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De bonnes
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Des postulats au
service |




« la qualité au juste prix »




Un mode de vie pour rendre
service aux hommes




Une évolution programmeée de la
DSI




Le contexte de
I’entreprise de service IT




Le contexte de I'entreprise IT
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Le contexte de I’entreprise
Industrielle

(
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Et c’est ainsi gu’ils sont passés d’'une « culture de
'EXPLOIT » a une « culture de FTEXPLOITATION »
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Le XXleme Siéecle sera-t-il celui du
Service?

On parle de :

la qualité de service, la continuité de service, rend  re
service, étre au service de, service administratif, étre en
service, une promesse de service, qu’'y a t'il pour votre
service ?, le couloir de service, le service de bout en
bout....

ou ces acceptions couvrent plusieurs domaines tels :
L’organisation d’'une entreprise
La vie sociale de I'étre humain et ses devoirs
L’engagement et son implication juridique
Le bon fonctionnement
I'état opérationnel d’'un fournisseur
La fourniture d’'une prestation,
L’assistance,




Un retour aux origines

A la fin du XVllleme siecle Boistet disait : «Celui qui a recu
des services doit s’en souvenir, celui qui les a rendus doit les
oublier !»

Avec des points de vue métier :

1. Le service vu des économistes , est quelque fois range parmi
les « produits », distinguant de ceux-ci: les produits matériels
c'est-a-dire produits ou la force de 'homme s’est i ncorporée
dans la matiere et |es produits immateriels  ou services

Donner de la valeur par I'echange et/oula communication en
mettant un produit « immatériel » ou « matériel » a la

disposition de quelgu’un qui en a besoin, faute de ne pouvoir
le fabriquer (le taxi, la poste,...)




Une définition du service

Un service est une prestation
Immatérielle composable, manifese de
maniere perceptible et qui dans une
condition d’ utilisation pr édéfinie est

source de valeur pour le consommateur
et le fournisseur

Un service est indissociable de son utilisation




Un service concretement c’est

- Une consultation du répondeur
- Un push MMS

- Le nettoyage de votre véhicule
- Une livraison a domicile

Malis aussi

~Une activation
- Une facturation
- Une assistance de dépannage automobile
- Une assurance
- Une réparation
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Caractérisation du Service




Le service et la sociologie




Exemple de profils de consommation

Boutigue - Jours ouvres

Le profil

Le profil « Aquarium »

« Tour de
France »

Profil dt

L e p r Of| I Pm eI
« Baleine»

Le profil
« Chameau » Le profil « Mur
de Berlin »




L’entreprise IT et le service
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Et un objectif a moyen terme

L’ alignement des serviceg IT » sur
le métier un prérequis qui doit
orienter |’ entreprise vers un
alignement« client » par les services




Le service et les processus metiers
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Le service et les canaux de publication

Le bon service, au bon
moment, sur le bon canal,

par le bon acteur et pour
le bon client, au bon prix
et a la bonne qualit é.
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Le cycle de vie de la Qualité du service
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Caracterisation de la QoS
d’'un Service

® Disponibilité
C’est le pourcentage de temps pendant lequel le sys  teme
fonctionne

® Delai / Performance/Latence

C’est le temps de traversée d 'un syste me ou le temps de
mise a disposition du service a l'utilisateur

® Fiabilité

C’est le pourcentage de temps pendant lequel le sys  teme
fonctionne sans erreur

® Capacité

C’est la faculté d 'un composant de répondre a une
demande de service de taille donnée pour un étatin  terne
donné de ce composant (conformité a la volumétrie
contractuelle)




Capacité d’un service

Fiabilité

SERVICE

Disponibilité AU Performance
. CLIENT

Dans un contexte récurrent et/ou événementiel




Des modalités d’exécution du
service

¢ Nominal

® Croissance

#




Gestion de la capacité d’'un service




Généricité du Service

Nouveau
composant
de service

Composants
de service

Les composants fils héeritent du contexte du pere




Le test de Service
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L’organisation de service
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L’organisation de service

Sefvices développés _
Achat de composants ! Provider de
de services composants de
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Observations et
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Quialification

Technologie
Standard

- : Construction . Composition
Exigences de service

Animations
Changements




De nouveaux acteurs
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Les niveaux de maturité des services IT

Service




Les niveaux de maturité des
services IT

« D'apres nous, les organisations au niveau 1
vont dans le mur, les organisations aux
niveaux 2 et 3 sont entrain d’apprendre ou
sont les murs et les organisations aux niveaux
4 et 5 batissent les murs dans lesquels les

autres vont »

John Major
Vice-président MOTOROLA Software Solution




Mais

ASSUREZ VOUS QUE LES
CHANGEMENTS QUE

VOUS ALLEZ
INTRODUIRE, RESTENT
MAITRISABLES ET
MAITRISES




La nécessité de maitriser les changements

Incidents hors

changements

N

Incidents lies a
des

changements




Quelgues chiffres




Positionnement comparatif 2004 — 2006
par taille d'entreprise

Niveaux de maturité Specialistes Gestionnarres

de la gestion de services

Retardataires Innovateurs

Source: IDC/Osiatis, 2006 Périmetre d’'implémentation ITIL




ITIL et la Qualité de Service (QoS)




Maturité des entreprises

Positionnement (Gartner Group)




Gestion des applications




Impact du Personnel sur les
niveaux de service




Impact du Personnel sur les fallles
de sécurité




Le client et I'utilisateur au coeur de nos
préoccupations

2 — de Bonnes Pratiques

« la qualité au juste prix »




De I'implicite a I'explicite
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a plusieurs on est plus intelligent et performant gtout seul - PIPM




Les métiers de la DSI disposent bien
de référentiels adaptés...
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Extrait de Pouvrage “ITH ot la gestion de services™ de T. CHAMFRAULT et €. DURAND paru drez DUNOD - 2006




Principes de précaution

| # < a & % e




Contribution de ITIL

Information Technology
Infrastructure Library

« la qualité au juste prix »




Qu'est-ce que ITIL?

[ | nformationTechnologyl nfrastructurd. ibrary J

Né en G.B., fin des années 80

Développée par le CCTA (Central Computer &

Telecommunications Agency )

Elaborée par des professionnels de I'informatique

(Consultants spécialisés, experts indépendants,

responsables de production, formateurs),

Essor rapide en G.B. a la suite du Market Testing,

sous le gouvernement Thatcher

Code de bonnes pratiqgues  pour la fourniture de
services informatiques.

Bibliotheque ouverte et publique




Vision du service selon ITIL

ITIL V2 entend par la gestion des services

Informatiques, la gestion des prestations

(aide, support, exploitation, etc) delivrees
pour permettre aux utilisateurs de disposer
de I'énergie informatigue dont ils ont besoin.

. Ensemble de moyens qui permet de
délivrer de la valeur aux clients et faciliter
I'obtention des résultats qu’ils veulent atteindre
sans étre tributaires des couts lies et des
risques associés




Concepts

4 concepts principaux sous-tendent
la philosophie de I'I'TIL:

Customer focus et Business justified: On entend par « client »
I'utilisateur. Le client et son métier doivent étre au centre des

‘ préoccupations de la direction informatique.
Cycle de vie: la gestion des services doit étre prise en considération

en amont des projets informatiques, des la phase d’étude et de
conception.

Processus: la qualité de service se fonde sur une approche par les
processus.

Qualité: La mesure de I'excellence. La capacité a repondre aux
attentes des clients en matiere de produits et services en relation
avec la pratique de leur métier et ce a un codt justifiable




Concepts




Les domaines couverts par ITILV2

Perspective Business
Gestion des relations d’affaire

Gestion de la continuité du Gestion de l'infrastructure

business _ « Gestion des services réseaux
Partenariats et sous-traitances « Gestion de I'exploitation
Changements vitaux . . . :
Modif?cation des pratiques Business Gestion des appllcatlons  Gestion des processeurs locaux
Phctile « Cvcle de vie de développement loaiciel « Installation et mise en conformité des
au travers des changements y _ -loppeme 9 installations
» Cycle de vie de soutien logiciel

radicaux ) - ' . . N
« Test des services informatiques Gestion des systemes

Planification de la mise en oeuvre des services Gestion des actifs logiciels (SAM)
 Gestion de la stratégies des Systeme d’information » Gestion de la stratégie de gestion des actifs logiciels
» Gestion de la performance Gestion des actifs

Gestion des changements Gestion de la logistique

Gestion des services Vérification et Gestion de la conformité

Acquisitions Gestion des relations fournisseurs et business




Le client et I'utilisateur au
cceur de nos préoccupations

L a boite a outils

« la qualité au juste prix »




Les Processus ITIL V2




LES OUTILS

SOUTIEN.

On se concentre sur les

opérations quotidiennes et le
support aux services
Informatiques

(court Terme)




De I’Opération a la Planification

Gestion des configurations

Gestion des | _
Mises en ; Gestion des

Production Changements

Gestion des Gestion des
Incidents ; Problemes

Centre de service




Soutien des services - Synth ese

Une fonction et non un processus
Point de contact unique SPOC - Interface avec les autres processus
Exemple : Un numéro le 15 - SAMU

Objectif : Restaurer le niveau de service convenu avec le clie  nt-
utilisateur

Exemple : Le fil de fer / la rustine
Objectif : Rechercher la cause premiere des incidents, apporte

des solutions pour prévenir de nouveaux incidents e t ainsi
minimiser I'impact négatif sur le business

Exemple : L’épilepsie — Porosité de la chambre a air
Objectif : Maitriser tous les composants de l'infrastructure
nécessaires a la fourniture des services it

Exemple : Nomenclature de votre véhicule

Objectif : Appliguer des changements qui ont été  autorises , de
maniere efficace et avec un risque acceptable surl a QoS des
services it existants et les nouveaux services

Exemple : Soins dentaires (approbation, dossier médical)

Objectif . Constituer une « bibliotheque » des versions autorisée
Exemple : Livraison d’un véhicule agrée par les Mines




Niveau de
maturité moyen

Niveau de

Optimisation

Maitrisé

Reproductible 30% —— 31% —{ 55% — 43% — 31% —

Initial 20%

Gestiondes Gestiondes Gestiondes Gestiondes Gestion des

incidents problémes configura change- mises en

tions ments production

Source: IDC/Osiatis, 2006

Niveau de
maturité faible

75%

Gestion des
niveaux de
service




MODELE DU PROCESS V2
« SOUTIEN DES SERVICES »

Gestion des services

Gestion des
incidents

v

Gestion des

Rapports
d’incidents,
Statistiques,
Audit...

Incidents

problemes

Rapports

des probleme
Statistiques,
Tendances...

Problemes

Changements

' Calendrier,
Comptes rendus,
statistiques...

;

erreurs connues

CMDB

Gestiondes —3  \

Gestion des vV v

Mises en
production

Changements

Calendrier,
Comptes rendus
statistiques...

versions

Gestion des
configurations

Rapports,
Statistiques,
Politiques, normes..

Nouvelles




LES OUTILS

FOURNITURE.

| a fourniture de service met

I'accent sur la planification et
I'amélioration a long terme des
services

(Moyen Terme)




Des ressources pour des
services

Gestion de la

Gestion de la capacite disponibilité

SERVICES

Gestion des
niveaux de
service

Gestion de la

Gestion des finances o ]
continuité de service




FOURNITURE DES SERVICES V2

Objectif : Définir avec les clients-utilisateurs des niveaux de
services, optimiser le ratio exigences utilisateur / colt
d’exploitation et améliorer le niveau de service ai  nsi que la
perception client

Exemple : Contrat d’assurance de votre véhicule
Objectif : Contribuer a rendre les codts informatiques visibles et

controlables et pouvoir les réaffecter. Mesurer la contribution
au Business

Exemple : Etablissement des Baremes de réparation

Objectif : Identifier les risques de défaillances des systemes
d’information et prévoir un plan de reprise activit € en cas de
sinistre.

Exemple : Le groupe électrogene / Dialyse

Objectif : Optimiser la capacité de I'infrastructure etdelac  haine
de support nécessaires a la disponibilité des servic es

Exemple : Démarrage d’un vehicule a — 40C

Objectif : S’assurer que les ressources sont en phase avec les
besoins présents et futurs et ce a un codt justifiab le

Exemple : Monospace pour famille nombreuse




ITIL V2 — Chalne de Maturité

Valeur

Service

Proactif

Réactif




Unclind’ceil alITIL V3




Les processus d’ ITIL V3

Procressus de gouvernance du cycle de vie des servi  ces Processus opérationnels du cycle de vie des service

Stratégie de Services Conception de services

Gestion de la Demande ( DEM)

Définition de la stratégie ( STG)
Gestion du portefeuille de Service ( SPM)

Gestion Financiére IT ( FIM)

Processus d'amélioration
continue des services

Exploitation de services

Service de mesure

Gestion du Catalogue de Services ( SCM)
- .

Gestion des Niveaux de Services ( SLM)

Gestion de la Capacité ( COM)

Gestion de la Disponibilité ( AM)

Gestion de la Continuité de Service ( ITSCM)
-

Gestion de la sécurité de l'information ( ISM)

Gestion des fournisseurs (- SUM)

Service de reportin
. ‘ I IPIanification et support ( TPS)

Gestion des changements ( CHM)

.
Gestion des actifs de services et des configuratio  ns (SACM)

-
Gestion des mises en production (des versions) etd  éploiement ( RDM)

Tests et validation du service ( SVT)

Evaluation ( EVA)

Gestion des connaissances ( KNM)

Amélioration continue

IGestion ds événements ( EVM)
Gestion des incidents ( INM)
IRéaIisation des demandes ( REF)
Gestion des Probléemes ( PRM)

IGestion des acces ( ACM)
Gestion des opérations




Une ouverture vers

CMMI for Services

(CMMI — sv)




CMMI SV

* Gestion de la capacité et disponibilité,

» Continuité de Service

» Gestion des incidents et des » Gestion organisationnelle du
demandes service

* Fourniture du service
» Développement du service

* Transition du service

* Gestion des problemes




Le client et I'utilisateur au coeur de nos
préoccupations

3 — Une normalisation

« la qualité au juste prix »




ISO/IEC 20000-1 : 2005
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L’ISO 20000 annule et remplace la BS 15000




Un partenariat au service
. des entreprises
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Certification : Entreprise

Norme d’exigences Certification (3 ans)




Les objectifs de I'ISO 20000

 Encourager I'adoption d’'une approche processus
intégrée afin de :

Délivrer des services maitrisés

Répondre aux exigences du business et des clients

e au travers de la mise en place de processus quirefit

Une efficacité pérenne
Une efficience accrue

Et des opportunités d’amelioration continue (PDCA)




De la normalisation a la certification
® Certifications individuelles :

) *+*,

) -

¢ Certification d’organisation :
) * -

® Certification de produlit :




Le contexte de | 'ISO 20000
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La certification porte sur la « partie 1 » de la noe




Juelques reflexions « user »
« principe de precaution »
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Le contexte de I’'ISO 20000
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1 - Domaine d’application

Le reférentiel peut étre utilisé pour :

Répondre aux appels d'offres  de sous-traitance de services,

Exiger que tous ses fournisseurs de services, au sein d’une chaine,
utilisent une approche cohéerente

Evaluer sa gestion des services informatiques
S’étalonner par rapport a un référentiel international,

Démontrer sa capacite a fournir des services qui répondent aux
besoins des clients

Ameliorer ses services par I'application efficace de processus de
surveillance et d’amélioration de la qualité.




1 - Domaine d’application

Foumiture des Services

Gestion de la Sécurité Gestion des niveaux de Services Gestion de la Capacité

Disponibilité et continuité de service Rapporis de Services Budgétisation et

Comptabilisation
Processus de Controle

Gestion des Configurations

Processus de Gestion des Changements

i Processus Relation
Mise en ceuvre

Client/foumisseur
Processus

Gestion des Mises de Resolution . .
en production Gestion des r;l;‘h:ns

Gestion des Foummisseurs

Gestion des Incidents
Gestions des Problemes

L Soit 13 processus Metiers




1ISO 20000 / ITIL

Processus ISO 20000 Processus ITIL
Gestion de la capacité Fourniture : Gestion de la capacité
Gestion des niveaux de service Fourniture : Gestion des niveaux de servic
Budgétisation et comptabilisation deBourniture : Gestion financiere
services informatiques
Gestion de la continuité et de la disponibiliteourniture : Gestion de la continuité «
des services Gestion de la disponibilité
Gestion des incidents Support: Gestion des incidents
Gestion des problemes Support: Gestion des problemes
Gestion des configurations Support: Gestion des configurations
Gestion des changements Support: Gestion des changements
Gestion des mises en production Support: Gestion des mises en production
Rapport sur le service N’'existe pas
Gestion des relations commerciales Business Péargpeet V1 ITIL relations
clients
Gestion des fournisseurs V1 ITIL : Gestion desti@ts fournisseurs
Gestion de la sécurité de I'information Securi&estion de la sécurité




1 - Domaine d’application




3 - Planification et mise en ceuvre
de la gestion des services

= __:é_nétEm”m:::'ff
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Utilisateurs finaux

Client

Echelle des
fournisseurs

Entreprise

6 — Processus de gestion des relations

Business Unit A

Business Unit B

Business Unit C

Business Unit D

1

Fournisseur de Services (DSI)
(interne)

Fournisseur(s)

gy

Fournisseur(s)
sous traitants

co-sourcing

Q outsourcin

Fournisseur de
Services
(externe)

Fournisseur de
Services
(externe)

Fournisseur
(externalisation
complete)

Fournisseur(s)

Fournisseur(s)

aliy

Fournisseur(s)
sous traitants

Fournisseur(s)

aliy

Fournisseur(s)
sous traitants




MERCI DE VOTRE ATTENTION

Questions, suggestions, propositions, ...

Email: thierry.chamfrault@sgcib.com




