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Se concentrer sur la VALEUR METIER et tirer parti des STANDARDS
reconnus

» Le Service Management est une
problématique Métier, et non une
problématique Technologique

La bonne approche est de considérer tous les
modeles et cadres tout en restant concentré
sur les probléemes métiers a résoudre

Développer la valeur métier par le Service
Management, qui tire parti d’ITIL, d’ISO, de
COBIT et des autres pratiques et standards
reconnus

Objectif reel — Passer de I'état des meilleures
pratiques (“we know”) vers une mise en ceuvre
efficace (“‘we do”)




Le point crucial du Service Management est de savoir comment passer
des meilleures pratiques “connues” vers leurs “mises en ceuvre” de
maniere efficace

“We know/nous connaissons” “We do/nous mettons en oeuvre”
- Sarbanes-Oxle
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plise en oeuvrg

Stratégie, Evaluation, Planification, Design, Développement, Déploiement
Consultants, Architectes, Spécialistes, Chefs de projet, SME’s

Point crucial
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La mise en ceuvre d’outils de Service Management a des implications
spécifiques dans une entreprise

Outils
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Centralisation de Paramétrage pour Interaction avec les
I’information supporter hommes
|. I?our l?. Service * Vos processus ITIL « Accompagnement aux
niormatique « Votre organisation changements (plan de
« Pour les utilisateurs e communication, formation,...)
* Vos référentiels
de l'informatique (SPOC)
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IBM Global Technology Services possede un portefeuille complet pour la
définition, la mise en ceuvre et la gestion de I'lT Service Management

Stratégie et

. Con ion Mi n \'/1
planning ceptio se en oeuvre

Service Management Service Management Service Management
Strategy and Planning Design Implementation Services

«Atelier

*Maturité Service Management Implementation Services —

*Complet Accelerators for Service Management & Asset Management

Business of IT Executive IT Business Management Implementation Services —
Workshop Business of IT Dashboard

“»Conception de I'lT Service Management pour développer une feuille de route de mise
en oeuvre stratégique —
“Le plan IT service management”

‘ Consultants et Architectes certifiés




Stratégie et .

. Conception Mise en oeuvre
planning P

Service Management Service Management Service Management
Strategy and Planning Design Implementation Services

«Atelier

*Maturité Service Management Implementation Services —
*Complet Accelerators for Service Management & Asset Management

Business of IT Executive IT Business Management Implementation Services —
Workshop Business of IT Dashboard

. J .

% Conception compléte de I'environnement futur et définition exhaustive
d’une solution de mise en oeuvre

% Accélération de la mise en oeuvre des disciplines de I'lT Service TI“““. Sﬂft‘-'-'ﬂl'ﬂ

Management et de la concrétisation de la valeur métier

Spécialistes et experts des solution f’IT Service Management




Les différentes approches de mise en ceuvre des solutions IT Service Management

Comment ” ITILISER” Une approche trop centrée
sa production IT ? sur I'outil présente des
ment opérationnaliser ITIL-? risques

3 composantes l
Bilan/Cad ICibl ] 2 Voies possibles
ran/.acrage/Libiage centrées outil Mobilisation et disponibilité

Accompagnhement importante
Mise en ceuvre standard outil des ressources client

OUTIL “Quick |mplementat|on
Essoufflement des
outil
Développement spécifique
important sur I’outil

Reconception apres
implémentation
Y -~ Perte d’investissement

o < v humain et financier
Valeur ajoutée métier= a Techn

Pas de résultat présentable
rapidement et désengagement

Capital intellectuel |
Maitrise des risques o des utilisateurs




La Méthodologie est le garant de la bonne conception
de VOTRE solution ITIL

Installation et

Etude de I’existant Spécifications Paramétrage Recette Déploiement
PR Installation des
Définition des - —

AP environnements Validation de

spécifications et . s A . .

A , - de développement, 'adéquation des Formations
Définition du de l'architecture ;
. . recette et parametrages avec
besoin technique . AR .
production les spécifications Mise en

. Exécution des production

Outils, Processus i

Paramétrage des tests de recette

et Interfaces outils et Interfaces

Transfert de connaissance

Conduite de projet >
Conditions de la bonne conception de la solution ITIL
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W N T
IBM Accelerator, une solution pré-paramétrée, qui fournit 80% d’une ©
solution alignée sur ITIL

+ 100% alignee ITIL
HelsEHTEE B IVE ACICSEE ERATEIRS processus ITIL

« Activités, entrants et sortants

V1IN software i . € pour supporter les processus
pendant la mise en oeuvre

A Management
stem,
Ini fq’ 1
Bu@%ﬁﬁﬁess

- Changement / considérations organisationnelles
+ Plan de formation
+ Plan Projet, Plan de Communication

Implémentation




La méthodologie de I’Accelerator est centrée sur des ateliers clés
qui seront conduits dés le début du projet

PROCESSUS ORGANISATION
Assurer une compréhension claire du flux du processus Définir des responsabilités, des taches, des profils
et de la maniere dont chaque role est implique et leurs implications de chacun des acteurs

incident Management
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process.
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La définition des besoins en termes d’informations est fondamentale
pour “personnaliser” rapidement I’Accelerator a votre organisation
et un accompagnement aux changements

o Management
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Réunion de

lancement

TheGold solution realizes accalerated mplementation nto production
through a set of activities provided by IBM team and by you (4/4

#, gather your pe
validate the solution (1/3)

Ml be convened quning this project to educate your
alization requirements, train your trainers &

Données de référence

Reference Data - Incident Status Codes

cidee satus ovscription

Reference Data — Priority, Impact, Urgency

LIRGE  LMITED LOCAL

Reference Data - Incident Cause

Cause Description
Appication pogram eror
USERERROR

cies
cHcy
DocuuENT Incident s caused by errr in documentation
Insufficent traning
HARDWARE Incident s caused by a hardvare erorissue
NETWORK Netvork connection

Wo Trouble Found

snytype ofpassvard issue

User esoived

Resource problem

)
sorTwaRe Incent s caused by an e n the sotvare E

Plan de communication

34 Communicate expectations to Staff External to

B

3 PRE-IMPLEMENTATION ACTIVITIES
31 Communicate Solution Transition

Indicateurs - mesures

Measurements

Measurement and tracking s key to constant process improvement

Measurements - Effectiveness

Day-o-Day Performance

= Number of cosed ncidert tickets, aged by priority

* Number of cosed icidenttickets, aged by categorization ype.
* Number of Inciderts successfully resolved

= Number of new requests per day.

Measurements - Efficiency

» Average support cost for all incident tickets (Vonthly)
« Average cycle time for incident tickets (Vonthly)

* Average cycle ime cost

Profils de compétence
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Rapports

Reports - Incident Summary Reports

The Incident Manager should create these reports fo dotrend analysis on a
weekly, monihly, and yeariy basis.

Reports - Incident Activity Measurement Reports

These reports should provide a high level view of the key measurement used to
manage each of the activifies in the Incident Management Process. It will show
3l the cetectsreported o each acivy. 3 detned by the messuements o

Reports - Incident Management Process Summary

‘This report should provide a high level view of the key measurement usedto
manage the entire Incident Management Process. The Incicent Manager
should create his report on a monthly basis for the Incident Management
rocess Owner and IT Director.

“The report(s) will contain e following

= Process Effectiveness

- Day-to-Day
~ Number of closed incident ickets, by priorty
~ Number of closed incident ickets, by categorzation type
~ Number of losed incident tickets, by close code

« Process Heallh
~ Number of process defects and mprovements implemented

Audience Incident Management Process Owner and IT Director

“Former le formateur”

Architecture Overview

Incident Management — Investigate and Diagnose Incident (5/9)
E

Incident Management - Reference Data — Incident Status
Transitions (4/10)
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Pour vous garantir une autonomie, I’Accelerator fournit, en plus des | "ﬂ' =
matériels des ateliers, de nombreux documents techniques

Guide d’installation Guide de configuration Guides de procédure G ide de démonstration
(Manuels de l'utilisateur)

IBM GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES. IBM GLOBAL TECHNOLOGY SERWICES.
Bl GLOBAL TECHNOL0GY SERVCES Bl GLOBAL TECHIOLOGY SERVICES

Accelerator for Tivoli -
Service Desk Accelerator forT|voI|
Accelerator for Tivoli service desk

Service Desk Accelerator fOI' TIVO|| Procedure Guide Incident Management
Service Desk

Demo guide

Installation guide

Configuration Guide

Table of Contents
Tow

3 INCIDENT MANAGEMENT INSTALLATION




La solution de Service Management tire parti des IBM Accelerators, une approche et
une méthodologie basée sur ITIL prouvée depuis plus de 10 ans...

« La mise en ceuvre complexe des processus ITIL nécessite une aide supplémentaire pour
garantir le succés de vos projets.

IBM a créé les Accelerators pour :
Une mise en ceuvre accélérée et une implication importante de équipe projet client,
Des processus ITIL présentés et expliqués a 'ensemble des acteurs,
Une formation adaptée et basée sur la solution implémentée,
Une solution développée disposant des processus, organisation et outils.
Méthodologie bien définie pour un déploiement rapide




En conclusion, la solution IBM Accelerator est la réponse aux entreprises qui
pensent que .....

Un programme ITSM / ITIL reste difficile a deployer

+ Les projets de mise en ceuvre d'ITIL rencontrent de nombreuses difficultés

* La plupart des témoignages insistent sur la nécessité d'accompagner le
changement

Oifficutés a rrodifier les processus

Résistances internes (DSI)

Projet jugé trop long et mobilisant trop de ressources

IML jugé trop complexe

Resistance / incompréhension des utiisateurs

ITIL redondant avec méthodes internes 23%

Dificultés dans le déploierment des outils associés #20%
1

Projet jugé trop coliteux / Pas de ROI R%

Projet non prioritaire / manque de support interne 13%
Difficuttés de rmanagement du projet 11%

Compétences rares/ manque de consultants en support
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Un projet de mise en ceuvre d’un outil ITIL doit prendre en compte votre
architecture de données existante

— Mortes / Vivantes / Archivées
Gestion des types de données et de la qualité — Ajour (pourcentage) / Obsolétes
du systéme existant — Structurées, non structurées
— Systemes propriétaires, systemes ouverts

— Delta a gérer
— Mapping de processus a établir

Gestion des données vivantes attachées aux
processus

— Transition nette
Arrét / migration / relance
Arrét / Relance
— Chevauchement
Double interface homme / machine
Interface machine / machine

Gestion de la transition (faisabilité, exigences)

PARLONS MOINS AGISSONS




Ce qu’il ne faut pas néegliger lors de la mise en ceuvre de votre Service Desk

Disposer d’une classification des incidents et
des problémes simple et intuitive

Nbre de niveaux de classification

Classification trop lourde n’est pas
exploitable

Eviter les conflits entre un Incident et un
Probleme

Définir des regles de gestion
Définir des responsables

Mise en ceuvre de tableau de bord

Tableaux de bord pour
Pilotage
Analyse causale
Gestion de la connaissance

Formation adaptée

Sensibilisation a ITIL
Documentations pour une autonomie
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Les principaux risques relatif a la mise en ceuvre d’'une CMDB

Les retours d’expérience mettent en évidence les risques potentiels
suivants :

Niveau de détail des Cl inadéquat : trop ou pas assez détaillé

Interfaces manquantes ou incomplétes avec les autres référentiels
techniques contenant des données de configuration.

Difficulté a assurer les mises a jour des informations de la CMDB.

8ﬁ')l‘iggion des rOles et responsabilités, en particulier pour la mise a jour de la

% Pas suffisamment de prise en comq_te des activités de mise a jour de la
CMDB dans les autres processus ITIL

% Pas de sponsor au niveau management.

K/ X/
0’0 0’0

X/ K/
0’0 0’0
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Quelque soit la problématique, il est important d’avoir une approche
TCO de la solution que I’on souhaite mettre en oeuvre

Quelle est I'architecture opérationnelle de la solution ?
— Client / serveur
— N tiers ? (web)

» (Ces composants sont-ils standards / propriétaires ?

» Pour chacun des composants, prendre en compte :
— Maintenance curative
— Maintenance évolutive
— Maintenance préventive
— Disponibilité de la solution
— Scalabilité
— Compétences nécessaires pour I'administrer
— Surveillance

» Politique de Licences ?

» Sauvegarde / restauration

» Upgrade
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Pour conclure, la bonne mise en ceuvre d’un outil ITIL est le fruit de la
collaboration entre vos équipes et des experts qui sauront vous apporter le
bon niveau de conseil

Maitrise d’ouvrage Maitrise d’ceuvre

— Initiation a ITIL — Multi-compétence : certification
— Connaissance des obijectifs, de ITIL + Outil(s) + Projet

la stratégie de I'entreprise — Profils spécialisés : chef de projet,
— Disponibilité spécialiste, architecte, consultant
— Un responsable pour chaque — Expérience / metier

processus (responsable du — Communiquer et transmettre

fonctionnement et de la qualité — Travail en équipe

du processus), avec les droits

de décision associés
— Un sponsor pour le projet
— Communication
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Fin de la présentation
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