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Présentations

Votre formateur

Pascal DELBRAYELLE

Vous :
▷ Nom et prénom

▷ Société

▷ Fonction

▷ Rôle 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 ?

3



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

Reproduced under licence. ITIL® is a registered trademark.

Ce que nous attendons de vous

Impliquez-vous !

Posez des questions, même à distance !

Partagez vos expériences !

Gardez une certaine ouverture d’esprit

Amusez-vous!
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Définir, mettre en œuvre et contrôler le SLA
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Définir, mettre en œuvre et contrôler le SLA
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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



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

Reproduced under licence. ITIL® is a registered trademark.

Importance dans la gestion des 
services IT

8

Importance

dans l’ITSM

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

9

Importance

dans l’ITSM

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



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

Reproduced under licence. ITIL® is a registered trademark.

Lien avec d'autres pratiques ITIL

14

Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Gestion de l’architecture

15

Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Gestion de l’architecture

16

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

Objet d’architecture TOGAF (ArchiMate) : 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

19

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

23

Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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Surveillance et gestion des événements

24

Liens avec 

les autres 

pratiques ITIL

Cadre de 
fonctionnement 
des SLA
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D’autres pratiques ITIL connexes ?

25

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

26

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

32

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
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Analyse des besoins

36

Cartographie des capacités métiers et services IT

Comprendre 

les besoins 

métiers

Planifier les SLA
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Analyse des besoins

37

Comprendre 

les besoins 

métiers

Planifier les SLA
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Analyse des besoins

38

Comprendre 

les besoins 

métiers

Planifier les SLA
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Négocier les niveaux de service

39

Négocier les

niveaux de

service

Planifier les SLA

Négociation 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

40

Négocier les

niveaux de

service

Planifier les SLA
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Négociation des niveaux d'engagement

41

Négocier les

niveaux de

service

Planifier les SLA
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Négociation des niveaux d'engagement

42

Négocier les

niveaux de

service

Planifier les SLA
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Négociation des niveaux d'engagement

43

Négocier les

niveaux de

service

Planifier les SLA
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Ecarts entre les besoins et le résultat final
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Services standards (out-of-the-box) Services spécifiques (tailored)

Négocier les

niveaux de

service

Planifier les SLA
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Indicateurs de niveau de service
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Négocier les

niveaux de

service

Planifier les SLA
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Indicateurs de niveau de service

46

Négocier les

niveaux de

service

Planifier les SLA
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Rédiger et s'accorder sur le SLA

47

Rédaction d'un contrat équilibré

Structure

Parties prenantes

Consolidation des engagements

Implication des sous-traitants

Approches pour différents types de SLA

Rédiger et

s’accorder

sur le SLA

Planifier les SLA
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Rédaction d'un contrat équilibré

48

Rédiger et

s’accorder

sur le SLA

Planifier les SLA
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Rédaction d'un contrat équilibré
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Rédiger et

s’accorder

sur le SLA

Planifier les SLA
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3 - Le SLA : exemples et responsabilités

Exemples types de SLA

Rôles et responsabilités

50

Le SLA : exemples
et responsabilités
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Exemples types de SLA

51

Exemples 

types de SLA

Le SLA : exemples
et responsabilités

SLA pour Help Desk

SLA pour postes utilisateurs et gestion de parc

SLA pour infrastructures et réseaux

SLA pour services applicatifs (métiers)

SLA pour services numériques

Impact du SaaS et du Cloud sur les SLA
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SLA pour Help Desk

52

Exemples 

types de SLA

Le SLA : exemples
et responsabilités
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SLA pour postes utilisateurs et gestion de parc
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Exemples 

types de SLA

Le SLA : exemples
et responsabilités
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SLA pour infrastructures et réseaux
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Exemples 

types de SLA

Le SLA : exemples
et responsabilités
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SLA pour services applicatifs (métiers)
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Exemples 

types de SLA

Le SLA : exemples
et responsabilités
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SLA pour services numériques
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Exemples 

types de SLA

Le SLA : exemples
et responsabilités
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Impact du SaaS et du Cloud sur les SLA
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Exemples 

types de SLA

Le SLA : exemples
et responsabilités
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Impact du SaaS et du Cloud sur les SLA
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Exemples 

types de SLA

Le SLA : exemples
et responsabilités
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Impact du SaaS et du Cloud sur les SLA
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Exemples 

types de SLA

Le SLA : exemples
et responsabilités
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Impact du SaaS et du Cloud sur les SLA
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Exemples 

types de SLA

Le SLA : exemples
et responsabilités
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Impact du SaaS et du Cloud sur les SLA
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Exemples 

types de SLA

Le SLA : exemples
et responsabilités
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Impact du SaaS et du Cloud sur les SLA
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Exemples 

types de SLA

Le SLA : exemples
et responsabilités
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Impact du SaaS et du Cloud sur les SLA
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Exemples 

types de SLA

Le SLA : exemples
et responsabilités
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Rôles et responsabilités

64

Rôles et 

responsa-

bilités

Le SLA : exemples
et responsabilités

Attribution des rôles
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Attribution des rôles

65

Rôles et 

responsa-

bilités

Le SLA : exemples
et responsabilités
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4 - Opérer les SLA

Les 2 processus de gestion des SLA

Superviser le SLA (monitoring)

Gérer les rapports SLA

Améliorer les niveaux de service

66

Opérer les SLA
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Les 2 processus de gestion des SLA

67

Les 

2 processus

de gestion

Opérer les SLA

Gérer un SLA

Superviser les niveaux et la qualité de service 
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Gérer un SLA
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Les 

2 processus

de gestion

Opérer les SLA
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Gérer un SLA

69

Les 

2 processus

de gestion

Opérer les SLA
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Gérer un SLA
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Les 

2 processus

de gestion

Opérer les SLA
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Gérer un SLA
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Les 

2 processus

de gestion

Opérer les SLA
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Superviser les niveaux et la qualité de service 
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Les 

2 processus

de gestion

Opérer les SLA
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Superviser le SLA (monitoring)

73

Superviser 

le SLA 

(monitoring)

Opérer les SLA

Eléments à considérer

Outils de supervision

Tendances
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Eléments à considérer
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Superviser 

le SLA 

(monitoring)

Opérer les SLA
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Outils de supervision

75

Superviser 

le SLA 

(monitoring)

Opérer les SLA
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Tendances
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Superviser 

le SLA 

(monitoring)

Opérer les SLA
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Gérer les rapports SLA

77

Gérer les

rapports
Opérer les SLA

Fréquence et format des rapports

Gestion des escalades

Mesure de la performance du SI
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Temporalité et format

78

Gérer les

rapports
Opérer les SLA
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Contenu type et éléments à prendre en compte

79

Gérer les

rapports
Opérer les SLA
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Améliorer les niveaux de service

80

Améliorer 

les niveaux

de service

Opérer les SLA

Gestion des non-conformités
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Gestion des non-conformités

81

Améliorer 

les niveaux

de service

Opérer les SLA
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5 - Communiquer et promouvoir 
les SLA

Engagement des parties prenantes

Rendre le SLA lisible

82

Communiquer

   et promouvoir 

les SLA

Opérer les SLA
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Engagement des parties prenantes

83

Communiquer

   et promouvoir 

les SLA

Opérer les SLA
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Rendre le SLA lisible
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Communiquer

   et promouvoir 

les SLA

Opérer les SLA
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Rendre le SLA lisible

85

Communiquer

   et promouvoir 

les SLA

Opérer les SLA
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