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Présentations

Votre formateur

Pascal DELBRAYELLE

Vous :
ᴆNom et prénom

ᴆSociété

ᴆFonction

ᴆRôle par rapport aux SLA ?

ᴆPratique de ITIL® ?

ᴆAttentes
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Organisation de la formation

Les locaux

Les horaires

[ΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ

Le travail complémentaire

vǳƻƛ ŘΩŀǳǘǊŜ Κ
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Ce que nous attendons de vous

Impliquez-vous !

Posez des questions, même à distance !

Partagez vos expériences !

DŀǊŘŜȊ ǳƴŜ ŎŜǊǘŀƛƴŜ ƻǳǾŜǊǘǳǊŜ ŘΩŜǎǇǊƛǘ

Amusez-vous!
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5ŞŦƛƴƛǊΣ ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ Ŝǘ ŎƻƴǘǊƾƭŜǊ ƭŜ {[!
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5ŞŦƛƴƛǊΣ ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ Ŝǘ ŎƻƴǘǊƾƭŜǊ ƭŜ {[!
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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

7

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Importance dans la gestion des 
services IT

8

Importance

dans lôITSM

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Importance dans la gestion des services IT

9

Importance

dans lôITSM

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Pratique ITIL de gestion des niveaux 
de service

10

Définitions

Objectif de la pratique

Activités clés

Pratique ITIL
Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Définitions

11

Pratique ITIL
Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Objectif de la pratique

12

Pratique ITIL
Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Activités clés

13

Pratique ITIL
Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Lien avec d'autres pratiques ITIL

14

Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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DŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀǊŎƘƛǘŜŎǘǳǊŜ
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Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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DŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀǊŎƘƛǘŜŎǘǳǊŜ
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Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA

Capacité

Les capacités peuvent 

également avoir des 

relations de service, par 

exemple pour indiquer 

qu'une capacité contribue 

à une autre.

Relation de 

service

Capacité

Capacité

Relation de 

service

Spécification formelle ou informelle d'un accord entre 

un fournisseur et un consommateur qui précise les droits et 

obligations associés à un produit et établit des paramètres 

fonctionnels et non fonctionnels pour l'interaction.

Contrat

Comportement explicitement défini qu'un objet expose 

à son environnement.

Se décline en service métier, service applicatif et service 

technologique

Service

Exemple : convention de service

hōƧŜǘ ŘΩŀǊŎƘƛǘŜŎǘǳǊŜ ¢hD!C όArchiMate) : relation de service, service et contrat
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Gestion de la configuration des services

17

Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA



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

Reproduced under licence. ITIL® is a registered trademark.

Gestion du catalogue de services
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Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Habilitations des changements
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Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Gestion de programme et de projet

20

Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Centre de services
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Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Gestion des incidents

22

Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Gestion des demandes de service
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Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Surveillance et gestion des événements
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Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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5ΩŀǳǘǊŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎ L¢L[ ŎƻƴƴŜȄŜǎ Κ
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Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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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
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Comprendre les besoins métiers

27

Comprendre 

les besoins 

métiers

Planifier les SLA

Définition des niveaux de service

Catégories couvertes par le SLA

Analyse des besoins
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Définition des niveaux de service

28

Comprendre 

les besoins 

métiers

Planifier les SLA
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Définition des niveaux de service

29

Comprendre 

les besoins 

métiers

Planifier les SLA
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Catégories couvertes par le SLA

30

Comprendre 

les besoins 

métiers

Planifier les SLA
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Catégories couvertes par le SLA

31

Comprendre 

les besoins 

métiers

Planifier les SLA
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Catégories couvertes par le SLA
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Comprendre 

les besoins 

métiers

Planifier les SLA
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Catégories couvertes par le SLA

33

Comprendre 

les besoins 

métiers

Planifier les SLA
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Catégories couvertes par le SLA

34

Comprendre 

les besoins 

métiers

Planifier les SLA
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Catégories couvertes par le SLA

35

Comprendre 

les besoins 

métiers

Planifier les SLA


