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» Nom et prénom
p Societée
» Fonction
» ROle par rapport aux SLA ?
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Organisation de la formation

Les locaux
Les horaires
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_e travail complémentaire
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Ce que nous attendons de vous

Impliquezvous !
Posez des questions, méme a distance !

Partagez vos expériences !
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Amusezvous!
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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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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

Wnportance 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
fonctionnement

des SLA

Importance dans la gestion des
services IT

4
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Cadre de

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
fonctionnement

des SLA

Pratique ITIL de gestion des niveaux
de service

PDéfinitions
Objectif de la pratique
Activites cles
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Cadre de

fonctionnement Défl n |t|OnS

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 pratigue

Gestion des niveaux de service

des SLA

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.

Copyright Pascal Delbrayelle EIADAghts reservidopyright © PeopleCert
Reproduced under licence. [Fla®egistered trademark.




Cadre de

fonctionnement ACtIVItéS CIéS

des SLA

Négocier Rapporter

Comprendre S’accorder Surveiller Améliorer
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Cadre de
fonctionnement

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

Gestion de l'architecture

des SLA

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
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fonctionnement
des SLA

hoaSiu RQI NDKAdhiSagi: deMion di lsebviced sexvice et contrat

[ Capacite ] Service » e :
Comportement explicitement défini qu'un obje
» | @D)] 2 son environnement.
<55 GEREIEILS [l Relation de Se décline exervice métjeervice applicatf

également avoir des service

relations de service, par
exemple pour indiquér
gu'une capacité contri

a une autre. S _
Specification formelle ou informelle d'un acco

Relation de . . o !
service un fournisseur et un consommateur qui précise les droi

obligations associés a un produit et établit des paramet
fonctionnektnon fonctionnglsur l'interaction.

Exemple : convention de service
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Cadre de

Gestion de la configuration des services

des SLA

Gestion de la configuration des services

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

S'assurer que des Elément de configuration
informations exactes et
fiables sur la configuration
des services et sur les
éléments de configurations
qui les soutiennent sont : : . :

_ : . |__services : catalogue de services, utilisateurs, clients,
dlSpOﬂIbleS aU moment et a Composants’ etc_
l'endroit requis

tout composant qui doit étre géré afin de fournir un service

informatique

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

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

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

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
fonctionnement

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
fonctionnement

des SLA

Gestion des Iincidents

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.

Copyright Pascal Delbrayelle EIADAghts reservidopyright © PeopleCert
Reproduced under licence. [Fla®egistered trademark.




T 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

Surveillance et gestion des événements

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

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
fonctionnement
des SLA

Pratiques de gestion générales

5 QI dzii NB a

Pratiques de gestion des services

LINJ G A lj dzS &

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

'Définition des niveaux de service
Catégories couvertes par le SLA
Analyse des besoins
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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 capacite a satisfaire
des besoins déclarés et implicites.

Livrables Utilisateurs
(outputs) Résultats

(outcomes)

rience
sateur

Niveau de

service
v,
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Consommateur de services




Définition des niveaux de service

Niveau 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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Catégories 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

Categories 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

Categories 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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Catégories couvertes par le SLA

Développement agile (BUILD)

au travers d'un Plan Assurance Qualité

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

Prédictibilité : oy :
fonctionnalités prévues.

Le nombre de «story points » qui ont été implémentés dans un sprint

Productivite rapporte a la taille de ['equipe.

Qualite du logiciel livré : | Nombres d'anomalies (y compris régressions) découvertes apres la
Fonctionnelle livraison de l'incrément de produit.

Qualité du logiciel livre :
Technique
(dette technique)

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

Une mesure de l'implication des membres de 'équipe au sein de l'équipe

Implication de l'équipe et de l'organisation.

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

Développement DevOps (BUILD/RUN)

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

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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Categories couvertes par le SLA
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