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Présentations

Votre formateur

Vous :

▷ Nom et prénom

▷ Société

▷ Fonction

▷ Connaissance de DevOps, ITIL, Lean, Agile

▷ Attentes
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Organisation de la formation

Les locaux

Les horaires

L’organisation

Le travail complémentaire

Quoi d’autre ?
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Ce que nous attendons de vous

Impliquez-vous !

Posez des questions !

Partagez vos expériences !

Gardez une certaine ouverture d’esprit

Amusez-vous!
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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
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Objectifs de la formation

Bénéfices attendus de la formation :
▷ Permettre l’intégration rapide d’une personne travaillant sur la gestion des 

incidents dans une organisation appliquant le référentiel ITIL 4

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

▷ Avoir une vue d’ensemble des pratiques concourant à la gestion des incidents 
informatiques et des pratiques en relation avec cette gestion
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Programme de la formation
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Introduction à ITIL 4

La gestion des services et ITIL

Le système de valeur des services (SVS)

Les 4 dimensions de la gestion des services
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La gestion des services et ITIL
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Introduction 
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services et ITIL



Les éléments moteurs aujourd’hui
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La gestion des
services et ITIL



Programmes de transformation majeurs des organisations
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S’organiser en Système Adaptatif Complexe (CAS)
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S’organiser en Système Adaptatif Complexe (CAS)
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S’organiser en Système Adaptatif Complexe (CAS)
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S’organiser en Système Adaptatif Complexe (CAS)
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Introduction 
à ITIL 4

La gestion des
services et ITIL



La notion de service

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

Introduction 
à ITIL 4

La gestion des
services et ITIL

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



ITIL 4
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La gestion des
services et ITIL



Terminologie ITIL autour d’un service
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Introduction 
à ITIL 4

La gestion des
services et ITIL



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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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)

Introduction 
à ITIL 4

La gestion des
services et ITIL



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 livrables d’un service
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Les livrables d’un service
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Introduction 
à ITIL 4

La gestion des
services et ITIL



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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Introduction 
à ITIL 4

Le système de 
valeurs des
services (SVS)



Fonctionnement global du SVS

Brique centrale
▷ partie opérationnelle du modèle

▷ autrement appelé cours normal des affaires ou Business as usual

▷ représente l’outil de production de l’organisation permettant de réaliser la 
stratégie

4 briques externes 
▷ bonnes pratiques opérationnelles

▷ bonnes pratiques de mise en œuvre adaptée des bonnes pratiques 
opérationnelles

▷ surveillance et contrôle de la performance de l’outil de production

▷ démarche d’amélioration continue incluse dans le modèle
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Introduction 
à ITIL 4

Le système de 
valeurs des
services (SVS)



Composants du SVS
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Adaptabilité du SVS

Hautement adaptable à 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
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La chaîne de valeur des services

Le modèle opérationnel du SVS qui soutient le 
business
▷ peut être vu comme l’outil de production

Exemples de flux de valeur :
▷ niveau 1 (macro) : 

- mise en place d’un nouveau service
- méthodologie projet

▷ de niveau 2
- dépannage d’un utilisateur
- mise en place d’un patch applicatif
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Introduction 
à ITIL 4

Le système de 
valeurs des
services (SVS)

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



La gouvernance

Toutes les décisions doivent être alignées sur la 
mission et la stratégie de l'organisation

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

Des contrôles internes sont nécessaires pour 
soutenir la gouvernance
▷ gestion des risques, contrôles financiers, contrôles 

opérationnels, contrôles de conformité

▷ les mesures et rapports sont des contrôles courants
- indicateurs-clés de performance (processus, 4 types de 

mesures DevOps, etc.)
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Introduction 
à ITIL 4

Le système de 
valeurs des
services (SVS)

Moyens permettant de diriger et de contrôler une organisation



Les principes directeurs

Approche méthodologique pour mettre en place 
et améliorer en continu le modèle opérationnel
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Introduction 
à ITIL 4

Le système de 
valeurs des
services (SVS)

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



Les 34 pratiques

Base documentaire ITIL 4 pour 
concevoir et améliorer les flux de 
valeur de l’organisation
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Introduction 
à ITIL 4

Le système de 
valeurs des
services (SVS)

Ensembles de ressources 
organisationnelles conçues pour 
l’exécution de tâches ou la réalisation 
d’un objectif



L’amélioration continue

Processus d’amélioration basé sur le modèle 
d’amélioration continue ITIL 4 en 7 étapes
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Introduction 
à ITIL 4

Le système de 
valeurs des
services (SVS)

Activité organisationnelle récurrente entreprise à tous les 
niveaux pour s’assurer que la performance de 
l’organisation répond continuellement aux attentes des 
parties prenantes



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

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
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Introduction 
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Les 4 dimensions 
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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

Introduction 
à ITIL 4

Les 4 dimensions 
de la gestion 
des services



Les 7 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
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Les 7 principes 
directeurs
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Les 7 principes 
directeurs



Privilégier la valeur
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Les 7 principes 
directeurs



Commencer là où vous êtes
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Les 7 principes 
directeurs



Avancer par itération avec des retours
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Les 7 principes 
directeurs



Collaborer et promouvoir la visibilité
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Les 7 principes 
directeurs



Penser et travailler de façon holistique

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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Les 7 principes 
directeurs



Opter pour la simplicité et rester pratique
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Les 7 principes 
directeurs



Optimiser et automatiser
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Les 7 principes 
directeurs



Les 34 pratiques de gestion
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Les 34 pratiques
de gestion
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Les 34 pratiques
de gestion



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

48

Les 34 pratiques
de gestion Gestion des relations



But et objectifs
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des fournisseurs



But et définition
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des niveaux de service



Activités-clés

Activités
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des niveaux de service



Indicateurs de niveau de service
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des niveaux de service



But
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Les 34 pratiques
de gestion 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 :
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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

Les 34 pratiques
de gestion Gestion de la sécurité de l’information



But et définitions
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Les 34 pratiques
de gestion Amélioration continue



Activités clés
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Les 34 pratiques
de gestion Amélioration continue



But, objectifs et définition
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Les 34 pratiques
de gestion Habilitation des changements



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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Les 34 pratiques
de gestion Habilitation des changements



Exemple et catégorisation
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Les 34 pratiques
de gestion Habilitation des changements



Changement normal : 
le cas par défaut
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Les 34 pratiques
de gestion Habilitation des changements
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Les 34 pratiques
de gestion Habilitation des changements Changement standard : 

la délégation à une autre pratique



Changement urgent
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Les 34 pratiques
de gestion Habilitation des changements



But et définition

▷ composantes d'infrastructure et d'application 

▷ documentations, formations, processus, mises à 
jour d’outils, etc.
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des mises en production



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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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des déploiements



But et définition
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion de la configuration des services



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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Les 34 pratiques
de gestion Gestion de la configuration des services



Définitions
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion de la configuration des services



Activités
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion de la configuration des services



But et définition
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Les 34 pratiques
de gestion Surveillance et gestion des événements



Approche
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Les 34 pratiques
de gestion Surveillance et gestion des événements



Catégorisation d’un 
événement
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Les 34 pratiques
de gestion Surveillance et gestion des événements



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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Les 34 pratiques
de gestion Centre de services



Evolution du centre de services
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Les 34 pratiques
de gestion Centre de services



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.

Les 34 pratiques
de gestion Centre de services



Points clés de l’efficacité du centre de services
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Les 34 pratiques
de gestion Centre de services



Définition
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des incidents



Catégorisation des incidents
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des incidents



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 l’équipe du centre de services.

Plusieurs scénarios de résolution : de l’auto-assistance à la reprise après sinistre 

Les 34 pratiques
de gestion Gestion des incidents



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.

Les 34 pratiques
de gestion Gestion des incidents



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 

Les 34 pratiques
de gestion Gestion des incidents



Définition et but
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des demandes de service



Exemples
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des demandes de service



Catégorisation et traitement
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des demandes de service



Mise en œuvre de la pratique 
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des demandes de service



Amélioration continue 
sur la pratique
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des demandes de service



Définitions et buts
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des problèmes



D’où viennent les problèmes ?
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des problèmes



Trois phases distinctes

Activités
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des problèmes



Activités
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des problèmes



Activités

90

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

d’incidents

Le contrôle des problèmes peut être 
organisé sous la forme d'une gestion des 

risques pour l’analyse et la priorisation

Les 34 pratiques
de gestion Gestion des problèmes



Activités

Analyser les problèmes : utiliser les techniques
▷ Diagramme de Pareto

▷ Un diagramme de Pareto est une représentation 
graphique qui permet de hiérarchiser les causes d’un 
phénomène afin de prioriser les actions à mener

▷ Ce diagramme met en évidence les causes les plus 
impactantes d’un problème

▷ Les causes sont affichées par ordre décroissant

▷ La sélection prend les premières causes du diagramme 
qui vont cumuler 80 % des incidents liés au problème

▷ Les causes sélectionnées feront l’objet d’une résolution
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des problèmes



Activités

Analyser les problèmes : utiliser les techniques
▷ Diagramme en arête de poisson ou diagramme d’Ishikawa

- utilisé pour identifier la ou les causes potentielles (ou réelles) d’un problème

- représentation visuelle des différentes causes d’un problème

- à l’origine : 4 axes de recherche

- les 4 dimensions ITIL sont alignées sur ces 4 axes de recherche
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des problèmes



Activités

Analyser les problèmes : utiliser les techniques
▷ Les 5 pourquoi (5 « why »)

▷ permet d’identifier les causes profondes d’un dysfonctionnement en remontant 
les pistes de cause à effet

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

▷ remonter jusqu’à trouver une cause significative sur laquelle il est possible 
d’intervenir
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Les 34 pratiques
de gestion Gestion des problèmes



Activités

94

Les 34 pratiques
de gestion Gestion des problèmes
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