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Présentations

Votre formateur
Vous :

> Nom et prénom
> Société
> Fonction

> Connaissance de DevOps, ITIL, Lean, Agile

> Attentes



Organisation de la formation

Les locaux

Les horaires
L’organisation

Le travail complémentaire

Quoi d’autre ?




Ce que nous attendons de vous

Impliquez-vous !

Posez des questions !

Partagez vos expériences |

Gardez une certaine ouverture d’esprit

Amusez-vous!



Informations pratiques

Déroulement de la formation
> Heure de début chaque matin
> Déjeuner et autres pauses
> Heure de fin de chaque journée
> Examen en fin de formation

Santé et sécurité
> Sorties de secours
> Exercices d'évacuation et alertes incendie
> Emplacements des toilettes




Objectifs de la formation

Bénéfices attendus de la formation :

> Permettre I'intégration rapide d’une personne travaillant sur |a gestion des
incidents dans une organisation appliquant le référentiel ITIL4

Objectifs de la formation :
> Avoir une vue d’ensemble des concepts ITIL4

> Avoir une vue d’ensemble des pratiques concourant a la gestion des incidents
informatiques et des pratiques en relation avec cette gestion



Programme de |la formation

La gestion des services et ITIL

Le systeme de valeur des services

(SVS)
Les 4 dimensions de la gestion

des services Le SVS dans le détail

La chaine Les 7 Les 34
de valeur principes pratiques
des services directeurs ITIL

Introduction
alTIL 4

PROGRAMME . .
Gestion des relations

Gestion des fournisseurs

Gestion des niveaux de service+
Gestion de la securite de l'information

Ameélioration continue+

Habilitation des changements+
Gestion des mises en production
Gestion des déploiements

Gestion de la configuration des services
Surveillance et gestion des événements

Centre de services+
Gestion des incidents+
Gestion des demandes de service+




Introduction
alTIL4

Introduction a ITIL 4

> . :
La gestion des services et ITIL
Le systeme de valeur des services (SVS)
Les 4 dimensions de la gestion des services




Introduction La gestion des

alTIL4 services et ITIL

La gestion des services et ITIL
<




Introduction La gestion des
alTIL4 services et ITIL

Les éléments moteurs aujourd’hui

Quels sont les
éléments moteurs
aujourd'hui ?

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

Accélérer la livraison des
nouveautés sur son marché

Accélérer l'intégration des
nouvelles technologies

©

‘ La conseguence : dépendance accrue des
organisations meétiers vis-a-vis de l'informatique

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

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

Les nouvelles approches en matiére de haute
velocite : agilite, DevOps

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

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

AITIL 4 services et ITIL Programmes de transformation majeurs des organisations

introduire plus de technologie : oui mais ...

On parle de
@@ transformation il s'agit aussi de faire évoluer la maniére de
© « digitale » ou travailler des organisations
numerique
Défi : trouver un 1. la stabilite & la previsibilité de l'outil de production
Programmes de N P P
¢ ; ti GIO equilibre entre o o S
ranstormation deux obijectifs 2. l'agilite operationnelle & une velocite accrue

majeurs lancés par contradictoires
les organisations - ’

l'intégration plus forte des technologies de
l'information dans les autres aptitudes de l'organisation

Les nouvelles 5 di o Ve d . . l
[Ill Y a lIISIC.)lE.:lI’ItI.On |cl>rogreoslls'|ve. es silos organisationnels
LS envisagées ? et lutilisation large d'equipes transverses
- v,

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

AT 4 services et ITIL S’organiser en Systeme Adaptatif Complexe (CAS)

g
2

Les organisations se
transforment en Systémes
Complexes Adaptatifs
(CAS : Complex Adaptive
Systems)

La complexité est due a des changements structurels
spectaculaires au sein des organisations et des
gouvernements

Les organisations sont des CAS et doivent gérer et opérer
dans des écosystemes émergents

Ambiguité et confusion sont souvent de mise dans les CAS

Systéme Complexe Adaptatif ou Complexe-Adaptative
System (CAS)

Groupe d'agents semi-autonomes qui interagissent de
maniére interdépendante pour produire des modéles a
I'échelle du systéme, de sorte que ces modéles influencent
ensuite le comportement des agents.

(Kevin Dooley)
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Introduction La gestion des

alTIL 4 services et ITIL

N7 g
A

S’organiser en
Systéme
Adaptatif
Complexe
(CAS)

S’organiser en Systeme Adaptatif Complexe (CAS)

La complexité résulte de changements structurels spectaculaires pour les
organisations et les gouvernements, tels que la mondialisation, la concurrence
mondiale, la diversité de la main-d'ceuvre, des phénomeénes tels qu'une
pandémie mondiale et des innovations permanentes.

Les organisations sont des CAS et doivent gérer et opérer dans des écosystémes
émergents.

Elles doivent comprendre les facteurs qui conduisent a lI'efficacité dans la
gestion et la facilitation du changement pour que lI'organisation et son
personnel survivent et prospérent (dans l'incertitude).

L'ambiguité et la confusion sont souvent élevées dans les CAS, que la confusion
provienne de choses brumeuses ou peu claires, ou d'une surcharge cognitive

due a la gestion de trop de choses ou de trop de types de choses, méme si les
choses elles-mémes sont claires comme de I'eau de roche.
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Introduction La gestion des

AT 4 services et ITIL S’organiser en Systeme Adaptatif Complexe (CAS)

\./ Le facteur d'ambiguité reconnait le role et I'acuité de I'observateur.
A Toutefois, la capacité d'observation est limitée par les informations tacites que
A le cerveau humain peut traiter, de sorte que des sources de données plus larges
et plus formelles doivent étre utilisées pour prendre des décisions dans les CAS

S’organiser en (Ring & Sheard. (décembre 2010) Insight).

Systéme — . - . -
Adaptatif Les organisations doivent apprendre a s'adapter a des conditions et des

circonstances qui changent (rapidement) pour rester pertinentes et des
référentiels agiles tel que SAFe, Kanban ou ITIL 4 peuvent les y aider.

Complexe
(CAS)
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Introduction La gestion des

AT 4 services et ITIL S’organiser en Systeme Adaptatif Complexe (CAS)

Trois caractéristiques

Le systéme se compose d'un certain
nombre d'agents hétérogénes, et

() chacun de ces agents prend des
décisions sur la maniére de se
comporter

. . Ces interactions ameénent a la
@ Les agents interagissent entre eux .. o
troisiéme caractéristique

© Ce que les scientifiques appellent I'émergence : des modéles a
I'échelle du systéme émergent.

Ces décisions évolueront avec le
temps

15



La gestion des
services et ITIL

Introduction
alTIL4

ITIL est un systeme de
bonnes pratiques destiné
aux organisations qui font
de la prestation de service

-

——
EEE

Consommateur
de services

—r—
EEN

Fournisseur

de services

fournit des
services

Service

recoit des
services

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

K] Service -

La notion de service

Moyen de co-créer de la valeur

en facilitant les résultats que les clients
veulent obtenir

les coUts

€

sans qu'ils aient a geérer

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
de fournisseur de services

16



Introduction La gestion des
alTIL 4 services et ITIL

Les 2 composants cles d'ITIL 4

1 2
Organisations Information
et personnes et technologie

Produits
et services

Principes directeurs

Gouvernance

Opportuniteé Chaine de valeur

: Valeur
demande des services

Pratiques "
1 Partenaires Flux de valeur

Ameélioration et fournisseurs et processus
continue 3 4

Le systeme de valeur des services (SVS) Les quatre dimensions de la gestion des services

17



Introduction La gestion des

AL 4 services et ITIL Terminologie ITIL autour d’un service

Livrables Utilisateurs
(outputs) Résultats

. (outcomes)
Service @ utilite

® L W I |

mrantie HExpérience s
uti

lisateur

Fournisseur de services Consommateur de services

18



Introduction La gestion des

G e 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

Personnes
oéo

m

Produit

configuration d’'une ou
plusieurs ressources

basé sur un ou plusieurs
produits

valeur &
processus

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

19



Introduction La gestion des

A TIL 4 services et ITIL Les composants de |la valeur d’un service

Composants de la
valeur d'un service

— Trois types et deux aspects
Obtenir des resultats Efficacite (0 Resultats favorises - Resultats affectés
Reéduire des coUts Efficience  CoOts eliminés ou reduits  Co0ts introduits

Assumer des risques Risque - Risques éliminés ou réduits  Risques introduits

A

Résultats
affectés

[\
Colts

Résultats Les relations de service ne sont

favorisés

introduits — considérées comme
) = . -
— Risques ém‘r‘fés interessantes que lorsqu'elles
e MRS ont plus d'effets positifs que
Risques . =
IS negatlfs

20



Introduction
alTIL4

La gestion des
services et ITIL

Les composants de |la valeur d’un service

Somme d'argent déepensée pour une activité ou une ressource

specifique

CoUts supprimes

pour le
consommateur
avec le service

CoUts imposeés
au
consommateur
avec le service

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

21



Introduction La gestion des

A TIL 4 services et ITIL Les composants de |la valeur d’un service

\1/

CQ_’OD Risque

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
des résultats négatifs

_ ¥ font partie de la proposition de valeur

Risques o o
) q -une defaillance du materiel serveur du consommateur
supprimeés pour le

consommateur ~un manqgue de disponibilité du personnel

i avec le service | | frpa R o e T

réduire les risques du consommateur

un fournisseur de services qui cesse de fournir ses

Risques imposes services

au consommateur - ; ; : : :
avec le service un fournisseur de services qui subit une violation de

sa securite

22



wietion  EetieL] Les livrables d’un service

Pour creer de la valeur, il est necessaire d'evaluer
l'utilité et la garantie du service

Fonctionnalite offerte par un produit ou un ]
service pour satisfaire un besoin particulier

— « ce que fait le service »

— détermine si un service est « adapté au besoin »

J

-soit soutenir les performances du consommateur

pour étre « utile »,
un service doit

_-soit supprimer les contraintes pour ce dernier

_de nombreux services atteignent ces deux
objectifs

23



wietion  EetieL] Les livrables d’un service

m Garantie

Assurance qu'un produit ou un service
répondra aux exigences convenues

peut se réesumer a la « performance du service » J

détermine si un service est « adapte a l'utilisation » J

porte souvent sur les niveaux mais elle peut aussi s'appuyer sur un accord
de service alignés sur les —formel, ou correspondre a un message

besoins des consommateurs marketing ou a une image de marque

-la disponibilite du service

en général, la garantie porte sur | sa capacite

différents domaines tels que -ses niveaux de securite

-sa continuite

un service peut étre considéré comme fournissant un degré
d'assurance acceptable, ou « garantie », si l'ensemble des
conditions définies et convenues sont respectées

24



Le systeme de
valeurs des
services (SVS)

Introduction
alTIL4

Le systeme de valeur des services
(SVS)

4

Décrit la maniere dont les composants et activités

d'une organisation ceuvrent ensemble en tant que
systeme pour permettre la création de valeur




Introduction Le systeme de

AL 4 valeurs des Fonctionnement global du SVS

services (SVS)

Brigue centrale
> partie opérationnelle du modele
> autrement appelé cours normal des affaires ou Business as usual

> représente I'outil de production de l'organisation permettant de réaliser la
stratégie

4 brigues externes
> bonnes pratiques opérationnelles

> bonnes pratiques de mise en ceuvre adaptée des bonnes pratiques
opérationnelles

> surveillance et contréle de la performance de I'outil de production
> démarche d’amélioration continue incluse dans le modele

26



Le systeme de

Introduction valeurs des CO m pOsa nts d U SVS

alTIL 4 services (SVS)

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

Principes
directeurs
Gouvernance 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

Chaine de-
des services

Pratiques

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

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

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

27



. Le systeme de ope, 7
Introduction valezrs des Ad d pta b | I |te d u SVS

alTIL4 services (SVS)

Hautement adaptable a des situations spécifiques de fournisseur de
services

Hautement évolutif au sein d’un fournisseur de services

Prend en charge de nombreuses approches de travail, telles que Agile,

DevOps et Lean, ainsi que la gestion de processus et de projet
traditionnelle

Architecture qui facilite la flexibilité et décourage le travail en silos

28



Le systeme de

G valeurs des La chaine de valeur des services

services (SVS)

Introduction

Le modele opérationnel du SVS qui soutient le
business
> peut étre vu comme I'outil de production

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

Exemples de flux de valeur : Planifier
> niveau 1 (macro) :
. ’ . Conception
- mise en pIace d’un nouveau service et transition

- méthodologie projet
> de niveau 2
- dépannage d’un utilisateur
- mise en place d’un patch applicatif

Produits et

Impliquer@ optenir/  Fournir et .
construire soutenir

29



. Le systeme de
Introduction
3 ITIL 4 valeurs des

e La gouvernance

Toutes les décisions doivent étre alignées sur la

mission et la stratégie de |'organisation mAm

Les structures de gouvernance permettent
d'assurer une prise de décision appropriée

Moyens permettant de diriger et de controler une organisation
Des contrbles internes sont nécessaires pour
soutenir la gouvernance m

> gestion des risques, contrdles financiers, contrdles
opérationnels, contrbles de conformité
> les mesures et rapports sont des contrdles courants

- indicateurs-clés de performance (processus, 4 types de
mesures DevOps, etc.)

30



Le systeme de

a4 | valeursdes Les principes directeurs

alTIL4 services (SVS)

Approche méthodologique pour mettre en place
et améliorer en continu le modele opérationnel

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

P

. AVANCER PAR PENSER ET
Pﬂ‘(}kﬁgﬁ“ ITERATION AVEC TRAVAILLER DE gﬁ%Mnﬂ%Fsg
DES RETOURS FACON HOLISTIQUE
N @6@
J\&L \
/

Principes / / /
directeurs \ \ \
. COLLABORER OPTER POUR LA
COMMENCER LA ET PROMOUVOIR SIMPLICITE ET

oU VOUS ETES LA VISIBILITE RESTER PRATIQUE

o ==l
0‘?{0 <f§> _’;4—.: |
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Le systeme de
valeurs des
services (SVS)

Introduction
alTIL4

Pratiques de gestion générales

Les 34 pratiques

Pratiques de gestion des services

Pratiques de gestion technique

Gestion de l'architecture

Gestion de la disponibilité

Gestion des déploiements

Ameélioration continue

Business analysis

Gestion de l'infrastructure et des plates-formes

Gestion de la sécurité de l'information

Gestion de la capacite 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 financiéere 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

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

Base documentaire ITIL 4 pour
concevoir et améliorer les flux de
valeur de |'organisation




) Le systeme de
Introduction valeurs des

alTIL4 services (SVS)

L’amélioration continue

Activité organisationnelle réecurrente entreprise a tous les

niveaux pour s'assurer que la performance de
I'organisation répond continuellement aux attentes des

parties prenantes

Processus d’amélioration basé sur le modele

Quelle est

d’amélioration continue ITIL 4 en 7 étapes a vision 2

Ou sommes-nous
actuellement ?

Ou voulons-
Comment nous étre ?
maintenir

cet élan ?

Comment y
parvenir ?

Y sommes-nous
parvenus ?

Vision, mission,
Y=y buts et objectifs
business

Effectuer des
r_ 3 évaluations de la
base de référence
Définir des
\ad cibles mesurables
4

Définir le plan
d'amélioration

Exécuter
S des actions
d'amélioration

Evaluer les
= métriques
et les KPI




Introduction Les 4 dimensions
alTL 4 de la gestion ' 5
15 SEiEEs Organisations Information
et technologie

et personnes

Produits
et services

Partenaires Flux de valeur
et fournisseurs et processus

3 4

Les 4 dimensions
de la gestion des services

4
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Les 4 dimensions

A ITIL 4 de la gestion Les quatre dimensions des produits & services

des services

Introduction

: . Le fournisseur de services :
Organisations Information > crée de la valeur pour les clients et les
et personnes et technologle .
autres parties prenantes
Produits . L. . .
et services > 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

Partenaires Flux de valeur
et fournisseurs et processus

3 4 > met en place des composants de
service sur ces 4 dimensions

35



Les 4 dimensions

A ITIL 4 de la gestion Les quatre dimensions des produits & services

des services
PESTEL
Facteurs "/-"’,.,..,.--‘\..‘\.,_\....\‘ o “'_‘_'_.,--'x..._\\\\‘. Facteurs

Allitibues - économiques . . . .
pq 1 2 Les 4 dimensions sont internes a

Organisations Information ) L.
etgpersonnes et technologie I'organisation.

Introduction

Produits PESTEL concerne |'environnement
et services de lI'organisation et les facteurs
externes.

Facteurs
sociaux

Facteurs

environnementaux lls peuvent étre dynamiques,

complexes, volatils et/ou incertains.

lls peuvent influencer le fournisseur

Partenaires Flux de valeur . .
et fournisseurs et processus de services dans la maniere de

.Q;;;‘t'éurs 3 Ny 4 s fournir des produits et services
juridiques -~ \ .~ technologiques

o Facteurs ) .

: Chaque dimension est influencée Modele PESTLE

" par plusieurs facteurs (ou PESTEL)

utilisable
36



Les 7 principes
directeurs

Les 7 principes directeurs

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




Les 7 principes
directeurs

AVANCER PAR PENSER ET

PRIVILEGIER OPTIMISER ET
ITERATION AVEC TRAVAILLER DE
LA VALEUR DES RETOURS FACON HOLISTIQUE AUTOMATISER
' @8@
J \&k—
\
/ / / /
o 1\ X <
rincipes X COLLABORER OPTER POUR LA
rneip CgUM\'}"gl'}'gEFT‘E'-SA ET PROMOUVQIR SIMPLICITE ET
directeurs LA VISIBILITE RESTER PRATIQUE
o A ==
<% <f§> —
g =
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Les 7 principes

directeurs

PRIVILEGIER
LA VALEUR

Toute initiative de
l'organisation doit
étre liee, directement

ou indirectement, a la
valeur qu'elle dégage
pour les parties
prenantes

Privilégier la valeur

Livrables Utilisateurs
(outputs) Résultats

ﬂ.ié .*. 'ﬁ‘ (Ou tcomes )

030505050

- @® utilite ittt f
Service Y mﬁ

Y rantie Ex érience II
(73 B

lisateur

Consommateur de services
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Les 7 principes

directeurs

Commencer la ou vous étes

COMMENCER LA
OU VOUS ETES

‘9&
<> <>
‘0‘

Les decisions
devraient etre

fondeées sur des
informations
precises ...

obtenues par
observation directe

appuyees par des
mesures appropriees

~ aller sur le terrain

prendre conscience de ce
qui se passe

- discuter avec les equipes

~ données factuelles
- issues de l'automatisation

—analyseées

_ presentées sous forme de
rapports et graphiques

40



Les 7 principes

directeurs

VANCER PAR
ITERATION AVEC
DES RETOURS

"l

AA

Avancer par itération avec des retours

~en séquentiel ou simultané
Organiser le travail
en sections plus
petites et plus
faciles a gerer

-geérable et géré

-resultats tangibles livrés en temps opportun

_découpage permettant de lancer plus
d'améliorations

Travailler de maniere iterative et dans des unités de temps,
avec des boucles de rétroaction intégrées au processus

41



Les 7 principes

et Collaborer et promouvoir la visibilité

. . —_— 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 bénéficient ... d'une probabilité accrue de succés
a long terme

Partage d'information Compréhension

Confiance Veritables resultats

42



directours Penser et travailler de facon holistique

PENSER ET
TRAVAILLER DE
FACON HOLISTIQUE
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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Les 7 principes

directeurs

Opter pour la simplicité et rester pratique

Utilisez toujours le

nombre minimum d'etapes
pour atteindre un objectif

eliminer les étapes inutiles

sans valeur ajoutée pour

le livrable en sortie

un raisonnement axe sur les resultats devrait

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

PRIVILEGIER
LA VALEUR

44



Les 7 principes

e Optimiser et 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

RST“JJﬁ%ng s'appuyer aussi sur d'autres sources : Lean,
DevOps, Kanban, etc.
@@@
N 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 . , . . ' . el
et uniformement avec une intervention humaine limitee

ou inexistante
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Les 34 pratiques de gestion
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Les 34 pratiques
de gestion

Pratiques de gestion générales

Ameélioration continue

Gestion de la sécurité de l'information

Gestion des relations

Gestion des fournisseurs

Les pratiques ITIL de la formation

Pratiques
de gestion
des services

Pratiques de gestion technique

Gestion des déploiements

Habilitation des changements

Gestion des incidents

Surveillance et gestion des événements

Gestion des problemes

Gestion des mises en production

Gestion de la configuration des services

Centre de services

Gestion des niveaux de service

Gestion des demandes de
service




b maaiaves - Gestion des relations But et objectifs

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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Gestion des fournisseurs But et objectifs

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




L patives  Gestion des niveaux de service But et définition

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

Niveau de
service

Livrables Utilisateurs
(outputs)

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

Résultats
(outcomes)

Valeur

Sonnce “‘Utilité

rience
sateur

Niveau de

service
N\ Consommateur de services
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s et Gestion des niveaux de service Activités

Accord de
niveau de service

Etablit une perspective

partagée des services et
des niveaux de service
ibles avec les client

82 par le biais de
revues de service

Accord documenté entre un fournisseur de
services et un client, qui identifie les
services requis ainsi que les niveaux de
service attendus

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

clients

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

en comparant notam-
ment la performance
aux niveaux de service

race a la collecte, I'analyse, b
définis

e stockage et la publication
des métriques pertinentes
pour les services
identifiés

Capturer et créer des
rapports sur les

difficultés de service
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Lo nmataues - Gestion des niveaux de service |Indicateurs de niveau de service

Livrables Utilisateurs
(outputs) Résultats Valeur
(outcomes)

Sfee “‘Utilité
\©), —
= mrantie HExFérience
' uti

lisateur

mme Qualité Q-’

\V/

Niveau de

service
Fournisseur de services N Consommateur de services

Mesures opérationnelles (techniques) Mesures business (bout-en-bout)

2k | SLA 2k, k. ks
\\v/ \\v/ \\v/ \\v/
Disponibilité d’un Disponibilité, Contexte
composant de performance du Expérience business
service par ex. service par ex. utilisateur plus large
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Les 34 pratiques
de gestion

Gestion de la sécurité de I'information But

Cela inclut

la comprehension et gestion des risques liés a la

confidentialité, l'intégrité et la disponibilité des
informations

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

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

l'authentification gg& ”
la non-répudiation g 2

V2 T i N
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w Semaiaves - Gestion de la sécurité de I'information Activites

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 :

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

Détecter rapidement et de maniere fiable
les incidents qui ne peuvent étre évités

Récupérer des incidents apres
gu'ils ont été détectés.
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s 2emiaes . Amélioration continue But et deéfinitions

de gestion

via l'ameélioration continue

des produits, des services, des

pratiques

Allglner les. pra_\thues et servufes de et de tous les éléments impliqués dans
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

L'implication et la pratique d'amelioration continue doivent étre
intégrées dans I'ADN de l'organisation

_Objectifs antagonistes entre
'amélioration continue et

les activites importantes dans
les projets

{ les opérations quotidiennes,
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Lessaratives - Amélioration continue Activités clés

@@ 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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e aies Habilitation des changements But, objectifs et définition

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

Ajout, modification ou suppression de tout

9 q Changement ce qui pourrait avoir un effet direct ou
; Indirect sur les services
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e nmiaes - Habilitation des changements 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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e Habilitation des changements Exemple et catégorisation

Partie 1: planification Partie 2 : exécution

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

Etapes
courantes

y
° kS
== )+l

Types de changement Changement normal Changement standard Changement urgent
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enmeiaves Habilitation des changements Changement normal :

le cas par défaut

publication dans
le calendrier des
changements

£®.

==l
Changement normal :
tout changement qui Nouvelle version

est ni standard, ni applicative
urgent

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

Exemples

—Incrément Scrum

__Déménagement d'une
salle informatique

L Démobilisation d'une
application
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e nameiaves Habilitation des changements Changement standard :

Changement standard :
changement fréquent,
a faible risque et bien

connu

la délégation a une autre pratique

CETR R N (AEL VYV CEUEEEN  objectif : livrer aux actions souvent
une seule fois lorsque ces équipes opérationnelles réalisées par un
demandes de changement la procédure a exécuter _changement

L R ClE B RS LW G LI a chagque demande normal en interne

,*{ gestion décrite dans la

= 1 5

a & pratique de gestion des
demandes de service

~

partie 2 (exécution) :

: ax 2 » . traitée 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-autoriseés

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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ieseson = Habilitation des changements Changement urgent

Publication retardee dans le calendrier
des changements (tracabilité)

Nécessite une autorité de changement

Prise de risque plus importante
dans le traitement du changement

Traitement normal en
Changement urgent: — ,..¢léré

changement devant
étre mis en oeuvre
aussitot que possible

Exemples
Patch de sécurité

Patch sur une
application critique
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weeton > Gestion des mises en production But et définition

de gestion

Mettre a disposition des services et des

fonctionnalites nouveaux ou modifies

Version d'un service ou autre élement de
A?A Mise en configuration, ou ensemble d'élements de

.’ production configuration qui sont mis a disposition
pour utilisation

o—’.“—o

S o > composantes d'infrastructure et d'application

> documentations, formations, processus, mises a
jour d’outils, etc.

Partenaires
&

fournisseurs

Flux de
valeur &
processus
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v mamaiaves - Gestion des déploiements

dans le deploiement de composants dans d'autres

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

documentation, des processus ou tout autre
composant nouveaux ou modifiés vers des

environnements de production O n
]
: OQI\ O

(e0e0eoo0o)

N ———————

- _ _ _ _ . _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ . _ _ _ _ _ _ _ _ _ _

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

S



o mmiaes Gestion de la configuration des services But et définition

les informations sur la maniere
dont les eléments de configuration

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

fiables sur la configuration des services, et
sur les élements de configuration qui les
soutiennent, sont disponibles au moment et
a l'endroit requis

——— — —— —— —— — —— ——

Configuration Item (CI)

Element de
configuration Tout composant qui doit étre gere afin de

fournir un service informatique
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e Gestion de la configuration des services Périmetre

Périmetre
> typiquement : matériels, logiciels, réseaux, batiments, personnes, fournisseurs et
documentation
> les services eux-mémes et la gestion des
configurations aide a comprendre

AN senvice comment les éléments de configuration
« informati . . .
AR fonctionnent ensemble pour contribuer a

‘/—"I\ .
un service

Composant Application = .
ﬁ SaaS locale E App cliente
Infrastructure Al Secrveur —= Stockage = Appareil
en nuage [ mma local = local : client

o,
‘ i ﬁ - ' ili
‘xﬂ, Fournisseur EE i Centre de données AN Utilisateur
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e Gestion de la configuration des services Définitions

il

EEJ_::_ ' : Configuration Management System (CMS)
~head Systeme de gestion

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

EEEEE
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Les 34 pratiques
de gestion

Gestion de la configuration des services

Identifier de nouveaux
éléments de
configuration (Cl) et les
ajouter au CMS

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

Vérifier que les
enregistrements de
configuration sont
corrects

Activités

Auditer les applications

et l'infrastructure pour

identifier tout élément
gui n’est pas
documenté
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emaiaes - Gurveillance et gestion des événements But et définition

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

o

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

Cette pratique permet

d'identifier et de prioriser

les eévénements sur l'infrastructure, les
services, les processus business

la réponse appropriée a ces événements
et les conditions qui indiquent les
deéfaillances ou incidents potentiels
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s etiaes - Gurveillance et gestion des événements Categorlsatlon d'un
événement

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 evenements de service ou tout critére de
fonctionnement normal 1

71
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L sepatives - Cantre de services But et intérets

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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L spaies - Ceantre de services 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 Soutant |
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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Les 34 pratiques

remaiaes Centre de services Positionnement dans |'organisation

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.

Equipe de
support

Equipe de
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.

Equipe de
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L smataves  Centre de services Points clés de I'efficacité du centre de services

mtelllgence art|f|C|eIle

automatisation robotique
des processus (RPA)
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L sepatives Gastion des incidents Définition

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

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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e mamaes - Gestion des incidents Catégorisation des incidents

Incident lié a la seécurité

I' , & Simple a traiter, traitement
de l'information

|
|
! [
i J efficace
|
i Incident a Pilotage par ticket et centre de
processus distinct — i faible impact services
|
|
livré par la pratique de i
|
|
:
|
]

gestion de la sécurité —
de lI'information Types

"""""""""""""""""""""""""""""" d'incident

Complexe a traiter avec plus de
ressources

Incident a Pilotage par ticket et centre de
impact plus services et éventuellement en
important mode collaboratif

Processus distinct -

Résolution prioritaire sur Incident

,
|
I
|
|
|
i tout autre type de travail majeur
|
|
:
I
\

L N N r——

___________________________________________________________

Pilotage par un groupe |
de personnes

.-
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s Gestion des incidents Flux de valeur & processus

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

Utilisateur Portail

Certains incidents sont résolus par les utilisateurs eux-mémes
en utilisant '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

ili ' services
Utilisateur Portail

Certains incidents seront résolus
par I'équipe du centre de services.

Résolution
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s Gestion des incidents Flux de valeur & processus

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

Uilissteas Portail Centre de Equipede Les incidents plus complexes seront
services support  hahituellement 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.

Categorie
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
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we enaiees Gestion des incidents

Flux de valeur & processus

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

/ 1+ O
d: » ‘
Utilisateur -Oé

o0

Résolution /

Utilisateur

Gestion des
incidents

Reprise apres sinistre

la continuité
de service

Les incidents les plus complexes et tous les
incidents majeurs necessitent 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 extréemes, des
plans de reprise apres catastrophe

Gestion de peuvent étre invoqués pour

résoudre un incident.
Ceci est décrit dans la pratique de
gestion de la continuité de service.
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s paives - Gestion des demandes de service Définition et but

A Demande d'un utilisateur ou d'un représentant autorisé 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\

Soutenir la qualité
convenue d'un service

o ———— ———— —

font partie intéegrante de la prestation de services et ne constituent pas
une defaillance ou une degradation du service (incidents)
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Les 34 pratiques

de gestion

Gestion des demandes de service Exemples

==
A

Exemples de
demande de
service

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 téléphone, un ordinateur
portable a un utilisateur, fournir un serveur

virtuel a une equipe de developpement, 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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st Gestion des demandes 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
y

autres politiques

Executer le plan d'actions
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degenton  Gestion des demandes de service Mise en ceuvre de la pratique

Pour guider
dans la mise
en oceuvre

définir clairement les deélais 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 Aes & 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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Les 34 pratiques
de gestion

Pour guider dans
l'ameélioration continue

Jan |\

en renseignant les tickets

- TICKET |- C .
c = avec le plan d'actions

™ en réutilisant le plan d'actions
WA Pour les demandes suivantes

9 .
Ameéliorer le

traitement des ‘@ { ;
demandes de service Traiter au o

Standardiser

cas par cas

Gestion des demandes de service

en décidant de l'intérét de
chaque amélioration

en écrivant une procédure

v qui généralise les plans
d'actions passes

Amélioration continue
sur la pratique

améliorer pour accélérer les délais d'exécution

standardiser et automatiser le traitement dans
la mesure du raisonnable

viser l'automatisation complete et l'expérience
de libre service

tout ou partie du
traitement

en décidant de l'intérét
de chaque amélioration

Py

Consolider
l'expérience de |
libre service

Sad

Automatiser

pour permettre a l'utilisateur d'étre

; livré sans intervention humaine du
fournisseur de services

% en enrichissant le portail ITSM
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i Gestion des problemes Définitions et buts

. Cause réelle ou potentielle d'un ou de
Probleme ) ..
plusieurs incidents

Erreur X " , : )
Probleme ayant ete analyse, mais non resolu
connue
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
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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i Gestion des problemes

St e

Tout service comporte
des erreurs, des failles,
des vulnérabilites

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

&t technologie Bug dans le code d'une application
o Processus & _ Bug dans une procédure de

r— flux de valeur traitement d'une demande de service
Manque de compétences dans une

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

sans transfert de compétences

N 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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iemmaiaves - Gestion des problemes Activités

Trois phases distinctes

Mode pro-actif . _ ~ _
Identification Controle Controle

des problémes des problémes des erreurs

Analyser les problemes

Identifier et Documenter les solu-
enregistrer les tions de contour-

problemes nement et les erreurs
connues

Mode réactif

Gérer les erreurs
connues
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iemmaiaves - Gestion des problemes Activités

Sources de retour d'information

détecter des difficultés récurrentes des utilisateurs, des
equipes du centre de services et de support technique

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

Identifier et
enregistrer les
problemes

analyser les informations recues des fournisseurs et partenaires

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

traiter toute autre source d'information pertinente
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iemmaiaves - Gestion des problemes Activités

Gérer les problemes

1

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

1

|

1

|

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

progresser en premier sur les problemes prioritaires

o e e M M e e M M S e M M S e M M e e e M e e e M e e e M e e e M e ——

Analyser les problemes

\

x . r 1
Documenter les pour un probleme, considerer toutes les causes sur ||
L u L] u L !
solutions de 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

-
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Analyser les problemes : utiliser les techniques
> Diagramme de Pareto

> Un diagramme de Pareto est une représentation
graphique qui permet de hiérarchiser les causes d’un
phénomene afin de prioriser les actions a mener

> Ce diagramme met en évidence les causes les plus
impactantes d’un probleme

> Les causes sont affichées par ordre décroissant

> La sélection prend les premieres causes du diagramme
I qui vont cumuler 80 % des incidents liés au probleme
. H = = =

> Les causes sélectionnées feront I'objet d’une résolution

100%

80%

60%

40%

0%
Causel Cause2 Cause3 Caused4 Cause5 Causeb Cause7 Cause8
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Analyser les problemes : utiliser les techniques

> Diagramme en aréte de poisson ou diagramme d’Ishikawa
- utilisé pour identifier la ou les causes potentielles (ou réelles) d’'un probleme
- représentation visuelle des différentes causes d’un probleme
- a lorigine : 4 axes de recherche
- les 4 dimensions ITIL sont alignées sur ces 4 axes de recherche

Organisations & Personnes

Information & Technologie

Probleme

Partenaires & Fournisseurs

Flux de valeur & Processus
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Analyser les problemes : utiliser les techniques
> Les 5 pourquoi (5 « why »)

> permet d’identifier les causes profondes d’un dysfonctionnement en remontant
les pistes de cause a effet

> chaque réponse a un « pourquoi ? » sert de base pour construire la question
suivante (questionnement itératif)

> remonter jusqu’a trouver une cause significative sur laquelle il est possible
d’intervenir

3 remontées peuvent suffire a identifier une cause sur laguelle intervenir

2 remontées peuvent suffire

Cause 5,
a l'origine de 4

Cause 4,
a l'origine de 3

Cause 2, Cause 3,

SR a l'origine de 1 a l'origine de 2

Probleme

i
N — —_———— -
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Reésoudre les erreurs connues

identifier les solutions définitives potentielles

Gerer les peut étre justifieé en termes de co0ts, de risques et
erreurs d'avantages

connues

1
|
|
|
|
|
:
soumettre les demandes de changement si cela :
|
|
|
|
|
|
|
7

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

________________________________________________________________
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