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Définition d'ITIL

"Imaginons que tu es ministre des transports d'un pays et qu'il n'y a pas
de chemin ni de route car, les Romains ne sont pas passés par la. ITIL
pourrait s'apparenter au code de la route. C'est a toi d'organiser et de

construire les voitures, les panneaux et les routes."

Mathieu BUCQUOQY, 2019



5 concepts fondamentaux d'ITIL

* La notion de service

* L'orientation clients
* L'approche processus
* L'amélioration continue

* L'optimisation des ressources



Bénéfices d'ITIL

Buts

* Rationaliser
* Optimiser
e Améliorer

Concepts clés

*Service

* Processus

* Données entrée/sortie
* Fournisseur de service

Bénéfices projet

* Connaissance de [|'existant
 Simplifier la gestion

* Socle pour I'amélioration
* Recentrer collaborateurs

Mise en garde

* Faire trop, trop vite

* Adoption globale

* Validation hiérarchique
essentielle




Processus ITIL

* Gestion de la stratégie * Niveaux de service * Gestion des actifs * Evenements * Amélioration continu
* Portefeuille *Catalogue * Gestion des *Incidents en 7 étapes
* Gestion financiere « Disponibilité changements * Problemes
* Gestion de la demande « Capacité * Déploiements et MEP * Exécution des requétes
* Gestion de la relation » Continuite * Connaissances * Gestion des acces
business o SEETS * Planification et support

*Validation et test
e Evaluation des
changements

* Fournisseurs
* Coordination




Conception des services

Famille de processus dont I'utilité est |la création, la gestion, la modification des services

Conception des services Objectifs . Rat|0na||ser, n0rma|lser‘,
piloter

Coordination de la conception Gestion de la disponibilité
_ _ - Bénéfices : Simplification, qualité,
Gestion du catalogue Gestion de la continuité ..
opt|m|saton
Gestion des niveaux de service Gestion de la sécurité

Valeurs : Relation client, optimisaton
Gestion de la capacité Gestion des fournisseurs des codts et ressources, patrimoine




Processus catalogue de services
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Fiches de services

Outils
Stratégie Conception Exploitation j Amélioration

MAJ d'un service

Catalogue

Chgmt métrique
Chgmt étape de vie
Chgmt capacité




Fiche de services

« Le catalogue de services IT est un document destiné aux clients. Il reflete a la fois les activités et
capacités de I'informatique ainsi que les exigences du client (métier) tout en s’alignant aux besoins des

utilisateurs finaux. » IBM

Nom du Service : Type de Service - Nom des Clients :

Support Utilisateur Standard - transversal xCo, yCo ...

Résume & perimeétre -

*L= support utilisateur traitent les demandes, incidents et problémes d'utilizateurs finau de la réception jusqu'a |a rézolution. Le serice gére également les owtils de « sei-help » comme
les FAQs

Benefices dlient : Engagements | Niveaux de service :

*Foumiture d'une assistance comiviale et facile 3 accéder concemant des questions informatiques
*(Gestion efficace et formalizée des problémes de la réception jusqu'a la résolution incluant la
tranemizsion & d autres entités de supports ou & des sous-tratants

*Temps de éponse
*Taux de résoluion des appels & temps moyen de resolubion
*Disponibilité dez applications métier supportées

Liste des applications métier supportées - Plages d’horaires :
*HIA #0700 - 19:00 lundi & vendredi
Description des éléments du service : Indicateurs de mesure & qualite :

*Azzistance t€lephonie ou e-mail (via le Service Cenire)
~Réception des questions, incidents et problémes des utiizateurs finaus par léphone, e-mail ou
o autres moyens électronigues
~ Tratement des questions, incidents et problémes, incluant le ['enregistrement, 'affectation, la
transmizsion et |2 suivi de la résolution des questions, incidents et problémes

*Azcisiance de proamite
~Rézolution des questions des utilizateurs finaux dans des locaux définis
~Approvisionnement ef administration des oufils « self-help » comme par exemple FAQS,
assistance en ligne, réperinires des problémes

*Niveauw: de service | temps de réponse, taux & temps de résclution
*Siatistiques : volume dappels & types dutiicateur
*Indice de satisfaction client

Livrables :
*Azsistance rendue (demandes, incidents et problémes résolus)
*Rapport de sum d acivites & de performances

Suivi & gestion de la relation client -
*Riéunion de suivi tnmesirielle
#Procsdure de libges ; voir « contrat cadre »

Options -
*Abonnement « Silver » - service d'assistance pour |2 telephonie & le fax

i

Tarifs & Facturation -
* Tanf annuel comprenant le support &t une quote part des colts indirects

[ . R

Contenu d’une fiche de service
* Nom du service
* Description du service
* Type de service
* Service supporté

* Unité(s) de Business concernée(s), Business impact,
Priorité business, Contact(s)

* Business

* Engagement de service (SLA)

* Plages horaires de service

* Contact en cas de crise et escalade
* Rapport et examen de service

* Avis de sécurité

*Tarifs et facturations



M at U Hté d e ‘le ﬂt e p ri Se http://www.diag-numerique.fr/

Avec un score de 2.8/10 vous étes :

Ventes

"Retardataire” &

relation
client

Vous n'étes visiblement pas encore trés a I'aise avec l'univers
du digital. La transformation numérique vous laisse perplexe,
OU VOUs n'en voyez pas vraiment l'intérét.

Prenez le temps de vous renseigner en vous rendant & des Organisation gormatmn
salons, en parlant a vos pairs et en lisant des articles (web interne ,

bien sOr) pour mieux saisir les enjeux du numérique, et ce que . competences
votre entreprise pourrait y gagner. Cela pourrait aussi T~ =T

commencer par lancer une discussion en interne avec vos
collaborateur pour recueillir quelques idées.

N'hésitez pas a vous faire accompagner d'experts pour
identifier les priorités digitales dans votre entreprise et étudier _
la mise en oeuvre d'initiatives qui vous permettront sans doute / \

a terme de vous démarquer par rapport a vos concurrents ! ) g “ Offres
Evolutions &

stratégiques )
N'attendez plus pour aqir ! partenaires




Process de création
d'un catalogue de service

Gestion de projet Catalogue
Lister et analyser les services

Définir les ressources et outils
Définir les responsabilités
Colts/tarification

Définir les CSF/KPI

Service Service
Définir les engagements de services - support A | support C
Définir les vues

Ressources
Communiquer et former

CSF/KPI
Pilote + amélioration continue

Bilan Rapports
Généralisation

Service B Service C

Rédiger
Publication

enCh o J e o o e N VU N N N NN




Planification de mise en place d’un processus de catalogue

6 semaines 5 mois 2 mois
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Mise en place
loration

de 'amé
continue

v'Présentation de I'amélioration continue
v'Les gestionnaires de 'amélioration continue
v'Les mesures et métriques

v'Contréle et amélioration du processus

v'Cycle de 'amélioration continue
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Présentation de 'ameé

loration continue

Stratégie de services

* Gestion du portefeuille
* Gestion de la demande
e Gestion financiére

Conception de

services

* Conception du

catalogue

* Gestion des niveaux de
service

* Gestion des fournisseurs

* Gestion de la disponibilité

* Gestion de la continuité

* Gestion de la capacité

* Gestion de la sécurité de
I'information

Transition de services

* Gestion des actifs et des
configurations

* Gestion des changements

* Gestion des MEP et des
déploiements

* Gestion des connaissances

* Planification et support a la
transition

* Test et validation de
services

* Exécution des requétes

Exploitation de
services

* Gestion des événements

* Gestion des incidents

* Gestion des problemes

* Gestion de I'exécution de
requétes

* Gestion des acces

Légende

Phase du cycle de vie

d’un service

Amélioration continue de services

Gestion de I'amélioration continue de services

o Améliore :
" Les services

= Les gains de productivité
= Le S|

o Impact :
= 'efficacité
= 'efficience
= La qualité
= La satisfaction

Gain de valeurs



Les gestionnaires
de I'amélioration continue

Propriétaire de processus Gestionnaire de processus

Propriétaire de service X / Gestionnaire de cycle
G

estionnaire de
I’amélioration continue




Mesures et métrigues

| Principes de conceptions | Cycle d’amélioration continue

0
— \

L dentifier les amé|
Identifier les améliorations et
o S fi

Définir ce qu Il

ﬂ faudrait mesurer

les mauvaises pratiques. Az ¥ d
Mettre en place Définir ce qu’il
des actions est possible de
correctives mesurer
Facteurs critiques l l
de SUCCés I r— ..
Mesurer la progression Restituer Collecter les

des CSF (2 a 3 indicateurs). I Indicateurs-clés [’information données de base
de perfo
I"— plusours meores. ) N y 4
Métriques . @ /'
plusieurs mesures.

Données recueillies par I'environnement Analyser les Ajuster les
de production (monitoring, logiciel de L m donnees données de base

suivi).



Controle et ameélioration du processus

Contréle du processus

Déclencheurs

y compris l€s
rapports et revues
du processus




Cycle de I'amélioration continue

Vision Objectifs Facteurs critiques de succes Métriques

La sensibilisation 80 % des utilisateurs
des utilisateurs au périmeétre utilisent le portail
des services fournis du catalogue de services

Simplifier et améliorer
I'expérience utilisateur
Consciente

de la mauvaise
qualité du SI, Normaliser Un catalogue de 95 % des services
I’entreprise ) . service précis et du portfolio sont
. l'offre des services .
souhaite exhaustif dans le catalogue
améliorer

son systeme La sensibilisation des 85 % des incidents

Accélérer la résolution

d’incident équipes support en charge sont traités

de délivrer ces services dans les SLA




Merci de votre
attention |

Mathieu Bucquoy - Jonathan Cordelois - Sébastien Echeverria — Loan Giffard
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GESTION
DU PROJET ITIL

NOTES

Annexes
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Management du projet ITIL

Lundi Mardi Mercredi
v’ Cours v' Travail groupe sur les v’ Travail groupe sur les
taches taches
v" Transmission de v Transmission de
connaissance connaissance
v' Plan de travail v’ Travail groupe sur les v Mise en page du PPT
v" Plan du PPT taches v Transmission de
v' Planification du projet v’ Transmission de connaissance
v’ Création PPT connaissance
v’ Evaluation des charges /
taches
v’ Répartition des charges /
taches

@0
@0

Actions en cours ou déja réalisées

O Rendu du Power Point a Yves

v Plan de projet

v Travail sur les différentes partie du projet

v’ Mise en forme sur support Power Point

E— \/Transmission de connaissance entre les membres du

groupe

La neige a impacté l'organisation
du projet en réduisant le temps de
travail et en augmentant le temps

de déplacement jusqu’au CESI.

Actions a venir

DL’équipe : Présentation du travail

Statut du projet

Décisions

Aucunes décisions ayant un impact sur le projet n’a
été prise.

Incidents et risques

Neige : travail a distance

Maladie : répartition de la charge entre les collaborateurs
restant




Macro planning du projet ITIL

Plan de projet ITIL

Mercredi

Formalisation du processus
de mise en place d’un catalogue

Présentation




