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@ Horaires du cours

» 9h00 - 17h30 ‘
o Dernier jour : fin ~16h30 3

» Nombre de journées (incluant la session de certific ~ ation): 3
» Nombre d’heures de formation
e 21 heures
« Dont questionnaires d’entrainement et préparation examen, 1 pause matinée et apres-
midi
e Non compris travail personnel, préparation logistique de la session d’examen, durée de
la session d’examen et pauses déjeuners

@ Logistique
» Salle
» Restauration & pauses
» Mesures de sécurité (code d’'acces, horaires d’acces a la salle, fermeture, ...)
» Autres items logistiques (wifi, ...)
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@ Administration
» Signature quotidienne de la feuille de présence
» Questionnaire d'évaluation en fin de session

» Réception des résultats
o Etape 1: Avant 'examen, inscription du stagiaire sur le portail EXIN
: Wil Dermettant de

Pensez a etelnc\lre VoS envoi de
portables ou a les
positionner sur

K« ».
Merci !
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® Format de 'examen

Examen individuel, sans support, notes ou autres ressources
QCM de 40 gquestions

Choix d’'une seule réponse par question lors de 'examen
Obtention de la certification: 26 points au minimum sur 40

»

[ 3

L ]

Entrainement par examens blancs durant la session

Langue de I'examen
» Francais

® Horaires de 'examen
» Dernier jour: ~15 h 00

» Durée: 1h (+15 mn supplémentaires si le frangais n’est pas la langue maternelle

e Avec la possibilité d’'utiliser un dictionnaire unilingue

® Pré-requis au démarrage de I'examen
» Présenter une piece d’identité officielle
» Disposer d’un stylo noir
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@ Support

» 1 Section Théorique
» Des annexes

Le SDP — Package de conception de service

Révision : 'enchainement (basique) du cycle de vie des services
Syllabus (Programme de cours) de référence de cette session
Un test blanc

Des grilles de réponses aux tests projetés

@ Glossaire ITIL 2011 a télécharger

»  www.fctsolutions.com
> http://www.itil-officialsite.com/International Activities/ITILGlossaries 2.aspx

@ Support électronique
» Disponible, accessible au format « pdf » en adressant un mail a

@ supportdecours@fctsolutions.com

» Délai d’envoi du support électronique : 72h
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@ Public I

» Tout public, partie-prenante dans une démarche ITIL au sein d’'une
entreprise ou de celle de ses clients

@ Prérequis alaformati on

» La connaissance des principes d’'un systéeme d’informations et/ou d’'un
systéeme qualité et/ou une culture informatique d’entreprise est
recommandée

@ Prérequis a la certificati on
» Aucun.

10
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&
» Auteur et détenteur des droits des Publications ITIL @AXELOS

® AXELOS Limited

» Développe le schéma de certification ITIL, les programmes de e R

cours (Syllabus) et les examens

® EXIN www.exin-exams.com
» EXIN : Examination Institute for Information Science (Amsterdam) —"><| N
L]
» Fournisseur global, indépendant de certifications en informatique
» Livre et corrige les examens de certification créés par APMG
» Adresse les résultats et les diplémes aux stagiaires

1

E

@ FCT Solutions www.fctsolutions.com g
» Centre Accrédité de Formation et de Certification ITIL E
» ler Centre ITIL Francais, Top 3 des Centres ITIL Européens & §
» Agréé FAFIEC pour les Actions Collectives ITIL 3
® =

» Auteur des manuels stagiaires @ ITIL h
® o

» Site Pilote des examens en langue frangaise @ITIL TRAINING ORGANIZATION £
»  Formateurs accrédités APPROVED EXAMINATION ORGANIZATION ACCREDITED BY ZXIN %
<
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Tour de table...

@ Quelques mots sur votre formateur I

@ Quelques mots sur vous
» Votre rble
» Votre niveau de découverte ITIL

e ler contact ou non avec La Gestion des services et/ou une démarche
qualité
o Le cas échéant, dans quelle version des publications ITIL

@
ol
&

N
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Objectif du cours

@ Connaitre la terminologie ITIL
Connaitre les publications ITIL

@ ldentifier /comprendre les objectifs, activités, ro les et relations des
processus ITIL

@ Se préparer a 'examen de certification ITIL les fo  ndamentaux
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Positionnement de la session

11 Modules de Formation ITIL I

13 certifications (dont 1 non encore disponible) Examens en Francais: Foundation, OSA,
RCV, SOA, PPO

Examens en Anglais :

I m 3@ ITIL Master les 5 LifeCycle, et MALC

n . 1 Module MALC des 5
livres

(5 jours)

4 Modules Capability
des PROCESSUS
d’1 ou 2 livres
(5 jours)

5 Modules
LifeCycle
d’1 seul livre
(dont survol
des
PROCESSU
S)

(3 jours) A a P Al
Intermediate LifeCycle

1 Module
Introduction
aux 5 livres

(3 jours) [ 2 ITIL v3 Foundation for Service Management 2 j

14
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Présentation d’ITIL

Sommaire P

( » Introduction a ITIL ) G
e Qu'estce qu'ITIL ? —
o Historique A
e Succes

e Publications ITIL

[ =] o[ o |
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Introduction a ITIL

@ Information Technology Infrastructure Library

>
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@ Réféerentiel international (public) de Gestion des Services
informatiques

@ Forme
» Un ensemble d’ouvrages (Livres — CD — Intranet)

@ Contenu
» Basé sur les meilleures pratiques

@ Auteurs
» Experts internationaux publics et privés
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@ 1989-1992
» ITIL V1, au total plus de 40 ouvrages
» 1989: Premieres publications en Grande Bretagne
» 1991: Premiere certification

& 2002-2006
» ITIL V2 en 8 ouvrages de référence

® Mai 2007
» Lancement de la version 3 de ITIL
» 5 ouvrages de référence (version anglaise)

@ 2008 a 2010
» Publication d’ouvrages complémentaires

@ Juillet 2011 : (V3) Edition 2011
» Version corrigée des 5 Ouvrages de référence publiés en Juin 2007
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@ Neutralité

» Ces meilleures pratiques ne sont pas liées a une technique ou une
plate-forme, ni & aucune ‘solution commerciale’

® Non normatif / Non prescriptif
» Pratiques éprouvées et matures
» Applicables a tous les types d’organisations
e de tous secteurs
o de toutes tailles
» Répondent aux besoins des clients
@ Meilleures pratiques

» ITIL = Retours d’expériences issus des fournisseurs de services les
plus expérimentés dans ce domaine

» Sources de pratiques: Normes, Pratiques du marché/de l'industrie,
Expérience interne, Recherche fondamentale, Formation et éducation

» Facilitateurs de pratiques: Employés, Clients, Fournisseurs, Conseillers,

Technologies
20
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e ITIL Edition 2011
» Stratégie des Services (Service Strategy)
» Conception des Services (Service Design)
» Transition des Services (Service Transition)
» Exploitation des Services (Service Operation)
» Amélioration continue des Services  (Continual Service Improvement)

e Publications
e Auteur: AXELOS Limited

e Glossaire ITIL (surle CD joint & votre
manuel de cours)

e Programme de ce cours
e Auteur: AXELOS Limited

e Syllabus de Référence
(dans votre manuel de cours)

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved.
Material is reproduced under licence from AXELOS.

21
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Sommaire

( » La Gestion des Services comme pratique )

e Services
o Parties-prenantes
e Fournisseurs de services et Clients
o Résultats & sorties Métier
¢ Relations entre parties prenantes (accords et contrats)
o Gestion des services, Ressources & aptitudes
o Gestion des services IT
o Gouvernance
e Processus, fonctions et roles
o Roles génériques de la gestion des services

» Cycle de vie des services
e Ouvrages, phases et leur principaux objectifs
e Automatisation

23

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated




@ Le service

» Un Service est 'ensemble des moyens mis en ceuvre pour produire de la
valeur pour un client , et faciliter I'obtention des résultats qu’il souhaite
obtenir , sans qu’il prenne en charge les colts spécifiques ni les risques.

» Il est souvent assimilé au « service de base » (Core service)

@ Le service T
» Fournit par le fournisseur de services IT
» Combinaison de
» Technologies de l'information
» Personnes
e Processus.

24
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@ Les Parties prenantes

» Elles participent aux projets et/ou aux services

» Ce sont les Equipes & les Fonctions* liées a I'l'T, unités Métier, projets,
partenaires

» Toute personne, groupe IT, fournisseur ou unité Métier intéressés par
» les activités
o les cibles
o les ressources
¢ la fourniture
des services par la gestion des services.

*Fonction (cf. diapo 39):
Une fonction est une unité (partie) d’'une organisation qui est dimensionnée
pour réaliser un travail donné. S’appuie sur un ou plusieurs groupes.
Exemple : le Centre de services

25
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® 3 categories d’'acteurs

» Le Client
e Terme générigue
o Fait référence au client Métier

» L’Utilisateur

e Celui qui a « les mains sur le clavier »
> Il « consomme le service »

» Le Fournisseur de services
¢ Interne a I'organisation

o Travaille avec des FOURNISSEURS EXTERNES/TIERS (Third party)
> infogérants, hébergeurs, etc.

26
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@ Le Fournisseur de services (Provider)

» Organisation informatique qui fournit les services informatiques (DSI, DOI, DTI,

)

@ Le Fournisseur externe (Supplier)

» Acteurs « externes » (Third party) a I'organisation, responsables de la
fourniture de produits et de services qui sont indispensables a la fourniture des
services IT.

e Hébergeurs, info gérants, fournisseurs télécom, ...

27
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@ Clientinterne

» Personne ou organisation, appartenant a la méme organisation que le
fournisseur de services qui

o demande le service a I'informatique,
o participe a sa définition et a sa validation
e en assume le financement (budget, facture-imputation)
» Autorisé a signer avec l'organisation informatique un accord portant sur la
fourniture des Services informatiques.
@ Client externe

» Client qui travaille pour une organisation différente de celle du fournisseur de
services

e Acheéte les services via un contrat

> Exemple : contrat avec un fournisseur d’équipements réseau

28
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® L’'Utilisateur

» Utilise les services au quotidien
» Différent du Client

e Tous les Clients n'utilisent pas les services IT gqu'’ils ont acheté pour leurs
« utilisateurs »

> Exemple : Le métier « Banque détails » acheétent le service « banque en ligne »
pour ses clients (utilisateurs externe)

» L’utilisateur d’'un client externe  est souvent appelé « consommateur »

29
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Client externe Client externe Client externe Client externe Client externe Client externe

o

Le business
Unité business Unité business
(Client interne) (Client interne)
IT
Département IT ~ [==-===---------—1 Département IT ~ [---------------—- Département IT

T
1
1
£

(s
L

1

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS.
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@ Résultat — Outcome

&

» Fait référence aux bénéfices attendus et/ou actuels des Métiers et des clients

externes, issus :
o de I'exécution d’une activité et/ou d’'un processus
e De la fourniture d'un service IT
o Ce résultat peut étre :
> Interne
> Externe
» Base de la définition d’'un service
o Exemple : établir une offre de prét dans un délai de 3 jours
» Différent d’'une « Sortie » (OUTPUT) Métier

o La « Sortie » est ce qui est fourni par le Fournisseur
> livraison d’un rapport

o Le « Résultat » est ce que le Client fait de la sortie
> Utiliser le rapport pour faire un inventaire

31
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@ Accords & contrats

» Valident et régissent les relations entre les diffé
prenantes

rentes parties-

o Service Level Requirements (SLR, Service Level Requirement)

Exigences/Besoins de niveaux de service
e Accord sur les Niveaux de Service (SLA, Service Lev

Accords signés entre un fournisseur de services IT et un client. Le SLA décrit le service
IT, documente les cibles de niveau de service et spécifie les responsabilités du

fournisseur de services des Tl et du client.

el Agreement )

Un seul SLA peut couvrir plusieurs services IT pour plusieurs clients

e Accord sur les Niveaux Opérationnels (OLA, Operatio

nal level Agreement)

Accords signés entre un fournisseur de services IT et une autre partie de la méme
organisation. L’'OLA définit les biens ou les services qui seront fournis et les

responsabilités des deux parties.

Par exemple, un OLA entre le fournisseur de Services et le Centre de Services, 'équipe réseau

e Contrat Fournisseur (UC, Underpinning Contract)

Mais aussi contrat de maintenance négocié avec un fournisseur externe

32
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Possibilités
DSI et Fournisseurs

s FOURNISSEUR

Autre Fonction Support |\,  DSIINTERNE
(ex: Services Généraux)

EXTERIEUR

33
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@ Gestion des services

» Ensemble d’Aptitudes permettant de coordonner, contréler, dépl

oyer

des Ressources afin de fournir de la Valeur aux Clients sous la forme de

Services

APTITUDES (Capability)

GESTION (Management)

ORGANISATION (Organization)

PROCESSUS (Processes)

CONNAISSANCES (Knowledge)

RESSOURCES HUMAINES

(People) (Expériences, compétences,
relationnel)

RESSOURCES (Resources)

CAPITAL FINANCIER (Financial
Capital)

INFRASTRUCTURE
(Infrastructure)

APPLICATIONS (Applications)

INFORMATIONS (Information)

RESSOURCES HUMAINES
(People) (Nombre de personnes)

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS.

34

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated

@ Objectif

» Implantation et gestion des services IT* de qualit é

» Répondant aux besoins des Métiers

o Délivrés par un fournisseur de service IT grace a une combinaison
appropriée de

> Personnels

» Processus

> Technologies de l'information (IT)

* Gestion des services IT ou Information Technology Service Management, ITSM

35

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated




@ S'aligner sur le bon repere : les Services aux util  isateurs
» L'utilisateur percoit la qualité globale des services (de bout en bout)

» Il n'est pas intéressé par les différentes composantes techniques et
applicatives du service (transparence)

@ Accompagner les Métiers de l'entreprise
» Les Métiers cherchent a améliorer leur efficacité et leur productivité

» L'entreprise a besoin de valoriser ses informations, de les partager et
de les rendre accessibles.

@ Faire évoluer le Sl pour soutenir la stratégie

1 Maitriser I'essentiel pour

donner au stratégique son
plein effet de levier [
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@ Différence entre Gouvernance du SlI et

Gestion des services IT Gouvernance
d’entreprise

» La Gouvernance

Autres
gouvernances

« Définit des directions, politiques et
regles communes.

» S’assure que la stratégie et les
politiques sont bien mises en ceuvre
et suivies

« ‘Relie’ I'lT et le Métier Gouvernance

» S’assure que l'organisation est capable financiere
d’exécuter ce que la stratégie exige

» Mesure, rapporte et initie/prend des
actions pour résoudre les problemes

identifiés Mots clés pour la gouvernance :
Politiques & orientations
respect des regles & des normes

» la Gestion des services IT met en ceuvre bonne gestion transparence
)

et gere les activités permettant
d attein d re Ies 0 bJ eCtIfS d e Ia Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is
G ouvernance reproduced under licence from AXELOS.
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@ Contenu
» Ensemble de stratégies, de politiques et de plans

e Définir une stratégie claire

o Définir des politiques permettant la réalisation des stratégies
> Limites : Ex: les services IT ne seront pas délivrés a des clients externes
> Structures de décision (niveau, périmetre)

o Définir des plans d’actions pour I'exécution de la stratégie dans les
limites définies par les politiques

38
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@ Processus

» Un processus est un ensemble d’activités organisées pour réaliser un
objectif défini , et fournissant de la valeur a un client ou une partie
prenante

» Un processus prend une ou plusieurs entrées définies et les transforme
en sorties prédéfinies.

@ Fonction

» Une fonction est une unité (partie) d’'une organisation  qui est
dimensionnée pour réaliser un travail donné. Elle est responsable
d’'une production définie.
=» dimensionnée signifie : aptitudes, performances, méthodes et outils

» La définition des fonctions est un bon moyen de structurer les
organisations pour la mise en ceuvre de la spécialisation des taches.

& ROle

» Ensemble de responsabilités, activités et autorités  données a une
personne ou une équipe (défini au sein d’'un processus ou d’'une
fonction).

39
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Fonctions, processus et roles

Organisation

Role
Pilote d’app

: Role :

lication Responsable du CDS

2

Z Role : Gestionnaire du

Partie Gestion Gestion des Gestion Centre processus incidents
Prenante Technique Opérations des de
XX IT Applications Services \/

Gestion des Incidents

Gestion des Problemes

SNSSad0.d

Gestion des Changements

I

B

[
Role : Gestionnaire des
changements

40
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Déclencheurs

Entrées du Processus

Copyright © AXELOS
Limited 2011. All rights
reserved. Material is
reproduced under licence
from AXELOS.

Controle du Processus

Propriétaire
du Processus

Documentation du
Processu

Politique du
Processus

Obijectifs du processus
Retours sur le
Processus

Processus

=

A

Activités du @ Roles du processus
Processus

Sorties du processus

Améliorations
du processus

Moyens du processus‘

Y compris les
rapports et les
revues du

Ressources du

Processus

rocessus
Aptitudes du P

processus

M
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@ Mesurables

» Un processus est piloté par la performance. Le contréle du processus
réclame la mesure des codts, de la qualité et de tous les parametres
définis. Le fonctionnement du processus est concerné par la
productivité et les délais de production.

@ Sorties (résultats spécifiques) prédéfinies

» Le processus existe pour délivrer un résultat attendu. Ce résultat doit
étre identifiable et mesurable.

@ Clients et/ou parties prenantes prédéfinis du proce Ssus

» La sortie produite par le processus est a destination d’un client, qui
peut étre interne ou externe. Le résultat doit répondre aux attendus du
client et/ou des parties prenantes

@ Déclencheurs

» Méme s'il est itératif ou continu, la mise en ceuvre du processus doit
répondre a un déeclencheur identifié.

42
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@& Une fonction

»

>

est une eéquipe ou un groupe de personnes associés aux outils et
aux autres ressources dont ils ont besoin pour intervenir dans une
ou plusieurs processus et/ou activités

Dans de grandes organisations, une fonction peut étre répartie sur
des groupes de différents départements ou au contraire,
rassemblée dans une méme partie d’organisation

Dans des organisations plus petites, une personne ou un groupe
peut couvrir plusieurs fonctions

Exemples de fonction:
» le Centre de Services
e La Gestion Technique
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@ Unrole

» Estun ensemble de responsabilités, d’activités et de niveaux
d’autorité attribués a une personne ou une équipe.
» Est défini pour un processus ou pour une fonction
» Une personne ou une équipe peuvent hériter d’'un ou plusieurs
roles

o Exemple : les roles de gestionnaire des changements et de
gestionnaire des configurations pourraient étre attribués a la

méme personne.

44

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated

Documentation des roles : Modele RACI

@ Modele RACI

Outil simple et compact d’aide a la documentation des ROLES : définition des
niveaux d’autorité pour un processus, une activit¢  ou une tache

» R = Responsable ( au sens « réaliser »)
Responsible (UK ), responsable d’exécuter correctement un processus, une activité
ou une tache.
Au moins 1 « R » par processus, activité, tache.

» A =Redevable / Garant / Répondant
Accountable (UK), « propriétaire» de la qualité et du résultat final du processus, de
I'activité ou de la tache
1 et 1seul « A» par processus, activité, tache.

» C = Doit étre consulté
Consulted (UK) , impliqué dans le processus, I'activité ou la tache en tant que
fournisseur d’'informations ou de connaissances
0 ou plusde « C » par processus, activité, tache.

» | = Doit étre informé
Informed (UK), destinataire d’'un ou plusieurs éléments d’information sur le
processus, I'activité ou la tache, leur déroulement, leur résultat ou leur mesure.
Il peuty avoir 0 ou plus  « | » par processus, activité, tache.

&
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Définit et controle le processus

Gestionnaire
Met en ceuvre le processus

[ Propriétaire

Le propriétaire de
service
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@ Pour un processus donné

» « Accountable » pour son processus (s’assure qu’il est adapté au besoin et
performant)

» Soutient, finance et garantit (« sponsoring» ) la conception et les
changements du processus et de ses métriques

» Définit la stratégie et la politique du processus et les revoit régulierement
» Définit les indicateurs clé de performance (KPIs) du processus

» Communique les informations  sur le processus ou ses changements

» Fournit les ressources pour soutenir les activités du processus

» S’assure de la validité et de la disponibilité de la documentation du
processus

» S’assure du bon dimensionnement des ressources nécessaires au
processus, de leur compétence et des formations indispensables

» Identifie les opportunités d’amélioration et les inclut dans le registre de
'amélioration continue des services, le registre CSI (CSI Register)
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@ Pour un processus donné

» A en charge et garantit la gestion opérationnelle du processus

» Avec le propriétaire de processus, planifie et coordonne les activités
» Affecte les personnes aux activités du processus

» S’assure de | 'exécution correcte des activités

» Gere les ressources du processus

» Surveille et reporte sur les performances du processus

» ldentifie les opportunités d’amélioration et les inclus dans le registre de
I'amélioration continue (Cf. slide 79, Amélioration Continue des Services)

» Met en ceuvre les améliorations pour le processus
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@ Pour un processus donné

» A en charge une ou plusieurs activités

» Doit comprendre la contribution  de son réle a la fourniture du service et a la
création de valeur pour les Métiers

» Travaille avec les autres parties prenantes |, telles que les managers,
collégues, utilisateurs et clients, et s’assure que sa contribution est efficace

» S’assure que les entrées/sorties et interfaces de ses activités sont
correctes

» Assure la tracabilité de ses activités
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@ Pour un service donné

Garant (« Accountable ») du service

S’assure que la fourniture et le support  du service répondent aux besoins
convenus du Métier

Participe a la négociation des Accords sur les Niveaux de services (SLA) et
sur les niveaux Opérationnels (OLA)

Représente le service au travers de I'organisation  , en patrticulier:
o Dans les activités de La Gestion du changement
e Aux réunions internes, technigues ou processus, avec le client

Est un des destinataires des escalades pour les incidents majeurs

Identifie les / participe aux propositions d’amélioration  du service, a leur
priorisation, et est responsable de la bonne mise en ceuvre des
améliorations validées

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated

Sommaire

» La Gestion des Services comme pratique
e Services
o Parties-prenantes
e Fournisseurs de service et Clients
o Résultats & sorties Métier

¢ Relations entre parties prenantes (accords et contrats)

o Gestion des services, Ressources & aptitudes
o Gestion des services IT
o Gouvernance
e Processus, fonctions et roles
o Roles génériques de la gestion des services
( » Cycle de vie des services )
e Ouvrages, phases et leur principaux objectifs
e Automatisation

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated




Retours
d’expérience

@ Cing ouvrages de référence * décrivent
les phases du cycle de vie des Services

o
N‘""“;f::f:"“s
@ Chaque publication fournit une partie des Transmm\
recommandations pour la mise en ceuvre de i

la norme ISO-IEC 20000

@ Des ouvrages complémentaires

fournissant des conseils et des
recommandations complémentaires pour des
secteurs spécifiques de l'industrie et des
types d’organisations, modeéles ou

architectures spécifiques

Retours
D’expérience

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved.
Material is reproduced under licence from AXELOS.

* Publications/ouvrages de référence ou « core publications »
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@ Objectifs principaux

» Par la compréhension des objectifs de
I'organisation et des besoins des Métiers
définir

e la vision
e Les services

o les aptitudes organisationnelles, les
compétences

» les plans et pratiques

...de la Gestion des services, nécessaires a
I'obtention des résultats métiers de I'organisation

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved.
Material is reproduced under licence from AXELOS.

» Définir comment apporter de la valeur aux
clients et a leurs unités métier
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@ Objectifs principaux

» Concevoir les services , les processus,
pratiques (et leurs évolutions) en
cohérence avec la Stratégie, N R

» Faciliter leur mise en ceuvre et
maximiser |'efficacité et I'efficience de
leur cycle de vie

» Prendre en compte et impliquer toutes
les parties prenantes, internes et
externes a l'entreprise

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved.
Material is reproduced under licence from AXELOS.

54

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated

@ Objectifs principaux

» Prévoir et gérer les ressources
nécessaires a la mise en ceuvre des
évolutions ou des nouveaux services tels
gu’ils sont documentés en Stratégie et en
Conception

» Mettre en service, les services
nouveaux ou modifiés, conformément
aux besoins des métiers et avec un
impact minimal sur les opérations
métier

» S’ assurer que la valeur est bien mise

en ceuvre et peut étre fournie/réalisee en Copyright © AXELOS Limited 2011, Al ights reserved.
p h ase O p é r a.tl on Material is reproduced under licence from AXELOS.
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@ Objectifs principaux

» Coordonner et exécuter les processus £/ 6
et activités requis pour fournir et gérer B
les services aux niveaux de service A
convenus avec les clients ]

S

» Gérer les opérations IT et la ||

technologie au quotidien c

» Produire les données utiles a
'amélioration des services

www.best-management-practice.com

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved.
Material is reproduced under licence from AXELOS.
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Cycle de vie des Services . Amélioration Continue des

@ Objectifs principaux B - P
» Aligner les services IT avec les besoins G
des Métiers en constante évolution, en —
identifiant et mettant en ceuvre des A
ameéliorations sur les services IT soutenant les —
processus métier s

» Améliorer 'efficacité, maximiser |'efficience c

et optimiser les codts des services et des
processus

201i edition

» Implémenter des mesures et métriques

» S’assurer que la qualité est maintenue en . L
permanence et est une préoccupation

pe rmanente Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved.

Material is reproduced under licence from AXELOS.
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/ Stratégie \

des Services

Conception \ [ Transition \ / Exploitation \ —
des Services des Services

N

(8 processus) des Services P
(5 prosEEsE) P (7 processus) (5 processus)
Gestion de la stratégie pour Coordination de la e . . . 2
les services IT . Planification et soutien de la Gestion des événements G
conception i
transition - _
Gestion du Portefeuille : Gestion des incidents —
. Gestion du catalogue des .
des services ) Gestion des changements . .. . A
services Exécution des requétes
Gestion financiere des Gestion des actifs de service —
. q estion des problemes
services IT Gestion des.nlveaux de et des configurations S

Gestion des mises en
production et des (4 fonctions)
déploiements

Gestion de la demande

Gestion des fournisseurs

Gestion des

Gestion de la disponibilité*

Relations Métier Centre de services -

(ou Business) Tests et validation des

services

Gestion de la capacité* Gestion des opérations IT

Gestion technique —

Gestion de la continuité*

Evaluation du changement Gestion des applications E

Gestlo'n de la S‘?cu"te de Gestion des Connaissances L
I'information* /

Amélioration Continue des Services (1 processus)

-
L~

Gestion de I'amélioration continue

.
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* Lire « des services *

Pour ne négliger aucun des aspects du cycle de vie

» Mesurer les performances pour toutes les étapes, P
» Mettre en ceuvre du reporting pour tous les accords existants (SLA, OLA, G
contrats de sous-traitance, fournisseurs...) |

¢ Indicateurs, tableaux de bord doivent donner de I'information y compris sur les A
défauts de fonctionnement, —

S

» Faciliter les aspects qui permettent de prendre des décisions

» Faire apparaitre le co(t des Services pour chaqgue client, c

» Intégrer les Métiers dans tous les aspects pertinents de la Gestion des "
Services

» Ne pas négliger le processus de gestion du Portefeuille des Services £

» Mettre en ceuvre un systeme de gestion des configurations  (CMS), —

» Mettre en ceuvre un véritable systéme de Gestion des Connaissances des
services (SKMS)...
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Nécessité d’automatiser et d'outiller le Cycle de V  ie des

Bénéfices /Avantages:

O ACCélératlon Besoins Me’tler

0 Pas de restrictions d’acces liées [business

au temps Personnes, roles et activités

o Elimination facteur humain
0 Normaliser /industrialiser
0 Garantir les standards

o Fiabilisation

Processus et procédures

vers le bas

onception du haut

Outils de Gestion

(&)
0] Opt|m|Sat|0n \/ Techno|ogie
o Capture de la connaissance
Exemples de domaines *g OO O
d’application: O 0 OO O
0 Modélisation / Simulation '% - @
Y [P)artage d'information Intégré de bout-en-bout
o Détection
0 Monitoring/supervision
o Workflows Copyright ©AXELQS Limited 2011. Al rights reserved. Material is
o Reporting reproduced under licence from AXELOS.

ney us
seq ap 8JAN3O au ASI
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® Notre approche pédagogique pour I'étude du cycle de vie des
services

» En commencant par les deux leviers du cycle de vie

1. Amélioration Continue des Services.
2. Stratégie des Services

» Poursuivant sur les phases de mises en ceuvre et de soutien

3. Conception des Services
4. Transition des Services
5. Exploitation des Services
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ITIL Ed.2011, un référentiel international
» Non normatif/non prescriptif
» basé sur les meilleurs pratiques des fournisseurs de services
» N’est pas lié a la technologie
» Pour tous les types d’organisations

Services et Gestion des Services

» Création de valeur avec des services adaptés aux besoins des métiers

» Services et services IT (de bout en bout)

Les Acteurs

» Parties prenantes - Client (interne /externe) — Utilisateur / consommateur —

Fournisseur de services et fournisseur externe

Gestion des relations entre les parties-prenantes
» SLA (Accords sur les niveaux de service)

» OLA (Accords sur les niveaux opérationnels)
» UC (Contrats de sous-traitance)
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Ressources et aptitudes : actifs de services

Gouvernance

» Politiques, orientations, bonne gestion, honnéteté, transparence

Fonctions — Processus — Roles

Modele de processus

» Entrées — activités — sorties — contréle — métriques — Amélioration Continue

» 4 Caractéristiques principales :

piloté par la performance, mesurable

répond a un déclencheur

produit des sorties prédéfinies

pour des clients et/ou des parties-prenantes prédéfinies
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@ Définition des réles d'un processus : la matrice RA Cl
» Au moins 1 « R » par activité
» 1etlseul «A» par activité
» De0an«C»ou«l»selon lactivité
e C: devant étre consulté
o | :devant étre informé

@ ROles du processus
» Propriétaire de processus : garant de la définition du processus...

» Gestionnaire de processus : en charge de I'ensemble des activités
opérationnelles du processus...

» Praticien du processus : en charge d’'une ou plusieurs activités

opérationnelles du processus O
Q)
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@ Propriétaire de service : garant du service - représente le service

@ Cycle de vie des Services
» 5 phases, 26 processus, 4 fonctions

@ Description des phases du cycle de vie

» Stratégie des services,

» Conception des services

» Transition des services,

» Exploitation des services

» Amélioration Continue des services

® Automatisation
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Sommaire

Introduction et déroulement du cours
Présentation d’ITIL
Généralités et concepts

L’Amélioration Continue des Services

La Stratégie des Services
La Conception des Services
La Transition des Services
L’Exploitation des Services
Annexes
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Sommaire

» Introduction a la phase

» Edward Deming et la roue de Deming

» Le modéle de la démarche en 6 étapes

» Les facteurs clés de succes et Indicateurs

» Les types d’'indicateurs

» Le processus d’amélioration continue en 7 étapes
» Le registre de 'amélioration continue des services
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@ But

» Aligner continuellement les services IT avec les be  soins des Métiers par
des:

« Améliorations soutenant les 4 autres phases du cycle de vie des services

« Améliorations de l'efficacité et I'efficience et optimisation des codts des
services et des processus.

» A tous les niveaux : vérifier les alignements Métier, « apprendre a
apprendre » (apprentissage)

» S’assurer que la qualité est maintenue et est une préoccupation
permanente (CSI n’est pas un effort ponctuel, mais un effort continu)

* Continual Service Improvement CSI
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@ Valeur ajoutée aux Métiers

» Amélioration continue de la qualité  la ou c’est justifié
» Alignement entre les exigences du métier et les services IT

» Surveillance et reporting pour identifier des améliorations dans toutes les
phases du cycle de vie des services et dans tous les processus

» Identification d’opportunités  d’amélioration
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Les phases et 'amélioration continue

Stratégies des Services
Stratégies,

|
Politiques,Standards | E =

Conception des Services,
Plans pour créer et

Sortie Modifier des services A
et des processus v
de gestion des services z E s
c
Sortie

Sortie
Amélioration Continue des Services
Activités intégrées dans le Cycle de Vie des Servic  es
Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS. Retours
d’expérience
appris des

améliorations
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W. Edward DEMING (1900-1993)

assistant de Walter Shewhart

« Nous avons appris a vivre dans un monde d'erreurs et de produits défectueux
comme s'ils étaient nécessaires a la vie. Il est temps d'adopter une nouvelle
philosophie ... »

Walter Shewhart (1891, 1967) N

considéré comme le pere du Contrble Statistique, théorise en particulier une

démarche initialement en 3 étapes: —

« 1 - Concevoir une hypothese, T
2 - Mener une expérience,
3 - Tester une hypothése ».

Deming le popularisera sous le nom de Cycle de Sh  ewhart, qui
plus tard sera appelé Cercle de Deming en 4 étapes.

Il
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@ (to plan) Concevoir - Planifier A I

» Etablir les objectifs et les Niveaux
processus necessaires pour de Maturité
fournir des résultats _ e
correspondant aux exigences >

des clients et aux politiques

de I'organisme. A
® (to do) Faire - Réaliser
» Mettre en ceuvre le plan et s
gérer les processus ]
® (to check) Vérifier - Evaluer " c
» Surveiller et mesurer les Nt ction
processus et le produit par S jert —
rapport aux politiques, e ¥ 1
objectifs et exigences du -
produit et rendre compte des NOMTPES | e ; Amélioration  —
résultats. ! efficace
® (toact) Agir o dela qualit¢ | E
Ent dre | ti Consolidation L
» Entreprendre les actions pour e 1 riveal SHint
ameliorer en permanence les | —
=
performances des processus. Temps

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS.
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Vision Métier
Quelle est la vision? mission, buts et I

(Plan) objectifs

L 2

Baselines
Evaluations
Revues

Ou sommes-nous ?

(Plan)
Comment garder ‘
notre dynamique ?

N Cibles mesurables
(Recommandations) Ou voulons-nous aller ? ) (SMART) S

(Act) (Plan)

h 4

Amélioration de services
et de processus
(CSF / KPI/ Projet)

Commenty aller ?
(Plan)

L

Y sommes-nous arrivés ?
(Check)

Mesures et Métriques I
Gap Analysis
(Identification écart E
/ Cause - RCA)

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS.

Vision
Description de ce qu'une organisation souhaite devenir dans le futur. Une vision est générée par la direction et sert a influencer
la culture et la planification stratégique.
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@ Critical Success Factors (CSF)
Facteurs clé de succes

»

Jalons au sens objectifs points de passage identifiés sur le chemin de la
réussite

@ Key Performance indicators (KPI)
Indicateurs clé de performance

>

Métriques utilisées pour aider a la gestion d’'un service IT, d'un processus, d’
un plan, d'un projet, d’'une activité

Permettent de mesurer efficacité , efficience , satisfaction
Définis dans les phases de conception et de transition
Justifiant I'atteinte des objectifs  définis au travers des CSF
Quialitatif (Exemple : note de satisfaction utilisateur)

ou quantitatif (Exemple : nombre d'incidents résolus)

Servent de base a I’Amélioration Continue

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated

® Base de référence (Baseline)

»

Une mesure ou image servant de point de référence

Par exemple, pour une mesure :

e Une base de référence peut servir de point de départ pour mesurer
I'effet d’'un Plan d’Amélioration du Service.

« Une base de référence de performance peut servir a mesurer I'évolution

des performances dans le temps d’un service des TI.
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@ 3types génériques d’indicateurs de performance

» Technigue (Technologique)
o Métrique de composant
performance, ..., disponibilité =» technique
» Processus

e Sous la forme de CSFs, KPIs, métriques d'activités pour les processus de
la gestion des services (ITSM)

o Détermine la santé d'un processus (maturité, ...)

e Mesure:
> La qualité, la performance
> La valeur, la conformité, la progression, I'efficacité, I'efficience, etc.

» Service
e Service de bout-en-bout
» Calculé a partir de métriques techniques et processus entre autres
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@ But

» ldentifier et gérer les étapes nécessaires pour identifier, définir, collecter,
analyser, présenter et implémenter des améliorations

@ Objectifs

» ldentifier des opportunités d’amélioration des services, des processus, des
outils, ...

» Réduire les colts de fourniture des services en garantissant le soutien par
les services IT de l'atteinte des résultats Métier

» Identifier les besoins de mesures, d’analyse et de reporting pour identifier et
mettre en place les opportunités d’amélioration

» Comprendre quoi mesurer, pourquoi mesurer et définir le résultat attendu

» Garantir la justification  de toute initiative d’amélioration
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e o o o o

1. Identifier la stratégie
d’amélioration
Vision

Besoins Métier
Stratégie

Buts Tactiques

Buts Opérationnels

7. Mettre en ceuvre les
améliorations

ACT

1

™

6. Présenter et utiliser les
informations
Résumé d’évaluation
Plans d’Action
Etc.

CHECK
(5+6)

2. Définir ce que vous allez
mesurer

PLAN
(1+2)

L

5. Analyser les informations et les
données

Tendances ?

Cibles ?

Améliorations requises ?

3. Rassembler les données
Qui? Comment? Quand?
Critéres d’évaluation
Intégrité des données
Buts opérationnels
Mesures des Services

DO
(3+4)

— .

4.T

raiter les données
Fréquence ?
Format ?

Outils et systemes?
Fiabilité ?

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS.
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@ Soutien de I'amélioration continue par le registre

continue / registre CSI

» Description de toutes les opportunités d’ameélioration

» Catégorisation en impact petit, moyen et fort de ces améliorations

» Groupement de ces améliorations

« A court, moyen et long terme

o Définition des bénéfices attendus par la mise en ceuvre de chacune des

initiatives

en initiatives (projets) d’amélioration

e Production d’une liste priorisée des initiatives d’amélioration

de I'amélioration
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Objectifs de I’Amélioration Continue

» ldentifier les évolutions des Services nécessaires aux évolutions
Métier, tout au long du cycle de vie

» S’assurer de la rentabilité - Améliorer I'efficacité et I'efficience des
services et des processus
La roue de Deming (PDCA) | O
» Plan, Do, Check , Act (Planifier, Faire, Veérifier, Agir)

La démarche / le modéle CSI en 6 étapes

Facteurs clés de succés (CSF) et indicateurs de pe  rformance
(KPIs) — Qualitatifs & quantitatifs

Mesures / Bases de Référence (Base Line)

e
‘\

Les 3 types de métriques : techniques (composant), processus,
service (de « bout-en-bout »)

Le processus d’amélioration continue  : Le modéle en 7 étapes
Le registre d’amélioration continue des services/ r egistre CSI
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Sommaire

@ Introduction et déroulement du cours
Présentation d’'ITIL

Géneéralités et concepts
L’Amélioration Continue des Services

La Stratégie des Services

La Conception des Services
La Transition des Services
L’Exploitation des Services
Annexes
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Sommaire

(» Introduction a la phase )
» Gestion du Portefeuille des Services
» Gestion de la Relation Métier/Business
» Gestion Financiere des Services IT
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@ But

» DEéfinir la perspective, la position, les plans et les modéles que le fournisseur de
services doit exécuter pour satisfaire des résultats métiers.

Grand principe de la Stratégie: Création de Valeur

« Tout dans la stratégie est tres simple,
mais cela ne signifie pas que tout soit tres facile »
Carl von Clausewitz *

Carl Philipp Gottlieb von Clausewitz (01/06/1780 — 16/11/1831)
officier prussien et théoricien millitaire, auteur d’un traité majeur de
stratégie militaire : De la guerre
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® Proposer des réponses aux questions telles que :

» Quels Services offrons-nous et/ou devrions-nous offrir et a qui ?
» Comment créons-nous réellement de la valeur pour nos clients  ?

Notre portefeuille de services contient-il les bonnes opportunités  ?

v

Est-ce que chaque service est bien congu pour soutenir les résultats
(outcomes) meétier ?

¥

Qu’est ce qui nous différencie des offres/alternatives concurrentes ?

¥
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@ Objectifs

» Comprendre la stratégie dans un objectif « Métier »
» Deécrire comment la valeur ajoutée est créée et fournie

» ldentifier les opportunités de fournir des services et définir comment les
exploiter

» Fournir un modeéle de fourniture des services , décrivant comment ces
services sont délivrés et pour quel objectif

» Comprendre les besoins en terme de capacité organisationnelle  pour
soutenir la stratégie

» Documenter et coordonner comment les actifs de serv ices sont utilisés
pour fournir les services et comment optimiser leur performance

» Deéfinir les services et les processus permettant I exécution de la
stratégie, et le niveau d’'investissement nécessaire
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@ Valeur ajoutée

Principalement,

» Permettre de relier les activités du fournisseur de services aux résultats

des clients

b4

des clients et une organisation efficace

Comprendre types et niveaux de service

requis pour la satisfaction

» Reépondre aux besoins Meétier et a leurs évolutions

» Communiquer de facon claire et efficace avec les Métiers pour une
bonne compréhension de ce qui est requis et de la maniére dont ce sera

fourni

86

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated

@ Gestion des Services
» Fournit de la Valeur sous la forme de
Services

@ Valeur
» Définie en termes Métier / business

» Dépendant de la Perception qu’en ale
Client et de ses Préférences

e Perception influencée par :
» ses attentes, ses expériences
passées et ressenties, les
caractéristiques des services offerts

» Valeur crée par :
o [I'Utilité et la Garantie du Service

Résultats
Métier

Préférences

Perceptions

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved.
Material is reproduced under licence from AXELOS.
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@ Utilité et garantie

Utilité : ce que le client /utilisateur obtient

Performances atteintes ? VIF
Contraintes supprimées ? Utile ?
Valeur
| ET g
Disponibilité suffisante ? - VIF Creee
Utilisable ?
Capacité suffisante ?
o ET
Continuité suffisante ? VIF
Sécurité suffisante ?
V: Vrai Garantie : comment le service est fourn i

F: Faux

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS.
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@ Les modeles d’activités Métier  (PBA, Patterns of Business Activity)

» Ce sont ‘les dynamiques’ des Métiers (utilisation des services et comment elle
varie dans le temps)

» Etudier les Métiers pour identifier, analyser les profils de consommation des

services, etles codifier au travers de Modeles d’Activités Métier

2 Ce sont les modéles d’activités Métier qui générent la demande

Profils Utilisateur

Réles et responsabilités
dans l'organisation

Modeéles d'activités Métier

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS.
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@ 3types de Services IT

1. Service « au contact des clients internes  » (Internal customer-facing

service)
o Délivré a des clients internes

e Supportant directement des processus Métier d’un ou plusieurs
clients internes a I'organisation du fournisseur de services

2. Service « au contact des clients externes» (External customer-facing

service)

e Supportant directement des processus Métier d’un ou plusieurs
clients externes a I'organisation du fournisseur de services

3. Service « de soutien » (Supporting service)
o Pas utilisé directement par le Métier

o Nécessaire au fournisseur de services pour fournir les services

« au contact client » ou d’autres services « de soutien »
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@ 3 types de Services IT: Exemples

Types de service Exemple Types de
service

Service « au Service de reporting générant

contact des des rapports Métiers pour les

clients INTERNES » agents d’'une banque Services

Service « au Consultation en ligne de Soutien

contact des comptes bancaires par les

clients EXTERNES » clients d’une banque

Exemples de
services

Service de gestion
d’annuaires

Services de
communication
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Définitions (3)

@ Classification
» selon leur liens entre eux et avec les clients

e Service de base (Core service)
> Délivre les résultats de base ( U+G - basic outcomes) désirés par
le/les métiers I
c

> Représente ce que veut le client et ce qu'il est prét a payer

e Service « permettant » (Enabling service)
> Service utile a la fourniture d’'un service de base
» Visible ou non du client

e Service « améliorant » (Enhancing service) E
> Service ajouté au service de base pour le rendre plus —
attirant/alléchant pour le client
> Pas nécessaire pour fournir le service de base
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Définitions (4)

¢ Classification: Exemples P

Suivi de décompte  Calcul du décompte Portail de Outil de simulation
de points de retraite annuel de points consultation de son  du montant d’une —
décompte de points future retraite E
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k

@ Etre performant et concurrentiel

» Certains aspects de La gestion des services (performance des résultats métiers,
concurrence,...) nécessitent de travailler avec différents types de fournisseurs.

@ |dentification de 3 types principaux de fournisseur s de services

» Type | - Prestataire de service interne /  internal service provider
Intégré dans l'unité Métier.
- Intérét: Bonne connaissance du Business / bonne intégration avec le Client

» Type Il - Unité de services partagés/ shared services unit
Ce prestataire interne fournit des services partagés a une ou plusieurs unités
Métier
- Intérét: Services communs — réduction / étalement des co(ts sur une base plus large
» Type lll - Un prestataire de services externe / external service provider

Il fournit des services IT a des clients externes
- Intérét: Flexibilité — Compétences - Echelle (donc colts partagés avec autres clients)
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® Risque

» Un événement possible pouvant causer une déficience ou une perte, ou
affecter la possibilité d’atteindre des objectifs

» Un risque se mesure par la probabilité d’'une menace, la vulnérabilité d'un
actif a cette menace et I'impac t qu’il aurait s’il se produisait.

» Lesrisques doivent étre identifiés, analysés (incluant la maniére de les
traiter), puis gérés

® Gestion des risques

» Une fois que les risques ont été identifiés et documentés, ensemble avec leurs
plans d’actions, la gestion des risques doit étre revue régulierement

=>» Objectif : s’assurer que les actions appropriées ont bien été prises et mises

en ceuvre comme il a été décidé @
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Sommaire

» Introduction de la phase

( » Gestion du Portefeuille des services )
» Gestion de la Relation Métier/Business
» Gestion Financiere des Services IT
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@ Buts

» S’assurer que le fournisseur de services a trouveé le juste équilibre entre les
services et les investissements IT  pour atteindre au mieux les attentes
Métier

» En travaillant avec les autres processus , s’assurer que ces services sont
clairement définis et bien liés a des résultats Métiers et que les retours (sur
investissement) sont cohérents avec les résultats attendus

@ Objectifs

» Fournir un processus et des mécanismes permettant d’'investiguer et de
décider des services a fournir

» Maintenir le portefeuille , tracer les investissements tout au long du cycle de
vie, évaluer 'aptitude des services a mettre en ceuvre la stratégie

» Analyser les services non viables a retirer

97

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated




@ Périmetre

» Tous les services que le fournisseur de services délivre / va délivrer y
compris ceux en obsolescence

® Intéréts

» Permettre au fournisseur de service de vérifier la création de valeur portée
par les services en:
» Tracant les investissements et en les comparant aux résultats Métier
désirés
» Comparant la valeur des nouveaux services qui remplacent ceux qui sont
retirés
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® Le RorteerIlle des m de Gestion des Conm
services S~ des Services
.... & son contenu Grtefeuille des ServiD

Cycle de vie des services
Etat du

e Tous services fournis (y/c ceux

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is \ /

reproduced under licence from AXELOS.

fournis par les fournisseurs Service:
extérieurs) Spécifié
o Décrit les services en termes de Défini Pipeline des
valeur business Analysé Services
. . . A : I
« Représente les investissements Lpp“,’"ve Section visible du
et engagements du fournisseur ca"°e Portefeuille des
de services D‘,’"Glu , c Services par des équipes
. eveloppe atalogue Client/ support = >
» Représente les ressources Construit des Services Catalogue des Services,
ac?uellem’(iznt engagees ou sur le Testé avec visibilité des
point de | €tre au cours des Mise en prod. champs sélectionnés
d_lfferentes étapes du cycle de Opérationnel
vie Hors service Hors services
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Sommaire

¥

Introduction de la phase

Gestion du Portefeuille des Services

( » Gestion de la Relation Métier/Business )
» Gestion Financiere des Services IT

v
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<

® Buts

» Etablir et maintenir la « relation client »  avec le fournisseur de services,
basé sur la compréhension du Métier et de ses besoins

» Assurer le plus haut niveau de satisfaction  du Client
» ldentifier les besoins client

» S’assurer que le fournisseur est capable répondre aux besoins client et
de s‘adapter aux évolutions Métier

» Assister le Métier dans la définition de la valeur de service
» S’assurer que
» les attentes du client n'excedent pas ce qu'’il est capable de payer

o le fournisseur est également capable de répondre a ces attentes avant
de s’engager a délivrer le service
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@ Objectifs
» S’assurer que le fournisseur de services
e a compris les perspectives des clients
« fournit des services répondant aux exigences Métiers

Créer et entretenir une relation de qualité ~ Client — Fournisseur de services
» ldentifier

» les changements dans I'environnement des Métiers et leurs impacts
potentiels

» les évolutions techniques pouvant impacter le type, le niveau ou ['utilisation
des services fournis

» Définir les exigences Métier et leurs articulations pour les houveaux services
ou des évolutions

» S’assurer de la création de valeur par les services
» Assurer le role de médiateur dans les conflits d’exigences de services

v

» Etablir le processus formalisé de traitements des compliments, des plaintes
officielles et des procédures d'escalade pour le client.
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@ Périmetre

» Le respect des exigences Métier par les services
» La compréhension et la communication sur :
e Les sorties et résultats Métier
Les services actuellement offerts aux clients et leur utilisation
La maniere dont les services sont offerts incluant:

> qui en est responsable, quels niveaux de services sont validés et tout
changement anticipé

Les impacts que pourraient avoir les évolutions technologiques
Les niveaux de satisfaction

Les plans d’actions mis en place face aux dysfonctionnements
o Comment optimiser les services dans le futur

» La Gestion de la Relation Métier dépend d’un certain nombre d’autres processus
de gestion des services, mais les relations et frontiéres entre eux doivent étre
clairement définies.
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Sommaire

» Introduction de la phase
» Gestion du Portefeuille des Services
» Gestion de la Relation Métier/Business
(-. Gestion Financiere des Services IT )
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@ Buts

» Le but de ce processus est de garantir le financement des services afin de
les concevoir, les développer et les délivrer conformément a la stratégie de
I'organisation.

» C’est également un contréleur qui s’assure que le fournisseur de services ne
valide pas des services qu'’il ne pourrait pas produire.

» Il identifie et maintient le juste équilibre
e entre le colt et la qualité de service
« entre I'offre et la demande entre Fournisseur et Client

105

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated




@ Objectifs (1/2)

» Définir et maintenir un référentiel  pour identifier, gérer et communiquer le
cout de fourniture des services

» Mettre en ceuvre les politiques et pratiques  financiéres dans la gestion des
services

» Obtenir les financements pour fournir les services et soutenir la gestion des
services

» Evaluer I'impact financier des nouvelles stratégies ou de leurs évolutions sur
le fournisseur de services

» Prévoir les besoins de financement (budget) pour satisfaire les
engagements et la conformité avec les exigences reglementaires et légales

» Contrdler et rendre compte des dépenses  conformément aux politiqgues des
parties-prenantes de I'organisation
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@ Objectifs (2/2)
» Aider a quantifier/estimer financierement la valeur d’un service

» Comprendre la relation dépenses / recettes et en assurer I'équilibre
conformément a la politique financiére

» Sic’est applicable, définir un cadre de facturation au client

@ Périmetre

» « Budgetisation » _: Prévision et contréle des revenus et des dépenses
d’argent a travers un cycle périodique de négociation (en général annuel) et
contrdle / surveillance et rapports mensuels

» Comptabilité : Comptabilisation de I'argent dépensé et de la maniére dont il
est dépensé — Identification des colts par client, service, activité....

» Imputation_: Imputation — voire facturation — aux clients, des services fournis
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@ Concepts

» Dossier Métier (Business Case)

« Définition : Outil de décision et de planification qui projette / documente
les conséquences probables d’'une action Métier

o But: Identifier les impératifs ou opportunités d’un investissement
dépendant de la Gestion des services, et les conséquences sur le
Métier :

» ROI (Return on Investment - Retour sur Investissemen )
o Pré-programmé: Analyse quantitative avant conception — rendement
prévu
o Post-programmé: Analyse rétroactive apres mise en ceuvre —
rendement réel
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@ Concepts Structure d’une étude de besoin Métier
» Exemple de structure d’'une A. Introduction
Etude de cas Métier PréS(_-:ntation des objectifs Métier (PBA) adressés par le
service

(Business case)
B. Méthodes et hypothéses
Définition des limites du besoin Métier, telle que la
période de temps d’engagement des colts et des
bénéfices attendus

C. Impacts Métiers
Le résultat du besoin Métier financier et non financier

D. Risques et contingences
La ilité que le résultat alternatif s ira

E. Recommandations
Actions spécifiques recommandées

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS.
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@ Objectifs de la Stratégie des Services

» Transformer La Gestion des services en actif stratégique -Concepts Stratégie
» Création de valeur d’'un Service

o Utilité (intérét, aspect « utile » du service) Garantie (Niveaux de service en termes
de Capacité, Disponibilité, Continuité, Sécurité)

Types de service : Interne — externe — soutien

Classification des services : base, permettant, améliorant

Profils utilisateurs et Modeles d’activités Metier ‘

Gestion des risques ;;,}

® Les processus "j )
» Le Portefeuille des Services “

¢ Pipeline + Catalogue + Hors Service — Equilibre services / investissements

» La Gestion de la Relation Métier

 Comprendre les métiers, la fourniture et le soutien des services, Identifier les besoins
vs fourniture des services, assurer relation client, maintenir la satisfaction client

» La Gestion Financiere
« Politiques financieres - Obtenir, gérer, contrdler les budgets - Business Case -ROI

A v

)

v

J

A

v
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Sommaire

( » Introduction a la phase )
e Buts et objectifs
e Les 4P, les domaines a considérer
e Les 5 aspects majeurs de la phase
e Le package de conception de service

» Coordination de la conception des services
» Gestion du Catalogue des Services

» Gestion des Niveaux de Service

» Gestion des Fournisseurs

» Gestion de la Capacité des services IT

» Gestion de la Disponibilité des services IT
» Gestion de la Continuité des services IT

» Gestion de la Sécurité des services IT
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@ But
» Concevoir
o les services (et leurs évolutions)
» les processus et leurs politiques
o les pratiques de gouvernance

...en tenant compte de / et pour réaliser la Stratégi e d’entreprise et des
besoins Métier.

...et de telle sorte a faciliter la mise en ceuvre de ces services et ainsi
assurer la qualité, la satisfaction du client, et un co(t de fourniture
efficient
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¢ Objectif

» Concevoir des services de bonne qualité  pour qu’ils aient le moins besoin
d'évolutions au cours de leur cycle de vie

e Périmetre

» Les services et leurs évolutions tels que les besoins, actuels et futurs, ont été
validés par les Métiers.

» La conception des services prend en considération tous les aspects du cycle
vie des services
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® Valeur ajoutée aux Métiers
L’adoption d’'une approche standard de conception permettra de:

» Améliorer la qualité et la performance des services
» Faciliter la transition et I'exploitation  des services

» Améliorer la gouvernance IT et sa mise en ceuvre (construction/intégration de
contrbles dans les conceptions)

» Améliorer l'efficacité et I'efficience  de la gestion des services (conception de
processus efficaces et efficients)

» Améliorer la gestion de I'information et les systemes de prises de décision
(a travers la conception de métriques)

» Améliorer I'alignement IT avec les valeurs et les stratégies des clients
» Réduire les colits des services (tout le cycle de vie congu dés la conception)

» Améliorer la cohérence des services (conceptions selon architecture et standards
‘corporate’)
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@ lLes4P

= Personnes

« Compétence & management
'Entreprise
+Education

-

'SERVICE AU CLIENT

-

sl Partenaires e
« Qrganisation opératr'omfé{.fe

OIS Applications, Infrastructure L9 -

*Fournisseurs
shergeurs

ml Produits

« Référents

+Meilleures pratiques (ITIL)
*Mormalisation (0200007

*Ciutils ..

. 2
IT Infrastructure,
Library

® Processus

« Métiers de 'entreprise
+Banque
*Cipérateur
*Téléwision. ..

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS.
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« Elément-clé de la Conception

«Besoins fonctionnels

*Ressources

« Capacités requises et convenues L_

* Répondant aux besoins
changeant du business

1 - Solution de Service

2 - Outils de gestion des services

3 - Architectures

4 - Processus ITSM

5 - Systemes de mesure

e

Dont Portefeuille des Services
But: gestion et contrdle du service
pendant son cycle de vie

Requis pour fournir le service

-

(_Aﬁ

Requis pour le cycle de vie du service

Requis pour les service et les actifs de
service soutenant le service
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Architecture
Business et de I’Organisation

ourniture, feedback &
surveillance

EHE

Architecture de Service \i‘_’

Architecture d’Aplecatlon

Architecture
Informations/Données

Influencée par >

Architecture de ’Environnement \

Architecture d’infrastructure
informati
Architecture de Gestion
Architecture Produit ‘l

\

Systeme de Gestion des Connaissances

des Services

/
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@ Package de Conception de Service

Service Design Package (SDP)

» Initié en phase de Conception des Services

» C’est un ou plusieurs document(s) définissant tous les aspects
et besoins d’un service des TI, et ses exigences a toutes les
étapes de son cycle de vie , y compris les besoins en

processus .

» Produit et mise a jour pour chaque nouveau service et/ou

service modifié

» Exemple d’'un contenu de SDP

i
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Sommaire

» Introduction a la phase
e Buts et objectifs
e Les 4P, les domaines a considérer
e Les 5 aspects majeurs de la phase
e Le package de conception de service

( » Coordination de la conception des services )
» Gestion du Catalogue des Services
» Gestion des Niveaux de Service
» Gestion des Fournisseurs
» Gestion de la Capacité des services IT
» Gestion de la Disponibilité des services IT
» Gestion de la Continuité des services IT
» Gestion de la Sécurité des services IT
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@ But

» S'assurer que les buts et objectifs de la phase de Conception sont respectés
en fournissant et maintenant un seul point de coordina tion et de contrdle
pour toutes les activités et processus de la phase
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@ Objectifs

» Garantir une conception cohérente et robuste satisfaisant les exigences et les
besoins en résultats actuels et futurs du Métier

» Coordonner toutes les activités de conception
changements, chez les fournisseurs, dans les équipes de soutien et gérer les
calendriers, les ressources et les litiges si nécessaire

» Planifier et coordonner les ressources et les aptit
conception des services nouveaux et mis a jour

» Gérer les critéeres de qualité, les exigences et les points de

entre projets, lors de

udes nécessaires a la

coordination

(handover points) entre la conception et la stratégie et transition

» Garantir la conformité des conceptions
architecturales, de gouvernance et autres exigences ‘corporate’

aux exigences stratégiques,

» Mesurer les performances et améliorer l'efficacité et efficience des activités et

des processus de conception des services
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@ Activités

Copyright © AXELOS Limited
2011. All rights reserved.
Material is reproduced under
licence from AXELOS.

Pour la phase de Conception
des Services

Pour chaque conception

Définir et maintenir
Des politiques et des méthodes

Planifier chaque conception

l

v

Planifier la conception des
aptitudes et des ressources

Coordonner chaque
conception

v

l

Coordonner les activités de
conception

Surveiller chaque
conception

v

Gérer les risques et les probléemes
de conception

|

v

Améliorer la conception des S.

Revoir chaque conception et
s’assurer de la prise en
charge du SDP (Package de
Conception de Service)
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Sommaire

» Introduction a la phase
e Buts et objectifs
e Les 4P, les domaines a considérer
e Les 5 aspects majeurs de la phase
e Le package de conception de service

» Coordination de la conception des services
(» Gestion du Catalogue des Services )
» Gestion des Niveaux de Service
» Gestion des Fournisseurs
» Gestion de la Capacité des services IT
» Gestion de la Disponibilité des services IT
» Gestion de la Continuité des services IT
» Gestion de la Sécurité des services IT
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@ But

»

S’assurer
e gue le Catalogue des Services est produit

e qu’il contient des informations pertinentes  sur tous les services produits
ou planifiés en production

e gu’il est maintenu sous une forme unique
e qu’il est largement accessible a ceux qui sont autorisés a le consulter
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@ Objectifs

» Gérer I'information contenue dans le catalogue des services

» Garantir la fiabilité du catalogue des services et son alignement (détails,
statuts, interfaces et dépendances des services décrits) avec les services
opérationnels (ou en cours de préparation pour étre opérationnels) dans
I'environnement de production , en accord avec les politiques définies.

» Garantir la disponibilité du catalogue  des services aux parties-prenantes
autorisées

» Garantir le soutien dans le catalogue, des besoins nouveaux et futurs
d’'informations sur les services, nécessaires a tous les processus de la
gestion des services (dont informations d’interfaces et de dépendances)

® Périmetre
» La fourniture et la maintenance des informations (justes et cohérentes) sur
tous les services en production ou en cours de mise en produ ction.
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@ Valeur pour les Métiers

» Outil de communication et de « marketing »

 Compréhension commune de services informatiques et des relations
entre le client et le prestataire de services

o Amélioration des connaissances sur la valeur métier des services
» Centrage Métier

o Meilleure visibilité / connaissance des résultats métier attendus et de
leurs liens avec les actifs des services et les activités du fournisseur
de services

» Améliorer I'efficacité et I'efficience des autres processus ITSM en
leur fournissant des informations justes et corrélées sur les services et
les actifs de services
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Gestion du Catalogue des Services

@ Structure d’'un catalogue a 2 vues: Client et Soutie n ]
=]
Vue du Catalogue G
Pros:essus Pro'cessus Processus des Services
Métier 1 Métier 2 Métier 3 Métier/Client L
A
S
Service 1 Service 2 Service 3 Service 4 Service 5 Service 6

Liens vers les

informations utiles Copyright © AXELOS Limited 2011. All H
rights reserved. Material is reproduced

Clé - = Services visibles des clients |:| = Services de soutien
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Gestion du Catalogue des Services

® Structure d’'un catalogue a 3 vues: 2 vues Client et 11T ]
=]
Vue du Catalogue des Services de Ventes en Gros Vue du Catalogue de Services de Ventes au détail ]
Clienten Clienten Client Vente Client Vente G
Gros 1 Gros 2 au détail 1 au détail 2 -
A
S
=
Service 1 Service 2 Service 3 Service 4 Service 5 Service 6 B
Vue du Catalogue de Services de Soutien §
Liens vers des Copyright © AXELOS Limited 2011. All H 2
informations rights reserved. Material is reproduced 3
lativ under licence from AXELOS. 5
Clé - = Services face a la clientéle |:| = Services de soutien §
<
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Sommaire —

» Introduction a la phase —
e Buts et objectifs
e Les 4P, les domaines a considérer
e Les 5 aspects majeurs de la phase
e Le package de conception de service S
» Coordination de la conception des services

» Gestion du Catalogue des Services

(» Gestion des Niveaux de Service )
» Gestion des Fournisseurs
» Gestion de la Capacité des services IT H

» Gestion de la Disponibilité des services IT
» Gestion de la Continuité des services IT
» Gestion de la Sécurité des services IT
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® Buts k

» Garantir que les services actuels et planifiés sont /seront fournis selon des cibles
atteignables et convenues

e Objectifs @

» Deéfinir, documenter, convenir, surveiller, mesurer, rapporter et revoir les
niveaux de service fournis et étre a I'origine des actions correctives, si nécessaire

» Fournir et améliorer la relation avec les Métiers et les Clien ts en collaboration S

avec la Gestion de la Relation Métier
» S’assurer que des cibles spécifiques et mesurable s sont concues
» Surveiller et améliorer la satisfaction client en améliorant la qualité des services
délivrés
» S’assurer que toutes les parties-prenantes ont une compréhension claire des H
objectifs définis
» S’assurer, méme si les cibles des niveaux de service sont atteintes, qu'ils
bénéficient de 'amélioration continue a un codt acceptable
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@ Périmetre

La coopération avec la Gestion de la Relation Métier, y compris le
développement des relations avec l'entreprise

Négociation et validation des accords pour les services existants
Négociation et validation des besoins pour les services nouveaux ou
modifiés

Négociation et validation des accords avec les équipes internes

» Revue des contrats fournisseurs (sous-traitance, maintenance)

» Suivi et pilotage de tous les accords existants

disponibles

» Identification, revue et priorisation des améliorat ions dans le registre

CSlI
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» Prévention des erreurs possibles  ou des interférences avec les services H
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& Concepts

>

Exigences de niveaux de service (SLR, Service Level Requirement)
e Exigences/Besoins de niveaux de service

Accord sur les niveaux de service (SLA, Service Lev el Agreement)
e Tout type d’accord entre le fournisseur de services IT et son client

Accord sur les niveau opérationnels ( OLA, Operational Level Agreement)

e Accord entre le fournisseur de services IT et une équipe de la méme organisation
contribuant a la fourniture des services IT offerts par le fournisseur de services IT a
ses clients

Contrat de sous-traitance (UC, Underpinning Contrac  t)

e Accord externe ou contrat entre le fournisseur de services IT et un fournisseur tiers
contribuant a la fourniture des services IT

Le Plan d’amélioration des services (SIP, Service Improvement Plan)

e Plan global des actions d’amélioration priorisées

> englobe les services et les processus
> inclut les impacts et les risques associés
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@ Exemple de contenu .
d’'un SLA .

e Parties prenantes

e Service(s) couvert(s)

e Durée de l'accord

e Fréquence/date de révision
e Signataires

Description du service

Périmetre de l'accord

Horaires du service

Fonctionnalité (si approprié)
Disponibilité du service

Fiabilité

Performance du service

Délais de traitements des lots, taches
Continuité de service

Sécurité

Support client

Points de contacts et escalade
Gestion des changements
Impression

Responsabilités

Facturation (si applicable)

Rapports et revues de service
Glossaire

Feuille de relevé des amendements
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@ Plusieurs approches pour organiser les SLAs

» Centré Service (Service-based SLA)

e Le SLA couvre un service pour tous les Clients ( par exemple, la

messagerie)

» Centré Client (Customer-based SLA)

e Le SLA s’adresse a un Client en patrticulier, et couvrant tous les
services dont il a besoin ( par exemple, pour les RH, tous les Services

dont ce groupe a besoin

» Multi-niveaux (Multi-level SLA)

¢ Niveau Organisation /Entreprise (Corporate level)

e Niveau Client (Customer level)
« Niveau Service (Service level)

SLA niveau
Service

Attention : dans les tests « corporate » est parfois
traduit par « corporatif »

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved.
Material is reproduced under licence from AXELOS.

SLA niveau Client ou
niveau Unité Métier
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@ Accords sur les niveaux de service et Catalogue —

P
Processus Métier 1 | | Processus Métier 2 Processus Métier 3 :

Client i Client ii Client iii Client iv

A
Le Catalogue des Services .

S

SLA SLA SLA SLA

\

Services visibles des
Clients

Service A Service B Service C Service D
(service de base) (service additonnel) (service de base) (service de base)

1

> /N \ 7
s 5 / A\ \ 7 )
(o ) [ ] (oo ] (o ) (o)
: /

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS.
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@ Le contrble (surveillance) des SLAs (SLAM, SLA Moni

» Fait partie du rapport sur les SLAs

» Y inclure un diagramme de contrdle des Services (SLAM)

rapport sur SLA permet de visualiser d’'un seul coup d’ceil les écarts entres les |
cibles du SLA et les mesures prises par les opérationnels pendant la période s

de fourniture des services

toring) P
G
en entéte du A

» Les rapports sur les SLAs (incluant les SLAM) sont produits aux Clients lors

des revues de service (Service reviews)

.
=>» Ces revues sont des réunions planifiées et organisées a I'avance, et I

réguliéerement.
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@ SLAM, SLA Monitoring: le diagramme de controle des services

o~ ériode Janvier | Février Mars Avril Mai Juin Duillet o(t
A
5 [ ]
C
2 [ T 1
E
F

Cible respectée _ Cible menacée

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved.
Material is reproduced under licence from AXELOS.
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@ Activités
Concevoir les réféerentiels SLA (format, standards, types ...)

>

Déterminer, documenter , convenir des exigences pour les nouveaux services ,
produire les SLRs et les transformer en SLAs négociés

Formaliser et signer les SLAs et OLAs

Surveille r la performance des services par rapport aux SLAs

Produire les rapports de service

Mener des revues de service et lancer des améliorations dans le cadre d'un SIP global
Recueillir, mesurer et améliorer la satisfaction client

Revoir et réviser SLAs, périmétre des services et accords de soutien

Revoir et réviser OLAs, accords de soutien et périmétre des services

Développer les contacts et les relations  avec le business (avec le BRM)

Prendre en charge les réclamations et les compliments
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Gestion de la Relation Métier

La Gestion de la Relation Métier La Gestion des Niv  eaux de services

* Négocier les niveaux de services
e s’assurer que tous | es accords sur les
niveaux opérationnels et les contrats, sont

cohérents avec les cibles des niveaux de
» s’assurer que le fournisseur est capable de | services.

répondre a ces attentes Meétier

 Créer et maintenir le relation entre le
Mission fournisseur de service et le client,

» |dentifier les besoins du client

Stratégique et tactique Tactique et opérationnel

« Relation entre le fournisseur de services et |+ Veérifier I'atteinte des niveaux de service
Roels ses clients « Vérifier que ces services délivrés ont été

 quels services le fournisseur délivrera conformes aux accords.

« La satisfaction client, » L'atteinte des niveaux de service (qui méne a la
Mesures |, pamélioration de lintention du client & satisfaction client).

de base mieux utiliser et payer pour le service.

* savoir si les clients recommanderaient ce
service a d'autres clients (potentiels).
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Gestion Gestion dela Gestion dela
Des finances IT Disponibilité Capacité
Gestion de la
Continuité
Gestion Gestion des
Relation Métier Niveaux de services Gestion de la

Sécurité

Gestion des Gestion du

Gestion des :
Fournisseurs Catalogue

Incidents
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Sommaire

» Introduction a la phase
e Buts et objectifs
e Les 4P, les domaines a considérer
e Les 5 aspects majeurs de la phase
e Le package de conception de service

» Coordination de la conception des services
» Gestion du Catalogue des Services
» Gestion des Niveaux de Service
( » Gestion des Fournisseurs )
» Gestion de la Capacité des services IT
» Gestion de la Disponibilité des services IT
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» Gestion de la Sécurité des services IT
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@ Buts

» S’assurer que tous les contrats et accords externes signés avec les
fournisseurs soutiennent les Métiers conformément aux engagements
contractuels et a I'argent investi

@ Objectifs
» Garantir I'alignement entre les contrats avec les fournisseurs et les besoins
Métier
» Garantir le soutien et I'alignement des contrats avec les ci bles convenues
dans les SLA

» Gérer les relations avec les fournisseurs
» Gérer la performance des fournisseurs

» Négocier et convenir les contrats  avec les fournisseurs et les gérer durant
leur cycle de vie

» Maintenir une politique des fournisseurs et un SCMIS (Systeme
d’'Information de Gestion des Fournisseurs et des Contrats)
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@ 4 catégories de fournisseurs

Catégorie

Périmeétre

Exemple

Fournisseur
Stratégique

Partage des informations stratégiques
et intervention sur le long terme

Fournisseur de réseau qui fournit et
soutient le réseau international

Fournisseur
Tactique

Intervention sur le cycle des activités
Meétier, pilotage et revues régulieres

Maintenance matérielle => intervention
en cas de panne de serveur

Fournisseur
Opérationnel

Fournit des produits et/ou des services
opérationnels

Hébergeur d'un site internet a distance

Fournisseur de
consommables

Fournit des produits et/ou des services
opérationnels

Papier, cartouche d'encre,...
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@ Activités

Politique et Stratégie
Fournisseurs

—

Définition des besoins de nouveaux
fournisseurs et nouveaux contrats .

Catégorisation des
fournisseurs et des contrats
et maintenance de la SCMIS

Evaluation des nouveaux

_—
~——

—_
I

Systeme d’Information de Gestion
des Fournisseurs et des Contrats
(SCMIS)

fournisseurs et contrats

v

FOUI’I"IiSSBUI‘S| et contrats
v

Gestion de Performance
_ des fournisseurs et des contrats

Rapports et
Informations
Fournisseurs

‘

Création de nouveaux I

Renouvellement
et/ou Fin de contrats

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS.
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® Contenu de base d’'un contrat de sous-traitance

»

Les conditions et termes de base :  durée, parties signataires, localisation, —

informations commerciales de base

Description du service et périmétre  : fonctionnalités, contraintes de
fourniture de services, etc.

Les mesures et niveaux de service de base
Les charges de travail liés aux services et leurs tarifs
Gestion des informations :  s’assurer de la qualité du reporting

Responsabilités et dépendances : incluant les modes de communication, les

contacts, les escalades
Les régles de type débit/crédit  (pénalités, « incentives »)
Tarification , regles de paiement

Autres aspects légaux : propriété et droits intellectuels, confidentialité,
résolution de conflits, droits et devoirs en fin de contrat...etc

(non exhaustif)
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Les 5 aspects majeurs de la phase

Le package de conception de service

» Coordination de la conception des services
» Gestion du Catalogue des Services

» Gestion des Niveaux de Service

» Gestion des Fournisseurs

( » Gestion de la Capacité des services IT

» Gestion de la Disponibilité des services IT
» Gestion de la Continuité des services IT
» Gestion de la Sécurité des services IT

147

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated




@ But

» S’assurer que les ressources matérielles, logicielles et organisationnelles
sont en phase avec les besoins présents et futurs pour un niveau de co(t
justifiable.

@ Objectifs

» Elaborer et maintenir un Plan de Capacité prévoyant les ressources
nécessaires pour répondre aux besoins métier

» S’assurer que les performances sont alignées avec les cibles convenue s

» Optimiser le partage des ressources  entre les différents services, pour assurer

les SLA

» Fournir assistance et support sur les incidents et problémes liés aux
problématiques de capacité

» Analyser 'impact des changements  sur le plan de capacité

» S’assurer que les mesures proactives visant a améliorer la capacité sont mises
en ceuvre a des codlts acceptables
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@ Concepts : Trois sous-processus

» Capacité Métier (BCM , Business Capacity Management)

« Déterminer les tendances, prévisions, modeéles, pour les besoins futurs de
I'entreprise

» Capacité Services (SCM, Service Capacity Management)

» Pilotage des performances des services pour assurer I'équilibre entre ce
gue les SLA exigent et les performances des services livrés

» Capacité Composants (CCM, Component Capacity Management)

» Pilotage et modélisation des performances des composants, analyse des
tendances technologiques, charge de travail, débit, etc.
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® Activités réactives

>

>

» Apporter le suppor t sur les incidents, les problemes et les changements relatifs a

Surveillance, mesure et reporting sur les performances des services et des
composants

Investiguer et résoudre sur les dépassements de seuil de performance

la capacité et aux performances

@ Activités proactives

>

>

>

Produire et maintenir un plan de capacité

Conception de la capacité

Analyser et prévoir les tendances et les évolutions en matiere de capacité
Modéliser et analyser les impacts des changements et des nouveaux services
Optimiser les performances des composants existants

Rechercher et proposer les améliora tions a apporter aux services en optimisant
les codts

Influencer client et fournisseur dans la demande de nouveaux services
Assurer la veille technologique
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Sommaire
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@ Définition

» La disponibilité est le taux d’heures convenues pendant lesquelles le
composant, le service ou le systéme d’information est accessible et utilisable

@® La disponibilité doit étre mesurable

% disponibilité = 1 €Mps disponible * 100

Temps convenu de service
ou:
> Temps disponible = (Temps convenu de service — interruptions non planifiée)
> Temps convenu de service = temps convenu — les temps de maintenance autorisés
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@ But

» S’assurer que les niveaux de disponibilité délivrés pour tous les
services informatiques répondent

e aux besoins de disponibilité convenus des Métiers
« A un codt acceptable
e Au bon moment
» Pourles besoins de disponibilité actuelle et future  des Métiers
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@ Objectifs

Produire et maintenir un plan de disponibilit¢  approprié et a jour
reflétant les besoins actuels et futurs du business

Assurer I'alignement entre les résultats de la disponibilit é etles
cibles convenues, en gérant la disponibilité des services et des
ressources

Aider au diagnostic et la résolution des incidents et des pr oblémes
relatifs a la disponibilité

Evaluer 'impact de tout changement sur le plan de disponibilité et
sur la disponibilité des services et des ressources

Garantir la mise en ceuvre d’actions proactives  d’amélioration de la
disponibilité des services, a colts justifiés
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® Périmetre

des services et composants IT

» Participation active a I'évaluation et la gestion des risques

@ Niveaux de gestion

» Disponibilité des services

« Ce sont tous les aspects de disponibilité et d’indisponibilité des services et
'impact potentiel de la disponibilité ou de I'indisponibilité d’'un composant

Disponibilité des composants

o Cela impligue tous les aspects de leur disponibilité ou de leur
indisponibilité sur les services

» Conception, implémentation, mesure, gestion et amélioration de la disponibilité
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@ Concepts (1)

» Fiabilité (Reliability)

e C’estune mesure dutemps de fonctionnement d’un service ou d’un
composant SANS INTERRUPTION

= MTBF, Mean Time Between Failures

« Lafiabilité d’un service peut étre ameéliorée en augmentant la fiabilité des
composants individuellement, ou en augmentant la résilience
(résistance) du service a la panne d’'un composant individuel

» Reésilience

» Capacité d'un élément de configuration ou d’un service des Tl a résister
a une panne ou a avoir une reprise rapide suite a une defaillance.
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@ Concepts (2)

» « Maintenabilité » (Maintainability)

o Mesure detemps qui permet de savoir dans quel délai et avec quelle
efficacité un élément de configuration ou un service des Tl peut étre
restaure pour retrouver un fonctionnement normal suite a une panne

= MTRS, Mean Time to Restore service

» « Servicabilité » (serviceability)
o La capacité d’'un sous-traitant a satisfaire aux termes de son contrat

e Ce contrat doit inclure les niveaux convenus de fiabilité,
« maintenabilité » et de disponibilité d’'un élément de configuration.
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@ Concepts (3)

» VBF - Fonctions Vitales Métier (Vital Business Funct  ions)

> Exemple : 'authentification-affichage-distribution de billets

o« Composant/ partie de processus Métier critique

o Certaines VBF nécessitent une conception particuliere, incorporant:
> Haute disponibilité, voire continue
> Tolérance aux pannes
> Continuité opérationnelle

» Autres fonctions Métier moins critiques

> Exemple : Affichage et gestion autres options offertes via le distributeur,
édition du ticket de transaction, ...
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® Activités réactives

Surveillance, mesure, analyse et reporting de la disponibilité des services et des
composants

Minimisation de la durée et de I'impact des incidents
Analyse des défaillances des services (identification causes sous jacentes)

»

»

»

@ Activités proactives

>

»

>

Elaboration et maintient d’un plan de disponibilité

Identification des fonctions vitales Métier (VBF)

Conception de la disponibilit¢  selon besoins Métier

Analyse et gestion des risques

Tests de disponibilité et de résilience

Maintenance planifiée et préventive

Analyse de l'impact de la défaillance d'un composant (CFIA)

Identification des SPOF - Single Point Of Failure (point de défaillance unique)
Revue et amélioration continue
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@ But

>

Soutenir 'ensemble de la gestion de la continuité Métier en gérant les
risques qui pourraient affecter les services IT conformément aux engagements
de niveaux de service.

e En réduisant les risques

o En concevant et en préparant les plans de continuité
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@ Objectifs

>

Produire et maintenir un ensemble de plans de continuité de services IT
pour soutenir les plans de continuité Métier

Vérifier régulierement les impacts des pannes sur les Métiers
Revoir régulierement les exercices d’analyse de risque

Fournir conseils et recommandations  sur les questions relatives a la
continuité

Garantir la mise en place de mécanismes appropriés de continuité

Evaluer I'impact des changements sur les plans, méthodes et procédures de
continuité des services IT

Garantir la mise en ceuvre des actions proactives d’amélioration de la
continuité des services, a codts justifiés

Négocier et convenir les contrats  avec les fournisseurs tiers contribuant a la
fourniture de la continuité de services
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@ Périmetre

» La gestion de la continuité des services IT (ITSCM) se concentre sur les
évenements suffisamment significatifs pour étre considérés comme des
« sinistres »

» Les évenements moins significatifs seront gérés dans la cadre du processus
des incidents
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@ Analyse et Gestion du risque

Actifs Menaces \l VulnérabilitéS\I

Analyse
de risques Risques
Gestion Contre mesures
du risques

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS.
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@ Analyse d'impact Métier (BIA, Business Impact Analy  sis)

» But: Quantifier 'impact (hard ou soft) sur le Métier, d’'une perte de service
» Il identifie
» La forme que le dommage ou la perte peut prendre pour les Métiers
> Exemple: perte de revenu, colts supplémentaires, atteinte a la réputation
o Comment le degré de dommage ou de perte peut s’intensifier

» La dotation en personnel, compétences, installations et services (y
compris les services informatiques) nécessaires pour permettre une
reprise acceptable

» La priorité relative de reprise pour chacun des services IT
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Gestion de la Continuité

Gestion de la Continuité de Service IT

1
I Business (BCM) (ITSCM)
1 Cycle de Vie
1 e 1e a:
| Initialisation p
: BCM ITSCM
1
1 v v
: Stratégie de Besoins et
: Continuité Business stratégie
I v v
: Plans de Continuité Implémentation
I Business >
1
! } !
: Activités ; . Activités
| opérationnelles opérationnelles
1 [ 4
| Tnvocation o !
: (déclenchement) - - -
____________ e e e m oo
Evenement de :
Continuité | Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved.
Material is reproduced under licence from AXELOS.

En résumé.... ITSCM

» Considére la Stratégie
(de continuité) Métier
(pour définition du
périmétre IT)

e Inclut une Analyse
d’'Impact Business d u
sinistre

» Réalise une analyse et
Gestion des risques

e Produit une Stratégie
de continuité IT et des
Plans (incluant
opération et tests)
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& But

» Aligner La Gestion de la Sécurité de I'Information IT (ISM, Information
Security Management) sur les besoins de sécurité des Métiers.

@ Objectifs
» Assurer les principes de :
o Confidentialité

> propriété d’'une information d‘étre protégée contre une publication ou une
interception non autorisées

o Intégrité
> propriété d’'une information dont I'exactitude et la complétude sont garanties
« Disponibilité
> propriété d’'une information d’étre disponible quand on en a besoin
« Vie privée (Privacy)
> confidentialité + intégrité d’'information appartenant a une personne particuliere
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@ Périmetre

» La politique et les plans de sécurité des Métiers

» Les exigences légales et reglementaires

» Les obligations et responsabilités décrites dans les SLA
» Les activités et les risques informatiques et leur gestion

» incident « sécurité de I'information »

o Toute atteinte délibérée ou accidentelle a la confidentialité, l'intégrité
ou la disponibilité de I'information ou de son traitement
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@ Politiques
» Elles devraient :
e Bénéficier du soutient total de la Direction (IT et idéalement Métier)

e Couvrir toutes les activités de La Gestion de sécurité sur lesquelles se
concentrer

e Etre appropriées aux besoins des Métiers
e Etre revues au moins une fois par an
e Etre disponibles pour tous

» Exemples
> Politique globale de sécurité informatique
> Politique sur 'usage et le mauvais usage des actifs informatiques
> Politique de contréle d’'acces
> Politique de contrble des mots de passe
> Politique de messagerie informatique
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Clients - Exigences — Besoins Métier/Business

MAINTENIR PLANIFIER
* Apprendre « SLA
* Améliorer « OLA
* Planifier e Contrats

¢ Mettre en oeuvre » Eléments de politique

CONTROLER
Organiser
Mettre en oeuvre le référentiel

Affecter les responsabilités
METTRE EN OEUVRE

« Sensibiliser

» Classifier et enregistrer

» Sécurité du personnel

» Sécurité physique

» Réseaux, applications, ordinateurs
» Gestion des droits d'accés

» Procédures d'incidents de sécurité

EVALUER
» Audits internes / externes
» Auto évaluation
» Analyse des Incidents de sécurité

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS.
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@ Objectifs de la Conception des Services:

» Concevoir les nouveaux services et les évolutions des services
existants, en tenant compte des stratégies d’entreprise, et des
exigences des Métiers

® Les4Ps
» Personnes — Partenaires — Produits — Processus

e = Ressources + Aptitudes
® Les 5 aspects majeures de la Conception des Service s
Solutions de Services
Portefeuille des Services
Architectures et Technologie
Processus ITSM
Systemes de mesures, métriques, indicateurs

@ Le livrable de la phase o O
» le Package de Conception des Services (SDP) y%f

o > W npoPRE
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@ Les processus de la Conception des Services

» La Gestion de la Coordination de la conception des services
e Point unique de coordination de la phase de conception

o Améliorer I'efficacité et I'efficience de toutes les activités et de tous les
processus de la phase

» La Gestion du Catalogue des Services

» La Gestion des Niveaux de Service
o SLA (Multi niveaux, service, client)
e OLA, UC
e SIP, plan d’amélioration des services

» La Gestion des Fournisseurs

« Systeme d’Information de Gestion des Fournisseurs et des Contrats
(SCMIS)

» Négociation et révision des UC avec le SLM SA

/]

)
< L
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@ Les processus de la Conception des Services

» La Gestion de la Capacité des services IT
« BCM, SCM, CCM
» Réactive et proactive

» La Gestion de la Disponibilité des services IT
« Fiabilité, résilience, maintainabilité, serviceabilité
o Réactive et proactive

» La Gestion de la Continuité des services IT
« Stratégie Métier — BIA — Analyse/gestion des risques

« Initialisation, Besoins & stratégie, Implémentation/Mise en ceuvre,
Exploitation courante / Activités opérationnelles

» La Gestion de la Sécurité de I'Information des services IT
» Confidentialité, Intégrité, Disponibilité, Vie privée
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L’Exploitation des Services
Annexes

175

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated




Sommaire

(. Introduction a la phase )

e But, objectifs, valeur
Planification et soutien de la transition
Gestion des Actifs de Service et des Configurations
» Gestion des Changements
» Gestion des Mises en production et des Déploiements
Gestion des Connaissances des Services

v

v

v
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@ But

» Assurer que les services nouveaux, modifiés ou retires  répondent aux

e Obj

>

attentes du Métier, telles que documentées dans les phases de stratégie et de
conception des services du cycle de vie

ectifs
Planifier et gérer les changements de service de maniere efficace et efficiente
Gérer les risques liés aux services nouveaux, modifiés et retirés

Déployer avec succes les mises en production de service dans les
environnements supportés

Etablir des (bonnes) attentes relatives a I'utilisation et la performance des
nouveaux services

Assurer que les changements de service créent la valeur Métier attendue
S’assurer que les services pourront étre exploités, gérés et utilisés

Fournir des informations et des connaissances de bonne qualité sur les
services et les actifs de service
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@ Valeur ajoutée aux Métiers

» Permettre des estimations plus fiables de codts, temps, besoins d e
ressources et de risques pour la phase de transition de services

» Augmenter le nombre de changements réussis

» Permettre le partage et la réutilisation d’actifs de transition entre projets et
services

» Réduire les délais générés par les conflits et dépendances inattendus entre
projets

» Améliorer la prise en compte des attentes des parties-prenantes

» Augmenter la confiance dans le fait que le service nouveau ou mis a jour soit
fourni conformément aux attentes sans effets inattendus sur d’autres services
ou d’autres parties-prenantes

» Assurer que le nouveau service soit maintenable et économiquement viable

» Améliorer le contrdle des actifs de service et des configurations
178
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Sommaire
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® But

»

Fournir 'ensemble de la planification globale pour les services en phase de
transition et coordonner les ressources dont ces services ont besoin

@ Objectifs

»

Coordonner les activités des équipes projets, fournisseurs

Déployer des services nouveaux ou mis a jour dans les délais, colts prévus
et avec la qualité prévue

Déployer des systémes et outils ITSM (processus, systemes de mesure, ...)
congus en conception

Assurer l'utilisation par toutes les parties-prenantes de systémes et
processus de support réutilisables

Fournir des plans clairs de transition permettant I'alignement avec les plans
Métier
Identifier, gérer et controler les risques liés a la transition

Surveiller et améliorer la performance de la phase Transition des Services
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@ Périmetre

»

Maintenir des politiques , standards et modeles pour les processus et
activités de transition des services

Conduire chaque changement majeur  ou création de service a travers les
processus de transition des services

Coordonner les efforts nécessaires pour permettre de gérer simultanément
des transitions multiples

Prioriser les exigences conflictuelles  de ressources de transitions de
services

Planifier les ressources et les budgets nécessaires aux transitions de
services

Revoir et améliorer les activités  de planification et support de la transition de
services

Assurer la coordination entre la transition des services et la gestion des
programmes et des projets
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@ But

» Assurer le contrdle des actifs nécessaires  pour fournir les services, et la
disponibilité d’informations pertinentes et fiables sur ces éléments de configuration

@ Objectifs
*» Identifier, contrdler et prendre soin des actifs sous le controle de I'I'T

» ldentifier contréler, enregistrer, rapporter, auditer et vérifier les services et autres
éléments de configurations (CIs) (versions, attributs, relations....)

» Garantir et gérer l'intégrité des Cls durant leur cycle de vie en collaborant avec la
Gestion des changements pour garantir que seuls des composants autorisés sont
utilisés et que seuls les changements autorisés sont mis en ceuvre

» Maintenir un systeme de gestion des configurations (CMS) fiable et complet

» Maintenir un historique fiable d’informations sur I'état historique, planifié et actuel
des services et autres Cls

» Supporter de maniére efficace et efficiente les autres processus ITSM par la
fourniture d’informations de configuration fiables pour aider aux décisions

*SACM = Service Asset and Configuration Management
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@ Périmetre de la Gestion des Actifs de service

» Suivi des actifs qui sont utilisés tout au long du cycle de vie  des
Services

@ Périmetre de la Gestion des Configurations

» S’assure que tous les composants des services ou des produits sont
identifiés, maintenus et rattachés a une configuration de référence  (vision
des relations entre les composants) et que tous les changements portant sur
ces composants sont gérés

» Apporte une approbation formelle & la disponibilité des nouvelles versions
pour les environnements de production

» Enregistre les relations entre les actifs de service

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated

@ Concepts (1)

» Elément de Configuration (CI, Configuration Item )
o Actif, service ou composant d’un service

o Tout élément qui est contrélé par La Gestion des Actifs de Service et des
Configurations.

» Base de Données de Gestion des Configurations
(CMDB, Configuration Management Data Base)

o Base de données contenant I'ensemble des informations relatives aux ClI,
a leurs relations et a leurs historiques, y compris les Actifs des Services

¢ Il peut y avoir une ou plusieurs CMDB

» Bibliothéque des Supports Définitifs (DML, Definiti ve Media Library)

o Lieu(x) de stockage sécurisé(s) d’au moins 1 exemplaire de toutes les
versions définitives et autorisées des
> Cl logiciels, Cl documentaires, y compris les licences associées,
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® Concepts (2)

» Systeme de Gestion des Configurations
(CMS, Configuration Management System)

e Systeme de gestion des configurations qui integre un ensemble de données
sources (CMDB, base des Incidents, ...) associé a des couches
d’intégration, de traitement et de présentation

» le CMS peut contenir des informations sur les incidents, problémes,
changements, mises en production....

o Le CMS est maintenu par le processus de gestion des actifs de service et
des configuration mais utilisé par tous les autres processus

e lln'y a qu'un seul CMS
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1_Cls électroniques

o
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Test nouvelle mise

f Implémentation nouvellle mise
en production

en production
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@ Concepts (3)

» Modéle de configuration

e Mode de présentation des éléments de configuration d’un service et
de leurs relations

. \ N
Options de Portefeuille
Service de services

Service ™

Contrat ™ Bancaire

Client

Servi par

Service Sup;;c:rte ~ Hébergé Service Utilise Service
support banque P Application d’hébergement d'infrastructure
. . I Logique M . Services de Services Topologie - Service
Disponibilité Utilisabilité Business | essagerie données Web Réseau Authentificatiol Réseau
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@ Concept (4)

» Configuration de référence ou configuration de base (Configuration
baseline )

« Une configuration de référence est la configuration d’'un service , d’un
produit ou d’une infrastructure qui a été formellement étudiée et
validée

« Elle ne peut étre modifiée qu’au travers du processus de Gestion des
changements

« Elle décrit la structure, le contenu et les détails  d’une configuration au
travers d’items de configuration et de leurs relations mutuelles.

» Elle sert de base pour des comparaisons ultérieures ou pour des
retours arrieres
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@ But

» Controler le cycle de vie de tous les changements

» Permettre I'implantation des changements en minimisant les perturbations
sur les services informatiques

@ Objectifs

» Répondre aux besoins de changements  Métier en maximisant la valeur,
réduisant les incidents, les interruptions et le travail inutile

» Répondre aux demandes du Métier et des IT pour aligner les services avec les
besoins Métier

» Assurer que les changements sur les éléments de configuration sont tracés
dans le systeme de gestion des configuration (CMS)

» Garantir que les changements sont enregistrés, évalués, autorisés, priorises,
planifiés, testés, déployés, documentés et revus d’'une maniére controlée

» Optimiser le risque global business
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@ Définition d’'un changement

» l'addition, la modification ou la suppression d’un service autorisé (ou un de
ses composants) produit ou prévu, et de la documentation associée

@ Périmetre du processus
» |l couvre I'ensemble des éléments des Actifs de Services et des Eléments de

Configuration au travers de tout le cycle de vie des services
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® Demande de changement et types de changements

Portefeuille des services
{Strategie des services)

Services produits
{ Toutes parts)

Projets

{Conception, Stratégie
Transition des services)

Demandes utilisateurs
{Exploitation des services)

Activités courantes
{Exploitation des services)

AN

Demandes de changements
RFC

(

Changements
urgents

Changements
standard

Changements
normaux
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@ Concepts (1)

» Proposition de changement (Change Proposal)
o Créée pour des changements majeurs

> Par la Gestion du Portefeuille des services le plus souvent

> Elle devrait contenir une description précise du projet de changement

. Résultats métiers soutenus, prévisions budgétaires, calendrier (dans ses grandes
lignes), Identification des conflits potentiels (non exhaustif)

> Soumise avant le passage en conception de sorte a revoir I'impact sur les
autres services, les ressources et sur le planning général des changements

> Aprés approbation: utilisation RFC pour approbations suivantes

» Demande de changement (RFC, Request for change)

o Proposition formalisée (papier, électronique) de demande de
changement

o Uniquement utilisée pour soumettre la demande de changement
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@ Concepts (2)

» Changement Normal
e Tout changement non standard et non urgent

» Type de changement par défaut

» Changement Urgent
« Changement qui doit étre introduit dés que possible.

> Par exemple, pour résoudre un incident majeur ou implémenter un correctif de

sécurité. Le processus de gestion des changements doit normalement avoir
une procédure spécifique pour gérer les changements d’'urgence
» Changement Standard
 Changement pré-approuvé

> présentant peu de risque, relativement commun
> qui sera exécuté selon une procédure ou une instruction de travail.
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@ Concepts (3)

» Revue post implémentation (PIR, Post Implementation Review)
« Une revue qui se produit aprés qu’un changement ou un projet ait été
implanté.

¢ Une PIR détermine si le changement ou le projet a été reussi et identifie
les opportunités d’amélioration.

» Calendrier des changements (CS, Change Schedule)

» Document établissant la liste de tous les changements approuvés et leurs
dates d’'implantation prévues.

e Un calendrier des changements est parfois appelé calendrier prévisionnel
des changements, bien qu’il contienne quand méme des informations sur
les changements déja effectués
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@ Concepts (4)

» Comité Consultatif sur les Changements (CAB, Change Advisory Board)
e Groupe de personnes qui

> Conseille et soutient les décisions sur les changements
> Aide le gestionnaire des changements dans I'évaluation, la priorisation et la
planification des changements
o Comité habituellement composé de représentants de toutes les branches
au sein du fournisseur de services informatiques, du Métier et des tierces
parties tels que les sous-traitants.

» Comité Consultatif sur les Changements Urgents (ECA B, Emergency
CAB)

e Sous-ensemble du Comité Consultatif des Changements qui prend les
décisions concernant les changements Urgents a fort impact.

o Les membres de 'ECAB peuvent étre nommés au moment de la réunion
et la composition de 'TECAB dépend de la nature du changement
d’'urgence.
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@ Concepts (5)

» Modele du changement (Change model)
o Maniére répétitive de traiter une catégorie de changements particuliere.

» Etablit des étapes spécifiques prédéfinies qui seront suivies pour réaliser
un changement de cette catégorie.

o Peut étre tres simple, sans qu’aucune validation ne soit nécessaire (par
eX. la réinitialisation d’'un mot de passe) ou tres complexes avec plusieurs
étapes nécessitant des validations (par ex. une mise en production
logicielle majeure).

» Rattrapage (Remediation planning)

e Mesure prise pour revenir a un état qui fonctionne apres I'échec d'un
changement

e Peut impliquer un ‘retour arriere’ ou le déclanchement du plan de
continuité

=>» Aucun changement ne devrait étre approuvé sans réponse a la question: Que

faire si le changement échoue ? 8
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@ Activités
» Enregistrer la RFC

» Rejeter les demandes incomplétes

» Revoir la RFC

o Déterminer le Type: Normal, Standard, Urgent

e Orienter la RFC vers la procédure adaptée
» Estimer et Evaluer le Changement

o Estimer et évaluer I'impact, les codts les bénéfices du changement ainsi que les
risques et influence sur la disponibilité des Services

e Avec l'assistance du CAB (Normal) ou de 'ECAB (Urgent)

» Autoriser le Changement

o Obtenir les autorisations

» Planifier la mise a jour

o Définir la fenétre de mise a jour et mettre a jour le CS et le PSO
» Coordonner I'implémentation du Changement

« Construire, tester, déployer le Changement

» Revoir et fermer le Changement

o Réaliser la revue post-implémentation du changement (PIR, Post Implementation
Review) et la documentation finale de la RFC
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Communications,
escalades sur les RFCs, les
risques, les problemes

Communications,
décisions
et actions

Niveau 1

Niveau 2

Niveau 3

Niveau 4

Autorité des
Changements

Exemples de niveau de
configuration impacté

Comité Exécutif Métier

Changement a fort risque et/ou
colits — nécessitant la décision
de dirigeants

Changement avec impact sur de

Comité de Décision multiples services ou au niveau
Informatique division de I'organisation
Changement avec
Chiz o,u e impact seulement sur
(Sl e un service ou un
groupe local
Autorisation locale Changement standard
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@ Interfaces Gestion des changement / Projets

Analyse
préliminaire

Enregistrement
et classification

Approbation et 0 Construction
autorisation n <
= iy |
8 <
)
Autorisati .3 —
utorisation —
implantation 9 Test
| 3
® 3
Revue 3. o Implantation
(PIR) : ou vers La Gestion des

mises en production

Gestion de
projets

Gestion des
Changements

Extracted from ITIIL V2 documentation.
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Gestion du Gestion de projets Gestion de la
Portefeuille Et de programme Disponibilité

Gestion de la
Gestion des Capacité

Incidents Gestion des Gestion de la
Changements Continuité

Gestion de la

; sécurité IT
Gestion des

Problémes : Planification et Gestion des
Gestion des Soutien de la

Actifs de S et des Transition Fournisseurs
configurations

203

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated




Sommaire
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@ But

» Planifier, programmer et contréler la construction, les tests et le
déploiement

e répondant aux exigences de I'organisation
» produisant les objectifs définis

. en protégeant I'intégrité des services existants
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Objectifs

» Définir et convenir des plans  de gestion des mises en production et des
déploiements

» Créer, tester et déployer les packages de mises en production constitués de
Cls en relation et compatibles, en assurer l'intégrité

» Assurer la tracabilité |, l'installation, le test, la vérification, la désinstallation si
besoin, de tous les packages de mise en production

» Assurer la gestion des changements/modifications d’ organisation et de
parties-prenantes durant les activités du processus

» Assurer la fourniture de I'utilité et la garantie convenues

» Enregistrer et gérer les écarts , risques et difficultés rencontrés et mettre en
ceuvre les actions correctives

» Assurer le transfert des connaissances  utiles a I'utilisation des services, au
support des activités Métier et au support et a I'exploitation efficaces par les
fonctions d’exploitation
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@ Périmetre
» Processus, outils et fonctions pour:

o Packager, construire, tester et déployer  une mise en production pour
une utilisation en production

o Mettre en ceuvre le service tel que c’est spécifié dans le package de
conception de service (SDP)

o Faire prendre en charge le service par les fonctions d’exploitation des
services

» Bien que le processus de mise en production et de déploiement soit
responsable de s’assurer que les tests sont faits, les tests réels sont
effectués dans le cadre du processus de tests et validation

» Le processus des mises en production et des déploiements n’autorise pas
les changements
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@ Politigue de Mise en production (Release policy)
» Elle définit principalement :

e Les normes et conventions pour les différents types de mises
en production

e Lesrdles et les responsabilités a chaque étape du processus
o L’obligation de n'utiliser que des logiciels de la DML

e L’approche pour le regroupement de mises en production,

e Lafréquence des mises en production  selon leur type

e Les mécanismes d’automatisation (construction, installation,
distribution)

« Comment configurer les bases/configurations de références
(baseline)

o Les criteres d’entrée/sortie , l'autorité pour I'acceptation des
mises en production pour chaque étape de la phase de transition
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@ Deéfinitions

» Mise en production (Release)

o Ensemble de matériels, logiciels, documentations, processus et autres
composants nécessaires pour déployer un ou plusieurs changements
approuves, dans les services des TI.

« Le contenu de chaque mise en production est géré, testé puis déployé
comme une entité autonome.

» Une mise en production peut étre « groupée »  ( Release Package)

» Déploiement

« Activité en charge du déplacement de tout matériel, logiciel,
documentation processus, etc., nhouveau ou modifié, dans son
environnement réel.

» Fait partie du processus de gestion des mises en production et de
déploiement
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Gestion des changements

Autorisation Autorisation Autorisation Autorisation Revue post-

planification de

la mise en
production

Planification de
la mise en
production et d
déploiement

construction et enregistrement déploiement / implémentation
test dans la DML transfert / retrait
Test et L. Revue et
. Déploiement .
construction de P Cloture
la mise en
production
Déploiement
Transfert
Retrait

- Autorisation par La Gestion des Changements

Copyright © AXELOS Limited 2011. All
rights reserved. Material is reproduced
under licence from AXELOS.
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Introduction a la phase
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Gestion des Changements

Gestion des Mises en production et des Déploiements

Gestion des Connaissances des Services
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@ But

» Partager perspectives, idées, expériences, informations et garantir leur
disponibilité au bon endroit et au bon moment

o Pour permettre des décisions informées

o Pour améliorer I'efficience en réduisant le temps nécessaire pour
redécouvrir les connaissances

@ Périmetre
» Processus couvrant (et utile a tout) le cycle de vie des services

» Gestion des connaissances et gestion des données et des informations a partir
desquelles ces connaissances sont constituees

» Activités hors périmetre:

» Responsabilité détaillée de capture, maintenance et utilisation des
données de configuration

=>» sous autorité de SACM
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@ Objectifs

» Assurer que les équipes aient une compréhension claire et partagée
de la valeur apportée au business par les services et de la fagon dont
des bénéfices sont obtenus grace a I'utilisation des ces services

» Maintenir un Systéme de Gestion des connaissances (SKMS)
fournissant un acces contrélé aux données, informations et
connaissances adaptées a chaque public

» Rassembler, analyser, stocker, partager, utiliser et maintenir des
données, informations et connaissances  dans l'organisation du
fournisseur de services
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@ D.|.LK.W, Data-to-Information-to-Knowledge-to-Wisdom

» Objectif

o Etre en état de « Sagesse » (Wisdom), c’est-a-dire étre apte a
prendre des décisions pertinentes

« Une maniére de comprendre les relations entre les données, les
informations, les compétences et I'action prudente.

» Le schéma DIKW montre comment chacun de ses éléments influe sur
les autres.

« Ceux qui n‘apprennent rien de I'histoire sont condamnés a la répéter »
Georges Santayana
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® DIKW

» Données
o Faits, événements
« Stockage: outils de Gestion des Services, CMS, ...

« Challenge: Pouvoir les « capturer », les analyser, les transformer en
information

» Information

e Donner du sens aux Données

o Stockage: Documents, emails, ...

o Challenge: Pouvoir les retrouver, les diffuser, en tirer des legons
» Connaissance

« Idées, évaluations, jugements, gains d’expérience, analyses
» Sagesse

« Prise de décision argumentée, prise de position justifiée, ...
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@ Le systéme de gestion, des connaissances des servic

» Rassemble, stocke, gere, maintient, analyse et présente les connaissances,
les informations et les données  nécessaires a un fournisseur de services

pour gérer le cycle de vie d’'un service

» Inclut le CMS et d’autres outils et bases de données :

Exemples:

Portefeuille des services
DML

SLAs et OLAs

Politique Sécurité
Procédures de continuité
SCMIS

Registre CSI

AN NI NI N N N

ANANE NN NN

Scripts de diagnostics
Plans Business

Plan de capacité

Plan de disponibilité
Portefeuille des projets
Registre de compétences
Bulletins météo

etc.etc...

es (SKMS)
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Systeme de Gestion des Configurations(CMS)
Couche Présentation

Couche Traitement des Connaissances

| Intégration ___
| des Informations CMDB intégrée
¢ Schémas, mapping, gestion des
| métadonnées,

i Réconciliation. extraction. transformation.

Couche Données

CMDB avec
nregistrements de Configuration

CMDB avec
nregistrements de Configuration

Découverte, Collecte, Audit

i
1
Enregistreménts d'Incidents
1
nregistrements de Requetes

Enregistrel ents dans les autres
parties du CMS ou du SKMS

Bases de données Financ

Bases de données
externes (exemples)

Faea

Bases de données RH
. ases de données Clien: l

! . ; Copyright © AXELOS Limited 2011. All
e~ SAutres éléments du SKMS: rights reserved. Material is reproduced
under licence from AXELOS.
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@ Systeme de gestion des connaissances des services ( SKMS,
Service Knowledge Management System)

‘ SKMS |_Soutien des décisions >
Systeme de Gestion

des Connaissances des Services | Soutien de la fourniture de services>

i

CMS
Systeme de Gestion des Configurations

CMDB
Bases de Données de Gestion des Configurations

Relations CMDB = CMS =» SKMS Copyright © AXELOS Limited 2011. All

rights reserved. Material is reproduced
under licence from AXELOS. 218
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@ Objectifs de la Transition des Services

» Aider les organisations dans I'implantation des nouveaux services et
s’assurer que les services nouveaux ou modifiés répondent aux besoins

Métier .... O
9

@ Valeur ajoutee aux Metiers P

» Augmentation du nombre de changements réussis - Confiance dans le fait
gue les changements seront fournis selon les spécification et sans effets
inattendus sur d’autres services ou d’autres parties-prenantes

@ Gestion des Actifs de Service et des Configurations (SACM)
» ClI, relation (aide a I'analyse d’'impact), attribut
» Modéle de Configuration

» CMS = CMDB(s) + informations sur les Cis intégrés, enrichi de la couche
traitement puis présentation

» DML : lieux de stockages des versions définitives des logiciels, de leurs
documentations et de la gestion des licences
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@ Gestion des Changements

» 3types de changements : Normal (CAB), Urgent (ECAB), Standard (pré
accepté, risque faible,’procéduré’)

» PIR, CS, Remédiation

@ Gestion des Déploiements et des Mises en Production
» Planification — Construction — Test — Déploiement —Revue — Cloture

» Vérification et autorisation (par le processus des changements) a chaque
étape
e Politique de mise en production et déploiement

@ Gestion des Connaissances
e DIKW et SKMS

e CMDB => CMS => SKMS O
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@ But

» Coordination et conduite des activités et des proce SSuUS néecessaires
pour fournir et gérer les services a des niveaux co  nvenus aux clients et
aux utilisateurs

» Gestion opérationnelle de la technologie utile pour fournir et soutenir les
services

» Production de données utiles a I'amélioration des s ervices

@ Objectifs

» Maintenir la satisfaction et la confiance des Métie  rs vis-a-vis des IT par la
fourniture et le soutien efficace et efficient des services IT convenus

» Minimiser 'impact des défaillances  de service dans les activités Métier
guotidiennes

» S’assurer que l'acceés aux services IT est réservé aux personnes autorisées
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@ Valeur ajoutée aux Métiers

»

Réduction des charges de travail et des codts pour Business et I' IT
par la réduction de la durée la fréquence et la gestion améliorée des
défaillances de service et I'identification de leurs causes

Fourniture de données et de résultats opérationnels
Atteinte des buts et objectifs de la politique sécurité de I'organisation

Fourniture d’un acces rapide aux services standard et ainsi amélioration
de la productivité des Métiers

Fourniture d'une base pour 'automatisation des activités opérationnelles
(libérant des ressources pour des taches plus innovantes)

VALEUR D'UN SERVICE :
..Estimation en Stratégie — Modélisation en Conception

Fournie/Réalisée, Constatée/Mesurée (par Client et
Utilisateurs) en Exploitation
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Centre de Services ’ Gestion technique

Mainframe

Serveurs

Réseau

Gestion des Opérations informatiques Gestion des

applications
Controle des opérations Applications J
. financieres
Console de supervision

Planification des travaux

Sauvegardes & restaurations Applications RH

Stockage

Base de données

Services d

Impressions et sorties
Applications
Métier

Bureautique

Middleware

R

~| Internet/Web

Gestion des moyens généraux
Centre de traitement des données
Sites de secours
Consolidation
Contrats

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS.
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@ Définition

» C’est une unité fonctionnelle responsable de la prise en
compte d’'un certain nombre d’événements, souvent
déclarés par téléphone, par une interface web ou par un

automatisme.

But

» Assurer le guichet unique pour les utilisateurs

» Assurer la restauration du service normal a
I'utilisateur aussi vite que possible, aussi bien par
la résolution d’'un souci technique que par la
réponse a une requéte utilisateur
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@ Activités principales

>

»

»

Enregistrer tous les événements qui lui sont déclarés
Catégoriser et prioriser

Résoudre, réaliser si possible

Déclencher les escalades en respectant les délais requis
Tenir les utilisateurs informés de I'avancement

Cl6turer les enregistrements des événements traités

Assurer les enquétes de satisfaction utilisateurs
Communication utilisateurs (changements, disponibilité, etc...)

événements et des requétes utilisateurs ainsique d e tous les processus

...dans le respect des processus de Gestion des incide  nts, des

dans lesquels le Centre de Services a un role.
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] Typologies Centre de Service local
» Centre de Services local S @ e < @ e
» Centre de Services centralisé fﬂ mf
» Centre de Services virtuel e e e T e e e P
« Etson extension : le Centre de Services 3 ® 6% 3 ® 6%
« follow the sun » e e M e e
Y e e e e e

1 - i e
Site client 1 Site cliertt 2 Site client 3

e

Gestion
technique

I Ty —
Gestion \I Gestion \I Support\l Gestion \II l e
des applications des opérations niveau 3 des demandes cas Rome

Copyright © AXELOS Limited 2011. All rights reserved. Material is reproduced under licence from AXELOS.
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Points importants

» Service 24/24 ou sur une autre plage horaire définie dans le Catalogue des
Services ou les SLA

e « follow the sun »
» Groupes spécialisés du Centre de Services

o Pour gérer des situations exceptionnelles, entre autres suite a des
changements majeurs (mise en ceuvre d’'un ERP par exemple)

» Le Centre de Services porte I'image de la qualité de service pour l'utilisateur,

» La satisfaction de l'utilisateur  est aussi importante que sa perception de la

gualité de service

» La qualité du Centre de Services dépend de I'équilibre compétences
techniques (technologiques)/ fonctionnelles /sens d u service
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@ ROle et objectifs

» Assurer le Contréle des Opérations
¢ planification et suivi des taches — job scheduling
e sauvegardes et restaurations
e travaux d'impression
e mise en ceuvre et suivi de la supervision
e activités de maintenance préventive

» Assurer la Gestion des Moyens Généraux
e gestion d’'un environnement physique de I'exploitation

> gestion physique d’un Centre de traitement de données
(Datacenter)

> gestion d’un site principal ou de secours, de reprise
> gestion des climatisations, sources d’énergie, ...
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K

® Groupes, départements ou équipes fournissant I'expe rtise technique
et assurant la gestion globale de l'infrastructure informatique

® ROle

» Gardien des connaissances et de I'expertise technique, requises pour
concevoir, tester, gérer et améliorer les services IT

» Fournit les ressources utiles au support du cycle de vie des services et
garantit la formation et le déploiement de ces ressources pour la conception, la
construction, la transition, I'exploitation et 'amélioration de la technologie utile
a la fourniture et au soutien des services IT

@ Objectif

» Aider a planifier, implémenter et maintenir une infrastructure technique stable
pour soutenir les processus de I'organisation
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@ Groupes, départements ou équipes responsables de la gestion des
applications durant leur cycle de vie

@ RoOle

» Gardien des connaissances et de I'expertise technique relatives aux
applications , pour concevoir, tester, gérer et améliorer les services IT

» Fournit les ressources utiles au support du cycle de vie des services et
garantit la formation et le déploiement de ces ressources.

» Ne développe pas mais contribue a la décision d’achat vs. développement
interne et s’assure que les fonctionnalités des applications correspondent aux
besoins des Métiers

@ Objectif

» Aider a identifier les exigences fonctionnelles et d’exploitabilité des
applications, puis participer a leur conception, déploiement et support
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5

® Lacommunication, a priori dans tous les domaines et dans toutes les P
phases du cycle de vie : -

» Sur les opérations courantes G

» Sur les performances

» Sur les projets

» Sur le suivi des changements s

» Sur les défauts constatés -

» Sur les urgences

» Sur la stratégie et la Conception des Services

» Formation sur les nouveaux Services ou les Services modifiés

» Vers les équipes d’exploitation I
=> aura un impact fort sur la qualité de service

=> constatée en phase d’exploitation
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Sommaire P

» Introduction a la phase G
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e Présentation
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@ Définition

» Fait détectable ou identifiable  qui présente une importance pour La gestion
des infrastructures ou la production d’'un service, par exemple une notification
issue de la supervision.
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@ But
» Geérer les événements tout au long de leur cycle de vie

® Objectifs
» Surveiller
o Aider a la supervision par anomalie
» Détecter des changements significatifs d’état de CI ~ (services, composants)

» Comparer
e Comparer le comportement réel d’'un Cl par rapport aux standards de
conception
o Comparer la performance réelle  d’exploitation par rapport aux SLA
» Controler

e Agir correctement en fonction de I'évenement détecté
« Déclencher les autres processus  d’exploitation (incidents, problemes, ...)
o Déclencher les activités de gestion des opérations IT (changements, ...)
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® Périmetre

» Tout aspect de la gestion des services ayant besoin d’étre contrdlé et pouvant

étre automatisé

o Cls - éléments de configuration
Conditions d’environnement
Supervision des licences logicielles
Sécurité (y/c acces physiques)
Activités routinieres
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@ Concept: 3 Types d’Evénements

1. Information
o N'exige aucune action
» Ne représente pas une exception

2. Alarme/Avertissement
o Généré quand un service ou un équipement approche d'un seuil

« Utile pour informer pour permettre une action avant que I'événement
ne devienne une exception

3. Exception/Anomalie

« Signifie le fonctionnement anormal d'un composant o udun
service

> Métier impacté, SLA ou OLA non respecté

> Panne totale ou fonctionnalité endommagée ou performance
degradéee
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@ Deéfinition

» Interruption non planifiée  d’un service informatique ou une réduction de la
gualité d’un service informatique.

Et/ou

» La défaillance d’un élément de configuration qui n’a pas encore eu
d’impact sur le service est aussi un incident.

> Par exemple, la défaillance d’'un seul des disques d’'un ensemble de
disques miroirs.
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@ But

» Minimiser I'impact des incidents  sur les Métiers en restaurant le service
normal le plus rapidement possible et/ou en mettant en ceuvre des
solutions de contournement (service pouvant étre dégradeé)

@ Objectifs

» Mettre en ceuvre des procédures et des méthodes stan  dardisées , pour
de facon rapide et efficace, répondre, analyser, gérer, communiquer et faire
des rapports sur les incidents

» Prioriser, en fonction des priorités Métier , les ressources et les activités
IT de restauration des services IT

» Améliorer (pour le Métier & les équipes de support IT) la visibilité et la
communication relatives aux incidents

» Maintenir la satisfaction des utilisateurs vis-a-vis de la qualité des
services IT
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@ Périmetre

» |l a vocation a connaitre tous les incidents survenant dans les
infrastructures, aussi bien :

» déclarés par les utilisateurs
» gue ceux constatés par les équipes d’exploitation

» gue ceux remontés par les outils de supervision et de gestion des
evenements .
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@ Concepts (1)

» Modéles d’'incidents
o Développés pour des incidents courants

o Etapes prédéfinies associées a des proceédures, des arbres de
résolution

> Ex: Aide au diagnostic et a la résolution des incidents standard

» Incidents majeurs
« Incidents a fort impact identifiés selon des critéres explicités dans les
SLA

e Une procédure séparée de traitement doit exister qui vise a
I'optimisation des délais et de la qualité de leur résolution.

» Deélais de résolution

o Délais limites définis ( ou découlant des accords sur les niveaux de
Services(SLA)) et reportés dans les accords sur les niveaux
opérationnels (OLA) et les contrats fournisseurs
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@ Concepts (2)

» Etablir des régles de priorité de traitement des in  cidents

o La priorité (U+l) détermine I'ordre de traitement des incidents en
fonction de I'urgence, de I'impact ( et aussi de la disponibilité des
ressources)

> L'urgence est I'évaluation par I'utilisateur de la rapidité avec
lagquelle l'incident doit étre résolu

> L'impact refléte I'effet de I'incident sur le fonctionnement de
I'entreprise
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@ Concepts (3)

» Escalade fonctionnelle (horizontale)

>

« Intervention d’'un niveau d’expertise plus élevé lorsqu’un Incident ne peut

étre résolu dans les délais convenus par le niveau d’assistance inférieur

> L’escalade est déterminée par

. L’urgence de I'Incident (incapacité a résoudre I'Incident dans les délais
convenus par les SLA)

. Le niveau d’expertise requis

e Acheminement a un niveau d’assistance supérieur pour disposer de
personnel plus spécialisé, plus proche, avec des privileges d’acces
supérieurs (droits administrateurs, niveaux d’autorité technique, ...)

Escalade hiérarchigue (verticale)

« Acheminement vers les niveaux hiérarchigues supérieurs parce que le
niveau d’autorité ou les ressources nécessaires pour la résolution sont

insuffisants
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Gestion des Gestion de la
Problemes Disponibilité

Gestion des Gestion des
Acces Incidents

Gestion des Gestion des
Actifs de S et des Changements
configurations

Gestion de la
capacité

Gestion de la
sécurité IT

Gestion des
Niveaux de
service
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@ Définition

» Cause d'un ou plusieurs Incidents
» Cause non forcément connue au moment de I'enregistrement du
probléme
> Le processus de gestion des problemes est alors chargé des
nouvelles investigations
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@ But
» Gérer le cycle de vie de tous les problémes
e En minimisant leur impact sur les Métiers
o En prévenant de fagon proactive la réecurrence  des incidents
e En cherchant l'origine des incidents

@ Objectifs
» Empécher les Problemes et les Incidents liés de se produire
» Eliminer les Incidents récurrents

» Réduire autant que possible I'impact des Incidents ne pouvant étre évités
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® Périmetre
» La Gestion reactive
e Résolution des problemes en réponse a un ou plusieurs incidents

» La Gestion proactive

« Identifier et de résoudre les problemes et les erreurs connues
avant d'autres incidents liés ne se produisent a nouveau.
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@ Concepts (1)

» Solution de Contournement (Workaround)

e Mode opératoire prédéfini pour réduire ou éliminer 'impact d’un incident ou
d’'un probleme pour lequel une résolution compléete n’est pas encore
disponible

« .Documentées dans les enregistrements d’Erreurs Connues

» Erreur Connue (Known Error)

« Probleme ayant une cause premiére et une solution de contournement
documentées.

o Créée et gérée tout au long de leur cycle de vie par La Gestion des p
e Problemes
o Dans les faits Créée dés que cela est utile

> Sans obligatoirement attendre que le diagnostic ait été effectué et/ou
que la cause et/ou la solution de contournement ne soit identifiée
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@ Concepts (2)

» Base de données des Erreurs Connues (KEDB)

» Base de données contenant tous les enregistrements des Erreurs
Connues.

o Créée et administrée sous l'autorité de La Gestion des Problemes
« Utilisée par La Gestion des Incident s et La Gestion des Problemes.

o Fait partie du Systeme de Gestion des Connaissances des Services
(SKMS)
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@ Concepts (3)

» Probléme majeur

o Probléme a fort impact pour I'Organisation : ses criteres de définition
doivent étre documentés.

o Il est « terminé » apres la revue du probléme majeur : elle contribue a
I'amélioration continue en répondant a ces questions :

> Le probleme s’est il terminé correctement ?

> Que pouvons nous améliorer ?

» Comment éviter que cela ne se reproduise ?
> Y a-t-il d’autres responsabilités ?

> Doit-on mettre en place des actions de suivi ?

» Modele de Probleme

o Décrit les étapes prédéfinies et I'organisation pour traiter des types de
problemes déja identifiés
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@ Deéfinition

» Les termes « Exécution des Requétes » sont des termes génériques pour
deésigner :

e principalement toutes les demandes de changements standard qui sont
formulées directement par les utilisateurs

o Mais aussi les demandes de travaux, de documentation, d’aide, de
renseignements, les plaintes et les réclamations
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@ But

» Gérer le cycle de vie des demandes de services venant des utilisateurs

@ Objectifs

» Maintenir la satisfaction client et utilisateur en prenant en charge de
maniéere professionnelle et optimisée les demandes de service standard
(service request)

» Fournir un point d’entrée de communication aux util isateurs pour
demander et recevoir des services standard demandés avec un processus de
gualification et d’autorisation préétabli

» Approvisionner et fournir les composants des services standard demandeés
(licences, logiciels, ...)

» Fournir de l'information  aux utilisateurs et aux clients sur la disponibilité des I

services et la procédure pour les obtenir

» Contribuer a la fourniture d’informations générales , de réclamations et de
commentaires
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® Périmetre

» Demande de service dont le processus d’exécution peut étre découpé en
activités documentées dans un modele de requéte, modele stocké dans le

SKMS qui documente:

o étapes, procédures, autorisations et circuits de validation identifiés pour
faciliter la fourniture de la requéte

» Enregistrer, contréler, coordonner et gérer le cycle de vie des demandes
de service standard

» Mettre en ceuvre une procédure d’autorisation  pour chaque demande de
service

» Définir un ensemble de criteres  convenus de priorisation des demandes de
service, alignés avec les objectifs de niveaux de service

» Communiquer clairement et de fagon convenue sur les demandes de
service et leur statut
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® Concept

» Auto assistance (« Self-Help »)

 utilisation de menus déroulants, correspondant a une liste de
changements standard ou d’actions autorisés

« utilisation d’outil de téléchargement (certains changement standard)

e utilisation de logiciels pour exécuter des traitements predéfinis et autorisés

(décisionnel, par exemple)
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@ But

» Fournir les droits d’'acces dont les utilisateurs ont besoin pour utiliser un
service ou un groupe de services.

» Mettre en ceuvre les politiques et actions définies par La Gestion sécurité
de I informations IT.

@ Objectif
» Gérer les accés aux services conformément aux politiques de la gestion de
sécurité IT (ISM)
» Répondre de maniére efficiente aux demandes d’octroi, modification,
restriction de droits

» Surveiller 'usage des droits accordés
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@ Périmetre

» Mise en ceuvre effective des politiques et obligations issues des processus de
La Gestion de la sécurité de I'information et de La Gestion de la disponibilité.

» La Gestion des Accés s’assure que les droits sont donnés, mais pas de la
disponibilité effective de ces données sur la période de couverture garantie

» Peut étre exécuté par les fonctions de gestion technique et de gestion des
applications ou via une fonction centralisée (centre de services ou gestion des
opérations IT)

@ Concepts
» Acces, identification, groupes, droits/habilitation...
» Circuits de validation, circuits RH (embauche, fin de contrat, etc.....)
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@ But de I'Exploitation

» Coordination et conduite  des activités et des processus nécessaires pour
fournir et gérer les services a des niveaux convenus

® Les 4 Fonctions
» Centre de Services : local/central/virtuel/follow the sun
» Fonction Gestion des Opérations IT
« Controle des opérations (supervision, job IT, ...)

o Gestion des moyens généraux (Datacenter, environnements physiques,
sites de secours, climatisations, ...)

» Gestion Technique: Fournit I'expertise technique et assure la gestion
globale de l'infrastructure informatique — Gardien et garant des
connaissances et de I'expertise technique

» Gestion des Applications: Responsable de la gestion des applications
durant leur cycle de vie — Gardien et garant des connaissances et de
I'expertise technique

266

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated

@ Processus

» Gestion des Evénements
» Fait / changement d’état significatif pour I'infrastructure et les services
¢ Information / Alerte / Anomalie-exception

» Gestion des Incidents

e RETABLIR LE SERVICE

o Priorité=urgence + impact
» Gestion des Problemes

» TROUVER LA CAUSE PREMIERE et la SOLUTION DEFINITIVE

o Erreur connue (des que utile), Solution de contournement, KEDB
» Exécution des Requétes

» Demande de services standard - Modéle de requéte — Self help

» Gestion des Acces O
» Droits — privileges — habilitation P
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» Liste des Annexes
» Exemple de contenu de package de conception de service
» Schéma de révision
» Syllabus

Test blanc (questions /réponses)

» Grilles de réponses

L

N
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Exemple de structure

@ Besoins (issus de la Stratégie)
+Besoins fonctionnels ‘high level’
+Applicabilité du Service (qui ? ou ? comment ?)

® Design du service (Conception)
+Besoins fonctionnels détaillés
+SLR, Service Level requirement — expression des niveaux de service
+Besoins opérationnels
+Spécifications techniques détaillées
(infrastructure, applications, métriques, processus, etc...)
+Documentation
(composants, transition, support, exploitation, utilisateur)

© 2014 Copyright of FCT Solutions unless otherwise stated

Exemple de structure

® « Evaluation » organisationnelle
(Organisation readiness assessement)
+ Economies Métier
+ Co0ts / aspects financiers
+ Aptitude de I'organisation a supporter le Service
(toutes phases)
+ Besoins en compétences

@ Plan Cycle de Vie
+ Planning, codts, ressources, outils, processus, objectifs, etc.
(par phase)

Risques

RACI

Plans / besoins fournisseurs externes

Interfaces avec autres Services

Plans de formation et de communication E
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Exemple de structure

@ Plan de Transition
+ Politique et plans de construction et de tests
+ Politique et plan de déploiement
+ Besoins (HW, outils, technologies, méthodes, etc.)

@ Plan d’acceptation Opérationnelle
+ Politique et plans
+ Rapports, incidents résolus,
erreurs connues, ‘issue’ / non conformités observées
(c.a.d. tout ce que I'on connait et qui sera utile a I'Exploitation)

@ Criteres d’acceptation Opérationnelle du Service
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LE CERTIFICAT ITIL FONDATION EN GESTION DES
SERVICES INFORMATIQUES

L’objectif du certificat ITIL Fondation en gestion de services informatiques est de certifier 'acquis des
connaissances du candidat sur la terminologie, la structure et les concepts de base d’ITIL et la
compréhension des principes essentiels des pratiques ITIL pour la gestion des services.

Le certificat ITIL Fondation en gestion des services informatiques n’a pas pour but de permettre a ses
détenteurs d’appliquer les pratiques ITIL pour la gestion des services sans conseil supplémentaire.

Le groupe cible

Le groupe cible du certificat ITIL Fondation en gestion des services informatiques est composé des :

¢ Individus ayant besoin d’'une compréhension de base du cadre ITIL et de la fagon dont il peut
étre utilisé pour améliorer la qualité de la gestion des services informatiques au sein d’'une
organisation.

* Professionnels informatiques qui travaillent au sein d’'une organisation ayant adopté et adapté
ITIL et qui ont besoin d’étre informés sur le sujet afin notamment de contribuer a un programme
courant d’amélioration des services.

Ceci peut inclure, sans restriction, des professionnels de l'informatique, des gestionnaires business ou
des propriétaires de processus business.

Objectifs d’apprentissage

A condition qu’ils complétent avec succés les différents composants de cet enseignement et de
'examen liés a la certification, les candidats peuvent s’attendre a acquérir la connaissance et une
compréhension de :

* La pratique de la gestion des services (compréhension)

* Le cycle de vie des services ITIL (compréhension)

* Des concepts génériques et définitions (prise de connaissance)
* Les principes clés et modéles (compréhension)

* Les processus sélectionnés (prise de connaissance)

* Les fonctions sélectionnées (prise de connaissance)

* Les réles sélectionnés (prise de connaissance)

* Latechnologie et I'architecture (prise de connaissance)

* Compétences et formation (prise de connaissance)
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Le programme Fondation

Le programme accompagnera autant la conception, le développement et l'utilisation des supports de
formation que l'orientation de la formation vers 'amélioration de la compréhension et de la compétence
individuelle en gestion des services des Tl, et ce comme décrit dans les publications Stratégie des
Services ITIL, Conception des Services ITIL, Transition des Services ITIL, Exploitation des Services
ITIL, Amélioration Continue des Services ITIL, Introduction ITIL et le Glossaire ITIL. Le programme a
été congu avec en téte la facilité de références, d’extension et d’actualisation.

Les candidats au certificat ITIL Fondation en gestion de services informatiques doivent compléter
toutes les sections et passer avec succés I'examen correspondant pour réussir la certification.

Les prestataires de formation sont libres de structurer et d’organiser leurs cours de la fagon qui leur
semblent la plus appropriée, a condition que les sections ci-dessous soient traitées de fagon suffisante.
Il est fortement recommandé aux prestataires de formation de ne pas structurer leurs cours simplement
en suivant I'ordre des sections de formation décrites dans ce document. Il a été congu pour étre flexible
afin que les prestataires de formation puissent y ajouter de la valeur, selon le cas. Lorsque le cours est
donné en classe, le nombre de jours d’étude recommandé est de 3, incluant possiblement 'examen
final.

Les sections couvrent les sujets énumérés.

Partie Contenu
ITILFNDO1 | La pratique de la gestion des services

L’objectif de cette section est d’aider le candidat a définir le concept d’un service et a
comprendre et expliquer le concept de gestion des services en tant que pratique.

En particulier, les candidats doivent étre capable de :

01-1. Décrire le concept de meilleures pratiques dans le domaine public (SS 2.1.7,
Fig 2.3)

01-2. Décrire et expliquer pourquoi ITIL a du succes (SS 1.4)

01-3. Définir et expliquer le concept de service (SS 2.1.1)

01-4. Définir et expliquer le concept de clients internes et externes (SS 3.2.1.2)

01-5. Définir et expliquer le concept de services internes et externes (SS 3.2.2.3)

01-6. Définir et expliquer le concept de gestion des services (SS 2.1.2)

01-7. Définir et expliquer le concept de gestion des services informatiques (SS

2.1.3)

01-8. Définir et expliquer le concept de parties prenantes en gestion des services
(SS 2.1.5)

01-9. Définir processus et fonctions (SS 2.2.2, 2.2.3.1)

01-10. Expliquer le modéle de processus et les caractéristiques des

processus (SS 2.2.2, Fig 2.5)

La durée d’étude recommandée pour cette section est de 1h30 minimum.

ITILFNDO2 | Le cycle de vie des services ITIL

L’objectif de cette section est d’aider le candidat a comprendre la valeur du cycle de
vie des services ITIL, comment les processus s’intégrent entre eux tout au long du
cycle de vie et d’expliquer les objectifs, le périmétre et la valeur business pour chaque

© Crown Copyright 2013. This is a Crown Copyright value added product reproduced under license from the Cabinet Office.
ITIL Foundation Certificate Syllabus_v5.5_French.docx_January 2013
Version 5.5 (Status— Live) Document Owner — The Official ITIL Accreditor
Page 11 sur 11



Partie Contenu
phase du cycle de vie.
En particulier, les candidats doivent étre capable de :
02-2. Décrire la structure du cycle de vie des services (SS 1. Introduction jusqu'a
1.1,8S 1.2, Fig 1.1)
02-3. Rendre compte de I'objet, des objectifs et de la portée de la stratégie des
services (SS 1.1.1, 1.1.2)
02-4. Expliquer brievement quelle valeur apporte la stratégie des services au
business (SS 1.1.4)
02-5. Rendre compte de 'objet, des objectifs et de la portée de la conception des
services (SD 1.1.1, 1.1.2)
02-6. Expliquer brievement quelle valeur apporte la conception des services au
business (SD 1.1.4)
02-7. Rendre compte de l'objet, des objectifs et de la portée de la transition des
services (ST 1.1.1, 1.1.2)
02-8. Expliquer brievement quelle valeur apporte la transition des services au
business (ST 1.1.4)
02-9. Rendre compte de I'objet, des objectifs et de la portée de I'exploitation des
services (SO 1.1.1, 1.1.2)
02-10. Expliquer brievement quelle valeur apporte I'exploitation des services au
business (SO 1.1.4)
02-11. Rendre compte de [l'objet principal, des objectifs et de la portée de
I'amélioration continue des services (CSI 1.1.1, 1.1.2)
02-12. Expliquer brievement quelle valeur apporte 'amélioration continue des
services au business (CSI 1.1.4)
Il est recommandé que cet enseignement soit couvert au sein des autres
sections.
La durée d’étude recommandée pour cette partie est de 1 heure au minimum.
ITILFNDO3 | Concepts génériques et définitions

L’objectif de cette section est d’aider le candidat a définir certains termes clés et
d’expliquer les concepts clés de la gestion des services.

En particulier, les candidats doivent étre capables de définir et d’expliquer les concepts
clés suivants :

03-1. Utilité et garantie (SS 2.1.6)

03-2. Ressources, aptitudes et actifs (SS 2.2.1)

03-3. Portefeuille des services (SS 4.2.4.1, Fig 4.14)

03-4. Catalogue des services (types deux vues et trois vues) (SD 4.2.4.5, Fig 4.4,
Fig 4.5)

03-5. Gouvernance (SS 2.3.1)

03-6. Dossier business (SS 3.6.1.1)

03-7. Gestion des risques (SS 5.6.5.1, 5.6.5.2)

03-8. Fournisseur de service (SS 2.1.4)

03-10. Fournisseur (SS 2.1.5)

03-11. Accord sur les niveaux de services (SLA) (SD 4.3.4)
03-12. Accord sur les niveaux opérationnels (OLA) (SD 4.3.4)
03-13. Contrat de sous-traitance (SD 4.8.4.2)

03-14. Package de conception de service (SD Appendice A)
03-15. Disponibilité (SD 4.4.4.3)
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Partie

Contenu

03-16. Systéme de gestion des connaissances des services (SKMS) (ST 4.7.4.3)

03-17. Elément de configuration (Cl) (ST 4.3.4.2)

03-18. Systeme de gestion des configurations (ST 4.3.4.3)

03-19. Bibliothéque des supports définitifs (DML) (ST 4.3.4.4)

03-20. Changement (ST 4.2.4.4)

03-21. Types de changements (standard, urgent et normal) (ST 4.2.4.3, 4.2.4.7,
4.25.11)

03-24. Evénement (SO 4.1 1er paragraphe)

03-25. Alerte (Glossaire)

03-26. Incident (SO 4.2 1* paragraphe)

03-27. Impact, urgence et priorité (SO 4.2.5.4)

03-28. Demande de service (SO 4.3 1 paragraphe)

03-29. Probléme (SO 4.4 1° paragraphe)

03-30. Solution de contournement (SO 4.4.5.6)

03-31. Erreur connue (SO 4.4.5.7)

03-32. Base de données des erreurs connues (KEDB) (SO 4.4.7.2)

03-33. Le rdle de la communication dans I'exploitation des services (SO 3.6)

03-35. Politique de mise en production (ST 4.1.4.2)

03-36. Types of services (SS 3.2.2.4, Tableau 3.5)

03-37. Propositions de changements (ST 4.2.4.6)

03-38. Registre CSI (CSI 3.4)

03-39. Résultats (SS 2.1.1)

03-40. Profils d’activité business (SS 4.4.5.2)

03-41. Clients et utilisateurs (SS 2.1.5)

03-42. Le Cycle de Deming (planifier, faire, vérifier, agir) (CSI 3.8, Fig 2.8)

Il est recommandé que cet enseignement soit couvert au sein des autres
sections.

ITILFND04

Principes clés et modéles

L’'objectif de cette section est d’aider le candidat a comprendre et a établir les principes
clés et les modéles de gestion des services et de trouver I'équilibre entre certaines
forces en opposition au sein de la gestion des services.

En particulier, le candidat doit étre capable de :
Stratégie des services

04-2. Décrire la création de valeur a travers les services (SS 3.2.3, 3.2.3.1, Fig
3.6, Fig 3.7, a I'exclusion de la section « Approche marketing »)

Conception des Services

04-3. Comprendre l'importance des personnes, des processus, des produits et
des partenaires pour la gestion des services (SD 3.1.5, Fig 3.3)

04-4. Comprendre les cinqg aspects majeurs de la conception des services (SD
3.1.1):

* Solutions de services pour les services nouveaux ou modifiés
* Systémes de gestion de I'information et outils

* Architectures technologiques et architectures de gestion

* Les processus requis
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Partie

Contenu

* Meéthodes de mesures et métriques
Amélioration continue des services

04-9. Expliquer I'approche d’amélioration continue des services (CSI 3.1, CSI
3.1.1, Fig 3.1)

04-10. Comprendre le réle de la mesure pour I'amélioration continue des services
et expliquer les éléments clés suivants :

* Les relations entre les facteurs critiques de succes (CSF) et les
indicateurs clés de performance (KPI) (CSI 5.5.1)

e Bases de référence (CSI 3.9.1)

e Types de métriques (métriques technologiques, métriques de
processus, métriques de services) (CSI 5.5)

La durée d’étude recommandée pour cette partie est de 1h30 au minimum.

ITILFNDO5

Processus

L’'objet de cette partie est d’aider le candidat a comprendre comment les processus de
gestion des services contribuent au cycle de vie des services, d’expliquer I'objet, les
objectifs, le périmétre, les concepts de base, les activités et les interfaces pour quatre
des processus principaux ainsi que d’énoncer l'objet, les objectifs et le périmétre de
dix-huit des processus restants.

La liste des activités a étre incluses pour chaque processus est le minimum requis et
ne doit pas étre prise comme une liste exhaustive.

En particulier, les candidats doivent étre capable de :
Stratégie des services
05.2 Enoncer I'objet, les objectifs et le périmétre de :
05-21. Gestion du portefeuille des services (SS 4.2.1, 4.2.2)
* Le portefeuille des services (SS 4.2.4.1, Fig 4.14)
05-22. Gestion financiére des services informatiques (SS 4.3.1, 4.3.2)

* Dossier business (SS 3.6.1.1)
05-23. Gestion des relations business (SS 4.5.1, 4.5.2, Tableau 4.10)

Conception des services

05.3. Expliquer I'objet, les objectifs, le périmétre, les concepts de base, les
activités de processus et les interfaces associés a :

05-31. Gestion des niveaux de services (SLM) (SD 4.3.1, 4.3.2, 4.3.6.4)

La liste suivante doit étre évoquée :
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Partie

Contenu

* SLA orientés service (SD 4.3.5.1)

e SLA multi-niveaux (SD 4.3.5.1, Fig 4.7)

* Exigences de niveau de service (SLR) (SD 4.3.5.2)
* Tableau SLAM (SD 4.3.5.5, CSI Fig 4.4)

* Revue de service (SD 4.3.5.6)

* Plan d’amélioration des services (SIP) (SD 4.3.6.3)
* Larelation entre SLM et BRM (SD 4.3.2.1)

05.4 Enoncer I'objet, les objectifs et le périmétre de :

05-41. Gestion du catalogue des services (SD 4.2.1, 4.2.2)
05-42. Gestion de la disponibilité (SD 4.4.1, 4.4.2)

* Disponibilité du service (SD 4.4.4.2)

* Disponibilité des composants (SD 4.4.4.2)

* Fiabilité (SD 4.4.4.3)

* Maintenabilité (SD 4.4.4.3)

* Servigabilité (SD 4.4.4.3)

* Fonctions business vitales (VBF) (SD 4.4.4.3)
05-43. Gestion de la sécurité de l'information (ISM) (SD 4.7.1, 4.7.2)

* Politique de sécurité de I'information (SD 4.7.4.1)
05-44. Gestion des fournisseurs (SD 4.8.1, 4.8.2)

» Catégories de fournisseurs (SD 4.8.5.3, Fig 4.28)
05-45. Gestion de la capacité (SD 4.5.1, 4.5.2)

* Plan de capacité (SD 4.5.6.3)

* Gestion de la capacité business (SD 4.5.4.3)

* Gestion de la capacité des services (SD 4.5.4.3)

* Gestion de la capacité des composants (SD 4.5.4.3)

05-46. Gestion de la continuité des services informatiques (SD 4.6.1, 4.6.2)

* Objet de I'analyse d’impact sur le business (BIA) (SD 4.6.5.2)
« Evaluation des risques (SD 4.6.5.2)

05-47 Coordination de la conception (SD 4.1.1, 4.1.2)
Transition des Services

05-05 Expliquer I'objet, les objectifs, le périmétre, les concepts de base, les
activités de processus et les relations associés a :

05-51. Gestion des changements (ST 4.2.1,4.2.2, 4.2.4.6, 4.2.6.5)

* Types de demandes de changements (ST 4.2.4.3)

* Modéles de changements (ST 4.2.4.5)

* Planification de rattrapage (ST 4.2.4.8)

e Comité consultatif sur les changements / comité consultatif sur les
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Partie Contenu
changements urgents (ST 4.2.5.10, 4.2.5.11)
* Cycle de vie d’'un changement normal (ST 4.2.5, Fig 4.2)
05-06 Enoncer I'objet, les objectifs et le périmétre de :
05-61. Gestion des déploiements et des mises en production (ST 4.4.1, 4.4.2)
* Quatre phases de déploiement et mise en production (ST 4.4.5, Fig
4.23)
05-62. Gestion de la connaissance (ST 4.7.1, 4.7.2)
* Données-vers-informations-vers-connaissances-vers-sagesse (DIKW)
& SKMS (ST 4.7.4.2,4.7.4.3, Fig 4.36)
05-63. Gestion des actifs de service et des configurations (SACM) (ST 4.3.1, 4.3.2)
05-64. Planification et support a la transition (ST 4.1.1, 4.1.2)
Exploitation des services
05-7 Expliquer I'objet, les objectifs, le périmétre, les concepts de base, les
activités de processus et les relations associés a :
05-71. Gestion des incidents (SO 4.2.1,4.2.2,4.2.4.2,42.5,4.2.6.4)
05-72. Gestion des problémes (SO 4.4.1,4.4.2,4442,445,4464),a
I'exclusion de la section sur les techniques d’analyse des problémes.
05-08 Enoncer I'objet, les objectifs et le périmétre de :
05-81. Gestion des événements (SO 4.1.1, 4.1.2)
05-82. Exécution des requétes (SO 4.3.1, 4.3.2)
05-83. Gestion des acces (SO 4.5.1,4.5.2)
Amélioration continue des services
05-9 Enoncer I'objet, les objectifs et le périmétre de :
05-91. Le processus d’amélioration en sept étapes (CS1 3.9.3.1,4.1,4.1.1,4.1.2,
Fig 3.4)
La durée d’étude recommandée pour cette partie est de 10 heures 45 minutes au
minimum.
ITILFNDO6 | Fonctions

L’'objectif de cette section est d’aider le candidat a expliquer le role, les objectifs, les
structures organisationnelles de la fonction centre des services et d’énoncer le réle, les
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Partie Contenu
objectifs et le chevauchement de trois autres fonctions.
En particulier, les candidats doivent étre capable de :
06-1. Expliquer le rble, les objectifs et les structures organisationnelles de
* La fonction centre des services (SO 6.3, 6.3.1, 6.3.2, 6.3.3, Figs 6.2,
6.3, 6.4)
06-2. Enoncer le role et les objectifs de :
* La fonction gestion technique (SO 6.4.1, 6.4.2)
* La fonction gestion des applications (SO 6.6.1, 6.6.2) avec le
développement d’applications (SO 6.6.6.1, Tableau 6.2)
e La fonction gestion des opérations informatiques (contrdle des
opérations informatiques et gestion des moyens généraux (SO 6.5.1,
6.5.2)
La durée d’étude recommandée pour cette partie est de 1 heure au minimum.
ITILFNDO7 | Roéles
L’objectif de cette section est d’aider le candidat a établir et & étre au courant des
responsabilités de certains rbles clés de la gestion des services.
En particulier, les candidats doivent étre capable de :

07-1. Etablir le role et les responsabilités du

e  Propriétaire du processus (SD 6.3.2)
* Gestionnaire du processus (SD 6.3.3)
e Praticien du processus (SD 6.3.4)

*  Propriétaire du service (SD 6.3.1)

07-2. Reconnaitre le modéle de responsabilités répondant, responsable,
consulté, informé (RACI) et expliquer son rble dans la création de la
structure organisationnelle. (SD 3.7.4.1, tableau 3.2, pas RACI-VS ou
RASCI)

La durée d’étude recommandée pour cette partie est de 45 minutes au minimum.
ITILFNDO8 | Technologie et architecture

L’'objectif de cette section est d’aider le candidat a

08-2. Comprendre comment l'automatisation des services aide a accélérer les
processus de gestion des services. (SS 7.1)

Il est recommandé que cet enseignement soit couvert au sein des autres
sections.
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Partie Contenu
ITILFND0O9 | Compétences et formation
09-1. Compétences et aptitudes en gestion des services (SD 6.5.1)
09-2. Cadre de compétences et aptitudes (SD 6.5.2)
09-3. Formation (SD 6.5.3)
La durée d’étude recommandée pour cette partie est de 15 minutes au minimum.
ITILFND10 | Examen blanc

L’'objet de cette section est d’aider le candidat a réussir 'examen ITIL Fondation.
En particulier, les candidats doivent :
10-1. Passer au minimum un examen blanc d’ITIL Fondation

La durée d’étude recommandée pour cette partie est de 2 heures au minimum en
incluant la période de révision.

© Crown Copyright 2013. This is a Crown Copyright value added product reproduced under license from the Cabinet Office.

ITIL Foundation Certificate Syllabus_v5.5_French.docx_January 2013

Version 5.5 (Status— Live) Document Owner — The Official ITIL Accreditor

Page 11 sur 11




Format de I’examen

Ce programme est accompagné d’'un examen pour lequel le candidat doit obtenir un score de passage
pour réussir la certification d’'ITIL Fondation en gestion de services informatiques.

Choix multiples, 40 questions. Les questions sont sélectionnées a partir
Type de la base de questions pour 'examen d'ITIL Fondation en gestion de
services informatiques.

Maximum de 60 minutes pour tous les candidats dans leur langue

Durée \
respective
Dispositions .
P R Les candidats passant un examen :
donnant droit a un
délai * dans une langue qui n’est pas leur langue maternelle

supplémentaire en

o ont 75 minutes pour terminer 'examen et sont autorisés a utiliser un
vertu de critéres

. . dictionnaire

linguistiques

Prérequis Une formation accréditée « ITIL Fondation » est fortement recommandée
q mais ce n’est pas une condition requise.

Surveillé Oui

A livre ouvert Non

Score pour réussir | 65 % (26 sur 40)

Livraison Cet examen est disponible en format en ligne ou sur papier.
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QITiL

ITIL® Examen Fondation

Echantillon d’examen B, version 5.1

Choix multiples

Instructions

1. Essayez de répondre aux 40 questions.
2. Vos réponses doivent étre inscrites sur la grille de réponses fournie.
3. Vous avez 60 minutes pour compléter cet examen.

4. Vous devez donner au moins 26 bonnes réponses sur 40 (65 %) pour réussir cet examen.
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1 Lors de la négociation des accords sur les niveaux de service (SLA), la gestion des
niveaux de service pourrait prendre en considération de I'information venant de
guels processus ?

a) Tous les autres processus ITIL
b)  Seulement la gestion de la capacité et la gestion de la disponibilité
c) Seulement la gestion des incidents et la gestion des problemes

d) Seulement la gestion des changements et la gestion des déploiements et des
mises en production

2 Lequel des énoncés suivants sur les changements standards est INCORRECT ?
a) lls sont préautorisés par la gestion des changements
b) lls suivent une procédure ou une instruction de travalil
c) Leurrisque est faible

d) lls doivent étre mis en ceuvre le plus tot possible

3  Parmiles énoncés suivants concernant le centre de services, lesquels sont

CORRECTS ?
1. |1l fournit un point de contact unique entre le fournisseur de service et les
utilisateurs

2. Il gére les incidents et les demandes de service
Il s’agit d’'un processus de gestion des services

4. Le personnel du centre de services essaie de restaurer le service aussi
rapidement que possible

w

a) Tous ces énoncés
b) 1,2 et4 seulement
c) 2et4 seulement

d) 2et3seulement
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4  Parmiles énoncés suivants concernant les fonctions, lesquels sont CORRECTS ?
1. lls peuvent inclure des outils

2. Ce sont des groupes qui utilisent des ressources pour mener a bien une ou
plusieurs activités

3. Une personne ou un groupe peut remplir plusieurs fonctions
4. Comparés aux processus, il sont plus onéreux a mettre en ceuvre

a) 1,2 et3seulement
b) 1,2 et4 seulement
c) Tous ces énoncés

d) Aucun

5 Parmi les descriptions suivantes, laquelle décrit LE MIEUX les activités effectuées
par la gestion des moyens généraux (facilities management) ?

a) La gestion des services informatiques considérés comme étant des
« commodités », tels que les imprimantes ou I'accés au réseau

b)  Des conseils et des recommandations aux opérations informatiques sur la
méthodologie et les outils pour la gestion des services informatiques

c) La gestion de I'environnement informatique physique, tel qu'un centre de
traitement de données ou une salle informatique

d) L’approvisionnement et I'entretien des outils utilisés par le personnel des
opérations informatiques afin de maintenir I'infrastructure

6  Quel processus peut aider a identifier et résoudre des incidents et problemes
associés a la performance d’'un service ou d’'un composant ?

a) Lagestion de la capacité
b) La gestion des fournisseurs
c) La gestion de la technologie

d) La gestion des changements

7  Lequel des énoncés suivants concernant la base de données des erreurs connues
(KEDB) est LE PLUS juste ?

a) LaKEDB estla méme base de données que le systéme de gestion des
connaissances des services (SKMS)

b) La KEDB devrait étre utilisée pendant la phase de diagnostic des incidents afin
d’accélérer le processus de résolution

c) Il faut prendre soin d'éviter la duplication des enregistrements dans la KEDB.
Ceci peut étre accompli en octroyant le droit de créer de nouveaux
enregistrements a autant de techniciens que possible

d) L'acceés ala KEDB devrait étre limité au centre de services
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10

11

Lesquels des énoncés suivants sur les indicateurs clés de performance (KPI) et les
métriques sont CORRECTS ?

1. Les métriques de services mesurent un service de bout en bout

2. Chaque KPI devrait étre lié a un facteur critique de succes

3. Des métriques peuvent étre utilisées afin d’identifier des opportunités
d’amélioration

4. Les KPI peuvent étre qualitatifs ou quantitatifs

a) 1 seulement
b) 2 et3seulement
c) 1,2 et4seulement

d)  Tous les énoncés

Parmi les énoncés suivants, lequel maintient les relations entre tous les composants
de service ?

a) Le plan de capacité
b)  La bibliothéque des supports définitifs
c) Le systéeme de gestion des configurations

d) Un accord sur les niveaux de service

Une demande d’un client pour un nouveau service doit-elle TOUJOURS étre
satisfaite ?

a) Oui-y¢s'il s'agit d’'un client externe car les clients externes paient pour le service
b)  Non - s'il s'agit d’'un client interne car les clients internes ne paient pas
toujours pour le service

c) Non - il est de la responsabilité du fournisseur de service d’effectuer une
vérification au préalable avant que les demandes ne soient satisfaites

d) Oui- le fournisseur de service doit s’assurer que toutes les demandes pour de
nouveaux services sont satisfaites

Le(s)quel des énoncés suivants sont corrects ?

1. La gestion des problemes peut soutenir le centre de services par la provision des
erreurs connues afin d’accélérer la résolution des incidents

2. La gestion des problémes est la source unique d’informations pour la gestion des
niveaux de services sur I'impact des changements

a) 1 seulement
b) 2 seulement
c) Tous les deux

d) Aucun
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12 Une panne se produisant sur un systeme est détectée par un outil de surveillance.
Ce systéme soutient un service informatique en production. A quel moment devrait-

13

14

on soumettre un incident ?

a) Uniguement aprés que des utilisateurs aient remarqué la panne

b)  Unincident ne devrait pas étre soumis si les techniciens ont déja constaté
cette panne dans le passé et une solution de contournement existe

¢) Uniguement si la panne provoque le non-respect d’un niveau de service

d) Immédiatement afin de limiter ou de prévenir un impact sur les utilisateurs

Parmi les éléments suivants, lesquels pourraient étre considérés comme des parties

prenantes dans le cadre d’'un projet de gestion de services ?

1. Les utilisateurs
2. Les clients

3. Les fournisseurs
4. Les fonctions

a) 1et2seulement
b) 3 et4 seulement
c) 2et4 seulement

d) Tous

La gestion des actifs de service et des configurations doit assurer I'exécution
desquelles des activités suivantes ?

1. Les éléments de configuration (Cl) sont identifiés

2. Les éléments de configuration (Cl) ont des bases de références
3. Les changements apportés aux éléments de configuration sont controlés

a) Toutes
b) 1et2seulement
c) 1et3seulement

d) 2et3seulement
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15 Parmiles aspects ci-dessous de conception des services, lesquels doivent étre
envisageés lors de la conception d’une solution de service ?

1. Méthodes de mesure et métriques

2. Outils et systemes d'information de gestion
3. Architectures technologiques

4. Les processus requis

a) 1et2seulement
b) 2 et3seulement
c) 2, 3et4seulement

d) Tous

16 Lequel des énoncés suivants est CORRECT pour TOUT processus ?

a) La définition des fonctions fait partie de sa conception

b) Il délivre des résultats a un client ou a une partie prenante
c) Il esteffectué par un fournisseur de services externe pour soutenir un client
d) Il est une unité organisationnelle responsable de résultats spécifiques

17 Quel processus est en premier lieu responsable de I'assemblage, de la construction,
des tests et du déploiement des services ?

a) La planification et support a la transition
b)  La gestion des déploiements et des mises en production
c) La gestion des actifs de services et des configurations

d) La gestion du catalogue des services

18 Lequel des énoncés suivants est LE MEILLEUR exemple d’'une solution de
contournement ?

a) Untechnicien installe un script pour rediriger I'impression sur une imprimante
de rechange jusqu’a ce qu’une solution permanente soit appliquée

b)  Un technicien essaie différentes méthodes afin de résoudre l'incident. L'une
d'elles réussit, bien qu'il ne sache pas laquelle

c) Aprés avoir informé le centre de services de l'incident, I'utilisateur travaille sur
des taches alternatives pendant que le probleme est identifié et résolu

d) Un équipement fonctionne de facon intermittente, permettant a I'utilisateur de
continuer de travailler & un niveau de performance dégradé pendant que le
technicien diagnostique l'incident
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19 Latechnologie pourrait aider lesquels des domaines suivants ?
1. La gestion des requétes
2. La gestion du catalogue des services
3. La détection et la surveillance
4. La conception et la modélisation

a)
b)
c)
d)

1, 2 et 3 seulement
1, 3 et 4 seulement
2, 3 et 4 seulement

Tous

20 Parmiles énumérations suivantes des quatre étapes du Cycle de Deming, laquelle
est CORRECTE ?

a)
b)
c)
d)

Planifier, Mesurer, Surveiller, Rapporter
Planifier, Vérifier, Réagir, Implémenter
Planifier, Faire, Agir, Auditer

Planifier, Faire, Vérifier, Agir

21 Quels sont les deux processus qui seront LE PLUS impliqués dans la négociation et
I'accord sur les contrats pour la fourniture d’une capacité de reprise visant a appuyer
les plans de continuité ?

a)
b)

c)

d)

La gestion des niveaux de service et la gestion de la capacité
La gestion des fournisseurs et la gestion des niveaux de service

La gestion de la continuité des services informatiques et la gestion des niveaux
de service

La gestion de la continuité des services informatiques et la gestion des
fournisseurs

22 Quelle est LA MEILLEURE définition d’'un modéle d'incident ?

a)

b)

c)

d)

Le gabarit qui définit le formulaire de saisie d'incident afin de soumettre des
incidents

Un type d’incident impliquant un type d’élément de configuration (Cl) standard
(ou modeéle)

Un ensemble d'étapes prédéfinies a suivre lorsqu’il faut traiter un type connu
d’incident

Un incident facile a résoudre
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23 Quels rbles sont définis dans le modéle RACI ?
a) Responsable, Imputable (Accountable), Consulté, Informé
b) Responsable, Atteignable, Consulté, Informé
c) Réaliste, Imputable (Accountable), Consulté, Informé

d) Responsable, Imputable (Accountable), Corrigé, Informé

24 Quelle phase du cycle de vie des services détermine quels services devraient étre
offerts, et a qui ?

a) L’amélioration continue des services
b)  L’exploitation des services
c) La conception des services

d) La stratégie des services

25 L’amélioration continue des services fournit des conseils sur lesquels des énoncés
suivants ?

1. Comment améliorer I'efficacité et I'efficience des processus
2. Comment améliorer des services
3. L'amélioration de toutes les étapes du cycle de vie des services

a) 1et2seulement
b) 1 et3seulement
c) 2et3seulement

d) Tous

26 Lequel des énoncés ci-dessous est un type d'accord de niveaux de service (SLA), tel
gue décrit dans le livre ITIL Conception des Services ?

a) SLA orienté priorité
b)  SLA orienté technologie
c)  SLA orienté localisation

d)  SLA orienté client

© AXELOS Limited 2012
Tous droits réservés.
La reproduction de ce matériel nécessite l'autorisation d'AXELOS Limited.
Le logo la spirale TM (Swirl logoTM) est une marque d'’AXELOS Limited

Version 5.1 (Live) ITIL® est une marque déposée d' AXELOS Limited Owner — The Official ITIL Accreditor



27 Lequel des énoncés suivants est la MEILLEURE définition d'un événement ?
a) Une occurrence lors de laquelle un seuil de performance a été dépassé et un
niveau de service convenu a été impacté

b)  Un changement d’état qui est significatif pour la gestion d’'un service
informatique

c) Une défaillance systeme connue qui génére plusieurs rapports d'incidents

d) Une rencontre planifiée avec les clients et le personnel Tl pour annoncer un
nouveau service ou un programme d'amélioration

28 Parmi les parties prenantes suivantes, laquelle est LA MIEUX placée pour définir la
valeur d’un service ?

a) Lesclients
b)  Le senior management Tl
c) La gestion financiére des services informatiques

d) Les fournisseurs

29 Lequel des énoncés suivants devrait étre traité en tant qu'incident ?
1. Un utilisateur ne peut pas accéder a un service pendant les heures de service

2. Un membre autorisé du personnel Tl ne peut pas accéder a un service pendant
les heures de service

3. Un composant du réseau tombe en panne mais l'utilisateur n'est pas conscient
d'une perturbation de service

4. Un utilisateur contacte le centre de services au sujet de la lenteur d'une
application

a) Tous
b) 1et4 seulement
c) 2et3seulement

d) Aucun

30 Lequel des énoncés suivants a propos d’'un modéle de changement est CORRECT ?

a) Il ne devrait PAS étre utilisé pour des changements urgents
b) Il devrait étre construit lorsqu’'un changement significatif est requis
c) |l définit les étapes qui devraient étre suivies afin de traiter un type particulier

de changement

d) Les procédures d'escalade sont exclues de la portée de celui-Ci
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31 L’approche d’amélioration continue des services (CSI) utilise un certain nombre de
techniques. Laquelle des techniques suivantes aiderait LE MIEUX un business a
comprendre « ol sommes-nous maintenant ? » ?

a) Revaoir les facteurs critiques de succés
b)  Comprendre la vision du business
c) Effectuer une évaluation de référence

d) Consulter le registre de I'amélioration continue des services (CSI)

32 Quels sont les processus de I'exploitation de services manquants dans la liste ci-
dessous ?

La gestion des incidents

La gestion des probléemes

La gestion des accés
?

ok wnpE

?

a) Lagestion des événements et I'exécution des requétes

b) La gestion des événements et le centre de services

c) Lagestion des moyens généraux (facilities management) et la gestion des

événements

d) La gestion des changements et la gestion des niveaux de service

33 Laquelle des étapes du cycle de vie des services fournit un cadre afin d’évaluer les
aptitudes de service et les profils de risque avant le déploiement de nouveaux
services ou de services modifiés ?

a) La stratégie des services
b)  L’amélioration continue des services
c) Latransition des services

d) L’exploitation des services
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34 Lesquelles des activités suivantes est-ce qu’un propriétaire de service devrait
prendre en charge ?

1. Représenter un service spécifique a travers I'organisation

2. Mettre a jour le systeme de gestion des configurations (CMS) aprés un
changement

3. Aider a identifier des améliorations au service

4.  Représenter un service spécifique lors des réunions du comité consultatif sur
les changements (CAB)

a) 2, 3et4seulement
b)  Toutes
c) 1, 2et3seulement

d 1, 3et4seulement

35 Lequel des énoncés suivants n’est PAS un objectif ou objet de la gestion de la
disponibilité ?

a)  Surveiller et établir des rapports sur la disponibilité de composants

b)  Assurer que la disponibilité des services correspond aux besoins convenus
avec le business

c)  Evaluer limpact des changements sur le plan de disponibilité

d) Assurer que les plans de continuité business sont alignés sur les objectifs du
business

36 Lequel des énoncés suivants est une description CORRECTE des « quatre P » de la
conception des services ?

a) Un processus de quatre étapes pour la conception d'une gestion des services
efficace

b)  Une définition des personnes et produits nécessaires a la réussite de la
conception

c) Unensemble de questions qui devraient étre posées lors de la revue des
spécifications de conception

d) Les quatre principaux domaines qui doivent étre considérés dans la conception
des services
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37 Laquelle des descriptions suivantes décrit LE MIEUX une revue de probléme
majeur ?

a) Animée par un gestionnaire des problemes, une revue de probléme majeur est
destinée a attribuer la faute aprés avoir trouvé une solution au probléeme

b)  Une revue de probleme majeur est effectuée dans le cadre du comité
consultatif sur les changements (CAB) par le gestionnaire des changements.
Elle est menée aprés I'acceptation de la demande de changement (RFC) pour
résoudre le probleme

c) Une revue de probléeme majeur est animée par le gestionnaire du centre de
services afin que des enseignements puissent étre tirés apres résolution d’un
probléme majeur.

d) Animée par le gestionnaire des problemes, la revue est menée afin que des
enseignements puissent étre tirés du probléme majeur et pour former et
sensibiliser le personnel de support

38 Lequel des énoncés suivants & propos de la gestion des fournisseurs est

INCORRECT ?
a) La gestion des fournisseurs négocie les accords sur les niveaux opérationnels
(OLA)

b) La gestion des fournisseurs s'assure que les fournisseurs atteignent les
attentes du business

c) Lagestion des fournisseurs conserve des informations dans un systeme
d’'information de gestion des fournisseurs et des sous-traitants

d) La gestion des fournisseurs négocie les accords externes pour soutenir la
fourniture des services

39 Lequel des énoncés ci-dessous est un objet premier de la gestion des relations
business ?

a) Reéaliser des activités opérationnelles pour soutenir les services
b)  S’assurer que toutes les cibles contenues dans les accords sur les niveaux de
service sont atteintes

c) Maximiser la valeur contractuelle et I'efficacité opérationnelle des services
fournis

d) Comprendre les besoins du client et s’assurer gu'ils sont satisfaits

40 Lequel des énoncés suivants est un objectif du processus de coordination de la
conception ?

a) S'assurer que les cibles en matiere de disponibilité des services sont atteintes

b)  Définir, documenter, convenir, surveiller, mesurer et revoir les niveaux de
service

c)  Fournir et tenir a jour une seule source d’'informations cohérentes sur tous les
services opérationnels

d) Surveiller et améliorer la performance de I'étape du cycle de vie de conception
des services
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Réponses pour le Questionnaire ITIL2011-B

Question Réponse Ok |Référence Support FCT Commentaires Référence publication ITIL
1 A Conception - S (Slide) 130 SLM le SLM a besoin de consulter tous les autres processus pour SD4.3.5.2
vérifier ques les cibles sont réalistes et atteignables
2 D Gestion des Chgts, S 197 Le changement standard est simplement "pré autorisé" ST4.2.4.3
3 5 227 et suivants Le centre de services est une FONCTION et non un processus S06.3.2
4 A Généralités, S39 & 42 Les fonctions ne sont pas décrites comme étant plus onéreuses  [SS 2.2.3.1
que les processus.
Exploitation, les fonctions S 232 La gestion des moyens généraux fait référence a I'environnement |SO 6.5.1
5 C physique IT : salle d'ordinateurs, datacenter
6 A Conception, gestion de la capacité, S |Les questions liées a la performance font partie du scope de la SD4.5.2
152 gestion de la capacité
Exploitation, gestion des problémesS|La KEDB fait partie du SKMS, oui mais elle est utilisée par les S04.4.7.2
7 B 254 équipes de niveau 1 lors du diagnostic initial (Gestion des
incidents)
8 b Amelioraion continue, S 74,75,76 toutes ces propositions sont décrites dans le support CSl 4.1.12
Gestion des Actifs de S. et des c'est le systeme de gestion des configuration qui maintient les ST4.3.43
9 C configurations, S 184 et suivantes relations entre les composants
Généralités & stratégie, S25 & 89  |C'est au fournisseur de services de s'assurer qu'il peut fournir le  |553.2.1.2
10 C service ou non tel qu'il est demand par le client interne ou externe
Exploitation, gestion des problémes, |La gestion des problémes propose des changements (solutions de [SO 4.4.6.4
11 A S 250 et suivantes contournement ou correctifs) et va les suivre de bout en bout.
Elle ne gére pas les changements issus d'autres processus
12 b Exploitation, gestion des incidents, S [Un incident est déclaré méme s'il n'a pas encore d'impact sur les [SO 4.2.5

240

utilisateurs.
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Question Réponse Ok [Référence Support FCT Commentaires Référence publication ITIL
Présentation, S 22 Les parties prenantes peuvent etre internes ou externes. Ce sont SO 4.2.5
13 b des personnes, des groupes/équipes, des fonctions (centre de
services par exemple) concernés dans le déroulement du
processus (cibles, activités, etc)
Transition, gestion des Actifs de S et |Toutes les affirmations sont vraies ST4.3.2
14 A des Conf., S 185
15 D Conception, S 117 Ce sont les 5 aspects majeurs de la phase de conception SD3.1.1
Généralités, S 41 Tout processus délivre des résultats pour des clients ou des $§2.2.2
16 B parties prenantes.Ce sont 2 des 4 caractéristiques d'un processus.
17 B Transition, gestion des MEP et des |Toutes ces actitivtés sont celles du processus des mises en ST4.4.2
déploiements, S206 production et des déploiements
Exploitations, Gestion des incidents |cette réponse est un bon exemple de la mise en place d'une S04.4.5.6
18 A S 247, Gestion des problemes, S solution de contournement, qui dépanne meme ponctuellement
254
19 b Généralités, S 61 la technique/technologie aide /facillité les activités de tous ces S§7.1
domaines
20 D Amélioration continue, S 72 C'est bien le PDCA,Planifier, faire, vérifier, agir CSI 3.8
Conception, Gestion des fournisseur [La gestion des fournisseurs géere la négociation du contrat, la SD4.6.1
21 D S 145 gestion de la continuité, S 164 |gestion de la continuité apporte I'expertise face au sous-traitant
99 c Exploitation, Gestion des Incidents S Jun modele d'incident décrit bien des étapes prédéfinies a mettre [SO 4.2.4.2
244 en oceuvre
23 A Généralités, S 45 RACI, Responsible, Accountable, Consulted, Informed SD3.74.1
24 b Stratégie, S 85 Décider quel service, a quel client fait bien partie de la stratégie |SS1.1.1
des services
55 b Amélioration continue, S 68 Le CSI fait ses recommandations pour tous les processus et csi111
phases, elle identifie les améliorations etc.
26 b Conception, Gestion des niveaux de |ll n'y a que 3 types de SLAs : centré service, centre cleint, multi SD4.3.5.1

services, S 138

niveaux
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Question Réponse Ok [Référence Support FCT Commentaires Référence publication ITIL
57 5 Exploitation, gestion des A et la C sont plus des types d'événements. la D est fantaisiste. S04.1
événements, S 236 et suivantes
Stratégie, S 88 C'est le client qui exprime le besoin d'un nouveau service et ce S$3.2.3
28 A qu'il en attend. En résumé, valeur définie en termes métiers,
créée via l'utilité et la garantie
Exploitation, gestion des incidents, [toutes ces propositions sont ustes. Un incident peut etre déclaré |[SO 4.2
S240 par tous, c'est aussi bien une panne qu'une altération importante
29 A de la performance, et dans tous les cas, méme s'il n'y a pas
d'impact encore pour les utilisateurs.
Transition, gestion des Un modele de changement décrit bien des étapes prédéfiniesa |ST4.2.4.5
30 c changements, S 200 mettre en ceuvre. |l est créé deés lors qu'une catégorie de
changement revient régulierement, quelque soit son type. Les
procédures d'escalades y seront inclues.
Amélioration continue, S 73 savoir "ou nous sommes" (étape 2) c'est faire I'évaluation de Csl3.1.1
31 C référence (aprées avoir bien identifié la vision métier, etape 1)
Généralités, S 59 I manque en effet : Evenements et requétes. Attention, le centre (SO 4.1.1
de services est une fonction, les moyens généraux font partie de
32 A la fonction gestions des opérations. Les autres ne font partie de
I'Exploitation des services
33 c Transition ,S 178 Le déploiement d'un nouveau service fait partie du périmétre de |ST1.1.1
la phase de Transition.
Généralités, S 51 les 1, 3 et 4 sont justes pour le propriétaire de service. La prop.2 |SD6.3.11
34 D est a la charge du processus de gestion des actifs et des
configurations
35 b Conception, Gestion de la cette réponse est une responsabilité de la gestion de la SD4.4.1

continuité, S 164

continuité.
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Question Réponse Ok [Référence Support FCT Commentaires Référence publication ITIL
Conception, S 116 Les 4p sont bien les domaines a considérer pour réussir la SD3.1.5
36 D conception d'un service. Ce ne sont pas des processus ni des
guestions a se poser. La B décrit 2 des 4 seulement.
Exploitation,gestion des problémes, |La revue du probleme majeur a des fins d'amélioration continue, [SO 4.4.5.10
37 D S 255 et est forcément menée par la gestion des problemes.
Conception, gestion des niveaux de |La gestion des fournisseurs gére les contrats. Les OLA font parties |SD 4.8.1
38 A services, S 132, gestions des du périmetre de la gestion des niveaux de services.
fournisseurs, S 145
Stratégie, gestion de la relation Le processus de gestion de la relation metier doit bien vérifier que [SS 4.5.1
39 D métier, S 103 le fournisseur de services peut fournir les services tels que les
métiers en ont besoin
Conception, coordination de la Le processus coordination de la conception couvre la phase. La SD4.1.1
40 b conception, S 122 réponse A est liée a la gestion de la disponibilité, la B est liée a la

gestion des niveaux de services, la C est liée a la gestion du
catalogue
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