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Présentation de 
l’entreprise LITI

CONTEXTE

Société qui fabrique des biscuits et des viennoiseries

Rencontre des problèmes de :

- Gestion des stocks

- Gestion des fournisseurs

BESOINS

- Identifier les dysfonctionnements

- Gestion de la qualité

- Générer de la valeur

ETAT DES LIEUX

- Pas de SLA

- SI non architecture, non urbanisé et non sécurisé

- Pas de méthodologie et d’organisation

- Pas de méthodologie projet

- Pas de PRI, PCI
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Mise en place 
d’un catalogue 
de services

Définiton ITIL

Les concepts fondamentaux d’ITIL

Bénéfice d'ITIL

Processus ITIL

Conception des services

Processus catalogue de service

Fiche de services

Maturité de l'entreprise

Processus de creation d’un catalogue de service

Planification de la mise en place d’un processus de catalogue
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Définition d'ITIL

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

construire les voitures, les panneaux et les routes."

Mathieu BUCQUOY, 2019
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5 concepts fondamentaux d'ITIL
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• La notion de service

• L'orientation clients

• L'approche processus

• L'amélioration continue

• L'optimisation des ressources



Bénéfices d'ITIL
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Buts

•Rationaliser
•Optimiser
•Améliorer

Bénéfices projet

•Connaissance de l'existant
•Simplifier la gestion
•Socle pour l'amélioration
•Recentrer collaborateurs

Concepts clés

•Service
•Processus
•Données entrée/sortie
•Fournisseur de service

Mise en garde

•Faire trop, trop vite
•Adoption globale
•Validation hiérarchique 

essentielle



Processus ITIL
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Stratégie

•Gestion de la stratégie
•Portefeuille
•Gestion financière
•Gestion de la demande
•Gestion de la relation 

business

Conception

•Niveaux de service

•Catalogue
•Disponibilité
•Capacité
•Continuité
• Sécurité
• Fournisseurs
•Coordination

Transition

•Gestion des actifs
•Gestion des 

changements
•Déploiements et MEP
•Connaissances
•Planification et support
•Validation et test
•Evaluation des 

changements

Exploitation

•Evènements
• Incidents
•Problèmes
•Exécution des requêtes
•Gestion des accès

Amélioration

•Amélioration continu 
en 7 étapes



Conception des services
Famille de processus dont l'utilité est la création, la gestion, la modification des services
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Conception des services

Coordination de la conception

Gestion du catalogue

Gestion des niveaux de service

Gestion de la capacité

Gestion de la disponibilité

Gestion de la continuité

Gestion de la sécurité

Gestion des fournisseurs

Objectifs : Rationaliser, normaliser, 
piloter

Bénéfices : Simplification, qualité, 
optimisaton

Valeurs : Relation client, optimisaton 
des coûts et ressources, patrimoine



Processus catalogue de services
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ConceptionStratégie Transition Exploitation Amélioration

MAJ d'un service
Chgmt métrique

Chgmt étape de vie
Chgmt capacité

Outputs

Catalogue

Service A 
nom

Service A 
description

Service A 
type

Service de 
support

Responsable 
métier

Horaires 
disponibilité

B.U.

Responsable 
service

Impact 
métier

Priorité 
métier

S.L.A
Contacts 
métier

Contacts 
escalade

Rapports

Revues

Score 
sécurité

Fiches de services
Outils

Clients
Fournisseurs

Collaborateurs



Fiche de services

Contenu d’une fiche de service
• Nom du service 
• Description du service 
• Type de service 
• Service supporté 
• Unité(s) de Business concernée(s), Business impact, 
Priorité  business, Contact(s) 
• Business
• Engagement de service (SLA) 
• Plages horaires de service 
• Contact en cas de crise et escalade 
• Rapport et examen de service 
• Avis de sécurité
•Tarifs et facturations
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« Le catalogue de services IT est un document destiné aux clients. Il reflète à la fois les activités et 
capacités de l’informatique ainsi que les exigences du client (métier) tout en s’alignant aux besoins des 
utilisateurs finaux. » IBM



Maturité de l’entreprise
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http://www.diag-numerique.fr/



Catalogue

Process de création 
d'un catalogue de service
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 Gestion de projet
 Lister et analyser les services
 Définir les ressources et outils
 Définir les responsabilités
 Coûts/tarification
 Définir les CSF/KPI
 Définir les engagements de services

ü Définir les vues
ü Rédiger
ü Publication
ü Communiquer et former
ü Pilote + amélioration continue
ü Bilan
ü Généralisation

Service A Service B Service C

Service 
support A

Service 
support C

Vues Rapports

Ressources Process 

CSF/KPI
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Planification de mise en place d’un processus de catalogue



Mise en place 
de l’amélioration
continue

Présentation de l’amélioration continue

Les gestionnaires de l’amélioration continue

Les mesures et métriques

Contrôle et amélioration du processus

Cycle de l’amélioration continue
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Amélioration continue de services

Présentation de l’amélioration continue
o Améliore :
 Les services

 Les gains de productivité

 Le SI

o Impact :
 L’efficacité

 L’efficience

 La qualité

 La satisfaction
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Stratégie de services

• Gestion du portefeuille
• Gestion de la demande
• Gestion financière

Conception de 
services

•Conception du 
catalogue

• Gestion des niveaux de 
service

• Gestion des fournisseurs
• Gestion de la disponibilité
• Gestion de la continuité
• Gestion de la capacité
• Gestion de la sécurité de 

l’information

Transition de services

• Gestion des actifs et des 
configurations

• Gestion des changements
• Gestion des MEP et des 

déploiements
• Gestion des connaissances
• Planification et support à la 

transition
• Test et validation de 

services
• Exécution des requêtes

Exploitation de 
services

• Gestion des évènements
• Gestion des incidents
• Gestion des problèmes
• Gestion de l’exécution de 

requêtes
• Gestion des accès

• Centre de services
• Gestion technique de 

l’infrastructure
• Gestion des applications
• Gestions des opérations TI

Gestion de l’amélioration continue de services 

Légende Fonctions
Phase du cycle de vie 

d’un service
Processus

Gain de valeurs



Les gestionnaires 
de l’amélioration continue

17



Mesures et métriques

18

Cycle d’amélioration continuePrincipes de conceptions

Identifier les améliorations et 
les mauvaises pratiques.

Mesurer la progression 
des CSF (2 à 3 indicateurs). 

Données recueillies par l’environnement 
de production (monitoring, logiciel de 
suivi).

Mesurer et corréler 
plusieurs mesures.



Contrôle et amélioration du processus
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Cycle de l’amélioration continue
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Consciente 
de la mauvaise 
qualité du SI, 
l’entreprise 

souhaite 
améliorer 

son système

Normaliser 
l’offre des services

Simplifier et améliorer 
l’expérience utilisateur 

Accélérer la résolution 
d’incident

Vision Objectifs

La sensibilisation 
des utilisateurs au périmètre 

des services fournis

Un catalogue de 
service précis et 

exhaustif

La sensibilisation des 
équipes support en charge 

de délivrer ces services

Facteurs critiques de succès Métriques

80 % des utilisateurs 
utilisent le portail 

du catalogue de services

95 % des services 
du portfolio sont 
dans le catalogue 

85 % des incidents  
sont traités 
dans les SLA



Merci de votre 
attention !
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Annexes
GESTION 

DU PROJET ITIL 

NOTES
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Management du projet ITIL

La neige a impacté l’organisation 
du projet en réduisant le temps de 
travail et en augmentant le temps 
de déplacement jusqu’au CESI.

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

Décisions

o Rendu du Power Point à Yves

Plan de projet

Travail sur les différentes partie du projet

Mise en forme sur support Power Point

Transmission de connaissance entre les membres du 
groupe

L’équipe : Présentation du travail 

Actions à venirActions en cours ou déjà réalisées

Lundi Mardi Mercredi

 Cours  Travail groupe sur les 
tâches

 Transmission de 
connaissance

 Travail groupe sur les 
tâches

 Transmission de 
connaissance

 Plan de travail
 Plan du PPT
 Planification du projet
 Création PPT
 Evaluation des charges / 

tâches
 Répartition des charges / 

tâches

 Travail groupe sur les 
tâches

 Transmission de 
connaissance

 Mise en page du PPT
 Transmission de 

connaissance

Neige : travail à distance

Maladie : répartition de la charge entre les collaborateurs 
restant

Incidents et risques

Statut du projet



Macro planning du projet ITIL
Lundi Mardi Mercredi Jeudi

Formalisation du processus
de mise en place d’un catalogue

Présentation

Plan de projet ITIL
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