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Présentations

Votre formateur

Pascal DELBRAYELLE

Vous :
▷ Nom et prénom

▷ Société

▷ Fonction

▷ Connaissance de ITIL

▷ Connaissance de l’agilité, DevOps, Lean

▷ Attentes
- Bases de ITIL

- Réussir la certification
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Agenda
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Introduction à la gestion des 
services informatiques (ITSM)
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Introduction
à l’ITSM



Les éléments moteurs aujourd’hui
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Introduction
à l’ITSM



Programmes de transformation majeurs des organisations
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Introduction
à l’ITSM



ITIL 4
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Introduction
à l’ITSM



ITIL 4
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Introduction
à l’ITSM



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
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Principes-clés 
de la gestion 
des services



Parties prenantes dans la gestion des 
services

Définitions de base

Service et rôles d’organisation principaux

Rôles individuels du consommateur de services

Autres parties prenantes pouvant interférer
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Parties prenantes
dans la gestion
des services



Définitions de base
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Parties prenantes
dans la gestion
des services

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



Etude de cas : exemples d’organisation

13

Principes-clés 
de la gestion 
des services

Parties prenantes
dans la gestion
des services



Définitions de base

The perceived benefits, usefulness, and importance of something
Pour l’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)
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Parties prenantes
dans la gestion
des services



Exemple de valeur
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Parties prenantes
dans la gestion
des services



Service et rôles d’organisation principaux

Lorsque l’organisation consomme des 
services, elle assume le rôle générique 
de consommateur de services

Elle se fournit auprès d’autres 
organisations qui jouent alors le rôle 
de fournisseur de services
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Co-création : vers une relation plus complexe 

où chacun participe à la création de valeur

Principes-clés 
de la gestion 
des services

Parties prenantes
dans la gestion
des services



Service et rôles d’organisation principaux

Une organisation peut jouer plusieurs rôles
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Parties prenantes
dans la gestion
des services



Rôles individuels du consommateur de services
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Parties prenantes
dans la gestion
des services



Rôles individuels du consommateur de services
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Acheter des services 
de téléphonie mobile

Principes-clés 
de la gestion 
des services

Parties prenantes
dans la gestion
des services



Autres parties prenantes pouvant interférer

De nombreuses autres parties prenantes participent à la création 
de valeur :
▷ employés individuels de l'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

▷ etc.
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Parties prenantes
dans la gestion
des services



Fournir les services

Optimiser les ressources du fournisseur de services

Structurer le contenu d’un service

Structurer l’ensemble des services fournis
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Fournir les
services



Optimiser les ressources du fournisseur de services

Un fournisseur de services doit structurer et optimiser l’utilisation 
de ses ressources pour fournir les services

Exemples d’aptitude :
▷ organisation (structure hiérarchique) pour prendre des décisions

▷ compétences en processus et méthodologies

▷ compétences pour mettre en œuvre et gérer les outils internes 
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Fournir les
services



Structurer le contenu d’un service

Un produit est une configuration de ressources de 
l’organisation conçue pour offrir de la valeur à un 
consommateur
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Fournir les
services

Exemple : un service logiciel peut être proposé en version 

gratuite limitée (pour un utilisateur final) ou en version complète 

payante, basée sur des produits différents (pour une entreprise)



Structurer l’ensemble des services fournis

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
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Fournir les
services



Structurer l’ensemble des services fournis

Composants d’une offre de service

25

Composant Caractéristiques Exemples

Biens Ressources fournies au consommateur

La propriété est transférée au consommateur : ce dernier  

assume la responsabilité de son utilisation future

Téléphone mobile

Serveur physique

Accès à des 

ressources

Ressources accessibles par le consommateur mais dont la 

propriété ne lui est pas transférée

L'accès est octroyé ou accordé sous licence à un 

consommateur pendant la période convenue et 

conformément aux conditions prévues dans l’accord

Accès au réseau mobile

Accès au stockage réseau

Accès à une application

Actions de 

service

Traitements effectués par le fournisseur de services pour 

répondre aux besoins du consommateur, conformément à 

l'accord conclu avec le consommateur

En réponse à une demande de service

Support aux utilisateurs

Remplacement d’une pièce 

défaillante

Demande d’accès d’un 

utilisateur à une application

Principes-clés 
de la gestion 
des services

Fournir les
services



Interagir entre fournisseur et 
consommateur de services

Relations de service
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Interagir entre 
fournisseur et 
consommateur 



Relations de service
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Interagir entre 
fournisseur et 
consommateur 



Relations de service
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Principes-clés 
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Interagir entre 
fournisseur et 
consommateur 



Relations de service
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de la gestion 
des services

Interagir entre 
fournisseur et 
consommateur 



Relations de service 
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Interagir entre 
fournisseur et 
consommateur 



Consommer les services

Livrable et résultat

Les composants de la valeur d’un service

Les livrables d’un service
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Consommer 
les services



Livrable et résultat
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Consommer 
les services



Livrable et résultat
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Principes-clés 
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des services

Consommer 
les services



Les composants de la valeur d’un service
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Les composants de la valeur d’un service
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Les composants de la valeur d’un service
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Les composants de la valeur d’un service
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Consommer 
les services



Les livrables d’un service
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Principes-clés 
de la gestion 
des services

Consommer 
les services



Les livrables d’un service
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Principes-clés 
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des services

Consommer 
les services



Les deux modèles de haut niveau

Les quatre dimensions des produits & services

Le système de valeur des services (SVS)
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Les deux modèles
de haut niveau



Les quatre dimensions des produits & 
services
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Les deux modèles
de haut niveau

Les quatre 
dimensions



Les quatre dimensions des produits & services
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Le fournisseur de services :

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

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

- pour être efficace et efficient, il 
doit prendre en compte de 
manière holistique quatre 
dimensions

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

Les deux modèles
de haut niveau

Les quatre 
dimensions



Les quatre dimensions des produits & services
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Structure et mode de gestion d'une 
organisation

Gouvernance

Systèmes d’approbation

Style de management 

Style de communication

Culture et valeurs

Rôles et responsabilités

Compétences et talents, profils de 
poste

1. Organisations & personnes

Les deux modèles
de haut niveau

Les quatre 
dimensions



Les quatre dimensions des produits & services
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Informations et connaissances 
nécessaires à la gestion des 
services

Sécurité sur les actifs de 
connaissances

Technologie incluse dans les 
services et les produits fournis

Technologie utilisée pour mettre 
en œuvre, 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

2. Information & technologie

Les deux modèles
de haut niveau

Les quatre 
dimensions



Les quatre dimensions des produits & services
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Relations d'une organisation avec 
d'autres organisations impliquées 
dans la gestion des services :
- la conception,
- le développement, 
- le déploiement, 
- la fourniture, 
- le support et/ou 
- l'amélioration continue des 

services. 

Contrats et autres accords qui 
existent entre l'organisation et ses 
partenaires ou fournisseurs.

3. Partenaires & fournisseurs

Les deux modèles
de haut niveau

Les quatre 
dimensions



Les quatre dimensions des produits & services
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Façon dont les différentes parties 
de l'organisation travaillent de 
manière intégrée et coordonnée 
pour permettre la création de valeur 
avec les services et les produits.  

- activités de l'organisation, 

- façon dont elles sont organisées 
(processus, procédures, 
workflows, traitements de bout-
en-bout, etc.), 

- mais aussi sur la façon dont 
l'organisation favorise la création 
de valeur pour toutes les parties 
prenantes de manière efficace et 
efficiente.

4. Flux de valeur & processus

Les deux modèles
de haut niveau

Les quatre 
dimensions



Les quatre dimensions des produits & services
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Les 4 dimensions sont internes à 
l’organisation.

PESTEL concerne l’environnement 
de l’organisation et les facteurs 
externes.

Ils peuvent être dynamiques, 
complexes, volatils et/ou 
incertains.

Ils peuvent influencer le 
fournisseur de services dans la 
manière de fournir des produits et 
services 

Modèle PESTLE 
(ou PESTEL) 

utilisable

PESTEL

Les deux modèles
de haut niveau

Les quatre 
dimensions



Le système de valeur des services 
(SVS)

52

Les deux modèles
de haut niveau

Le système 
de valeur 
des services 



Le système de valeur des services (SVS)

Décrit la manière dont les composants et 
activités d'une organisation œuvrent 
ensemble en tant que système pour 
permettre la création de valeur
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Le SVS de chaque organisation 
possède des interfaces avec d'autres 
organisations, formant ainsi un 
écosystème qui, à son tour, facilite la 
création de valeur pour ces 
organisations, leurs clients et d'autres 
parties prenantes

Les deux modèles
de haut niveau

Le système 
de valeur 
des services 



Opportunité : options ou possibilités permettant 
d'ajouter de la valeur pour les parties prenantes 
ou d'améliorer l'organisation d’une autre façon

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

Valeur (bénéfices perçus, 
utilité et importance d'un 
élément)

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

Les deux modèles
de haut niveau

Le système 
de valeur 
des services 



Utilisation du SVS

Peuvent être configurés et reconfigurés en de multiples combinaisons 
et de façon flexible à 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'être véritablement efficaces

N’est pas une structure fixe et rigide 
▷ ses composants peuvent être 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 à chaque approche ou méthode de travail

Architecture qui facilite la flexibilité et décourage le travail en silos
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Les deux modèles
de haut niveau

Le système 
de valeur 
des services 



Composants du SVS
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Les deux modèles
de haut niveau

Le système 
de valeur 
des services 



Principes directeurs
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Principes 
directeurs

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



58

Principes 
directeurs



Définition et exemple

59

Principes 
directeurs

Privilégier 
la valeur 



Application

60

Principes 
directeurs

Privilégier 
la valeur 



Définition

61

Principes 
directeurs

Commencer là 
où vous êtes



Définition

Les mesures doivent appuyer l'analyse de ce qui a été 
observé plutôt que de la remplacer

Une confiance excessive dans l'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 
directeurs

Commencer là 
où vous êtes



Exemple
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Principes 
directeurs

Commencer là 
où vous êtes



Application
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Principes 
directeurs

Commencer là 
où vous êtes



Définition
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Principes 
directeurs

Avancer par 
itération avec 
des retours 



Concept de boîte de temps (timebox)
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Principes 
directeurs

Avancer par 
itération avec 
des retours 



Boucle de rétroaction
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Principes 
directeurs

Avancer par 
itération avec 
des retours 



Application
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Principes 
directeurs

Avancer par 
itération avec 
des retours 



Définition

69

Principes 
directeurs

Collaborer et
promouvoir
la visibilité



Exemples de collaboration/coopération

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

Collaborer et
promouvoir
la visibilité



Equipes débordées : diagnostic et approche

Manque de visibilité d’une équipe sur le traitement de 
bout-en-bout :
▷ toutes les tâches de l’équipe sont perçues au même niveau 

de priorité (urgent)
▷ la priorisation est effectuée uniquement sur des critères 

internes à l’équipe
▷ les améliorations sont considérées comme non urgentes
▷ entraîne une mauvaise prise de décision et empêche 

l'amélioration continue
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Principes 
directeurs

Collaborer et
promouvoir
la visibilité



Application
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Principes 
directeurs

Collaborer et
promouvoir
la visibilité



Définition

Un système est un ensemble d'éléments interagissant entre eux 
selon certains principes ou règles

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
façon holistique



Application
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Principes 
directeurs

Penser et
travailler de
façon holistique



Définition
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Principes 
directeurs

Opter pour la 
simplicité et
rester pratique



Actions
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Principes 
directeurs

Opter pour la 
simplicité et
rester pratique



Exemple
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Principes 
directeurs

Opter pour la 
simplicité et
rester pratique



Application
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Principes 
directeurs

Opter pour la 
simplicité et
rester pratique



Définition
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Principes 
directeurs

Optimiser et
automatiser



Application
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Principes 
directeurs

Optimiser et
automatiser



Les principes directeurs dans une initiative d’amélioration
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Principes 
directeurs



La chaîne de valeur des services

Le modèle opérationnel du système de valeur des 
services

Lien avec les pratiques et les flux de valeur

Les six activités de la chaîne

Lien entre activités, pratiques et flux de valeur
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Chaîne de valeur 
des services



Le modèle opérationnel du système de valeur des services

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



Le modèle opérationnel du système de valeur des services

Chaque activité transforme des entrées en livrables

Ces entrées peuvent être des demandes provenant de 
l'extérieur de la chaîne 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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Chaîne de valeur 
des services



Lien avec les pratiques et les flux de valeur
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Flux de valeur : série d'étapes qu'une organisation 
entreprend pour créer et fournir des produits et des 
services aux consommateurs

Chaîne de valeur 
des services



Planifier

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

Améliorer

Assurer l'amélioration continue des produits, des services et 
des pratiques dans toutes les activités de la chaîne 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

Les six activités de la chaîne de valeur
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Toutes les interactions 
entrantes et sortantes avec 
les parties externes à la 
chaîne de valeur

Chaîne 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 coûts et 
de délai de mise sur le marché

Obtenir / construire

S'assurer que les composants de service sont disponibles 
quand et où 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

Les six activités de la chaîne de valeur
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Chaîne de valeur 
des services



Exemple simplifié de flux de valeur
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Exemple simplifié de flux de valeur : un 
utilisateur contacte l'organisation 
informatique parce qu'il a un souci avec son 
poste bureautique (il ne démarre plus)

Chaîne de valeur 
des services



Pratiques de gestion ITIL

89

Pratiques de 
gestion ITIL



Les 34 pratiques ITIL
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Ont été adoptées et adaptées à la gestion des services à partir des domaines 
généraux de gestion business

Pratiques de gestion générales

Ont été développées dans les secteurs de la gestion des services et de l'ITSM

Pratiques de gestion des services

Ont été adaptées à partir des domaines de la gestion de la technologie à des fins de 
gestion des services

Pratiques de gestion technique

Pratiques de 
gestion ITIL
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Pratiques de 
gestion ITIL
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Pratiques de 
gestion ITIL
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Pratiques de 
gestion ITIL



Amélioration continue
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Pratiques de 
gestion ITIL

Amélioration
continue



But et définitions
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Pratiques de 
gestion ITIL

Amélioration
continue



Activités clés
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Pratiques de 
gestion ITIL

Amélioration
continue



Méthodes, modèles et techniques 

Les approches d’amélioration continue ont des sources diverses
▷ le lean est axé sur l’élimination des gaspillages

▷ les méthodes Agile sont axées sur des améliorations incrémentales de 
manière cadencée

▷ les méthodes DevOps travaillent d’une manière globale pour s’assurer 
de la meilleure conception des améliorations mais aussi de leur mise en 
œuvre effective

Quelle approche d’ensemble ?
▷ sélectionner un nombre réduit de techniques et les promouvoir dans 

l’organisation

▷ tester en permanence de nouvelles techniques et permettre 
l’innovation
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Pratiques de 
gestion ITIL

Amélioration
continue



Modèle ITIL d’amélioration continue
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S’appuyer sur les buts et objectifs de l’organisation
Définir la vision de l’initiative
Permet de relier toutes les actions à la vision de 
l’organisation

Comprendre clairement et précisément le point de 
départ et l’impact de l’initiative

Définir à quoi la cible devrait ressembler

Définir et convenir du plan
Peut être 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 être une approche de style cascade ou itératives 
en mode agile

S’assurer que les bénéfices escomptés de l’initiative 
sont obtenus

Pratiques de 
gestion ITIL

Amélioration
continue



Modèle ITIL d’amélioration continue
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Promouvoir le succès de l’initiative
Renforcement des méthodes introduites
Garantir que les progrès réalisés ne 
seront pas perdus
Créer une dynamique pour les prochaines 
améliorations

Pratiques de 
gestion ITIL

Amélioration
continue



Organisations & personnes

Qui est responsable de quoi ?
▷ une équipe peut être dédiée à temps plein sur le sujet MAIS

▷ il est critique que chacun dans l’organisation doit participer activement 
à l’amélioration et que cela est le cœur 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 dédiée peut coordonner les efforts, guider, faire du 
mentoring pour aider les autres à monter en maturité et à surmonter 
les difficultés  
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Pratiques de 
gestion ITIL

Amélioration
continue



Partenaires & fournisseurs

Et pour les sous-traitants ?
▷ ils devraient participer à l’amélioration

▷ les contrats devraient contenir des dispositions sur le sujet : mesure, 
rapports et actions d’amélioration de leurs services
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Pratiques de 
gestion ITIL

Amélioration
continue



Gérer et suivre les améliorations

Comment suivre toutes les actions d’amélioration ?
▷ utiliser une base de données ou un document structuré appelé registre 

de l’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 
que l’organisation et ses services soient constamment améliorés
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Pratiques de 
gestion ITIL

Amélioration
continue



Autres pratiques de 
gestion générales

Gestion de la sécurité de l’information

Gestion des relations

Gestion des fournisseurs
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Pratiques de 
gestion ITIL



But

104

Pratiques de 
gestion ITIL

Gestion de la 
sécurité de 
l’information



Activités

Prévention, détection et correction 
▷ la sécurité requise est établie au moyen de politiques, de processus, de 

comportements, de gestion des risques et de contrôles, qui doivent 
maintenir un équilibre entre :

105

S'assurer que des incidents de 
sécurité ne se produisent pas

Prévention

Détecter rapidement et de manière 
fiable les incidents qui ne peuvent être 
évités

Détection

Récupérer des incidents après 
qu'ils ont été détectés.

Correction
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But et objectifs

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 manière appropriée

▷ la satisfaction des parties prenantes est élevée et qu'une relation constructive 
entre l'organisation et les parties prenantes est établie et maintenue

▷ les priorités des clients en matière de produits et services nouveaux ou 
modifiés, conformément aux résultats opérationnels souhaités, sont établies 
et articulées efficacement

106

Pratiques de 
gestion ITIL

Gestion des
relations



But et objectifs
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Gestion des niveaux de 
service

108

Pratiques de 
gestion ITIL



But et définition
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Activités-clés

Activités
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Indicateurs de niveau de service
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Conditions clés du succès des SLAs
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Partage des responsabilités
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Sources d’information
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Changements, mises en 
production et déploiements

Habilitation des changements

Gestion des mises en production

Gestion des déploiements
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But, objectifs et définition
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Périmètre et autre pratique de changement

Périmètre
▷ définie par chaque organisation
▷ généralement l'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 gère les aspects humains des 

changements pour s'assurer que les améliorations et les initiatives de 
transformation organisationnelle sont mises en œuvre avec succès

▷ l’habilitation des changements est habituellement axé sur les 
changements apportés aux produits & services
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Autorité de changement

Autorité de changement 
▷ évalue les risques et les avantages escomptés de tous les changements
▷ autorise ensuite les changements avant d’être déployés
▷ autorité de changement : personnes capables de comprendre les 

risques et les avantages escomptés
▷ niveaux d’autorité pour chaque changement afin d’être efficace

- organisations à haute vélocité : examen par les pairs (peer-review)
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Exemple et catégorisation
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Changement normal : le cas par défaut
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Changement standard : la délégation à une autre pratique
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Changement urgent
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Calendrier des changements et communication

Calendrier des changements
▷ utilisé pour aider à planifier les changements normaux, à faciliter la 

communication, à éviter les conflits et à affecter les ressources
▷ peut également être utilisé après le déploiement des changements pour 

fournir les informations nécessaires à la gestion des incidents, à la 
gestion des problèmes et à la planification des améliorations

▷ contient aussi l’historique des changements urgents (traçabilité)

Importance de la communication 
▷ besoin fréquent de communiquer à grande échelle dans l'organisation
▷ l’évaluation des risques, par exemple, peut exiger de collecter les 

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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But et définition

▷ composantes d'infrastructure et d'application 

▷ documentations, formations, processus, mises à 
jour d’outils, etc.
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Exemple de plan de mise en production

Plan de mise en production
▷ combinaison exacte des composants nouveaux et modifiés 

▷ calendrier de leur mise à disposition
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But

La gestion des déploiements travaille en étroite collaboration 
avec la gestion des mises en production et l’habilitation des 
changements mais est une pratique distincte
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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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Périmètre et registre des actifs informatiques

Périmètre 
▷ typiquement : tous les logiciels, le matériel, les réseaux, les services en 

nuage et les périphériques clients

▷ dans certains cas : bâtiments, informations lorsque ceux-ci ont une 
valeur financière et sont nécessaires à la fourniture d'un service 
informatique

▷ peut inclure la technologie opérationnelle (OT), y compris les dispositifs 
qui font partie de l'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 à jour des actifs informatiques
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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 à effacer, respect de la règlementation 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 à un matériel retiré
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Exigences de gestion

Exigences de gestion 
▷ actifs en nuage

- affectation à des produits ou des groupes spécifiques pour gérer les coûts, 
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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Activités
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But et définition
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Périmètre

Périmètre
▷ typiquement : matériels, logiciels, réseaux, bâtiments, personnes, 

fournisseurs et documentation

▷ les services eux-mêmes et la 
gestion des configurations aide à 
comprendre comment les 
éléments de configuration 
fonctionnent ensemble pour 
contribuer à un service
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Définitions
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Activités
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Organisations & personnes
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But et définition
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Approche
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Catégorisation d’un événement
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Centre de services
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But et intérêts

Intérêts d’un centre de services
▷ fournir aux utilisateurs un chemin clair pour signaler les incidents, les 

questions et les demandes

▷ prendre en compte, classer, prendre en charge et [suivre le] traitement
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Evolution du centre de services
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Positionnement dans l’organisation
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Peu importe l’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 
travailler en étroite 
collaboration avec le centre de 
services pour présenter et 
fournir une approche 
"conjointe" aux utilisateurs et 
aux clients.
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Communication

Canaux de communication
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Organisations & personnes
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Organisations & personnes
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Organisations & personnes
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Points clés de l’efficacité du centre de services
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Automatisation du centre de services
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Gestion des incidents
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Définition
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But et criticité dans l’organisation
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Catégorisation des incidents et approche
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Flux de valeur & processus
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Information & technologie
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Information & technologie
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Flux de valeur & processus
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Certains incidents sont résolus par les utilisateurs eux-mêmes 
en utilisant l'auto-assistance. 
Des enregistrements d'auto-assistance devraient être générés 
pour être utilisés dans les activités de mesure et d'amélioration.

Certains incidents seront résolus 
par le centre de services.

Plusieurs scénarios de résolution : de l’auto-assistance à la reprise après sinistre 
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Flux de valeur & processus
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Plusieurs scénarios de résolution : de l’auto-assistance à la reprise après sinistre 

Les incidents plus complexes seront 
habituellement soumis à une équipe de 
support pour résolution. 
Généralement, le routage est basé sur la 
catégorie d'incident qui devrait aider à 
identifier la bonne équipe.

Les incidents peuvent être 
escaladés aux  fournisseurs 
ou aux partenaires qui 
fournissent du support pour 
leurs produits et services.
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Flux de valeur & processus
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Les incidents les plus complexes et tous les 
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.

Dans certains cas extrêmes, des 
plans de reprise après catastrophe 
peuvent être invoqués pour 
résoudre un incident. 
Ceci est décrit dans la pratique de 
gestion de la continuité de service.

Plusieurs scénarios de résolution : de l’auto-assistance à la reprise après sinistre 
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Mode collaboratif en gestion des incidents

Mode collaboratif en gestion des incidents
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Mode collaboratif en gestion des incidents

Mode collaboratif en

gestion des incidents :

technique du swarming

162

Pratiques de 
gestion ITIL

Gestion des
incidents



Partenaires & fournisseurs
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Processus formel de gestion des incidents
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Gestion des demandes de 
service
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Définition et but
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Exemples
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Catégorisation et traitement
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Mise en œuvre de la pratique 
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Amélioration continue sur la pratique
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Gestion des problèmes
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Définitions et buts
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Problèmes et incidents
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Trois phases distinctes

Activités
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Activités

Un problème peut aussi être vu comme 
un risque à gérer dont l’effet est 

l’apparition d’incidents
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Le contrôle des problèmes peut être 
organisé sous la forme d'une gestion 

des risques pour l’analyse et la 
priorisation
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Félicitations !
Vous avez suivi l’intégralité de ce  module de formation
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Cursus de certification ITIL 4
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