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Gestion des services informatiques
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[Présentation d’ITIL ]
Geéneralités et concepts

’ameélioration continue des services
L'exploitation des services

La strategie des services

La transition des services

La conception des services



Un « trop plein » de questions intelligentes...

Comment faire face aux
évolutions légales &
réglementaires ?

(Bale1,2 ; SOX ; IFRS) Comment parler
métier?

Comment étre plus
flexible et plus agile ?

Pourra-t-on rapidement Comment « faire plus

aligner les services aux Ou mieux avec
évolutions de moins »?
I'entreprise?

Mes applications
anciennes
tiendront-t-elles le
coup?

Comment
, Faut-il fair
valeur? ’

Suis-je suffisamment
industrialisé?

Les utilisateurs sont-
ils satisfaits?

Comment pérenniser mes
infrastructures sans support
constructeur?



Les DSI doivent en permanence s’adapter...

» S'aligner sur le bon repere : les services aux utilisateurs

L'utilisateur percoit la qualité globale des services (de bout en
bout)

Il n’est pas intéresse par les differentes composantes
techniques et applicatives du service (transparence)
» Accompagner les métiers de I'entreprise

Les meétiers cherchent a ameéliorer leur efficacite et leur
productivite

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

» Faire evoluer le Sl pour soutenir la strategie



..en se « libérant » du quotidien

Avantages
concur-
-rentiel




Le role du systéeme d’information

» Ne pas devenir transparent, mais au contraire strategique
pour |'entreprise

Le systeme d’information est devenu indispensable dans la
production des biens et des services

Il met en relation les clients et les fournisseurs d’'une maniere
qui etait inenvisageable il y a encore peu d’années

Lévolution est rapide et ne fait qu’accélérer la tendance



La gouvernance

» Il existe une difféerence entre
Gouvernance du Sl et Gestion des
TI. La gouvernance exprime ainsi la
logique stratégique derriere la
gestion des Tl dans l'organisation,
alors que la gestion des Tl traite du
niveau tactique et opérationnel
permettant une organisation
effective du Sl.

» La gouvernance du Sl cible aussi
bien la gestion de la technologie
elle-méme qu’on appelle plus
couramment gestion de
I'infrastructure Tl que la gestion de
I'utilisation de la technologie dans
’organisation




Introduction a ITIL

» Information Technology Infrastructure Library

(" ITIL

® La gestion des services récurrents par les processus devient
une évidence

® ITIL émerge comme un standard de facto en matiére de
gestion des services |T par les processus



Qu’est ce que ITIL?

» Referentiel international de gestion des services
informatiques

» Forme
Un ensemble d’ouvrages (Livres -CD -Intranet)
» Contenu

Base sur les meilleures pratiques

» Auteurs

Experts internationaux publics et privés



Historique

» 1989

Premieres publications en Grande Bretagne

» 1982-1992
ITIL I, au total plus de 40 ouvrages

» 1991

Premiere certification

» 2000

ITIL 2, soit huit ouvrages de reféerence

» Mai 2007

Lancement de la version 3 de ITIL

Cing ouvrages publiés en anglais en Juin 2007
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Les institutions

» OGC : Office of GovernmentCommerce

Initialise & controle les publications de reférence
&

» APM Group, EXIN, ISEB et LoyalistCollege

Organismes de gestion des examens de certification
&

» itSMF: |.T. Service Management Forum

Associations d’utilisateurs
&
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Périmetre et composants de la bibliotheque
ITIL

» 5 ouvrages qui constituent le coeur de I'ITIL version 3
Stratégie des services (Service Strategy)
Conception des services (Service Design)
Transition des services (Service Transition)

Exploitation des services (Service Operation)

Amelioration continue des services (Continual Service
Improvement)
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Gestion des services informatiques

» Sommaire
Presentation d’ITIL

[Généralités et concepts ]

’ameélioration continue des services
exploitation des services

La stratégie des services

La transition des services

La conception des services
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Gestion des services informatiques

» Sommaire
Service et gestion des services
Les acteurs
Utilité et garantie d’un service
Ressources et capacités : des actifs « entreprise »
Concept des bonnes pratiques de I'informatique
Fonction, role et processus
Processus et modélisation
RACI, le modele
Propriétaire du processus et propriétaire du service

Ameélioration continue des services
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La notion de service
» Définition ITIL

Un service est 'ensemble des moyens mis en ceuvre pour
produire de la valeur pour un client, sans que celui-ci n’en
supporte les colts spécifiques ni les risques.

» Definition AFNOR

Un service est une prestation immaterielle composable,
manifestée de maniere perceptible et qui dans une condition
d’utilisation predefinie est source de valeur pour le
consommateur et le fournisseur

» Un service est indissociable de son utilisation
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La gestion des services

» La gestion des services est I'ensemble des dispositions
particulieres (roles, fonctions, processus) mises en ceuvre
pour produire de la valeur ajoutee sous forme de
services.

» C’est une pratique professionnelle qui s’appuie sur
De la connaissance,
De I'expérience,
Du savoir-faire,

Des outils
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LLes acteurs

» Le Client

Personne ou organisation qui paye la facture

Il ou elle est autorise a signer, avec 'organisation informatique,
un contrat portant sur la fourniture de services informatiques.

» L’Utilisateur

Personne qui a « les mains sur le clavier »
Elle utilise les services informatiques pour ses activités
quotidiennes.

» Le Fournisseur

Organisation informatique qui fournit les services
informatiques (DSI, DOI, DTI, ....)
Il peut etre interne a I'entreprise ou externe
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Utilité et garantie d’un service
y Utilité

Lutilité d’un service est constituée par ce que ce service apporte au
client, en terme de valeur de la performance.

Elle resulte des effets positifs (valeur ajoutée) que ce service a sur les
performances et les résultats escomptés en terme de metier.

» Garantie

La garantie est I'assurance qu’un produit ou un service donné sera
fourni ou répondra a certaines speécifications.
Trois caractéristiques de garantie sont a prendre en compte :
le service est fourni de maniere conforme en termes de disponibilité et
de capacité,
le service continuera a étre utile aux actifs du client, méme a un niveau de
service dégradé lors d’interruptions majeures ou de désastres,

le service garantit le potentiel de création de valeur pour les actifs du
client (en quelque sorte, un rendement garanti).
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Utilité et garantie d’un service

» Utilite et garantie

— Utilité du service

Améliora la performance I'

Supprime des contraintes

Capacité suffisante
Disponibilité suffisante
Continuité suffisante

Seécurité suffisante i i R

Valeur créée
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Ressources et capacite

Capacités Ressources
Gestion Coordonner | Capital financier
. . Contréler
Organisation Infrastructure
Processus Utiliser Applications
Connaissance Information
| Ressources humaines ] [ Ressources humaines \

» Les ressources et les capacités doivent étre considérées
comme des actifs constitutifs de la valeur de I'entreprise.
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Les actifs contribuant a la fourniture des
services

Gestion

o

- B
BN
—{ _Comassance
. e
i _

Environnement
métier

Ensembles dactifs

Capacités

Produit ou Coordination
service Contréle et
dépbiement

Applications
Infrastructure
Capital financier

Ressources
Retours sur fes =

actifs utilisés +
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Modélisation des processus

« Un Processus est un exemple de systeme en boucle fermée qui apporte une transformation pour un but
donné, et qui utilise le retour d’expérience afin de s’auto améliorer et s’auto corriger »

Ressources

N ® @
Réles Propriétaire

\/

Processus am

Client

Mesures et controles
Qualité

Standards
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Ne pas confondre

4

Un processus est une suite d’activites liees de fagon
logique et poursuivant un objectif defini

Une procédure deécrit les activités présentant un lien
logique entre elles et les personnes qui les executent.
Une procedure peut comprendre des etapes de differents
processus. Une procedure définit les activités de chacun
et varie en fonction de |'organisation.

Un ensemble d’instructions de travail definit comment
une ou plusieurs activités d’'une procedure doivent étre
executees.



Fonctions, roles et processus

» Fonction

Une fonction est une partie d’'une organisation qui est dimensionnée
pour réaliser un travail donné. Elle est responsable d’'une production
définie.

Dimensionné signifie capacite, performances, méthodes et outils.

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

» Role

La définition des fonctions implique la définition des roles et des
responsabilités de chacun.

» Processus

Suite continue d'opérations constituant la maniere de fabriquer, de
faire quelque chose pour atteindre un objectif défini.

24



Fonctions, roles et processus

estionnaire
OCessus

Groupe Groupe Gestion Centre Blents

reseau bureautique des de
applications services

Gestion des incidents

Gestion des problemes

Gestion des changements

SNSsa20.d

iestionnaire
angements
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Modele RACI

» Matrice RACI
R = Responsable(s)

Exécution correcte du processus ou de la tache

A = Autorité (accountable, traduit par « imputable »)

Porteur de la définition des objectifs, de la qualité du resultat du
processus ou de la tache, de sa mesure et du résultat final (personne
unique)

C = Consulte

Impliqué dans le processus ou la tache en tant que fournisseur
d’information ou de connaissance

| = Informe

Destinataire d’'une ou de plusieurs éléments d’information sur le
processus ou la tache, son déroulement, son résultat ou sa mesure.
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Role et responsabilités du propriétaire du
processus

» Pour un processus donné:

Il porte la charge de la définition du processus (accountable) et en est un
des contributeurs majeurs

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

Il est responsable de la complétude de la documentation liée au
processus et est responsable de sa publication

l| définit les indicateurs de performance pour évaluer I'efficacité et
I'efficience du processus

Il analyse ces indicateurs, les compare aux objectifs, et décide des actions
d’ameélioration necessaires

Il produit des actions d’amélioration pour le Plan d’Amélioration
Continue (CSIP)

Il assure la tenue des revues pour la mise en ceuvre du processus et de
ses améliorations

Il assure la relation avec tous les acteurs du processus
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Role et responsabilités du propriétaire du
Service

» Pour un service donné:

Il représente le service aupres des organisations

Il doit identifier les implications de I'architecture dans la fourniture
du service

Il représente le service
Dans les activités de la gestion du changement
Dans les activités de I'amélioration continue

Aux réunions internes, techniques ou processus

Il participe aux propositions d’amélioration du service, et est
responsable de la bonne mise en ceuvre des améliorations validées

Il participe a la negociation des SLA et des OLA
Il est un des destinataires des escalades pour les incidents majeurs
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Le cycle de vie des services

» Les ouvrages « CEUR » : les phases du cycle de vie des services

Ameélioration continue des services
Continual Service Improvement (CSI)

Conception des services
Service Design (SD)

Stratégie des services )

Service Strategy (SS)

Exploitation des services Transition des services
Service Operation (SO) Service Transition (ST)

-—
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Ne négliger aucun des aspects du cycle de
vie des services

Mesurer les performances pour toutes les étapes,

Mettre en ceuvre du reporting pour tous les accords existants (SLA,
OLA, contrats de sous traitance, fournisseurs...); Indicateurs,
tableaux de bord doivent donner de l'information y compris sur les
défauts de fonctionnement,

Faciliter les aspects qui permettent de prendre des décisions,
Faire apparaitre le colit des services pour chaque client,

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 systeme de gestion de la connaissance

(SKMS)...



L’automatisation

» L'automatisation au service de la gestion des services

Il est plus facile de paramétrer un automate pour prendre en
compte des variations de volume que d’augmenter des
ressources humaines pour la méme tache,

Les automates travaillent a des heures ou ’humain n’est pas
préesent,

Un automate n’a pas d’états d’ame,
Les mesures automatiques sont plus precises et fiables, dans
bien des cas,

» LChumain au service de I'analyse et de l'interpretation...
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Stratégie des services
» Obijectifs

Comment passer de la gestion des
services a un role stratégique de la
DSI dans I'entreprise

Comment apporter de la valeur
aux clients et a leurs metiers

32



Conception des services
» Obijectifs

Concevoir les évolutions
ou les nouveaux services

Garantir la prise en compte
de tous les aspects
indispensables

Prendre en compte toutes
les parties prenantes,
internes et externes a
I'entreprise
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Transition des services
» Obijectifs

Prévoir et gerer les ressources
nécessaire a la mise en ceuvre des
évolutions ou des nouveaux
services

Garantir la qualite des services lors
de leur mise en ceuvre
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Exploitation des services
» Obijectifs

Coordonner les processus
garantissant I'atteinte des
niveaux de service definis

Geérer les opérations au
quotidien
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Ameélioration continue des
» Obijectifs

Identifier et mettre en ceuvre
toutes les actions conduisant a
’ameélioration des services

Considérer aussi bien les
aspects efficacite que efficience

Ameliorer les colts de
production des services

services
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Le cycle de vie des services

services

Stratégique [ Stratégie des }

Conception
des services
Transition
des services

Exploitation
des services

Amélioration Continue des services
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Quelques définitions...

Configuration Item (CI) : Elément de configuration faisant partie ou en relation directe avec le Systeme
d’Information du Client. C’est un élément physique ou logique qui peut faire partie lui-méme d’un autre CI. Un
Cl est toujours traité par le processus de Gestion des Changements.

CMDB (Configuration Management Data Base) : La base de données contenant la description des Cl et de leurs
relations.

Asset : Conformément aux regles de gestion financiere, un Cl peut devenir un bien (Asset). Un bien doit-étre
préalablement un Cl mais I'inverse n’est pas vrai. Par exemple, un composant de Cl n’est pas un Asset
indépendant mais un composant d’Asset.

CSF (Critical Sucess Factor) : Facteur critique de succes, en général, permet de mettre I'accent sur des actions
ou des comportement pour atteindre son objectif.

KPI (Key Performance Indicator) : Indicateur Clef de Performance. Un KPI peut mesurer des volumes ou une
qualité de service.

RFC (Request For Change) : Une demande de changement
SLA (Service Level Agreement) : Convention de Services

Celui qui veut plus =>

Définttions et
Acronymes ITIL
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L’essentiel du chapitre...

vV VvV VvV V9V V9

La gestion des services
Les acteurs : Client -Utilisateur -Fournisseur

Service:
utilité en terme de valeur pour le client
garantie qu’il soit délivre dans les conditions définies

Actifs de I'entreprise : ressources et capacités
Fonctions - role - processus

Processus -procédure -instructions de travail
Mise en place de processus : la matrice RACI

Modele de processus :entrées -activités -sorties -controle -
metriques -amelioration continue

Proprietaire de processus : porte la charge de la définition du
processus...

Proprietaire de service : représente le service...
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Gestion des services informatiques

» Sommaire
Presentation d’ITIL

Genéralités et concepts

[L’amélioration continue des services]

exploitation des services
La stratégie des services

La transition des services

La conception des services
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Gestion des services informatiques

» L'amélioration continue des services
Buts & obijectifs
Périmetres
La roue de Deming
’amélioration continue des services
Le modele de Pamélioration continue
4 raisons de surveiller et mesurer
Indicateurs
Les 7 étapes de I'amélioration continue
Activités
Roles
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[’ameélioration continue des services

» Buts et objectifs

Le processus d’amélioration continue a pour mission de veiller
a ce que les indispensables evolutions des services au profit
des processus meétiers, eux-meémes en constante évolution,
soient identifiés, concus et mis en ceuvre.

» Ce processus s'occupe de la réalité des services, de leur

efficacite et de leur efficience.

On ne peut pas gérer ce qui n’est pas controle,
On ne peut pas controler ce qu’on ne mesure pas,

On ne peut pas mesurer ce qu’on ne connait pas
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Perimetre couvert

» Trois domaines de predilection

Le maintien de la Gestion des services IT comme une
preoccupation vivante,

L'alignhement permanent du portefeuille des services sur les
realités et les evolutions métier,

L'évolution de la maturité des processus ITIL dans la gestion
des services aux infrastructures
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La roue de DEMING

» Concevoir

Etablir les objectifs et les
processus nécessaires pour fournir
des résultats correspondant aux
exigences des clients et aux
politiques de I'organisme.

» Reéaliser
Mettre en ceuvre les processus

» Veérifier
Surveiller et mesurer les
processus et le produit par
rapport aux politiques, objectifs et

exigences du produit et rendre
compte des réesultats.

> Agir
Entreprendre les actions pour

améliorer en permanence les
performances des processus.
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[’ameélioration continue des services

Responsabilité du
Management

CONCEVOIR
L’amélioration continue des
services = ACS

AGIR REALISER
Concevoir et metire en Mettre en ceuvre
ceuvre les améliorations TACS

VERIFIER
~ Surveiller, mesurer &
informer sur les résultats
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4 raisons de surveiller et mesurer:

Pour valider des décisions,
Résultats obtenus Objectifs

Pour orienter des activites vers @:\ 5

indicateurs
I'atteinte d’objectifs preécis, @

POUI" apportel” Ia Preuve que deS Pour valider Pour orienter
améliorations mises en ceuvre
Structure de Ia mesure
ont bien les effets escomptes, - -
Pour justifier Pour intervenir

Pour identifier le point exact ou |
3T . . A Faits avérés Evolutions &
des ameliorations doivent etre ) Actons

) < correctives
apportees. @j‘((
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Types d'indicateurs

» Techniques

Portant sur des composants, lies a des applications, mesurant
des performances, de la disponibilite...

» Processus

Représentatifs de I'atteinte des objectifs de Qualité définis dans
les SLA,

Indicateurs clé représentatifs de la maturité des processus ou
de I'avancement de leur mise en ceuvre...

» Services

Mesure de la fourniture d’un service de bout en bout.
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Indicateurs et mesures

» Ciritical Success Factors(CSF)
Facteurs clé de succes

Jalons, points de passage identifiés sur le chemin de la reussite
» Key performance indicators(KPI)
Indicateurs cle de performance
Définis dans les phases de conception et de transition
Justifiant I'atteinte des objectifs définis
Servant de base a 'amélioration continue
» Baselines
Mesures de reference

Points de depart constates, permettant de mesurer
ultérieurement le chemin parcouru
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Les 7 etapes de 'ameélioration continue

vision

stratégies
buts tactiques

0 - ldentification
L buts opérationnels

7T — Mettre en

oeeuvre des 1 - Définir ce
mesures qu’il faut mesurer
correctives
’ I - _\-\\"I
evaluation 6 - Présentation et 2 - Définir ce
résume utilisation de Buts qu’on peut
plans d’action... IYinformation mesurer
b \/ oy
conforme a ce qui a été planifié * +
relations Qui
tendance's 5 — Analyse des 3 — Collecter les Quoi
buts atteints données données Quand
actions correctives Comment
4 — Traitement des
données
fréquence
format
systéme 49

exactitude

N VY VY VY



Les activites

» Analyser les evolutions et les tendances
» Produire les rapports sur les SLA

» Conduire les enquétes de satisfaction utilisateur

h 4

Conduire les enquéetes de maturite

4

Conduire les audits internes

Faire les recommandations opportunes

v Vv

Conduire les revues de I'ameélioration continue des
services



Le manager de 'amélioration continue

» Un role nouveau dans la gestion des services
» Porte la responsabilité de la réussite de 'ameélioration des
services

Travaille en relation étroite avec les gestionnaires des services

Coordonne les activités tout au long du cycle de vie des
services

Responsable de la gestion des connaissances

Gere les projets d’amélioration
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L’essentiel du chapitre...

»  Objectifs de 'amélioration continue:

Identifier les évolutions des services nécessaires aux évolutions métier -s’assurer de la
rentabilité -de I'efficacité -de I'efficience des services

» 3 domaines:
Maintien de I’ évolution de la gestion des services
Alignement du portefeuille des services sur les évolutions métiers
Maturité des processus ITIL

» La roue de Deming :
|. Concevoir (Plan)
2. Faire (Do)
3.Veérifier/mesurer (Check)
4.Agir/améliorer (Act)

» CSF & KPI

» Les 3 types de métriques:
Métriques sur les Services
Métriques sur les Processus
Métriques sur les Techniques

» Les 7 étapes de 'amélioration continue...

52



