Gerer les accords de
niveaux de service
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Présentations

Votre formateur
Pascal DELBRAYELLE

Vous :
> Nom et prénom
> Société
> Fonction
> Role par rapport aux SLA ?
> Pratique de ITIL® ?
> 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, méme a distance !

Partagez vos expériences !

Gardez une certaine ouverture d’esprit

Amusez-vous!

yright Pascal Delbrayelle EI 2024. All rights reserved / Copyright © PeopleCert
d

Cop
Reproduced under licence. ITIL® is a registered trademark.




Définir, mettre en ceuvre et controler le SLA

Savoir établir et rédiger un SLA

Objectifs

de la Contractualiser les services offerts a ses clients, ses

) fournisseurs
formation

Suivre la mise en oeuvre des contrats
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Définir, mettre en ceuvre et controler le SLA

Importance dans la gestion
(" des services IT

Pratique ITIL de gestion des
[ niveaux de service

. . . Engagement
— ::Il'fl? avec d'autres pratiques Exemples types de — des parties
[ SLA prenantes
— ii';ﬁ;:i catalogue de _ Roles et - Rendre le SLA
responsabilités lisible
fonc;lti-oﬁrargr?e?lf des 2 - Planifier 4 - Opérer 5 - Communiquer et
SLA les SLA les SLA promouvoir les SLA
- Comprend're_ les __Les 2 processus de
besoins metiers gestion
__Négocierles __Superviser le SLA
niveaux de service (monitoring)
__Rédiger et — Gérer les rapports SLA
s'accorder sur le SLA .re :
__Améliorer les niveaux

de service
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Cadre de
fonctionnement

des SLA

1 - Présenter le cadre de
fonctionnement des SLA

Importance dans la gestion des services IT
Pratique ITIL de gestion des niveaux de service
Lien avec d'autres pratiques ITIL

Gérer le catalogue de services
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Cadre de
S L E N E

des SLA

Importance dans la gestion des
services IT

4
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Cadre de

fonctionnement Importance dans la gestion des services IT

des SLA

Importance dans la gestion des services IT

Alignement strategique Clarteé des attentes
Assure que les services IT soutiennent les objectifs métier Définit clairement ce que les clients peuvent attendre
Facilite la communication entre l'IT et les autres départements Réduit les malentendus et les conflits potentiels

Amélioration continue Gestion des risques
Fournit une base pour mesurer et améliorer les performances Aide a identifier et a atténuer les risques liés aux services IT
Encourage l'innovation et 'optimisation des services Etablit des procédures pour gérer les interruptions de service

Responsabilisation Base pour la facturation

Définit clairement les réles et responsabilités Peut servir de référence pour la tarification des services IT
Facilite la gestion de la performance des équipes IT Aide a justifier les investissements IT
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Cadre de
S L E N E

des SLA

Pratique ITIL de gestion des niveaux
de service

Géfinitions
Objectif de la pratique
Activités clés
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Cadre de

fonctionnement D éfl n itl O n S

des SLA

Qualité de service

Afin de gérer la qualité des services, les
organisations définissent généralement des
metriques.

Ces métriques fournissent une définition formelle
du niveau de service d'un service particulier.

Ensemble des caractéristiques
d'un service pertinentes pour
décrire sa capacite a satisfaire
des besoins déclarés et implicites.

Définitions Niveau de service

Une ou plusieurs métriques qui
définissent la qualité de service
attendue ou atteinte.

Il est courant de se mettre d'accord sur des
métriques pertinentes et des valeurs cibles, ainsi que
sur l'approche de gestion (calcul de la métrique,
évaluation, rapport et amélioration)

Accord de niveau de service (SLA)

Un accord documenté entre un fournisseur de services et un client qui identifie a la fois
les services requis et le niveau de service attendu.

Description du niveau de service visé et de l'approche adoptée pour le controéler, le
mesurer et en rendre compte, utilisée par un fournisseur de services pour controler et
gérer la qualité de ses services.
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Cadre de

fonctionnement Objectif de la pratique

des SLA

Gestion des niveaux de service

Fixer des objectifs clairs basés sur le business pour les niveaux de
service et de veiller a ce que la prestation de services soit
correctement évaluée, controlée et gérée par rapport a ces objectifs.

La pratique permet de définir et de gérer une vision commune de la qualité des
services entre le fournisseur et le consommateur de services, a l'intention de toutes

les parties prenantes clés des deux cotes.

Cette vision commune est généralement décrite dans un document d'accord, qui
peut étre rédigé a différents niveaux de formalité.

Elle s'applique a la fois a la qualité attendue et a la qualité réelle du service, depuis
le premier contact jusqu'a aujourd'hui, et couvre les offres de services et la valeur
proposée pendant toute la durée de la relation de service.

La pratique de la gestion des niveaux de service comprend également le suivi et
l'évaluation de la qualite réelle du service et l'amélioration continue des services et

des accords.
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Cadre de

fonctionnement ACthltéS CIéS

des SLA

Négocier Rapporter

Comprendre S’accorder Surveiller Améliorer
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Cadre de
S L E N E

des SLA

Lien avec d'autres pratiques ITIL

Gestion de l'architecture

Gestion de la configuration des services

' Gestion du catalogue de services
Habilitation des changements
Pratiques connexes Gestion de programme et de projet
Centre de services
Gestion des incidents

Gestion des demandes de service
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Cadre de

fonctionnement

des SLA

Gestion de I'architecture

Gestion de l'architecture

Expliguer les différents éléments qui
constituent une organisation, et
comment ils s'articulent pour
permettre a l'organisation d'atteindre
efficacement ses objectifs actuels et
futurs.

Elle fournit les principes, les normes et les outils qui
permettent a une organisation de gérer des changements
complexes de maniére structurée et agile.
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architecture business

architecture des produits et des services

S'applique a tous les
niveaux de architecture des systémes d'information, y

l'architecture d'une compris celle des données et des applications
organisation

architecture technologique

architecture environnementale

Permet de décrire les objectifs business (création de valeur) sous
la forme de capacités métiers, les services fournis par U'IT et les SLA




Cadre de Gestion de 'architecture

S L E N E
des SLA

Objet d’architecture TOGAF (ArchiMate) : relation de service, service et contrat

[ Capacite | ] - . .
Comportement explicitement défini qu'un objet expose
y | @D)] 2 son environnement.
Les capacites peuvent Relation de Se décline en service métier, service applicatif et

service

également avoir des
relations de service, par
exemple pour indiquer
u'une capacité contribue
] P Contrat

a une autre.
Relation de Spécification formelle ou informelle d'un accord entre
service un fournisseur et un consommateur qui précise les droits et
obligations associés a un produit et établit des parametres
fonctionnels et non fonctionnels pour l'interaction.

Capacitt |

Exemple : convention de service
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Cadre de
S L E N E
des SLA

Gestion de la configuration des services

Gestion de la configuration des services

S'assurer que des
informations exactes et
fiables sur la configuration
des services et sur les
éléments de configurations
qui les soutiennent sont
disponibles au moment et a
l'endroit requis

Cela inclut les informations sur la maniére dont les éléments de
configuration sont configurés et les relations entre ces éléments

Elément de configuration

tout composant qui doit étre géré afin de fournir un service

informatique

|__organisations consommatrices : capacites metiers,
organigramme, personnes, sites, etc.

__services : catalogue de services, utilisateurs, clients,
composants, etc.

_organisation IT : équipes, personnes, competences, sous-
traitants, etc.

Permet la communication sur le catalogue de services et les différents SLA
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Cadre de

fonctionnement Gestion du catalogue de services

des SLA

Gestion du catalogue de services

Cela inclut les services fournis, les services internes (entre
organisations IT) et consommés (services fournis par les sous-
traitants IT)

Fournir une source unique
d'informations cohérentes Catalogues

sur tous les services et Catalogue de services : informations structurées sur l'ensemble des
toutes les offres de services et des offres de services d'un fournisseur de services,

services, et de veiller a ce pertinentes pour un public cible spécifique.
gu'elles soient accessibles Catalogue de demandes : vue du catalogue de services fournissant

au public concerné. des détails sur les demandes de service mis a la disposition de
'utilisateur.

Permet d'avoir la base de discussion des SLA avec la liste des services fournis

et leurs fonctionnalités (utilité)
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Cadre de

A — Habilitations des changements

des SLA

Habilitation des changements

en s'assurant que les risques ont été correctement
évalués, en autorisant les changements et en gérant le
calendrier des changements

Maximiser le nombre de Changement

changements apportés avec succes
J . PP dui Ajout, modification ou suppression de tout ce qui pourrait
aux services et aux pPro uits avec un effet direct ou indirect sur les services

Types de demande de changement : normal, standard, urgent

Evite les déstabilisations de 'environnement de production qui
seront visibles dans les résultats SLA
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Cadre de

fonctionnement Gestion de programme et de projet

des SLA

Gestion de programme et de projet

PPM (programme and project management)

Programme

Structure temporaire et flexible créée pour coordonner, diriger et

Garantir que tous les projets de superviser la mise en ceuvre d'un ensemble de projets et d'activités

l'organisation sont menés a bien connexes afin d'obtenir des résultats et des avantages liés aux
objectifs stratégiques de |'organisation.

et contribuent a créer de la
valeur pour les parties
prenantes de 'organisation et

de ses programmes. Structure temporaire créée dans le but de fournir un ou plusieurs
produits conformément a un plan d'affaires (business case) convenu.

Projet

Permet d'intégrer la négociation des SLA en début des projets et non pas
en sortie de projet. Le SLA est un produit fourni par le projet et pas un
élément a part du projet.
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Cadre de
S L E N E

Centre de services

des SLA

Centre de services

Point d'échange unique entre un fournisseur de services
et les utilisateurs a qui il fournit des services.

Capter la demande de résolution des

incidents et des demandes de service ] ] - w
Influence majeure sur le ressenti par les utilisateurs de la qualité de

service
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Cadre de

e e Gestion des incidents

des SLA

Gestion des incidents

Certains points d'approche sont convenus avec les clients
et inclus dans les SLA : calcul de la priorité d'un incident,
délai de résolution, gestion du compteur temps,
communication spécifique par exemple

Réduire l'impact négatif des
incidents en restaurant ['exploitation
normale des servfices aussi

rapidement que possible Interruption non planifiée d'un service et réduction de la
qualité d'un service

Incident

Les SLA mettent en place les régles de fonctionnement de la
résolution des incidents.
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Cadre de

fonctionnement Gestion des demandes de service

des SLA

Gestion des demandes de service

en gérant l'ensemble des demandes de service prédéfinies et initiées par
l'utilisateur et ce de maniére efficace dans l'exécution et la relation avec
l'utilisateur

Demande de service

Soutenir la Demande d'un utilisateur (ou d'un représentant autorisé d'un utilisateur) qui

qua“ o RV AT déclenche une action de service convenue dans le cadre de la fourniture des
services

d'un service

|__La liste compléte des demandes de service pour un service est décrite dans le
catalogue de services

__Elle peut étre adaptée pour un client particulier et ces adaptations sont
convenues et inscrites dans le SLA

Les SLA incluent souvent des niveaux de service sur le traitement des demandes

utilisateurs car ce traitement partie de la fourniture convenue d'un service.
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Cadre de

fonctionnement

des SLA

Surveillance et gestion des événements

Observer de maniére systématique
les changements d'état des services
et des composants de service et de
traiter ceux qui sont définis comme
étant des événements

Surveillance et gestion des événements

en gérant l'ensemble des demandes de service
prédéfinies et initiées par l'utilisateur et ce de maniére
efficace dans l'exécution et la relation avec l'utilisateur
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Evénement

Changement d'état d'un service ou d'un composant de
service qui est significatif pour la qualité de service

Les SLA contiennent des métriques a mesurer par le fournisseur de
services : les mesures de base servant au calcul sont donc
pertinentes pour la qualité de service et font partie de ce qui doit
étre surveillé




Cadre de
S L E N E
des SLA

Pratiques de gestion générales

D’autres pratiques ITIL connexes ?

Pratiques de gestion des services

Pratiques de gestion technique

Gestion de l'architecture

Gestion de la disponibilite

Gestion des déploiements

Amélioration continue

Business analysis

Gestion de l'infrastructure et des plates-formes

Gestion de la 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 portefeville

Surveillance et gestion des événements

Gestion des projets

Gestion des problemes

Gestion des relations

Gestion des mises en production

Gestion des risques

Gestion du catalogue des services

Gestion financiere des services

Gestion de la configuration des services

Gestion de la stratégie

Gestion de la continuité des services

Gestion des fournisseurs

Conception des services

Gestion des effectifs et des talents

Centre de services

Gestion des niveaux de service

Gestion des demandes de service

Validation et tests de services

Développement et gestion des logiciels




Planifier les SLA

Négocier Rapporter

Comprendre S’accorder Surveiller Améliorer

2 - Planifier les SLA

Comprendre les besoins métiers

Négocier les niveaux de service
Rédiger et s'accorder sur le SLA
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Planifier les SLA

Comprendre les besoins métiers

Géfinition des niveaux de service
Catégories couvertes par le SLA
Analyse des besoins
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Planifier les SLA

Définition des niveaux de service

Qualite de service

Afin de gérer la qualité des services, les
organisations définissent généralement des
metriques.

Ces meétrigues fournissent une définition formelle
du niveau de service d'un service particulier.

Ensemble des caractéristiques
d'un service pertinentes pour
décrire sa capacité a satisfaire

des besoins déclarés et implicites.

Niveau de

service
\Z
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Livrables Utilisateurs
(outputs) ' Résultats
(outcomes)

S R
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Valeur

©y
=

Consommateur de services




Définition des niveaux de service

Il est courant de se mettre d'accord sur des
metriques pertinentes et des valeurs cibles, ainsi que
sur l'approche de gestion (calcul de la métrique,
évaluation, rapport et amélioration)

Une ou plusieurs métriques qui
définissent la qualité de service
attendue ou atteinte.

Accord de niveau de service (SLA)

Un accord documenté entre un fournisseur de services et un client qui identifie a la fois
les services requis et le niveau de service attendu.

Description du niveau de service visé et de l'approche adoptée pour le contréler, le
mesurer et en rendre compte, utilisée par un fournisseur de services pour controéler et
gérer la qualité de ses services.
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Categories couvertes par le SLA

Opérations 1 (RUN)

Opérations 2 (RUN)

Aspects clés de la

-y . Développement agile (BUILD)
qualité de service ee °

Développement DevOps (BUILD/RUN)

Autres domaines
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Planifier les SLA

Catégories couvertes par le SLA

Opérations 1 (RUN)

Horaires d'ouverture
Plages de maintenance
Exécution des traitements automatisés

Quverture

Disponibilité

Durée maximale de l'interruption de service
Durée totale de l'indisponibilite

Pourcentage de disponibilité

Temps moyen entre les incidents systéeme (MTBSI)

Performance

Temps moyen d'exécution d'une action de service

Temps de réponse

Nombre et pourcentage d'incidents liés a l'exécution et au temps de réponse a
|'exécution et au temps de réponse

Débit du service
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Planifier les SLA

Catégories couvertes par le SLA

Opérations 2 (RUN)

Rapidité
d'exécution

Nombre et pourcentage d'incidents liés aux actions de service achevées aprés
le délai convenu convenu

Support aux
utilisateurs

Rapidité du traitement des demandes d'assistance
Qualité du traitement des demandes d'assistance

Préecision Nombre et impact des erreurs dans les données et l'information
Nombre et fréquence des erreurs de l'utilisateur
» Nombre et frequence des retours a l'étape précédente (par exemple,
Expeérience lication du bout ;
Utilisateur utilisation du bouton « retour ») _ _
(UX) Nombre et frequence des demandes d'aide a l'interface

Nombre et pourcentage d'actions de service interrompues (quitter l'interface
sans terminer une action de service)
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Planifier les SLA

Catégories couvertes par le SLA

Développement agile (BUILD)

Prédictibilite

au travers d'un Plan Assurance Qualité

Nombre de fonctionnalités démontrées en fin d'itération par rapport aux
fonctionnalités prévues.

Productivité

Le nombre de «story points » qui ont été implémentés dans un sprint
rapporte a la taille de ['equipe.

Fonctionnelle

Qualité du logiciel livre :

Nombres d'anomalies (y compris régressions) découvertes apres la
livraison de l'incrément de produit.

Technique
(dette technique)

Qualité du logiciel livre :

A minima, couverture de code (non généreé) par les tests unitaires et
complexité cyclomatique.

Implication de l'équipe

Une mesure de l'implication des membres de 'équipe au sein de l'équipe
et de ['organisation.

Satisfaction client

Une mesure de la capacité de l'équipe a répondre aux attentes du client.
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Catégories couvertes par le SLA

Délai d'exécution des changements et temps de cycle
Vitesse Fréequence de déploiement
Vitesse de déploiement

Planifier les SLA

Taux d'échec des modifications
Qualité Taux de réussite des déploiements
Incidents et défauts

Délai moyen de détection des incidents (MTTD)
Stabilité Délai moyen pour réparer un composant (MTTR)
Délai moyen de rétablissement du service (MTTRS)

Rétention, moyauté et eNPS
Culture Engagement et moral
Partage de connaissances
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Catégories couvertes par le SLA

Données personnelles (RGPD)
. ... Confidentialité
Seécurite— ~ .

Intégrité

Disponibilité

Planifier les SLA

Continuité de service

Communication

CouUts/tarifs
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Analyse des besoins

Planifier les SLA

Cartographie des capacités métiers et services IT
' Direction Métier |
Stratégique ( Gestion o (" Gestiondes i) " Architecture &
d'Entreprise ‘ ‘ Financiére ‘ ‘ agences ‘ ‘ d'Entreprise
Gestion des offres & ( Marketing i Gestion des ventes :Eﬁ Gestion ients 4H)
Gestion des :EE . Promotion i Support :@
partenaires des offres Clients
Gestion du :Eﬁ .f Infographie é ; Vente en :@ Gestion des :Eﬂ
catalogue ligne aux informations
) particuliers ) clients
Support cEH
Gestion RH :@ - Gestion des :Eﬁ - Gestion 51 :Eﬁ
= = \
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Planifier les SLA Analyse des besoins

Techniques de priorisation

Cartographie des capacités métiers

- MoSCoW (Must, Should, Could, Won't)

- Méthode Kano

) Outil d'architecture d'entreprise
- Scoring multicritéres Analyse des besoins

Cartographie des processus

Analyse SWOT
Diagrammes BPMN
Forces (Strengths)
Faiblesses (Weaknesses) Value Stream Mapping

Opportunités (Opportunities)
Menaces (Threats)

Identification des points critiques
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Planifier les SLA Analyse des besoins

Points d'attention

Contraintes réglementaires
Aspects Exigences de sécurité
critiques Continuité d'activité
Protection des données

Analyse des besoins Implication des parties prenantes

Facteurs Communication claire
de succes Documentation précise
Tracabilité des décisions

Pieges a éviter

Suppositions non vérifiées
Besoins non priorises
Manque de validation formelle
Documentation insuffisante
Oubli des contraintes techniques

Bonnes pratiques

Plan de collecte
Approche structurée Calendrier d'entretiens
Suivi des actions

Feedback régulier
Communication Validation intermédiaire
Gestion des attentes
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Planifier les SLA

Négocier les niveaux de service

mégociation des niveaux d'engagement
Ecarts entre les besoins et le résultat final
Indicateurs de niveau de service
Négociation des engagements
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Négociation des niveaux d'engagement

Objectifs de la négociation

.. Atteindre un accord gagnant-gagnant
Négociation des

niveaux d'engagement Définir des engagements réalistes

Aligner les attentes des parties prenantes

Prérequis a la négociation

Connaissance approfondie des capacités techniques

Compréhension des métiers et de leurs besoins en
qualité de service

Historique des performances actuelles

Budget disponible
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Planifer s SLA Neégociation des niveaux d'engagement

Aspects techniques

Capacités actuelles des infrastructures

Facteurs clés a — :
considérer Limitations technologiques

Aspects organisationnels Possibilités d'évolution

. . . Aspects financiers
Ressources humaines disponibles

Compétences requises Co0ts associés aux niveaux de service

Impact sur le budget IT
ROI attendu

Impact sur les processus existants
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Neégociation des niveaux d'engagement

Préparation

Collecte des données historiques

Techniques de Benchmark avec le marché
nhegociation Identification des points de flexibilité

Définition des limites non négociables

Approches de négociation

Collaborative (win-win)
Basée sur les faits
Progressive

Par paliers de service
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Planifier les SLA

Négociation des niveaux d'engagement

A faire

Documenter toutes les discussions

. Utiliser des données objectives
Bonnes pratiques de

négociation Prévoir des marges de manceuvre

Inclure des clauses de révision

Rester flexible sur certains points

A éviter

Promettre l'impossible

Négliger les contraintes techniques
Ilgnorer les coUts cachés
Sous-estimer les risques

Céder a la pression sans analyse
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Ecarts entre les besoins et le résultat final

Consumer Consumer
needs needs

Service quality Expectations
specified by service stated by
architects and designers customer

Service quality
announced by
service provider

Agreed service
requirements

Service level
documented
in SLA

Services standards (out-of-the-box) Services spécifiques (tailored)
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Planifier les SLA Indicateurs de niveau de service

T-TEMPORELLEMENT DEFINI

Cadre temporel précis

Echéances claires

Date de début S-SPECIFIQUE

Date de fin
Points de contréle intermédiaires
Fréguence de mesure

Elements a definir : Précis et sans ambiguité

Clairement défini et compréhensible

R-REALISTE (ou PERTINENT) X "Améliorer le temps de réponse”

Exemples :
"Réduire le temps de réponse du

support niveau Ta 15 minutes”

Aligné avec les objectifs métier

En cohérence avec la stratégie

Valeur ajoutée identifiable
Critéres : Impact positif sur le service
Retour sur investissement justifiable

M-MESURABLE

Quantifiable avec des métriques définies

Données facilement collectables

A-ATTEIGNABLE (ou ACCEPTABLE)

Pourcentages
En accord avec les ressources disponibles Durées
P Exemples de mesures : ,
Nombres d'occurrences
Tenir compte des contraintes techniques Ratios

Points clés : Considérer les ressources humaines
Evaluer le budget nécessaire
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Indicateurs de niveau de service

Exemple d'indicateur SMART :

Non SMART : "Améliorer la satisfaction client”

Version SMART : "Augmenter le taux de satisfaction client de 75% a
90% d'ici fin 2024, mesuré par des enquétes trimestrielles”

Points de vigilance

Revision réguliere des objectifs

Ajustement si nécessaire

Documentation des changements

Communication claire aux parties prenantes
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Planifier les SLA

Rédiger et s'accorder sur le SLA

Kédaction d'un contrat équilibré

Structure

Parties prenantes

Consolidation des engagements
Implication des sous-traitants
Approches pour différents types de SLA

yright Pascal Delbrayelle EI 2024. All rights reserved / Copyright © PeopleCert
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Rédaction d'un contrat équilibré

Entre les parties

Droits et obligations réciproques

Partage des risques

Points d'équilibre a
respecter Mécanismes de compensation

Protection mutuelle

Entre flexibilité et rigueur

Clauses d'évolution

Procédures de modification

Mécanismes d'adaptation

Gestion du changement
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Rédaction d'un contrat équilibré

Structure

Clauses essentielles

Périmétre détaillé des services
Clauses Niveaux de service (SLA)
technigues | Indicateurs de niveau de service : cibles, formules de
calcul et modalités de mesure

Responsabilités des parties
Propriété intellectuelle
Confidentialité

Protection des données
Force majeure

Clauses
juridiques

Prix et modalités de paiement
Clauses Révision des prix

financieres | Pénalités

Bonus éventuels

Copyright Pascal Delbrayelle EI 2024. Al rights reserved / Copyright © PeopleCert
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Eléments préliminaires

|dentification des parties
Définitions et terminologie
Contexte et objectifs

Date d'effet et durée

Corps du contrat

Description des services
Engagements mutuels
Conditions d'exécution
Niveaux de service




Le SLA : exemples
et responsabilité

Négocier Rapporter

Comprendre S’accorder Surveiller Améliorer

3 - Le SLA : exemples et responsabilites

%(emples types de SLA
Roles et responsabilités
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Le SLA : exemples
et responsabilités ‘

Exemples types de SLA

ﬁA pour Help Desk
SLA pour postes utilisateurs et gestion de parc
SLA pour infrastructures et réseaux
SLA pour services applicatifs (métiers)
SLA pour services numeériqgues
Impact du Saa$S et du Cloud sur les SLA
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Le SLA : exemples
et responsabilités

SLA pour Help Desk

1. INFORMATIONS GENERALES Q

2. DESCRIPTION DU SERVICE ®

3. HORAIRES DE SERVICE ®

~ Classification des incidents ®

| Temps de réponse par
priorité

4. NIVEAUX DE SERVICE

®

- Objectifs de performance ©®

~ Gestion des incidents ®
5. PROCESSUS OPERATIONNELS - Gestion des demandes ®

SERVICE LEVEL AGREEMENT

~Procédures d'escalade ®

HELP DESK 6. RESPONSABILITES

7. REPORTING ET SUIVI

8. QUALITE ET AMELIORATION

9. ASPECTS FINANCIERS

10. SECURITE ET CONFIDENTIALITE
11. PLAN DE CONTINUITE

12. CONDITIONS DE RESILIATION
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SLA pour postes utilisateurs et gestion de parc

1. INFORMATIONS GENERALES

2. DESCRIPTION DU SERVICE @
3. GESTION DU PARC @

Installation/Déploiement ®
4. NIVEAUX DE SERVICE Maintenance ®

Mises a jour ®

Gestion des demandes -®

SERVICE LEVEL AGREEMENT 5. PROCESSUS OPERATIONNELS Maintenance préventive ®

Gestion des incidents <®
BUREAUTIQUE . i .
6. SECURITE ET CONFORMITE
7. REPORTING ET SUIVI
8. RESPONSABILITES
9. ASPECTS FINANCIERS
10. PLAN DE CONTINUITE

11. CONDITIONS DE SORTIE

@ & & 6 66 @ O
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SLA pour infrastructures et réseaux

1. INFORMATIONS GENERALES

2. PERIMETRE DES SERVICES

3. NIVEAUX DE SERVICE

4. SUPERVISION ET MONITORING

5. GESTION DES INCIDENTS
SERVICE LEVEL AGREEMENT 6. GESTION DES CHANGEMENTS

INFRASTRUCTURES ET RESEAUX 7. SECURITE
8. PLAN DE CONTINUITE

9. RESPONSABILITES

10. MESURE ET AMELIORATION

11. PROCEDURES OPERATIONNELLES

@ @ @ @ @ @ = 6 ® © @ O

ANNEXES
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SLA pour services applicatifs (métiers)

1. INFORMATIONS GENERALES
2. DESCRIPTION DES SERVICES
3. DISPONIBILITE DES SERVICES
4. PERFORMANCE

5. GESTION DES INCIDENTS

6. GESTION DES CHANGEMENTS

SERVICE LEVEL AGREEMENT
7. QUALITE ET TESTS

SERVICES APPLICATIFS METIERS 8. DONNEES ET REPORTING

9. SECURITE

10. CONTINUITE DE SERVICE
11. SUPPORT UTILISATEURS
12. MESURE ET REPORTING

@ @ W @ @ 6 @ 6 6 6 6 @
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SLA pour services numeriques

1. INFORMATIONS GENERALES

©,

2. PERIMETRE DES SERVICES
NUMERIQUES

®

3. DISPONIBILITE ET PERFORMANCE
4. GESTION DU CONTENU

5. EXPERIENCE UTILISATEUR

6. GESTION DES EVOLUTIONS

SERVICE LEVEL AGREEMENT
7. SECURITE ET CONFORMITE

SERVICES NUMERIQUES 8. MONITORING ET REPORTING
9. SUPPORT ET MAINTENANCE
10. CONTINUITE DE SERVICE

1. QUALITE ET TESTS

12. MESURES DE PERFORMANCE

@ @ 6 6 & 6 @ 6 @ 6 e

Copyright Pascal Delbrayelle EI 2024. All rights reserved / Copyright © PeopleCert ANN EXES
Reproduced under licence. ITIL® is a registered trademark.




Impact du SaaS et du Cloud sur les SLA

Les changements fondamentaux
apportés par le Cloud

Les nouveaux enjeux
des SLA

Impact du SaaS et du
Cloud sur les SLA ' Les adaptations nécessaires

Les opportunités a saisir

Les risques a maitriser
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Impact du SaaS et du Cloud sur les SLA

Partage des responsabilités

Les changements fondamentaux EVOLUTION DES

Modeéle 1aaS : infrastructure
Modéle PaaS : plateforme
Modeéle SaaS : application

apportés par le Cloud RESPONSABILITES

Nouveaux acteurs

Fournisseurs Cloud
Intégrateurs
Agrégateurs de services
Brokers Cloud
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et respansabilnes Impact du SaaS et du Cloud sur les SLA

Engagement multi-zones

Réplication géographique
Haute disponibilité native
Résilience automatique

Disponibilité

MODIFICATIONS DES
ENGAGEMENTS

Elasticité automatique
Scalabilité a la demande
Pay-as-you-go

Quality of Service (QoS)

Performance

Temps de provisionnement
Elasticite

Consommation ressources
CoUts dynamiques

Meétriques Cloud

NOUVEAUX
INDICATEURS

Disponibilité API

Temps de réponse global
Usage des fonctionnalités
Satisfaction utilisateur

Métriques SaaS

Conformité réglementaire

. . Protection des données

Sécurité . .
Certification fournisseurs

oo RISQUES Multi-Cloud

Plan de sortie
Portabilité données
Réversibilite

Continuité
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et respansabilnes Impact du SaaS et du Cloud sur les SLA

A LTINS T AT T T T T

. Audit t
e RISQUES Multi-Cloud

Plan de sortie
Portabilité données
Réversibilité

Continuité

Localisation données
Propriété intellectuelle
Evolution services

Fin de service

Nouvelles clauses

ASPECTS
CONTRACTUELS

Facturation a 'usage
Modeles Pricing dynamique
economiques Options premium
Pénalités adaptées

Tableaux de bord Cloud
API| de monitoring
Alerting automatisé
Reporting consolide

Monitoring

SUPERVISION ET

CONTROLE

FinOps

CloudOps

DevSecOps

Multi-Cloud Management

Gouvernance
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Impact du SaaS et du Cloud sur les SLA

Architecture Cloud
Sécurité Cloud
Gestion couUts
Integration services

Nouvelles compétences

IMPACTS
ORGANISATIONNELS

Les adaptations nécessaires

Aqilité accrue
Automatisation
Self-service
Continuous Everything

Processus adaptés
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Impact du SaaS et du Cloud sur les SLA

Time-to-market
Nouvelles technologies
Services innovants
Expérimentation facilitée

Le SLA : exemples
et responsabilités

Innovation

OPPORTUNITES

CoUts variables
Efficacité opérationnelle
Automatisation

Focus métier

Optimisation

Les opportunités a saisir

Vision multi-Cloud
Evaluation risques
Choix fournisseurs
Plan de sortie

Strategie

RECOMMANDATIONS

Due diligence
Processus d'évaluation approfondie et méthodique d'un ; SLA bout en bout
fournisseur de services Cloud, portant sur ses aspects Mise en ceuvre Monitoring proactif

Due diligence techniques, financiers, juridiques et opérationnels, afin de Gouvernance adaptée

Cloud Computing vérifier sa capacité a répondre durablement aux
exigences de l'entreprise tout en maitrisant les risques
associés a la délégation de services critiques. ﬂ




Impact du SaaS et du Cloud sur les SLA

Dépendance fournisseurs

Verrouillage technologique
Evolution unilatérale
Continuite service
Négociation limitée

Les risques a maitriser POINTS D'ATTENTION

Complexité accrue

Multi-fournisseurs
Intégration services
Chaine de responsabilités
Gestion incidents
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Le SLA : exemples
et responsabilités

Roles et responsabilités

Kttribution des roles
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Le SLA : exemples
et responsabilités

Propriétaire de service
(Service Owner)

Gestionnaire de compte
(account manager)

Gestionnaire des relations
(relationship manager)

Cumuls possibles

Organisations possibles

Attribution des roles

Role le plus important

Responsable de la gestion de bout en bout d'un service informatique
spécifique

Responsabilité indépendante des composants technologiques, des
services ou compéetences sous-jacentes

Point de contact de plus bas niveau pour le client

Défend les intéréts du client auprés des équipes internes et des
gestionnaires de fournisseurs externes

Gestion des relations avec un client (direction métier par exemple)

Gestion des relations avec 'ensemble des clients

Gestion des relations avec ['ensemble des fournisseurs

Propriétaire de service et :
- gestionnaire de compte (service spécifique)
- gestion des relations clients (service transverse)

3 niveaux de gestion pouvant étre cumulés et/ou affectés a des comités

Comités souvent a deux niveaux : stratégique et tactique




Opérer les SLA

Négocier Rapporter

Comprendre S’accorder Surveiller Améliorer

4 - Operer les SLA

Tes 2 processus de gestion des SLA

Superviser le SLA (monitoring)
Gérer les rapports SLA
Améliorer les niveaux de service
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Opérer les SLA

Les 2 processus de gestion des SLA

'I
Gerer un SLA
Superviser les niveaux et la qualité de service
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Opérer les SLA G é re r U n S LA

) ()

) e Viabilty Drattng LA ar—(
definition y 8 and enablement

Service Draft Signed
level SLA SLA
requirements

SLA
prolongation

review withdrawal

SLA SLA
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Opérer les SLA G é re r U n S LA

Définir les exigences de niveau de service

Discussions basées sur le catalogue de services avec
Service prée-défini | la description fonctionnelle des services et les
niveaux de service standards

Les clients communiquent leurs exigences en matiere
Service nouveau de services en fonction de leurs besoins

professionnels.
Analyser la viabilité

Veérification rapide de la disponibilité des ressources
pour confirmer que les exigences définies peuvent
Service pré-defini | étre satisfaites.

Conduit a la confirmation des exigences de service
OU a un ajustement, si nécessaire.

Analyse des besoins en ressources pour déterminer
s'il est possible de répondre a ces besoins et
combien cela coUterait.

Service nouveau Principal résultat : estimation des coUts/prix et un
calendrier de mise en oeuvre.

Iclut la vérification de la cohérence des contrats de
sous-traitance impliqués.
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Opérer les SLA

Geérer un SLA

Rédiger une ébauche de SLA et négocier le SLA

Service pré-deéfini

Production rapide d'un SLA standardisé (avec
personnalisation) et signature des deux parties

Service nhouveau

Nombreux allers-retours entre le client, les équipes
informatiques et les contrats de sous-traitance pour

obtenir un alignement minimum
Signature des deux parties

Communiquer et activer le SLA

Lancement du service pour les utilisateurs et du SLA.
Communication vers le client, vers l'interne et vers les
fournisseurs largement procédurée.

Mise en place des mesures.

Service pré-défini

Service nouveau

Le lancement du service se fait par un plan d'actions
ou un projet structure.
Peut faire partie de la démarche agile.
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Opérer les SLA G é re r U n S LA

Revoir le SLA

Revues formelles des niveau de service en

Service pre-defini application du processus de comitologie standard

Revues de service spécifiques prévues dans le SLA.
Service nouveau Intégration possible dans des comités existants dans
l'organisation.

Prolonger le SLA

Service pré-défini | Une prolongation peut nécessité de la
et communication et des changements (prolongation
Service nouveau des contrats de sous-traitance par ex.)

Arréter le SLA

Application de la procédure standard d'arrét

Service pre-deéfini (communication et changements)

. Les actions d'arrét du SLA ont été prévues
| | | Service nouveau s re
Copyright Pascal Delbrayelle EI 2024. Al rights reserved / Copyright © PeopleCert SpeCIflquement dans l_e SLA
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Superviser les niveaux et la qualité de service

Customer and
user satisfaction

survey

Ongoing service Service
quality monitoring review

) Internal reports
Actual service and SIP

quality data initiatives

-

=

= =

LR ERTINY] [ LLRIRRTRNT
- -

Service quality
reporting
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Opérer les SLA

Superviser le SLA (monitoring)

Eléments a considérer
Outils de supervision
Tendances
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Eléements a considérer

Détection préecoce
Prévention incidents
Analyse tendances
Alertes automatiques

Surveillance proactive

KPIs techniques
PR VIR e Metriques business

Monitoring SLA Disponibilité
Conformité SLA

{ Parties gérees en interne

Infrastructure
Parties fournies par les sous-traitants
Périmeétre
Performance
Applications ___Disponibilité

Expérience utilisateur
Transactions
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Outils de supervision

Supervision hardware

Opérer les SLA

Métrigues systéme Naglc?s
T Zabbix
Cartographie réseau PRTG
Gestion capacite SolarWinds
Outils Caractéristiques
d'infrastructure principales
Traces applicatives Dvnatrace
Performance code y )
. - New Relic
Expérience utilisateur AboD :
Analytics pprLynamics
Datadog

Familles erTo(r?nZ?mch:?tlon Caractéristiques

d'outils Monitoring) principales

Scalabilité native
Intégration Cloud
Pay-as-you-go
APls natives

AWS CloudWatch
Azure Monitor
Google Operations
Prometheus/Grafana

Outils Cloud Caracteristiques
natifs principales
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Tendances

Utilisation de l'intelligence artificielle et du machine
IA/ML pour l'analyse learning pour détecter automatiquement les anomalies et
prédire les incidents avant qu'ils n'impactent le service

Opérer les SLA

Automatisation Mise en p}acq de réponses auton)at'ls_egs aux incidents
des réponses couran'ts grace a des pla_ybooks ;_)redeflms_., permet’_cant une
résolution plus rapide sans intervention humaine.

Evolution du monitoring traditionnel vers une approche

Observabilité globale permettant gle comprendre | ?tat etle
comportement des systémes complexes a travers les
métriques, logs et traces.

Combinaison de l'intelligence artificielle avec les pratiques
IT Operations pour automatiser l'analyse, le diagnostic et la
résolution des problemes opérationnels.
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Opérer les SLA

Gérer les rapports SLA

gréquence et format des rapports
Gestion des escalades
Mesure de la performance du SI
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Temporalité et format

Temps réel Quotidien Hebdomadaire Mensuel Trimestriel/annuel

Opérer les SLA

Synthése des incidents | Tendances performance Bilan complet
Disponibilité services Incidents majeurs Analyse des tendances

Tableaux de bord opérationnels
Alertes instantanées
Statut des services (météo)
Incidents en cours

_Revue strategique
Evolution long terme

Recommandations
Planification

Performance journaliére Actions correctives Atteinte des objectifs
Points d'attention Planning maintenance Plans d'action

4 | \

Dashboards dynamiques  Rapports structurés Portails web

Visualisation interactive
Données temps réel

Document PDF/Word
Tableaux Excel

Acceés permanent
Multi-utilisateurs

Personnalisation vue
Export données

Présentations PowerPoint
Rapports automatisés

Filtres personnalisables
Drill-down possible
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Contenu type et éléments a prendre en compte

Contenu type

r 2\
Données quantitatives Données qualitatives

KPls Analyses
Métriques techniques Commentaires
Statistiques Recommandations
Graphiques Plans d'action

Eléments a prendre en compte

r [4 \ \
Besoins des destinataires Nature des services Ressources disponibles Autres critéres

Automatisation vs manuel
Effort de production

Outils de reporting
Capacité de production

Direction générale Criticité
Management opérationnel Complexité

Valeur ajoutée
Cout/bénéfice

Equipes techniques Impact business
Clients Exigences contractuelles

Compétences équipes
Budget

Copyright Pascal Delbrayelle EI 2024. All rights reserved / Copyright © PeopleCert
Reproduced under licence. ITIL® is a registered trademark.




Opérer les SLA

Améliorer les niveaux de service

Gestion des non-conformités
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Opérer les SLA

Gestion des non-conformités

Gérer les non-

conformités

Rupture de service
Performance dégradée
Incidents répétitifs
Défaut de sécurité

Types de

Non-respect des SLA
Manguement aux
engagements

Reporting défaillant

non-conformité Techniques

Monitoring continu
Audits réguliers

Revues de performance
Tests de conformité

Documentation incompléte

Réclamations clients
Alertes systémes
Rapports d'incidents
Feedback utilisateurs

Identification Proactive

Evaluation impact
Identification causes
Mesures d'urgence
Communication initiale

Analyse

Réactive

Méthode 5 pourquoi
Diagramme Ishikawa
DMAIC (Kaizen)

Investigation

immédiate

Correction immédiate
Solution temporaire
Limitation impact
Communication

Actions

approfondie

Résolution définitive
Prévention récurrence
Ameélioration processus
Mise a jour documentation

Court terme

correctives

Long terme

Non-respect des
procédures

Défaut de communication
Escalade inappropriée
Tragabilité insuffisante
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Opérer les SLA

5 - Communiquer et promouvoir
les SLA

?ngagement des parties prenantes
Rendre le SLA lisible
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Engagement des parties prenantes

e e Processus de gestion des
Formation initiale : )
niveaux de service

Formation en continu .
Sessions de rappel

Retours d'expérience
Points questions/réponses

Accompagnement continu

Engagement des

parties prenantes Consultation des équipes

pendant la phase de
négociation du SLA

Engagement des équipes Validation collective

Acceés aux informations de

monitoring
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les SLA

N\ e

Conditions cles du
succes des SLAs

4 N
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Opérer les SLA Rendre le SLA lisible

Structuration claire des niveaux de documents
Hiérarchisation information

Structure claire Sections logigues

Points essentiels

Annexes détaillées

Simplification du contenu

Termes simples
Définitions claires
Exemples concrets
Glossaire technique

Langage adapté

Version compléte

. Version synthétique
Contenus adapteés Fiches pratiques
. . Guide rapide
Rendre le SLA lisible
Format digital

Visualisation de
l'information

Version imprimeée
Base de connaissances
FAQ dynamique

Formes complémentaires

Acceés aux informations de
monitoring

Alertes modifications
Synthése changements
Sessions information
Mise a jour supports
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