer leur
fonctionnement

Varie en taille, en complexité et dans leurs
relations avec les autres organisations

N—

Posseéde une structure interne possédant chacune des

— et peut se décomposer en — objectifs stratégiques
sous-organisations spécifiques
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Principes-clés Parties prenantes
de la gestion dans la gestion

des services des services

TAITIY: Organisation ayant pour objet

'exploration et l'exploitation miniere
MINING SIVI OR . . . . .
u E des asteroides et planetes ainsi que la

distribution des ressources raffinées
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Principes-clés Parties prenantes

de la gestion Définitions de base

des services des services

K) Valeur Benéfices, utilité et importance percus d'un element
A

The perceived benefits, usefulness, and importance of something

Pour I'organisation et ses parties prenantes :
> benefits : avantages, bienfaits (financiers, image, satisfaction, etc.)

> usefulness : utilité, pertinence
> importance : importance, majeur/mineur (priorisation/choix)

Parmi ses éléments de valeur, une organisation va consommer
des services (ou prestations de service)

14



Principes-clés

de la gestion
des services

Parties prenantes
dans la gestion
des services

K] Valeur

Bénéfices

Augmenter le chiffre d'affaires de Pour une entreprise privee

{ v
'organisation de 30% Pour un organisme public

Fonctionnalités Big Data { Pour une grande entreprise internationale

sur les donnees recueillies m Pour une TPE (Tres Petite Entreprise)

Sécurisation forte des données clients — Pour toutes les organisations

Objectif stratégique de cette année

. D'autres priorités d'investissement _[Mlse aux normes des batiments

cette annee Déménagement du siege

Peut importe les fonctionnalités, la
sécurisation des données est critique —
pour nous

Organisation victime il y a un
mois d'un ransomware

. Pas besoin de Big Data, un tableur suffit pour notre
entreprise internationale
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Principes-clés Parties prenantes
de la gestion dans la gestion
des services des services

Moyen de co-créer de la valeur

) en facilitant les résultats que les clients
veulent obtenir

@ les colts

sans qu'ils aient a gérer
et les risques

Lorsque |'organisation consomme des
services, elle assume le r6le générique
de consommateur de services

Elle se fournit aupres d’autres

organisations qui jouent alors le role

Co-creation : vers une relation plus complexe 4o fournisseur de services
ou chacun participe a la création de valeur

——
EEE

Consommateur
de services

recoit des
services

—r—
EEN

Fournisseur

de services

fournit des
services

Service

16



Principes-clés Parties prenantes
de la gestion dans la gestion

des services des services

Une organisation peut jouer plusieurs roles

q.: Fournisseur de services

a.: Consommateur de services

Achéte des lancements de fusée Expedie du fret vers les stations
' orbitales SMEOR

Exemple de chaine

de valeur

17



Principes-clés Parties prenantes

des services des services

Roles individuels du consommateur de services

Utilisateur

Role qui définit les exigences relatives a un service
Client et qui assume la responsabilité des résultats de la

Role qui utilise des services

consommation du service

Role qui autorise le budget pour
Sponsor ) , :
la consommation d'un service

18



Principes-clés Parties prenantes
de la gestion dans la gestion

des services des services

-y compris le directeur
informatique, le directeur
financier et les membres

Acheter des services
de téléphonie mobile

Opérateur de I'équipe de
communication
de
telrﬁgll;ﬁgle Sgryices de
telephonie
mobile

Utilisateurs

Employés
. i . Sponsor
Directeur financier ° commandent, recoivent et
Client . ’ b
Re'_sponsab!e de ents o ] i utilisent les services de
l'information examine l'accord de service proposé téléphonie mobile
Responsable de la approuve le coiit du contrat tel que conformément au contrat

communication négocié convenu

analysent les besoins en communications mobiles des employés
de la société

négocient le contrat avec I'opérateur de téléphonie mobile
surveillent ses performances par rapport aux exigences du contrat

19



Principes-clés Parties prenantes

de la gestion dans la gestion
des services des services

De nombreuses autres parties prenantes participent a la création
de valeur :
> employés individuels de I'organisation fournisseur, ses propres

fournisseurs
> les investisseurs et les actionnaires des deux organisations

> les organisations gouvernementales (les instances de réglementation

par exemple)
> les groupes et réseaux sociaux

——
EEE

i
EEE

Fournisseur
de services

fournit des
services

Service

Consommateur
de services

recoit des
services

> etc.

Partie Partie Partie
prenante prenante prenante
extérieure extérieure extérieure

W N =
@

‘ 20



Principes-clés Fournir les

services

de la gestion
des services

Fournir les services

Optimiser les ressources du fournisseur de services
Structurer le contenu d’un service
Structurer ’'ensemble des services fournis

21



Principes-clés

Optimiser les ressources du fournisseur de services

des services

Un fournisseur de services doit structurer et optimiser |'utilisation
de ses ressources pour fournir les services

Service Management
Gestion des services Ensemble d'aptitudes organisationnelles

spécialisées permettant de créer de la valeur
pour les clients sous la forme de services

Exemples d’aptitude :
> organisation (structure hiérarchique) pour prendre des décisions
> compeétences en processus et méthodologies
> compétences pour mettre en ceuvre et gérer les outils internes
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Principes-clés
de la gestion

Fournir les
services

des services

Personnes
oéo
m

valeur &
processus

Structurer le contenu d’un service

Un produit est une configuration de ressources de

I"organisation concue pour offrir de |la valeur a un

consommateur

Produit

M7y

configuration d’'une ou
plusieurs ressources

basé sur un ou plusieurs
produits

Exemple : un service logiciel peut étre proposé en version
gratuite limitée (pour un utilisateur final) ou en version complete
payante, basée sur des produits différents (pour une entreprise)

23



Principes-clés

Structurer I'’ensemble des services fournis

des services

Les fournisseurs de services présentent leurs services aux
consommateurs sous la forme d'offres, qui décrivent un ou
plusieurs services, basés sur un ou plusieurs produits

Description formelle d'un ou de plusieurs services, concue pour
repondre aux besoins d'un groupe de consommateurs cible

Offre de service _ _ _ —
Une offre de service peut inclure des biens, l'acces a des

ressources et des actions de service

24



Principes-clés
de la gestion

des services

Fournir les
services

Composants d’une offre de service

Structurer I'’ensemble des services fournis

Composant Caractéristiques Exemples
Biens Ressources fournies au consommateur Téléphone mobile
La propriété est transférée au consommateur : ce dernier Serveur physique
assume la responsabilité de son utilisation future
Acces a des | Ressources accessibles par le consommateur mais dontla | Accés au réseau mobile
ressources | propriété ne lui est pas transférée Acceés au stockage réseau
L'accés est octroyé ou accordé sous licence a un Acces a une application
consommateur pendant la période convenue et
conformément aux conditions prévues dans l'accord
Actions de | Traitements effectués par le fournisseur de services pour Support aux utilisateurs
service répondre aux besoins du consommateur, conformément a Remplacement d’une piéece

I'accord conclu avec le consommateur
En réponse a une demande de service

défaillante
Demande d’acces d’un
utilisateur a une application

25



Principes-clés Interagir entre
de la gestion fournisseur et

des services consommateur

Interagir entre fournisseur et
consommateur de services

4 .
Relations de service

26



Principes-clés Interagir entre
de la gestion fournisseur et
des services consommateur

Relations de service

Pour obtenir de la valeur dans l'utilisation d'un service, les
deux organisations doivent travailler ensemble

Coopération entre un fournisseur de
services et un consommateur de services

Service

Consommateur
de services

Fournisseur
de services

| —
/ — \
Fourniture Gestion des Consommation
des services relations de service des services

=
Relations de service

Les relations de service incluent la fourniture de services, la
consommation de service et la gestion des relations de service

27



Principes-clés Interagir entre
de la gestion fournisseur et
des services consommateur

Activités realisées par une organisation pour fournir
des services

Cela inclut

28



Principes-clés Interagir entre
de la gestion fournisseur et
des services consommateur

Activités réalisées par une organisation pour
consommer des services

Cela inclut

29



Principes-clés Interagir entre
de la gestion fournisseur et
des services consommateur

Gestion des
relations de service

Activités réalisées conjointement par un fournisseur de
services et un consommateur de services pour assurer la
co-création continue de valeur

baseée sur des offres de services disponibles et convenues

Les services d'un fournisseur sont de nouvelles
ressources pour le consommateur de services

Relations de Relations de Relations de

services services services

Il peut les utiliser pour créer ses propres services

30




Principes-clés
de la gestion

Consommer
les services

des services

Consommer les services

> ,
Livrable et résultat
Les composants de la valeur d’un service
Les livrables d’un service

31



Principes-clés

dela gestion Livrable et résultat

des services

Livrables Utilisateurs
(outputs) Résultats
; (outcomes)

Service .
Brodiiit ‘ Utilite

Ressource 3 ' L 1 ‘ : I
Q_ehe o ! ti o I e
T Y mran - g—PExpérience

o e o e
utilisateur

Livrable et resultat

Fournisseur de services Consommateur de services

En tant que fournisseur de services, une organisation produit des
livrables qui aident ses consommateurs a obtenir certains résultats

s, : Output
Livrable

Element livrable d'une activite, qu'il soit tangible ou intangible

L
— @ Résultat L

Résultat pour une partie prenante, rendu possible par un ou plusieurs

livrables

32



Principes-clés
. nsommer
de la gestion STl

. les services
des services

Louer des véhicules pour se déplacer

vue du fournisseur de services

une voiture propre, en bon état et entretenue

vu du consommateur de services

des voyages pratiques et abordables

réepond a une gamme
de besoins

vacances en voiture

visites sur les sites des clients

visites a la famille et aux amis

33



Principes-clés

Les composants de la valeur d’un service

des services

Composants de la
valeur d'un service

— Trois types et deux aspects

Obtenir des resultats Efficacite () Resultats favorises - Reésultats affecteés

Réduire des coits Efficience (. Co0ts elimines ou reduits Co0ts introduits

Assumer des risques Risque Risques éliminés ou réduits = Risques introduits

Résultats
affectés

Colts
introduits

Risques
introduits

Résultats
favorisés

——
Coits
éliminés
/o \
Risques
éliminés

Les relations de service ne sont
considérées comme
intéressantes que lorsqu'elles
ont plus d'effets positifs que
négatifs
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Princi -clé
cipes-cies Consommer

i Les composants de la valeur d’un service

specifique

pour le
consommateur
avec le service

CoUts supprimes

CoUts imposeés
au
consommateur
avec le service

Somme d'argent déepensée pour une activité ou une ressource

font partie de la proposition de valeur

coUts de personnel, de technologie et d'autres
ressources que le consommateur n'a plus besoin
de fournir

le prix factureé par le fournisseur de services (le
cas echeant)

d'autres coUts : formation du personnel, ceux liés
a l'utilisation du réseau, les achats, etc.

Du point de vue du fournisseur, une compréhension compléte et

correcte du coUt de la prestation de service est essentielle

35



Principes-clés
de la gestion
des services

Consommer

\1/

Cg_"()D Risque

des résultats négatifs

Risques
supprimeés pour le
consommateur
avec le service

Les composants de |la valeur d’un service

Evénement potentiel susceptible d'entrainer un préjudice ou une
perte, ou d'entraver l'atteinte des objectifs

Peut également étre défini comme l'incertitude sur le résultat et peut
étre utilisé pour mesurer la probabilité des résultats positifs ainsi que

font partie de la proposition de valeur

-une defaillance du materiel serveur du consommateur
-un manque de disponibilité du personnel

dans certains cas, un service permet uniquement

Risques imposés
au consommateur
avec le service

réduire les risques du consommateur

un fournisseur de services qui cesse de fournir ses
services

un fournisseur de services qui subit une violation de
sa securite

36



Principes-clés

de la gestion Les composants de la valeur d’un service

des services

Le fournisseur de services doit gérer le degré de risque pris en charge
pour le compte du consommateur

Il est important d'equilibrer les priorités du consommateur et celles du

fournisseur

lors de la discussion initiale puis en continu

| participant activement a la définition des attentes a l'égard
du service et a la clarification des résultats exigeés

- =)

1
|
1
I Ll L] n L Ay
Le consommateur ||| communiquant clairement les facteurs critiques de succes
contribue a la | et les contraintes qui s'appliquent au service
|

reduction des ——— _
. lors de la phase opeérationnelle et en continu
risques en ... || e .

s'assurant que le fournisseur ait acces aux ressources
nécessaires du consommateur pendant la durée de la
elation de service

S e M S S S S e S S S e S S e S S S S S S S

—

i ——————



Principes-clés
de la gestion

Consommer
les services

des services

Fonctionnalite offerte par un produit ou un

. - . . . composant statique ]
service pour satisfaire un besoin particulier

r

« ce que fait le service »

détermine si un service est « adapté au besoin »

38



Principes-clés
de la gestion
des services

Consommer
les services

Assurance qu'un produit ou un service

. . composant dynamique a surveiller]
repondra auX exigences convenues

peut se résumer a la « performance du service » ]

determme si un service est « adapteé a l'utilisation »

39




Les deux modeles
de haut niveau

Les deux modeles de haut niveau

Les quatre dimensions des produits & services
Le systeme de valeur des services (SVS)

44



Les deux modeles \ Les quatre

de haut niveau dimensions

Les quatre dimensions des produits &
services

4

45



Les deux modeles \ Les quatre

Les quatre dimensions des produits & services

Le fournisseur de services :

- crée de la valeur pour les clients et
les autres parties prenantes

- a cette fin, il fournit des produits
et des services

- pour étre efficace et efficient, il
doit prendre en compte de
maniere holistique quatre
dimensions

- met en place des composants de
service sur ces 4 dimensions

46



Les deux modeles \ Les quatre
de haut niveau dimensions

1. Organisations & personnes

Structure et mode de gestion d'une

1 organisation

Organisations

et personnes Gouvernance

Systemes d'approbation
Style de management

Style de communication

Culture et valeurs
Roles et responsabilités

Compétences et talents, profils de
poste

47



Les deux modeles \ Les quatre
de haut niveau

dimensions

1

Organisations
et personnes

Produits

et services

2

Information
et technologie

2. Information & technologie

Informations et connaissances
nécessaires a la gestion des
services

Sécurité sur les actifs de
connhaissances

Technologie incluse dans les
services et les produits fournis

Technologie utilisée pour mettre
en ceuvre, gérer et améliorer ces
services et produits

Relations entre les différents
composants du SVS, comme les
entrées et les livrables des
activités et des pratiques
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Les deux modeéles \ Les quatre
de haut niveau dimensions

3. Partenaires & fournisseurs

3 2 Relations d'une organisation avec
OIS Information d'autres organisations impliquées
et personnes et technologie dans la gestion des services :

Produits - la conception,
et services - le développement,
- le déploiement,
- la fourniture,
- le support et/ou
- l'amélioration continue des
services.

Paﬂeqaires
et fournisseurs Contrats et autres accords qui

3

existent entre l'organisation et ses
partenaires ou fournisseurs.
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Les deux modeéles \ Les quatre
de haut niveau dimensions

4. Flux de valeur & processus

Facon dont les différentes parties

o nilati - ,nfomz,ation_ de l'organisation travaillent de
et personnes et technologie maniere intégrée et coordonnée
-, pour permettre la création de valeur
et services avec les services et les produits.

activités de l'organisation,

- fagon dont elles sont organisées
(processus, procédures,
workflows, traitements de bout-

Partenaires Flux de valeur en'bOUt; etc-);

et foun;sseurs £ P’°Zessus - mais aussi sur la fagon dont

I'organisation favorise la création
de valeur pour toutes les parties
prenantes de manieére efficace et
efficiente.
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Les deux modeéles \ Les quatre

de haut niveau dimensions

PESTEL

Facteurs . o, g, Facteurs Les 4 dimensions sont internes a
politiques economiques , . .
1 2 I'organisation.
Organisations Information , .
et personnes ettechnologie "N PESTEL concerne I'environnement
Broduits de I'organisation et les facteurs
et services externes.

Facteurs

Facteurs |ls peuvent etre dynamiques,
environnementaux

sociaux .
complexes, volatils et/ou
incertains.

lls peuvent influencer le
fournisseur de services dans la
maniére de fournir des produits et

~~~~~ Partenaires Flux de valeur
et fournisseurs et processus

= 3 N 4

Facteurs

juridiques . " "o~ technologiques services
o Facteurs 5
: Chaque dimension est influencée Modele PESTLE
" par plusieurs facteurs (ou PESTEL)

utilisable
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Le systeme
de valeur
des services

Les deux modeles

de haut niveau

Le systeme de valeur des services
(SVS)

4
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Le systeme
de valeur
des services

Les deux modeéles

de haut niveau

Décrit la maniere dont les composants et
activités d'une organisation ceuvrent
ensemble en tant que systeme pour
permettre la création de valeur

— Le SVS de chaque organisation
possede des interfaces avec d'autres
~organisations, formant ainsi un

\/) écosysteme qui, a son tour, facilite la
~ création de valeur pour ces
organisations, leurs clients et d'autres

parties prenantes
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Le systeme
de valeur
des services

Les deux modeéles
de haut niveau

Opportunité : options ou possibilités permettant [ Valeur (bénéfices pergus,
d'ajouter de la valeur pour les parties prenantes [ utilité et importance d'un

ou d'améliorer I'organisation d’'une autre fagon élément)

Demande : besoin ou souhait d'obtenir des
produits ou des services émanant des
consommateurs internes et externes

Principes directeurs

Gouvernance

\ Opportunite/ Chainedevaleur =}
demande des services

Pratiques

Amélioration
continue

Le SVS peut créer
plusieurs types de
valeur différents
pour un large
groupe de parties
prenantes
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Le systeme

Utilisation du SVS

des services

Peuvent étre configurés et reconfigurés en de multiples combinaisons
et de facon flexible a mesure que les circonstances évoluent

Nécessite l'intégration et la coordination des activités, des pratiques,
des équipes, des autorités et des responsabilités, et de toutes les
parties afin d'étre véritablement efficaces

N’est pas une structure fixe et rigide

> ses composants peuvent étre combinés pour définir plusieurs flux de valeur
pour traiter une variété de scénarios

> prend en charge de nombreuses approches de travail, telles que Agile,
DevOps et Lean, ainsi que la gestion de processus et de projet traditionnelle

> réalisé en combinant les pratiques ITIL en différents flux de valeur
correspondant a chaque approche ou méthode de travail

Architecture qui facilite la flexibilité et décourage le travail en silos
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Le systeme
de valeur
des services

Les deux modeéles
de haut niveau

Recommandations pouvant guider
une organisation en toutes
circonstances, quels que soient les
changements apportés a ses
objectifs, ses stratégies, le type de
travail ou la structure de gestion

Activité organisationnelle
récurrente entreprise a tous les
niveaux pour s'assurer que

la performance de l'organisation
répond continuellement aux
attentes des parties prenantes

P Principes
—directeurs

Gouvernance

Chaine deva
des services

Pratiques

Amélioration
= continue

Moyens permettant de
diriger et de controler
une organisation

Ensemble d'activités
interconnectées qu'une
organisation effectue afin
de fournir un produit ou
un service a ses
consommateurs et de
faciliter la réalisation de
valeur

Ensembles de ressources
organisationnelles congus pour
'exécution de taches ou la
réalisation d'un objectif




Principes
directeurs

Principes directeurs

Recommandations pouvant guider une
organisation en toutes circonstances, quels que

soient les changements apportés a ses objectifs,
ses strategies, le type de travail ou la structure de

gestion
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Principes
directeurs

AVANCER PAR PENSER ET

PRIVILEGIER OPTIMISER ET
ITERATION AVEC TRAVAILLER DE
LA VALEUR DES RETOURS FACON HOLISTIQUE AUTOMATISER
L. ey
e
\
/ / / /
N N < \
rincipes COMMENCER LA COLLABORER OPTER POUR LA
. . ET PROMOUVOIR SIMPLICITE ET
directeurs OU VOUS ETES LA VISIBILITE RESTER PRATIQUE
P
==
%® & =
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Principes Privilégier

directeurs la valeur

PRIVILEGIER
LA VALEUR

Toute initiative de

l'organisation doit
étre liée, directement
ou indirectement, a la
valeur qu'elle dégage
pour les parties
prenantes

Définition et exemple

Quels services fournir ?

Comprendre et identifier le
consommateur de services

Comprendre les
perspectives de valeur
du consommateur

Lier la valeur aux

résultats attendus, qui
change dans le temps ivrablesSERRITIEE TS

_utputs)

® # ‘f (outcomes)
 —r— |
Y

(C] .
rantle périence
: utilisateur

Résultats Valeur

\©

Comprendre l'expérience

client (CX) et/ou l'expérience
utilisateur (UX)

Consommateur de services
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Principes Privilégier

directeurs la valeur

Savoir comment les consommateurs de services
F [ ] L ] -
vtilisent chaque service

Encourager tous les membres du personnel a
privilégier la valeur

Privilégier la valeur lors de l'activité
— opérationnelle normale, ainsi que lors des
initiatives d'amelioration

Privilégier la valeur a chaque étape
de toute initiative d'amélioration
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Principes Commencer la

directeurs ou vous étes

COMMENCER LA
OU VOUS ETES

08‘0
Les decisions
devraient etre

fondeées sur des

informations
precises ...

61



Principes Commencer la

directeurs ou vous étes

COMMENCER LA
OU VOUS ETES

" Les mesures doivent appuyer I'analyse de ce qui a été
observé plutot que de la remplacer

2>
OS2

Une confiance excessive dans I'analyse et les rapports
de données peut introduire un biais et un risque dans
la prise de décision

La prise de mesure peut affecter les résultats...
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Principes Commencer la

directeurs ou vous étes

COMMENCER LA
oU VOUS ETES

Mesures Observation
O»

appropriées directe

En discutant avec les utilisateurs, c'est une toute autre
histoire

Ily a 3 mois, la nouvelle version d'une
application informatique a eété mise en

roduction . . L
P L'arrivee de la nouvelle version a ete une

Le nombre de dysfonctionnements ¢ catastrophe pour nous, nous avons signalé tous les 9
signalés sur cette nouvelle version par les [~ dysfonctionnements au support informatique

utilisateurs a été tres important

Le support informatique n'a rien fait corriger et s'est
Depuis un mois, ce nombre est revenu a [—¢ contenté de nous donner des solutions de 9

ce qu'il était avant la mise en production contournement
de la nouvelle version

Depuis, nous connaissons les solutions de

/' Donc, but est regg\;/e;aurnor(" [—¢ contournement et on ne s'embéte plus a appelerle 9
o£of : ' support, on les applique directement

Le se rvice ay ) Utif';a eursn'’
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Principes Commencer la

directeurs ou vous étes

VoS Eres

‘9&
> > <O
0‘0

Examinez ce qui existe aussi
objectivement que possible en
utilisant le client ou le résultat
souhaité en tant que point de départ

‘—\

’ . . n »0 ,0--'.:.
Déterminer si les pratiques ou les ®1% R
services réussis peuvent étre /
reproduits ou étendus

Reconnaitre que parfois aucune
partie de l'état actuel ne peut
étre réutilisée
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Avancer par
itération avec
des retours

Principes

directeurs

AVANCER PAR
ITERATION AVEC
DES RETOURS

" gl

G
Travailler de maniere iterative et dans des J\.o&
unites de temps, avec des boucles de
retroaction integréees au processus

~une plus grande souplesse

des réponses plus rapides aux
besoins des clients et de l'entreprise

 laptitude a découvrir les erreurs et d'y
réagir au plus tot

-une amélioration globale de la qualiteé
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Avancer par
itération avec
des retours

Principes

directeurs

AVANCER PAR
ITERATION AVEC
DES RETOURS

N

4
Do

Concept de boite de temps (timebox)

Organiser le travail
en sections plus
petites et plus
faciles a gerer

~en sequentiel ou simultaneé
-gérable et géré

-résultats tangibles livrés en temps opportun

Mdécoupage permettant de lancer plus
d'améliorations
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Avancer par
itération avec

Principes

directeurs

des retours

AVANCER PAR
ITERATION AVEC
DES RETOURS

"t ]

/4
LA

Boucle de rétroaction

Situation ou une partie
de la sortie d'une
activite est utilisee
comme nouvelle entree

Application sur un C

flux de valeur

mesures en sorti

l'initiative et les

e ou retour d'expeérience

iterations de ses

composantes doivent étre

continuvellement

réeevaluées pour tenir

compte des changements de circonstances

rechercher et utiliser la retroaction avant,
pendant et apres chaque itération

les boucles de
hrétroaction entre les

participants les
aident a comprendre

~d'oU vient le travail

-oU vont les produits

Lcomment leurs actions
affectent les resultats
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Principes

Avancer par
itération avec

directeurs

des retours

Prendre le temps de comprendre le tout
mais commencer a agir aussi

Rechercher et utiliser les commentaires et
retours car l'éco-systeme évolue constamment

Toute iteration doit étre realisee

Rapide ne veut

pas dire incomplet appliquant le principe du

produit minimum viable (MVP)
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Collaborer et
promouvoir
ERE G

Principes
directeurs

. . —_— d'une meilleure adhésion,
Lorsque les initiatives impliquent les

~ l 1
bonnes personnes avec les roles d'une plus grande pertinence et
appropries, les efforts beneficient ... d'une probabilité accrue de succes
a long terme

Partage d'information Compréhension

Confiance

Veritables resultats
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Principes
directeurs

Collaborer et
promouvoir
la visibilité

COLLABORER
ET PROMOUVOIR
LA VISIBILITE

7\

K50

Exemples

Exemples de collaboration/coopération

Les personnes et les perspectives pour une
collaboration réussie se trouvent dans tous les
groupes de parties prenantes

Fournisseur de services Clients

Développement Opérations
applicatif informatiques

Fournisseurs Organisation
(sous-traitants) (fournisseur de services)
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la visibilité

< Collaborer et . s s . .
promouvoir Equipes débordées : diagnostic et approche

COLLABORER et , .
ETPROMOUVOIR Manque de visibilité d’'une équipe sur le traitement de

LAVISIBILITE |5 t-en-bout -
N > toutes les taches de I’équipe sont percues au méme niveau

<\?§%5> de priorité (urgent)

> la priorisation est effectuée uniguement sur des criteres
internes a I'équipe
> les améliorations sont considérées comme non urgentes

> entraine une mauvaise prise de décision et empéche

I'amélioration continue
comprendre le flux des travaux en cours

identifier les goulots d'étranglement ainsi que la
capacité excédentaire

détecter les gaspillages
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Collaborer et
promouvoir
ERE G

Principes

directeurs

— Collaboration n'est pas synonyme de consensus

Communiquer de facon a ce que le public
puisse entendre

___ Les décisions ne peuvent uniquement étre prises
qu'en s'appuyant sur des donneées visibles
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Penser et
travailler de
fagon holistique

PENSER ET
TRAVAILLER DE
FACON HOLISTIQUE

Principes

directeurs

une comprehension de la facon
dont toutes les parties d'une

organisation travaillent ensemble
de facon intégrée

Un systeme est un ensemble d'éléments interagissant entre eux
selon certains principes ou regles

Comprendre le fonctionnement global sans le déduire de la
compréhension du fonctionnement de chacun des éléments
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Principes
directeurs

Penser et
travailler de
facon holistique

Reconnaitre la complexité des systéemes

La collaboration est un elément cle pour penser et
travailler de fagon holistique

Si cela est possible, rechercher des schemas
réecurrents dans les interactions entre les
elements du systeme

L'automatisation peut faciliter le travail holistique
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Opter pour la
simplicité et
rester pratique

Principes

directeurs

eliminer les étapes inutiles

tilisez toujours | i 3
Utilisez toujours le sans valeur ajoutee pour

nombre minimum d'etapes

. .. le livrable en sortie
pour atteindre un objectif

un raisonnement axe sur les resultats devrait

étre utilise afin de produire des solutions
pratiques amenant des résultats utiles

PRIVILEGIER
LA VALEUR
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Opter pour la
simplicité et
rester pratique

Principes

directeurs

Etablir une vue holistique
du travail de l'organisation

Démarrer avec une approche
basique, ajouter plus tard

Ne pas essayer de produire une
solution pour chaque exception

Etre conscient des objectifs contradictoires
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Opter pour la
simplicité et
rester pratique

Principes

directeurs

HPlusie

conflgurgt

o
A
mam
o o
Enregistrer Sortirun
la PC du
demande stock

" Dem 'nde de/éo e' burés

Masteriser
le PC

B

Livrer le
PC sur
site

' J ! T l

I
®
Sy
Ramener
le PC

I

1 1 — @

s,
[&] 3

Installer les

He Installer et
logiciels brancher le
spécifiques PC

porteanuLZO‘y
Hdes config
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Opter pour la
simplicité et
rester pratique

Principes
directeurs

OPTER POUR LA
SIMPLICITE ET
RESTER PRATIQUE

[==]
=ral

S'assurer qu'il y ait de la valeur dans chaque activite

La simplicite est la sophistication ultime

Plus facile a comprendre, plus
susceptible d'étre adoptée

Faire moins de choses, mais mieux

Respecter le temps des personnes impliquéees

La simplification est le meilleur moyen d'obtenir des
gains rapides
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Principes Optimiser et
directeurs automatiser

Optimiser permet de rendre quelque chose aussi
efficace et utile qu'il le faut

dans ITIL : les pratiques d'amélioration
continue et la mesure et les rapports

s'appuyer aussi sur d'autres sources : Lean,
DevOps, Kanban, etc.

Avant qu'une activité ne puisse étre automatisée
avec efficacite, elle doit étre optimisée dans la
mesure du possible et du raisonnable

généralement par l'utilisation de technologies pour
effectuer une etape ou une seérie d'étapes correctement

Automatiser ) , : : : . .l
et uniformement avec une intervention humaine limitee

ou inexistante

79



Principes Optimiser et
directeurs automatiser

Simplifier et/ou optimiser avant d'automatiser

Utiliser les autres principes directeurs
lorsque vous appliquez ce principe

glmlo

Définir vos metriques
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Principes
directeurs

Comment appliquer les principes lors d'une
initiative d'amélioration ?

examiner les 7 principes

selectionner ceux qui sont les plus
pertinents pour l'initiative, cela peut
étre un, deux ou trois

pas les 7 car cela sera une perte de
temps pour l'application de certains
principes qui n'apporteront pas
beaucoup de valeur ajoutée

Il n'est pas possible d'imposer des regles systématiques du
style ...

choisissez un et un seul des ou appliquez
principes et appliquez systématiquement tous les
uniquement celui-la principes directeurs



Chaine de valeur
des services

La chaine de valeur des services

' \ 7 . \
Le modele opérationnel du systeme de valeur des
services

Lien avec les pratiques et les flux de valeur
Les six activités de la chaine

Lien entre activités, pratiques et flux de valeur

82



Chaine de valeur
des services

Planifier

Chaine de valeur Conception
des services et transition

Produits et

Impliquer® optenir/  Fourniret B services
construire soutenir

Améliorer

Six activités (ou processus de haut niveau) qu'une organisation
entreprend pour créer de la valeur
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Chaine de valeur

des services

= L=

Chaine de valeur
des services

Entrée Sortie
externe externe

Entrée Sortie
interne interne

Chaine de valeur

des services

e de
des services

Chaque activité transforme des entrées en livrables

Ces entrées peuvent étre des demandes provenant de
I'extérieur de |la chaine de valeur ou des livrables issus
d'autres activités (interne)

Toutes les activités sont interconnectées et chacune
d'entre elles est déclenchée par des actions et en
déclenche d’autres
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Chaine de valeur
des services

A Flux de valeur : série d'étapes qu'une organisation
Conception entreprend pour créer et fournir des produits et des
et transition services aux consommateurs

) Produits et
Impliquer@ optenir/  Fourniret [l sorvices

construire  soutenir i Le flux de valeur doit aussi étre

Principes directeurs

congu en respectant les autres
composants du systeme
de valeur des services

Chaine de valeur des services

Chaque étape est associée
a une activité de la chaine
de valeur des services Pratques

Amélioration
continue

Toutes les étapes sont décrites

e par le travail a faire (flux de valeur & processus)

e avec les roles, responsabilités et compétences

e les outils utilisés

e si et comment on travaille avec des sous-traitants

4 dimensions de la

. ; . incidents, demandes de
gestion des services 34 pratiques service, changements, etc.
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Chaine de valeur

des services

Planifier

Assurer une compréhension commune de la vision, de I'état actuel,
et une direction d'amélioration pour les quatre dimensions et tous
les produits et services de I'organisation

Ameéliorer

Assurer I'amélioration continue des produits, des services et
des pratiques dans toutes les activités de la chaine de valeur
et dans les quatre dimensions de la gestion des services

Impliquer

Fournir une bonne compréhension des besoins des parties
prenantes, de la transparence, et de l'implication continue ainsi
que de bonnes relations avec toutes les parties prenantes

Planifier

Conception
et transition

Produits et

Impliquer® (optenir/  Fournir et services
construire soutenir

Toutes les interactions
entrantes et sortantes avec
les parties externes a la
chaine de valeur
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Chaine de valeur
des services

Conception et transition

S'assurer que les produits et services répondent continuellement
aux attentes des parties prenantes en termes de qualité, de colits et
de délai de mise sur le marché

Planifier

Conception

et transition Obtenil‘ / conStrUire
Produs et L~ S'assurer que les composants de service sont disponibles

Impliquer® optenir/  Fourniret [l sorvices

construire  soutenir quand et ou ils sont requis, et qu'ils répondent aux
spécifications convenues

Fournir et soutenir

S'assurer que les services sont fournis et soutenus confor-
mément aux spécifications convenues et aux attentes des
parties prenantes
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Chaine de valeur
des services

Planifier

Inc NT ~Irc™N2° "Inc N2

Inc N2 Inc N2 E a B
o
Inc

sous-traitant

Exemple simplifié de
utilisateur contacte l'organise continue
informatique parce qu'il a un souc

poste bureautique (il ne démarre pl

Amélioration

Améliorer
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Pratiques de gestion ITIL *"&i
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Les 34 pratiques ITIL

;‘k . Ensemble de ressources organisationnelles congues pour
" Pratique

l'exécution de taches ou la réalisation d'un objectif

Pratiques de gestion genérales

Ont été adoptées et adaptées a la gestion des services a partir des domaines
généraux de gestion business

s Pratiques de gestion des services

Ont été développées dans les secteurs de la gestion des services et de I''TSM

s Pratiques de gestion technique

Ont été adaptées a partir des domaines de la gestion de la technologie a des fins de
gestion des services
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Pratiques de
gestion ITIL

Pratiques de gestion générales

Les 34 pratiques ITIL

Pratiques de gestion des services

Pratiques de gestion technique

Gestion de l'architecture

Gestion de la disponibilite

Gestion des déploiements

Amélioration continue

Business analysis

Gestion de l'infrastructure et des plates-formes

Gestion de la sécuriteé de l'information

Gestion de la capacité et de la performance

Gestion des connaissances

Habilitation des changements

Mesures et rapports

Gestion des incidents

Gestion du changement organisationnel

Gestion des actifs informatiques

Gestion de portefeuille

Surveillance et gestion des événements

Gestion des projets

Gestion des problemes

Gestion des relations

Gestion des mises en production

Gestion des risques

Gestion du catalogue des services

Gestion financiere des services

Gestion de la configuration des services

Gestion de la stratégie

Gestion de la continuité des services

Gestion des fournisseurs

Conception des services

Gestion des effectifs et des talents

Centre de services

Gestion des niveaux de service

Gestion des demandes de service

Validation et tests de services

Développement et gestion des logiciels

&




Pratiques de
gestion ITIL

Pratiques de gestion générales

Les 34 pratiques ITIL

Pratiques de gestion des services

Pratiques de gestion technique

Gestion des déploiements

@) Amélioration continue

Gestion de la sécuriteé de l'information

Habilitation des changements

Gestion des incidents

Gestion des actifs informatiques

Surveillance et gestion des événements

Gestion des problemes

Gestion des relations

Gestion des mises en production

Gestion de la configuration des services

Gestion des fournisseurs

Centre de services

Gestion des niveaux de service

Gestion des demandes de service




Pratiques de
gestion ITIL

Les 34 pratiques ITIL Actifs informatiques,
configurations de service,

- ) ) événements
Amelioration continue

Securité de l'information,
relations de service,
fournisseurs

Centre de services

Incidents

Niveaux de service Demandes de service

Changements, mises en Problémes
production, déploiements
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Pratiques de Amélioration

gestion ITIL continue

Amélioration continue %
4
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Pratiques de Amélioration 2L a4
via l'amélioration continue
des produits, des services, des

pratiques

Aligner les pratiques et services de et de tous les élements impliqués dans

1 . . .
l'organisation sur les besoins la gestion des produits et services
business evolutifs

'élaboration de méthodes et techniques d'amélioration continue

la propagation d'une culture de l'amélioration continue dans
'ensemble de l'organisation, conformément a la stratégie globale
de celle-ci, font partie des activités d'amelioration continue

- &.1 _L'implication et la pratique d'amelioration continue doivent étre
6\(‘ intégrées dans I'ADN de l'organisation

_Objectifs antagonistes entre

les opérations quotidiennes,
l'amélioration continue et {

les activites importantes dans
les projets
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Pratiques de Amélioration

gestion ITIL continue

@ Obtenir emps et Encourager
@ le budget nécessaires I'amélioration

a I'amélioration continue a travers
continue |'organisation

Identifier et enregis- | Evaluer et prioriser Planifier et
trer les opportunités les opportunités implémenter les

d'amélioration d'amélioration ameéliorations

Mesurer et évaluer
les résultats de
I’'amélioration

Coordonner les
activités d'amélio-
ration a travers
|'organisation

Elaborer des dossiers
business pour les
actions d'amélioratiog
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Meéthodes, modeles et techniques

Les approches d’amélioration continue ont des sources diverses
> le lean est axé sur |'élimination des gaspillages

> les méthodes Agile sont axées sur des améliorations incrémentales de
maniere cadencée

> les méthodes DevOps travaillent d’'une maniere globale pour s’assurer
de la meilleure conception des améliorations mais aussi de leur mise en
ceuvre effective

Quelle approche d’ensemble ?

> seélectionner un nombre réduit de techniques et les promouvoir dans
I’organisation

> tester en permanence de nouvelles techniques et permettre
I'innovation
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Pratiques de

gestion ITIL

Amélioration

continue

Comment
pouvons-nous
garder I'élan ?

Quelle est la
vision ?

Ou sommes-nous
actuellement ?

Ou voulons-nous
étre ?

Comment y
parvenir ?

Passer a l'action

Sommes-nous
bien arrivés ?

Vision, mission,
buts et objectifs
de l'organisation

Effectuer des
évaluations de
référence

Définir des cibles
mesurables

Définir le plan
d’'amélioration

Exécuter les
actions
d’'amélioration

Evaluer les
métriques et les
KPI

S’appuyer sur les buts et objectifs de I'organisation
Définir la vision de l'initiative

Permet de relier toutes les actions a la vision de
I'organisation

Comprendre clairement et précisément le point de
départ et I'impact de l'initiative

Définir a quoi la cible devrait ressembler

Définir et convenir du plan

Peut étre une seule amélioration simple ou un plan
plus complexe

Peut inclure des expérimentations permettant de
déterminer les options les plus prometteuses

Appliquer le plan validé
Peut étre une approche de style cascade ou itératives
en mode agile

S'assurer que les bénéfices escomptés de l'initiative
sont obtenus
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Pratiques de Amélioration
gestion ITIL continue

Vision, mission,
buts et objectifs
de l'organisation

Quelle est la
vision ?

Effectuer des
évaluations de
référence

Ou sommes-nous
actuellement ?

Définir des cibles
mesurables

Ou voulons-nous

Comment étre ?

pouvons-nous
garder I'élan ?

Définir le plan
d’'amélioration

Comment y
parvenir ?

Promouvoir le succes de l'initiative
Renforcement des méthodes introduites
Garantir que les progres réalisés ne
seront pas perdus

Créer une dynamique pour les prochaines
améliorations

Exécuter les
actions
d’'amélioration

Passer a l'action

Evaluer les
métriques et les
KPI

Sommes-nous
bien arrivés ?
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Organisations & personnes

Qui est responsable de quoi ?
> une équipe peut étre dédiée a temps plein sur le sujet MAIS

> il est critique que chacun dans I'organisation doit participer activement
a I'amélioration et que cela est le coeur de son propre travail

> un leadership et un engagement visibles sont nécessaires pour faire
évoluer les attitudes, les comportements et la culture de chacun

Comment faire ?

> en fournissant formation et toute autre assistance aux équipes

> une équipe dediée peut coordonner les efforts, guider, faire du
mentoring pour aider les autres a monter en maturité et a surmonter
les difficultés
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Pratiques de Amélioration

gestion ITIL continue

Et pour les sous-traitants ?
> ils devraient participer a I'amélioration

> les contrats devraient contenir des dispositions sur le sujet : mesure,
rapports et actions d’amélioration de leurs services
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Gérer et suivre les améliorations

Comment suivre toutes les actions d’amélioration ?

> utiliser une base de données ou un document structuré appelé registre
de I'amélioration continue (CIR)

> il peut y avoir une hiérarchie de CIR dans une organisation

> d’autres activités et registres peuvent capturer les améliorations :
exécution d’un projet, développement logiciel

> les CIR permettent aussi de reprioriser en permanence toutes ces
actions

> la structure et la terminologie importent peu

> ce qui est important : les idées d’amélioration sont saisies,
documentées, évaluées, priorisées et traitées comme il convient pour
gue |I'organisation et ses services soient constamment améliorés




Pratiques de
gestion ITIL

Autres pratiques de
gestion générales

Gestion de la sécurité de I'information
Gestion des relations
Gestion des fournisseurs



Pratiques de
gestion ITIL

Gestion de la
sécurité de
I'information

Protéger les informations
dont l'organisation a
besoin pour mener ses
activites

But

Cela inclut

la comprehension et gestion des risques liés a la

V2 T i N

confidentialité, l'intégrité et la disponibilité des
informations

et les autres aspects de la
securité de l'information
tels que

l'authentification gg& ”
la non-répudiation g 2
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Gestion de la
sécurité de
I'information

Pratiques de

gestion ITIL

Prévention, détection et correction

> la sécurité requise est établie au moyen de politiques, de processus, de
comportements, de gestion des risques et de contrbles, qui doivent
maintenir un équilibre entre :

Prévention

S'assurer que des incidents de Dé?e_ctipn
sécurité ne se produisent pas -

apraement et de maniere
fiable les incidents qui ne peuvent étre
évités

Correction

Récupérer des incidents apres
qu'ils ont été détectés.
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l'identification, l'analyse, la surveillance et l'amélioration

Etablir et d'entretenir des liens entre une continue des relations avec et entre les parties prenantes
organisation et ses parties prenantes
aux niveaux stratégiques et tactiques

La pratique de gestion des relations permet de s'assurer que :

> les besoins et les motivations des parties prenantes sont compris et que les
produits et les services sont priorisés de maniere appropriee

> la satisfaction des parties prenantes est élevée et qu'une relation constructive
entre I'organisation et les parties prenantes est établie et maintenue
> |les priorités des clients en matiere de produits et services nouveaux ou

modifiés, conformément aux résultats opérationnels souhaités, sont établies
et articulées efficacement
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Pratiques de Gestion des B u t Et O bj e CtifS

gestion ITIL fournisseurs

S'assurer que les fournisseurs de l'organisation et leurs
niveaux de performance sont gérés de maniere
appropriée, afin de soutenir l'approvisionnement en
produits et services de qualité, parfaitement intégrés

Cela implique de

créer des relations plus étroites et collaboratives avec les
fournisseurs clés afin d'identifier les opportunités de
création de valeur et réduire le risque d'echec
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Pratiques de
gestion ITIL

Gestion des niveaux de
service
>
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Gestion des

gestion ITIL :Lvrsia::de BUt et déﬁnitiOn

Pratiques de

la fourniture d'un service puisse étre correctement
Définir des cibles claires basées évaluée, surveillée et gérée par rapport a ces cibles
sur le business, en matiére de

performance des services

o ———

Niveau de
service

Livrables Utilisateurs
(outputs)

Résultats
(outcomes)

Valeur

Une ou plusieurs métriques définissant la
qualité de service attendue ou obtenue

Sonnce “‘Utilité

<4—Pp-Expérience
utilisateur

Niveau de

service
N\ Consommateur de services
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Gestion des
niveaux de
service

Pratiques de

gestion ITIL

Activités-clés

Etablit une perspective

artagée des services et ) :
pdes r?iveaux T Accord documente entre un fournisseur de

cibles avec les clients services et un client, qui identifie les
services requis ainsi que les niveaux de
service attendus

S'assurer que les
services continuent de
répondre aux besoins de
I'organisation et de ses

clients

Capturer et créer des
rapports sur les

S'assurer que
I'organisation respecte
les niveaux de service
définis

difficultés de service
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Pratiques de
gestion ITIL

Gestion des
niveaux de
service

Fournisseur de services

Mesures opérationnelles (techniques)
\\v/

Disponibilité d’un
composant de
service par ex.

Livrables
(outputs)
Sfee “‘Utilité

Garantie

Niveau de

service@y
Y,
N\

SLA \\%’\

Disponibilité,
performance du
service par ex.

Résultats
(outcomes)

|I

Valeur

\©)
-=a

Consommateur de services

Mesures business (bout-en-bout)

N\

Contexte
Expérience business
utilisateur plus large
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Gestion des
niveaux de
service

Pratiques de
gestion ITIL

Conditions clés du
succes des SLAs
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Gestion des
niveaux de
service

Pratiques de
gestion ITIL

Fournisseur de services

et non simplement ce qui
est interprété par le
fournisseur de services ou
ce qui a été convenu
plusieurs années
auparavant

poser des questions
ouvertes simples aux
clients

pour montrer aux clients
qu'ils sont appréciés et

compris Etablir des relations

et instaurer la

aide le fournisseur a confiance

s'éloigner du " mode
solution " et a établir de
nouveaux partenariats
plus constructifs

Comprendre et
confirmer les besoins et
les exigences continus
réels des clients

|dentifier et saisir

I'information sur

laguelle fonder les
mesures

Mesurer et produire les
rapports

Discuter en
permanences sur
les progres

Partage des responsabilités

Consommateur
de services

Exprimer en continu
les besoins et les
exigences

pour permettre au
fournisseur de services
de capter les bonnes
informations

Discussions
permanentes sur les
progres




Gestion des
niveaux de
service

Pratiques de

gestion ITIL

meétriques
opérationnelles engagement client

indicateurs de bas Sources d'information Activités formelles mises

niveau des diverses collectées et analysées en place par la pratique

activités opérationnelles » :
retour d'information

meétriques des clients et des
business utilisateurs

tout résultat business jugé recueillir ces données
pertinent ou de valeur par _auprés de plusieurs
le client et utilisé comme — sources, officielles ou
moyen d'évaluer le succes non
du service .
sondages, mesures-clés

—relatives au business,
etc.
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Pratiques de

gestion ITIL

Changements, mises en
production et deploiements

mabilitation des changements
Gestion des mises en production
Gestion des déploiements




But, objectifs et définition

Maximiser le nombre de
changements apportés avec
succes aux services et aux
produits

Q Ajout, modification ou suppression de tout
QS Changement ce qui pourrait avoir un effet direct ou

Indirect sur les services
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Périmetre et autre pratique de changement

Périmetre
> définie par chaque organisation

> généralement I'ensemble de l'infrastructure, des applications, de la
documentation, des processus, des relations avec les fournisseurs et
tout autre élément susceptible d'avoir une incidence directe ou
indirecte sur un produit ou un service informatique

Habilitation des changements et gestion des changements

organisationnels (OCM)

> la gestion du changement organisationnel gere les aspects humains des
changements pour s'assurer que les améliorations et les initiatives de
transformation organisationnelle sont mises en ceuvre avec succes

> |"habilitation des changements est habituellement axé sur les
changements apportés aux produits & services
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Autorité de changement

Introduire des évolutions Protéger les clients et les

benéfiques qui apporteront utilisateurs de tout effet
une valeur ajoutée négatif des changements
Habilitation

des
changements

Autorité de changement
> eévalue les risques et les avantages escomptés de tous les changements
> autorise ensuite les changements avant d’étre déployés

> autorité de changement : personnes capables de comprendre les
risques et les avantages escompteés

> niveaux d’autorité pour chaque changement afin d’étre efficace
- organisations a haute vélocité : examen par les pairs (peer-review)
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Pratiques de Habilitation des
gestion ITIL changements

Enregistrer, catégoriser, § Nommer l'autorité Evaluer l'impact et Approuver Suivre la mise J Faire un bilan
prioriser de changement les risques en oeuvre et clore

Etapes
courantes

Publier

Types de changement
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Pratiques de Habilitation des

gestion ITIL changements

publication dans
le calendrier des
changements

Doit étre planifié, évalués, autorisés
dans un processus (traitement) formel

Exemples

a Nouvelle version
applicative

— Incrément Scrum

__Déménagement d'une
salle informatique

| Déemobilisation d'une
application
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Pratiques de Habilitation des

gestion ITIL changements

CETR AR ELE I N CELITER  objectif : livrer aux actions souvent
une seule fois lorsque ces équipes opérationnelles  réalisées par un
demandes de changement la procédure a exécuter changement

sont "déclassées" en 'standard’ EEE-XUl:LUEKCEnENREE normal en interne

gestion décrite dans la

@’ pratique de gestion des
" demandes de service

partie 2 (exécution) :

. ge 2 » . traitéee dans le cadre
réalisée a chaque fois

de la fourniture
normale des services

publication dans les
outils de cette
pratique

que la demande est
regue

~Pas d'autorité de changement

~Changements pré-autorisés

Traitement
scindé en deux

flux de valeur
Déménagement d'un poste bureautique

Installation sur le poste utilisateur d'un logiciel autorisé
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Pratiques de Habilitation des

gestion ITIL changements

'___' Publication retardée dans le calendrier
ammm des changements (tracabilité)

Nécessite une autorité de changement

Traitement normal en
accelere

Prise de risque plus importante
dans le traitement du changement

Exemples
Patch de sécurité

Patch sur une
application critique
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Calendrier des changements et communication

Calendrier des changements

> utilisé pour aider a planifier les changements normaux, a faciliter la
| communication, a eviter les conflits et a affecter les ressources

@ > peut également étre utilisé apres le déploiement des changements pour

fournir les informations nécessaires a la gestion des incidents, a la
gestion des problemes et a la planification des améliorations

> contient aussi I'historique des changements urgents (tracabilité)

Importance de la communication
> besoin fréequent de communiquer a grande échelle dans I'organisation

> |’évaluation des risques, par exemple, peut exiger de collecter les

L%J J commentaires de nombreuses personnes possédant des connaissances
spécialisées

> nécessaire de communiquer les informations sur un changement pour
s'assurer que les gens sont bien préparés avant le démarrage du déploiement
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. Gestion des
Pratiques de mises en

gestion ITIL production

Mettre a disposition des services et des

fonctionnalites nouveaux ou modifies

Version d'un service ou autre élément de
Mise en configuration, ou ensemble d'élements de

production configuration qui sont mis a disposition
pour utilisation

Information
technologie

Ressource

> composantes d'infrastructure et d'application
> documentations, formations, processus, mises a
jour d’outils, etc.

Soge p

d &% D

Partenaires
&

fournisseurs

Flux de
valeur &
processus

.0;
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Gestion des
mises en
production

Pratiques de

gestion ITIL

Plan de mise en production
> combinaison exacte des composants nouveaux et modifiés
> calendrier de leur mise a disposition

Business : habilitation des changements

80— - D —
-0-0-0-

Nouvelle infrastructur

ou évolution

Nouvelles fonctionnalités

Plan de
mise en

applicatives ou évolutions (1)
Mise en

production Nouvelles fonctionnalités » ' » ' » ' ' Déploie- production
Planification [ applicatives ou évolutions (2 Lo
de la livraison disposition)
(découpage

i . T 3 EJ
ilallne) Formation et documentation utilisateur ' »
Documentation et procédures ' = . » ' BN Déploiement »
d'exploitation et de support

Pilotage

Technique : gestion des déploiements
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Pratiques de Gestion des
gestion ITIL déploiements B U t

elle peut aussi intervenir

dans le deploiement de composants dans d'autres

Déplacer du matériel, des logiciels, de la _ ; ) ) -
environnements a des fins de tests et de simulation

N ———————

documentation, des processus ou tout autre
composant nouveaux ou modifiés vers des
environnements de production

(e0e0eoo0o)

La gestion des déploiements travaille en étroite collaboration
avec la gestion des mises en production et I’habilitation des
changements mais est une pratique distincte

BEE



Pratiques de
gestion ITIL

Actifs informatiques,
configuration des services et
événements

Gestion des actifs informatiques
Gestion de |la configuration des services
Surveillance et gestion des événements
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Gestion des
actifs
informatiques

Pratiques de

gestion ITIL

Planifier et de gérer le cycle de vie complet
de tous les actifs informatiques

But et définition

afin d'aider l'organisation a

soutenir la prise de décision en matiere d'achat, de
reutilisation, de mise hors service et d'élimination
des actifs

respecter les exigences réeglementaires et
contractuelles

Actif informatique

Composant présentant une certaine valeur financiere,

qui est susceptible de contribuer a la fourniture de
services ou produits informatiques
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. Gestion des 7 e \ . . . .
acﬁfs Périmetre et registre des actifs informatiques

informatiques

Périmetre
> typiquement : tous les logiciels, le matériel, les réseaux, les services en
nuage et les périphériques clients
> dans certains cas : batiments, informations lorsque ceux-ci ont une

valeur financiere et sont nécessaires a la fourniture d'un service
informatique

> peut inclure la technologie opérationnelle (OT), y compris les dispositifs
qgui font partie de lI'Internet des Objets

- appareils initialement non informatiques mais qui comprennent maintenant
une capacité informatique intégrée et une connectivité réseau.

Registre des actifs informatiques
> contient les informations précises et a jour des actifs informatiques
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. Gestion des . .
gffgf,;aﬁques Exigences de gestion
Exigences de gestion

> varient selon les différents types d’actifs

> matériels

- identification claire par étiquetage, localisation, protéger contre les vols, les
dommages et les fuites de données, traitements spécifiques lors de lors
retrait (disques a effacer, respect de la reglementation sur les déchets, etc.)

> logiciels

- protéger contre les copies illicites, respecter les conditions de la licence,
conservation de la preuve d’achat, récupérer les licences logicielles
attachées a un matériel retiré
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. Gestion des . .
gffgf,;aﬁques Exigences de gestion
Exigences de gestion

> actifs en nuage

- affectation a des produits ou des groupes spécifiques pour gérer les colts,
suivre les utilisations pour supprimer les utilisations devenues inutiles,
respecter les conditions d’utilisation

> actifs des clients

- désignation de personnes responsable de leur gestion, gérer les actifs perdus
ou volés, protection des données stockées (effacer les données sensibles,
s’assurer que les données ne soient pas perdues en meme temps que le
dispositif)
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Gestion des
actifs
informatiques

Pratiques de
gestion ITIL

1
Définir, remplir et tenir
a jour le registre des
actifs et le stockage
des actifs et des media
assocCiés

Controler le cycle de vie, Fournir des données Auditer les actifs, les
des actifs avec les autres actuelles et historiques,] media associés et la
pratiques et enregistrer, des rapports etdu |conformité et améliorer
tous les changements support aux autres (actions correctives et
sur les actifs pratiques préventives)
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Gestion de la

But et définition

des services

les informations sur la maniere
dont les eléments de configuration

I 1 i
S'assurer que des informations exactes et sont configurés

fiables sur la configuration des services, et

sur les éléments de configuration qui les et les relations entre eux

soutiennent, sont disponibles au moment et
a l'endroit requis

——— — —— —— —— — —— ——

Configuration Item (Cl)

Element de
configuration Tout composant qui doit étre gere afin de

fournir un service informatique
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Gestion de la
configuration
des services

Pratiques de

gestion ITIL

Périmetre
> typiguement : matériels, logiciels, réseaux, batiments, personnes,
fournisseurs et documentation

> les services eux-mémes et la
gestion des configurations aide a

@ _ Service
& informatiaue comprendre comment les
/——m 71 7 . .
éléments de configuration
ﬁ OO e AP ate apclente  fonctionnent ensemble pour
Le—e—" [ contribuer a un service
Infrastructure Al Serveur == Stockage G Appareil
en nuage [ - local —— local s client
L
" Fournisseur ﬁﬁ@ Centre de données "‘ Utilisateur
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Gestion de la
configuration
des services

Pratiques de
gestion ITIL

Ensemble d'outils, de données et d'informations
utilisé pour soutenir la gestion de la
configuration des services

Cartographie des données
et architecture logicielle

Connecteurs
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Gestion de la
configuration
des services

Pratiques de

gestion ITIL

&)
| Identifier de nouveaux

éléments de
configuration (Cl) et les
ajouter au CMS

Auditer les applications

et l'infrastructure pour

identifier tout élément
gui n’est pas
documenté

Mettre a jour les
données de
configuration lorsque
des changements sont
déployés

Vérifier que les
enregistrements de
configuration sont
corrects
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Gestion de la

Organisations & personnes

des services

&
&

Organisations
possibles

equipe dédiée a la gestion de la configuration

eéquipe responsable du changement, de la
configuration et de la gestion des mises en production

responsabilités distribuées aux équipes qui gerent les

données des elements sous leur controle et leur
supervision
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Surveillance et
gestion des
événements

Pratiques de
gestion ITIL

Observer systematiquement des services et composants
de service, et d'enregistrer et de signaler certains
changements d'états identifiés en tant qu'evénements

L4

Tout changement d'état significatif pour la
Evéenement gestion d'un service ou de tout autre
element de configuration (Cl)
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Surveillance et
gestion des
événements

Cette pratique permet

d'identifier et de prioriser

Pratiques de

gestion ITIL

d'etablir
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Surveillance et

Catégorisation d’'un événement

événements

un outil de surveillance

Les événements sont
généralement matérialisés par un élément de configuration
des notifications creees par

un service informatique

Pas d'action immediate

ameliorations

Reaction avant que la
situation n'entraine des effets
négatifs sur l'organisation

Classification frequente
des événements

Non-conformite a un accord
de service ou tout critere de
fonctionnement normal

(=
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Pratiques de

gestion ITIL

A

Centre de services

141



e —

Elle doit egalement étre

le point d'entree et le point de

contact unique pour le fournisseur
Capturer la demande de résolution des de services avec tous ses utilisateurs

incidents et les demandes de service

Intéréts d’un centre de services

> fournir aux utilisateurs un chemin clair pour signaler les incidents, les
guestions et les demandes

> prendre en compte, classer, prendre en charge et [suivre le] traitement
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Evolution du centre de services

automatisation en hausse

Evolution du contexte { _ _
dette technique en baisse

Faire réparer une Organiser, expliquer

=

technologie . et coordonner
a defectueuse diverses questions
Ev.o!utlon du Répondre aux ————
positionnement questions outenir etsl
du centre de purement personnes et le

business

services techniques

Le centre de services est devenu un element essentiel de

'exploitation de tout service
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Pratiques de Centre de

gestion ITIL services

Peu importe I'efficacité du
centre de services et de son
personnel, il y aura toujours
des incidents qui nécessiteront
une escalade et le support
d'autres équipes.

Les équipes de support et de
développement doivent

Centre de travailler en étroite

services collaboration avec le centre de
services pour présenter et
fournir une approche
"conjointe” aux utilisateurs et
aux clients.
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Pratiques de Centre de

gestion ITIL services

Canaux de communication

Media sociaux [ + =Sy Portail
institutionnels " . % de services

Media
% ' l Centre de

services

=] Téléphoni
oEE

Guichet = —
= § B
B chatbots

@

Messagerie
électronique
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Pratiques de Centre de

gestion ITIL services

o Tl -equipe tangible réunie dans un seul endroit

central technologies utilisables

systeme de téléphonie intelligent, voix
sur IP, serveur vocal interactif

systeme de gestion de flux de travail
pour le transfert et l'escalade

systeme de gestion de la main d'ceuvre
et de planification des ressources

base de connaissances

enregistrement des appels et controle
de la qualite

outils de prise de main a distance
tableau de bord et outils de suivi
CMS
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Pratiques de
gestion ITIL

Centre de
services

Centre de services
virtuel

permet de travailler a partir de plusieurs
emplacements, dispersés géographiquement

nécessite des technologies de support plus
sophistiquées, impliquant un routage et une
escalade plus complexes

ces solutions sont souvent basees sur le
cloud
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Pratiques de Centre de
gestion ITIL services

étre formé et compétent dans un certain nombre de domaines
techniques et business
empathie

esprit d'analyse
excellentes competences en

. S . s établissement des priorités
matiere de service a la clientele

communication efficace

intelligence émotionnelle

compeétence clé : étre capable de bien comprendre et de
diagnostiquer un incident spécifique en termes de priorité
opérationnelle et de rendre les mesures appropriées pour le résoudre,
en utilisant les compétences, les connaissances, les personnes et les
processus disponibles
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Pratiques de Centre de
gestion ITIL services

mtelllgence art|f|C|eIle

automatisation robotique

des processus (RPA)
chatbots
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Pratiques de Centre de
gestion ITIL services

davantage d'enregistrement et de résolution
en libre-service par des portails en ligne et
des applications mobiles

- diminution du travail de bas

t/ niveau

plus grande capacité a se
concentrer sur une expeérience
utilisateur excellente lorsqu'un
contact personnel est nécessaire

150



Gestion des incidents
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Pratiques de

gestion ITIL

Définition

Incident

Panne franche

Interruption non Service inaccessible pour un ou plusieurs utilisateurs
planifiée d'un service —
En dehors d'un _[planlfle

arret de service convenu avec le client

Service accessible mais avec une performance en-
reduction de la deca de ce qui est acceptable

bt CACEN Temps de réponse, maximum de capacité atteint, etc.
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But et criticité dans I'organisation

Réduire l'impact négatif des incidents, en restaurant
'exploitation normale des services aussi rapidement
que possible

La gestion des incidents a un impact eénorme sur
la satisfaction des clients et des utilisateurs

et sur la fagcon dont les clients et les
utilisateurs percoivent le fournisseur de
services

parfois plus important subjectivement que
la qualité des produits elle-méme
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Pratiques de Gestion des

gestion ITIL incidents

—— o e

Incident lié a la securité
de l'information

processus distinct—

livré par la pratique de
gestion de la sécurité —
de lI'information

Engagement de moyens

Processus distinct -

Résolution prioritaire sur | [F¥eTs at:
tout autre type de travail

majeur

Pilotage par un groupe |
de personnes

Types
d'incident

Engagement de résultat

T T T e e e e e e e e e ————,

Incident a
faible impact

Incident a
impact plus
important

Catégorisation des incidents et approche

Simple a traiter, traitement
efficace

Pilotage par ticket et centre de
services

Amélioration : sur l'efficience

- pour éviter qu'ils ne

consomment trop de ressources

Complexe a traiter avec plus de

ressources

Pilotage par ticket et centre de
-services et éventuellement en
mode collaboratif

-Traitement pas efficace a100%

~-Amélioration : sur l'efficacité

s o o
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Pratiques de Gestion des

gestion ITIL incidents

O

Utilisateurs et clients : prendre
en compte leurs besoins

Chaque incident devrait étre consigné et géré de maniéere a
ce gu'il soit résolu dans un délai qui reponde aux attentes
du client et de l'utilisateur

Les délais de résolution des incidents sont convenus,
documentés et communiqués afin de s'assurer que les
attentes sont realistes

Les incidents sont classés par ordre de priorité en fonction
d'une classification convenue afin de s'assurer que les
incidents ayant le plus grand impact business sont résolus
en premier
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Pratiques de Gestion des
gestion ITIL incidents

Outillage logiciel

L'information sur les incidents devrait étre stockée dans les
enregistrements d'incidents dans un outil approprié

Cet outil devrait fournir des liens vers les Cl liés, les
changements, les problemes, les erreurs connues et autres
éléments connus pour permettre un diagnostic et une
récupération rapides et efficaces

Il peut aussi permettre de faire correspondre
automatiquement les incidents a d'autres incidents,
problemes ou erreurs connues

Il peut méme fournir une analyse intelligente des données
d'incident afin de générer des recommandations pour
aider lors d'incidents futurs
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Qualite des données
sur les incidents

il est important de mettre a jour au fil de l'eau un incident
avec des informations de bonne qualité

chague mise a jour devrait avoir un horodatage et des
informations sur les personnes impliquées pour les tenir
informées au besoin

w w il peut également étre nécessaire d'avoir de bons outils
collaboratifs pour que les personnes travaillant sur un
incident puissent collaborer efficacement
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Plusieurs scénarios de résolution : de I'auto-assistance a la reprise apres sinistre

Portail

Utilisateur

Certains incidents sont résolus par les utilisateurs eux-mémes
en utilisant l'auto-assistance.
Des enregistrements d'auto-assistance devraient étre générés

Auto-assistance pour étre utilisés dans les activités de mesure et d'amélioration.

Centre de

re i services
Utilisateur Portail

Certains incidents seront résolus
par le centre de services.

Résolution
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Plusieurs scénarios de résolution : de I'auto-assistance a la reprise apres sinistre

Unlilsateus Portail Centre de Equipede Les incidents plus complexes seront
services support  habituellement soumis a une équipe de
support pour résolution.

Généralement, le routage est basé sur la
catégorie d'incident qui devrait aider a
identifier la bonne équipe.

Catégorie
d’incident

Résolution

Portail

Centre de Fournisseur ou
services partenaire

Equipe de
support

Utilisateur

Les incidents peuvent étre
escaladés aux fournisseurs
ou aux partenaires qui
fournissent du support pour
leurs produits et services.

Résolution

159



Pratiques de Gestion des
gestion ITIL incidents

Plusieurs scénarios de résolution : de I'auto-assistance a la reprise apres sinistre

@1

" Les incidents les plus complexes et tous les
X& incidents majeurs nécessitent souvent la
| collaboration d'une équipe temporaire pour trouver
une solution.
Elle peut comprendre des représentants de
nombreuses parties prenantes : fournisseur de
services, fournisseurs, utilisateurs, etc.

Utilisateur

Résolution

Dans certains cas extremes, des
A\ Y plans de reprise apres catastrophe
Gestion de peuvent étre invoqués pour
la continuité résoudre un incident.
de service Ceci est décrit dans la pratique de
gestion de la continuité de service.

Utilisateur

Gestion des
incidents

Reprise apreés sinistre
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Mode collaboratif en gestion des incidents

Support Support Support Support Support Support
N2 N2 N2 N2

O Equipe1

O Equipe 1

O Equipe 2

@ Equipe 3
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Déterminer quelle équipe

Mode collaboratif en est la mieux placée pour

poursuivre

gestion des incidents : Equipe |

Equipe 2

technique du swarming

Equipe 3

Equipe 4

Equipe 5

__________________________

Swarming ou
essaimage

O Equipe 2
- Doit étre escalade

—Impossible d'identifier vers quelle équipe

— Etape supplémentaire : le swarming
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Produits et services de tiers
utilisés comme composants
d'un service

nécessitent des accords de support qui
alignent les obligations du fournisseur sur
les accords de service envers les clients

% Interactions fréquentes avec les fournisseurs dans la gestion des
" incidents

-%A avoir son propre centre de services
&

les transmettre a des experts en la

Un fournisseur . ; ..
) - consigner et gerer tous ses incidents
peut egalement
% matiere ou a d'autres parties au besoin
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processus défini pour
"" faciliter la gouvernance

documentation du processus

diagnostiquer

- ne contient pas habituellement pas . .
. s eir s Investiguer
% de procedures detaillees pour

résoudre

mais peut rappeler des techniques
~ O d'investigation et de diagnostic

éventuellement des scripts pour recueillir
des informations aupres des utilisateurs
lors du premier contact pour faciliter le
diagnostic et la résolution

exemples

eviter le traitement par procedures et se
baser sur les connaissances et l'expertise
des intervenants

164



Pratiques de
gestion ITIL

Gestion des demandes de f !i

¢
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Gestion des
demandes
de service

Pratiques de

gestion ITIL

Q Demande d'un utilisateur ou d'un representant autorise d'un
Demande .- .. : :
utilisateur qui declenche une action de service convenue

de service dans le cadre de la fourniture normale des services

en gérant

l'ensemble des demandes de service
prédéfinies et initiées par l'utilisateur
et ce, de maniere conviviale et efficace

N\

o ———— ———— —

Soutenir la qualité
convenue d'un service

font partie intéegrante de la prestation de services et ne constituent pas
une defaillance ou une degradation du service (incidents)
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Gestion des

demandes

de service

==
A

Exemples de
demande de
service

Exemples

une demande prédéfinie : fournir un rapport,
remplacer une cartouche de toner, etc.

demande d'information : comment creer un
document, heures d'ouverture du bureau, etc.

demande de fourniture d'une ressource ou d'un
service : fournir un telephone, un ordinateur
portable a un utilisateur, fournir un serveur
virtuel a une equipe de développement, etc.

demande d'acces a une ressource ou a un
service : donner acces a un fichier ou a un
dossier, etc.

commentaires, compliments et plaintes :

plaintes au sujet d'une nouvelle interface ou
compliments a une équipe de support
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de service

Catégorisation et traitement

rdemandes et changements standard
-permet de convenir d'un delai d'execution

permet de communiquer clairement aux
¥i r g Y "
Avec procedure -{ utilisateurs l'etat d'avancement du traitement

déclencher approuver

-3 étapes

Traitement
d'une

demande Concevoir les actions (3
. \ . prendre en compte les
de service etapes) et valider le plan oy : - .
L politiques de l'organisation
d'actions

financiere

4

securite de l'information
4

autres politiques

Executer le plan d'actions
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Pour guider
dans la mise
en oceuvre

Mise en ceuvre de la pratique

definir clairement les délais de realisation en

reponse aux attentes des utilisateurs

en fonction de ce que l'organisation
peut fournir de maniere realiste

pour les demandes de service avec des
approbations limitées ou méme sans approbation
G110 - | supplémentaire afin de rationaliser 'exécution

liti A@g & iri
potitiques pour les demandes erronees a rediriger vers les

incidents et des changements

lors de la conception ultérieure d'autres

concevoir les flux de flux de travail

travail pour qu'ils
soient reuvtilisables

afin d'avoir plus d'efficacite et de
maintenabilité sur le long terme
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Ameélioration continue sur la pratique

de service

Pratiques de

améliorer pour accélérer les délais d'exécution

Pour guider dans standardiser et automatiser le traitement dans

S,
¥ 3
\ ‘v’ I'amélioration continue g8 la mesure du raisonnable

viser 'automatisation compléete et l'expérience
de libre service

. " tout ou partie du
T en renseignant Ie§ tickets traitement
= avec le plan d'actions

en décidant de l'intérét
de chaque amélioration

™ en réutilisant le plan d'actions

WA Pour les demandes suivantes

Améliorer le ‘.@ ? a’fﬁ ‘5‘!3):

e O
to1

traitement des

demandes de service Traiter au
cas par cas Standardiser

Consolider
Automatiser l'expérience de |
libre service

pour permettre a l'utilisateur d'étre
; livré sans intervention humaine du
fournisseur de services

en décidant de l'intérét de
chaque amélioration

en écrivant une procédure

v qui généralise les plans
d'actions passés

% en enrichissant le portail ITSM
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. Cause réelle ou potentielle d'un ou de
Probleme ) ..
plusieurs incidents

Erreur
connue

Probleme ayant eté analysé, mais non résolu

Solution permettant de reduire ou d'eliminer l'impact
d'un incident ou d'un probleme pour lequel une

..", & Solution de résolution compléte n'est pas encore disponible

N~ contournement

Certaines solutions de contournement reduisent la
probabilité que des incidents ne surviennent

et en gérant les solutions de contournement et
les erreurs connues

Réduire la probabilite et
l'impact des incidents
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D’ou viennent les problemes ?

peuvent générer des incidents

présentes dans l'une
ou l'autre des quatre

dimensions de la
gestion des services

™ Serveur avec patch de securite
@}.# - @@ _~\/‘ Information & {manquant
'@ @ Al @1@ 4 technologie Bug dans le code d'une application

Processus & _ Bug dans une procédure de
r— flux de valeur traitement d'une demande de service

Tout service comporte
des erreurs, des failles,
des vulnérabilités Manque de compétences dans une

u Organisations | €quipe
& personnes Attribution d'un réle a une équipe

sans transfert de compétences

a4 Fournisseurs  Contrat incompatible avec le
M | & partenaires traitement d'une demande de service

certaines restent non identifiées ou non ces erreurs sont
résolues avant le passage en production appelées probléemes
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Problemes et incidents

A Les incidents

ont un impact sur les utilisateurs ou les
processus business

Problemes et incidents
sont liés mais doivent
étre distingués

doivent étre résolus pour un retour a la
normale des activités business

—sont la cause des incidents

_doivent faire l'objet
d'investigation pour

—en determiner les causes

— elaborer des solutions de contournement

—recommander une solution a long terme
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Gestion des

problemes

Trois phases distinctes

Mode pro-actif . _ ~ _
Identification Controle Controle

des problémes des problémes des erreurs
Mode réactif

Analyser les problemes
Identifier et Documenter les solu-
enregistrer les tions de contour-
problemes nement et les erreurs
connues

Gérer les erreurs
connues
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détecter des difficultés récurrentes des utilisateurs, des
equipes du centre de services et de support technique

Identifier et

enregistrer les

lors d'un incident majeur, identifier le risque qu'un incident
puisse se reproduire

problemes

Sources d'information en entree

analyser les informations recues des fournisseurs et partenaires

analyser les informations recues des développeurs internes,
des equipes de test et des equipes de projet

traiter toute autre source d'information pertinente
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Gérer les problemes

1

u L A I
prioriser les problemes pour l'analyse selon les !
] . r ]
risques qu'ils presentent ]
E

1

|

1

|

Un probleme peut aussi étre vu comme
un risque a gerer dont I'effet est
I’apparition d’incidents

progresser en premier sur les problemes prioritaires

Analyser les problémes ArEliey e geloletes |

\

Ay u r I
Documenter les pour un probleme, considerer toutes les causes sur ||
L L] L] L] n !
solutions de n les quatre dimensions de la gestion des services i

contournement et 105 | acemmmmemmmme
erreurs connues Solutions de contournement

trouver des solutions de contournement pour les
problémes ne pouvant étre résolus rapidement

Le controle des problemes peut étre
organisé sous la forme d'une gestion
des risques pour I'analyse et la
priorisation

documenter les solutions de contournement dans
les enregistrements de probleme

-

___'[________'r___"\
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Résoudre les erreurs connues

identifier les solutions définitives potentielles

d'avantages

erreurs

\

I

I

I

|

I
soumettre les demandes de changement si cela |
Y 4 ~ L] L] [ I 4 . L ] I
Gerer les 1 peut etre justifie en termes de couUts, de risques et ||
I

i a

| /

CONNUES | |ttt

Gérer les erreurs connues

reevaluer regulierement l'etat des erreurs connues
qui n'ont pas éteé résolues

———————————————————————————————— — —

-——— ————
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