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Introduction à ITIL - 15 mars 2007

“Apprivoisez la complexité du système d’information s”



Qu'est-ce que ITIL? Comment en tirer profit?

� Introduction et positionnement
� La gestion des services selon ITIL
� Mettre en place ITIL



�

ITIL: en bref

� ITIL = IT Infrastructure Library
� A l’origine d’ITIL : le gouvernement britannique (OGC), fin 

des années 80
� Promu dans près de 50 pays par l’itSMF, forum des 

utilisateurs
� itSMF : it Service Management Forum

� Reconnu comme une norme de fait
� Référentiel des meilleures pratiques pour la Gestio n 

des Services Informatiques



�

Pourquoi ITIL?

� Les Systèmes d’Information sont de + en + critiques 
pour les entreprises

� L’industrialisation est incontournable



�

Objectifs de la gestion des services (SM)

� Adapter les services IT aux besoins actuels et futurs de 
l'entreprise et de ses clients

� Améliorer la qualité des services fournis
� Réduire les coûts de fourniture des services à long 

terme



�

Illustration: fonctionnement avec ou sans ITIL

Notre vendeur, Christian, n’arrive pas
 à passer la commande

La supervision alerte le Help Desk sur
une difficulté d’accès à la prise de cde

Il informe le vendeur que la correction
est en cours et propose un palliatif 

Christian peste
après le support informatique

Il propose à Christian de déposer son
poste auprès d’un technicien

Le Help Desk prend la main à distance
et n’arrive pas à déterminer l’anomalie

Christian appelle le Help Desk

Notre vendeur, Christian, n’arrive pas
 à passer la commande

Christian appelle le Service Desk

Le Service Desk prend la main à distance,
raccroche l’anomalie à l’incident déclaré

Il envoie un mail d’info
à l’ensemble des vendeurs 

La supervision répare et clôture
l’incident d’exploitation

Le Service Desk peut rappeler le vendeur
et s’assurer que celui-ci peut se connecter



POMPIER

REACTIF

PRO ACTIF

PREDICTIF

• résolution 
      d’incidents

• prise d’appels
• résolution
      d’incidents
• gestion de parc

• prise d’appels
• traitement des
    demandes
• gestion des incidents
• gestion des
     problèmes
• gestion de parc
• base de 
     connaissance
• communication

• prise d’appels
• traitement des
    demandes
• gestion des incidents
• gestion des problèmes
• base de connaissance
• gestion des
      configurations
• gestion des
      changements
• gestion des niveaux 
      de service
• performances
• gestion de la capacité
• communication

Centre de coûts Centre de services

ITIL; un moteur pour la maturité des services IT



ITIL/ positionnement source itSMF



ITIL: les domaines couverts source itSMF



���
���������������������
����
�����������������
������
���

���
�������������
����
��
������������

���
�����������������
�

���
����������������
����
��������
���	�����
����

���
����	������ ��������
���������������	����
�!���

���
������������� ���

���
��������������"����
��������

���
���������������
�

����������	
��	
�����
��

�������	
��	�����
��

Centre de services

Le cœur d’ITIL – la gestion des services 



� Assurer un point de contact unique accessible pour 
l’utilisateur

� Prendre en charge les incidents et les demandes, offrir 
une interface pour les autres activités de gestion des 
services

� Avantages
� optimisation du circuit de réponse et des ressource s 
� meilleure visibilité et contrôle du fonctionnement à travers par exemple des 

tableaux de bord
� meilleure qualité de service, meilleure perception et satisfaction utilisateurs

Le Centre de Services – Service Desk



� Incident =
� événement révélateur d’un fonctionnement 

anormal d’un service et qui entraîne, ou peut 
entraîner, une interruption de ce service, ou une 
détérioration de sa qualité .

� Problème =
� la cause sous-jacente inconnue d’un ou 

plusieurs incidents. Il devient une erreur 
connue lorsque la cause à l’origine de ce 
problème est connue et qu’une solution 
provisoire ou définitive a été identifiée .

Définitions



� Rétablir le fonctionnement normal du service aussi vite que 
possible

Classification
et soutien

initial

Détection et
enregistrement
des incidents

Investigation
et

diagnostic

Résolution
et

rétablissement

Clôture
de

l’incident

Demande
de 

service

Procédure
de demande
de service

Propriété, surveillance, enregistrement, suivi et c ommunication

Gestion des incidents – incident management 



� Minimiser les répercutions d’incidents et 
empêcher l’apparition d’incidents via des 
dispositions pro-actives

� Activités 
� Contrôle des problèmes

� identification, classification, investigation et di agnostic

� Contrôle des erreurs
� évaluation, résolution, clôture

� Prévention dynamique et pro-active
� analyse de tendance, ciblage des actions de support

� Revues des problèmes

Gestion des problémes – problem management



� Fournir un référentiel logique de 
l’infrastructure IT en identifiant, contrôlant, 
maintenant à jour et vérifiant les versions et 
les relations de tous les éléments 
� CMDB : Configuration Management DataBase

� Activités
� Planification

� Identification des C.I. (Configuration Items)
� inventaire, étiquetage, enregistrement

� Contrôle et maîtrise des mouvements
� Historique des états
� Vérification et audit

Gestion des configurations – configuration manageme nt



� Assurer que des méthodes et des 
procédures sont utilisées pour gérer 
efficacement et rapidement tous les 
changements
� réponse à des problèmes ou exigence autre

� Activités
� Filtrage, priorisation et enregistrement des demandes de 

changement (RFC)
� Evaluation de l’impact et approbation

� CAB = Change Advisory Board

� Autorisation de la mise en oeuvre
� Coordination de la mise en oeuvre
� Contrôle et reporting de la mise en oeuvre

Gestion des changements – change management



� Avoir une approche globale pour la gestion d’une 
modification majeure apportée à un service, incluant les 
aspects techniques et non techniques
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Environnement
de développement

Environnement
de tests contrôlés

Environnement
de production

REFERENTIEL
Base de données de gestion des configurations (CMDB)

et bibliothèque des logiciels définitifs (DSL) 

Gestion des mises en production – release managemen t



REFERENTIEL
Base de données de gestion des configurations (CMDB) & bibliothèque des logiciels définitifs (DSL) 

Clients et utilisateurs

Gestion des 
incidents

Gestion des 
problèmes

Gestion des 
changements

Gestion des mises
en production

Gestion des 
configurations

Outils de gestion

Centre de services

Mises en production

Changements

Communication - Mise à jour
Solutions de contournement

Incidents

Incidents

Incidents - Questions
Demandes de renseignements

Rapports sur les 
services

Statistiques sur 
les incidents

Rapports d’audit

Statistiques sur 
les problèmes
Analyse des 
tendances

Rapports sur les 
problèmes

Examen des 
problèmes
Aides au 

diagnostic
Rapports d’audit

Calendrier des 
changements
CR du CAB

Statistiques sur 
les changements

Examen des 
changements

Rapports d’audit

Calendrier des 
mises en prod.
Statistiques sur 
lmises en prod.

Examen des 
mises en prod.
Normes / tests

Rapports d’audit

Rapports de la 
CMDB

Statistiques sur 
la CMDB

Politique, normes
Rapports d’audit

Incidents
Nouvelles
versions

Eléments de
configuration

Relations

Problèmes
erreurs connues

Changements

Rapport d’enquêtes

Aperçu: Soutien des Services - Service Support



� Maintenir et améliorer la qualité des 
services à travers un processus piloté 
d’échanges, d’accords et de mesures

� Activités
� Négociation d’accords avec le client (SLA) sur les 

exigences et les caractéristiques du service
� Mesures et fourniture de rapports sur le niveau de 

service atteint par rapport aux objectifs
� Amélioration continuelle des niveaux de service via un 

programme (SIP)
� Coordination des fonctions de gestion des services et 

des fournisseurs tiers
� Révision régulière des SLA et du catalogue des 

services

Gestion des niveaux de service – Service Level Manag ement 
(SLM)



� Assurer une administration efficace des 
actifs et des ressources
= contrôle de gestion des services informatiques

� Activités
� Budgétisation (obligatoire)
� Comptabilisation (obligatoire)
� Facturation (facultatif)

� Modèle de coûts des services offerts
� Affectation des différents types de dépenses aux 

services offerts et aux clients
� investissements/fonctionnements, directs/indirects,  

fixes/variables

Gestion financière des services – financial managem ent



� Assurer que la capacité et les performances 
des services répondent de façon rentable 
aux exigences actuelles et futures de 
l’entreprise

� Activités
� Gestion de la capacité de l’entreprise

� business plan, exigences futures, tendances

� Gestion de la capacité des services
� gestion des performances et contrôle / SLA

� Gestion de la capacité des ressources
� suivi du dimensionnement matériels et applications

� Equilibre à trouver :
� coût <I> capacité  et  offre <I> demande

Gestion de la capacité -  capacity management



� Soutenir le processus global de gestion de la continuité de 
l’entreprise en s’assurant que les services requis peuvent 
être rétablis dans les délais nécessaires et convenus

Lancement
de la gestion
de continuité

business

Analyse 
de l’impact sur 

le business

Evaluation
des

risques

Stratégie de
continuité

du business

Planification de 
l’organisation et 
de la mise en 

oeuvre

Développe-
ment

des plans de 
reprise

Mise en 
oeuvre des 
dispositions
de secours

D
év

el
op

pe
m

en
t 

de
s 

pr
oc

éd
ur

es

• éducation et 
sensibilisation
• examen et 
audit
• tests 
réguliers
• gestion des 
changements
• formation
• assurance

Mise en oeuvre 
des mesures 
de réduction 
des risques

P
re

m
ie

rs
 te

st
s

Etape 1 :
Lancement

Etape 2 :
Besoins et
stratégie

Etape 3 :
Mise en oeuvre

Etape 4 :
Gestion 
opérationnelle

Gestion de la continuité de service – IT Service 
continuity management



� Optimiser les possibilités de l’infrastructure 
et du support pour assurer un niveau de 
disponibilité convenable et rentable en 
adéquation avec les besoins métiers

� Disponibilité : % de temps par rapport à 
l’horaire négocié pendant lequel le service 
est disponible
� élément clé de la satisfaction utilisateur

� Activités
� Surveillance et suivi de tous les éléments essentiels de 

disponibilité
� Mesure de la disponibilité et comparaison / SLA
� Elaboration du plan de disponibilité

Gestion de la disponibilité – availability manageme nt



Clients et utilisateurs

Gestion des 
niveaux de service

Gestion de
la capacité

Gestion financière
des services IT

Gestion de la
continuité des services

Besoins - Objectifs
Réalisations

Plan de 
disponibilité
Critères de 
conception

Objectifs/seuils
Rapports

Rapports d’audit

Plan de capacité
CDB

Objectifs/seuils
Rapports de 

capacité
Calendriers

Rapports d’audit

Plan financier
Types et 
modèles
Coûts et 

dépenses
Rapports

Budgets et 
prévisions

Rapports d’audit 

Plans de 
continuité IT
Analyse des 

risques
Centres de 

contrôle
Contrats
Rapports

Rapports d’audit

SLA, SLR, OLA,
Rapports sur les 

services
Catalogue de 

services
SIP

Rapports 
exceptions

Rapports d’audit

Outils de gestion

Alertes et exceptions
Changements

Gestion de la
disponibilité

Communication
Rapports

Questions
Demandes

Aperçu: Fourniture des Services



� Les DSI gèrent déjà les opérations
� Cependant, l’alignement sur ITIL de 

l’organisation est un chantier de 
transformation majeur
� L’orientation ‘services’ et ‘bénéfices métiers’ est à 

développer
� Ce chantier doit comporter un volet d’accompagnement 

au changement
� Pour pérenniser la mise en place des processus, il faut 

s’appuyer sur un outillage

ITIL: mettre en pratique



 Ciblage
       Sensibilisation

            Processus
                  Outillage
                        Mise en oeuvre
                              Evaluation

Projet de mise en pratique: démarche en 6 etapes



�  Réaliser diagnostic et ciblage
� analyser la situation, identifier les axes de progr ès, 

les processus à améliorer
� définir la cible avec le management
� préciser le plan de projet : travaux et ressources

Mise en œuvre 1/6



�  Sensibiliser les acteurs
� présenter les intérêts de la démarche aux acteurs
� partager la nécessité d’industrialisation
� sensibiliser à l’orientation services
� décrire les processus ITIL, former les acteurs

Mise en œuvre 2/6



�  Définir les processus et l’organisation
� formaliser les processus et/ou leurs améliorations 

� à partir de l’existant et des bonnes pratiques
� mettre en évidence les bénéfices attendus
� préparer le plan de mise en oeuvre

� ressources, formations, moyens, outillage
� partager et faire adhérer l’ensemble des acteurs

� dès cette étape et lors de la mise en oeuvre

Mise en œuvre 3/6



�  Mettre en place l’outillage
� développer ou paramétrer les fonctions couvrant 

les processus à renforcer
� à partir de l’outillage existant ou d’un nouvel out illage

� préparer la mise en oeuvre, former, communiquer 
auprès des utilisateurs

Mise en œuvre 4/6



�  Mettre en oeuvre
� lancer en pratique les processus adaptés et/ou les 

nouveaux processus
� accompagner durant toute cette phase de mise en 

oeuvre
� démarrer les revues et les rapports
� mesurer les progrès

Mise en œuvre 5/6



�  Evaluer et faire évoluer
� réaliser un bilan du projet
� en fonction des points insuffisamment passés en 

pratique, retravailler avec les acteurs
� par ailleurs, mettre l'accent sur les réussites
� préparer l’étape suivante, pour rentrer dans un 

cercle vertueux d’amélioration

Mise en œuvre 6/6



�

Un retour d’experience: mise en production d’applic ations

� Objectif: réduire les impacts de mise en 
production ’sauvages’

� Formalisation du processus de qualification et 
de mise en production d’applications

� Mise sous contrôle au sein d’ARCAD en 
définissant des rôles et des droits

� Résultat: quasi disparition des incidents de mise 
en production, amélioration de la disponibilité



� Merci de votre attention

Introduction  à ITIL


