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Problématique client et gains attendus

L'objectif global du projet est
de regrouper ’ensemble des moyens de production de plusieurs entités

-

Réduction
des risques
opérationnels

Modernisation
de
'infrastructure

Economies
d’échelle

Ameélioration
de la qualité
de service
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L'atteinte des objectifs de réduction de coiits et d'amélioration de la
qualité de service nécessite une réflexion globale sur les 4 axes

Les 4 parametres sont
indissociables :
— Colts de l'infrastructure

. I — Qualité du service ou satisfaction
Maturits “ client
aturite des g »  Qualité de — Complexité technologique

rocessus service T .
P — Industrialisation des processus et
de l'organisation

Complexité
technologique




IBM s’appuie sur son modele par étages qui permet d‘adresser

I'’ensemble des aspects qui sont étroitement liés

Modéle par étages
QuoI Service 2 Service 3
Service 1 Service 4 /
COMMENT
NS =2, 7
7 4
\ v’ AVEC QuOlI

Qui “ ""‘ ﬂ\ é ..................... & \l - “

Assistance a la
conception de
I'organisation de
production

Transformation
Infrastructure

Développement de
I'approche service

Industrialisation
de la production

Outillage du
Service
Management

Outillage de
System
Management




Les projets de transformations

Etat des lieux Services &
Systemes de mesure de
consommation des ressources

Elaboration des fondations

Développement de
de I’'approche Services

I’'approche service

Fiche descriptive
de 5 services maj.

Modele de SLA

Structure du
catalogue

Spécifications du
Catalogue de Sce et

Industrialisation
2 B e NE Analyse Conception générale
De maturité des et détaillée des
processus processus
Outillage du Dossier de
Service Maturité des description de

Accompagnement a
la mise en ceuvre de
I'outillage

Pilotage et
accompagnement
du déploiement

Specif
générales
outils

Management rocessus recom processus

Juawalo|dap ap uejd np uoneioqe|

i 3 . - Mode de
Assistance a la Analyse Conception générale )
conception de contextuelle de 'organisation deelol e

I'organisation de détaillé

Plan de
déploiement

production

Cartographie
des activité

Principes

) Mode de fct
directeurs

Projets
d’infrastructure




Offre de service

Développement_de Ig;;t%ﬁelée:: 32;{"?:32‘ Elaboration des fondations
I'approche service T e de I’'approche Services

Typologie des services ABC : classification pour ABC
la constitution du catalogue cible

I Services susceptibles de ne plus figurer dans le catalogue en tant que tel, a terme

Catalogue des services ABC
Directiongymétiers A BC

HAT S Etudes, Conseil et Développement

du catalogue

principalement a (préciser la population) II décrit les

i réalisées par ABC en précisant les engagements associés
XXXXXXXXXXXXXXXXXX Nom du service Famille de service

Clients XXXXXXXXXXXXXXXXXX - 2 < e
XXx s s'inscrit dans une démarche résolument orientée vers les
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XHOOOKK JHOOTKKX Modalité d’accés au service :
Résumé et Périmétre : ? . .
rices proposés
XOOOXXXXXXXXKXXXXXX I AB
X000000C XXX XXXXXX X T n ) »
i a—— 00X Apport du service : te pas, dans cette premiére version, les modalités de
XOOXXXXXXXXXX (W X
" T —
Projets Réciiirent

Caractéristiques : jet d’une fiche descriptive. Le catalogue est structuré en
- Description des éléments du service -
| XO0000K XHXXXX XXXXXXXXXXX | Ce service consiste & © Engagements sur les niveaux de

Services et indicateurs associés : .
e

. Indicateurs de suivi des engagements : ‘eloppement
|Xxxxxxx xxxxxx| | XXOXXXXXXXXX | | XXXXXXXXXXX | PP

Utilisateurs (éventuellement habilités) chez le
client, a qui s'adresse le service :
Demandes et projets d’infrastructure

Utilisateurs /. Clients. Support et opérations récurrentes Indicateurs de suivi du service :

............ Partenaires et Prestataires contributeurs a la
fourniture de service, le cas échéant
= préciser

Production

Engagements sur la continuité du service (en
terme de Plan de Secours Informatique — PST) :
Pour les services éligibles & la continuité

Engagements et obligations du
client :




Indusrialisation de la production

Industrialisation de Analyse Concebtion générale Accompagnement a la
la production De maturité des et détaillge desgprocessus mise en ceuvre de
processus I'outillage

Outillage du Service
Management Niveau Caractéristiques du processus présen(a(inn

i gl Amélioration continue
Optimisé | gy processus et processus
aligné avec les objectifs métiers.

N oo N i 1 B b 1
= Outlls . orineté service.
Fondations du processus : - —
Définition de la mission e que le processus est sensé Couverture : quelles parties du processus sont Dfini | documenté ot apphiué au R i S il S
1 € 'a MISSion - Ce que 1 p couverts par les outils utilisés ? rivest de forganisation
accomplir est-il clairement défini ? - .
Objectifs : sont-ils définis ? mesurables ? Adaptabilité/ouverture : les outils sont-ils Gérs Processus partielement sl —Tol—Tp g
’ ' ’ adaptables aux multiples technologies utilisées
Applications du processus : aujourd'hui nitlal | e st s SEC T s
Définition du systéme de gestion : toutes les procédures Intégration : les outils permettent-ils d'avoir des
existent-elles et sont-elles respectées ? interfaces utilisateurs communes, de partager des
Maturité dans la mise en ceuvre des différentes étapes données, des fonctions ; B
du processus ? Automatisation : les outils utilisés permettent-ils une
Rendre compte de | ‘état: rapport détaillé ? Consolidé ? gmellora_tlon de Ia_productlvne, une mellleur_e .
information des utilisateurs ou une automatisation MESURE APPLICATIONS
Interfaces avec les autres processus : des taches ’ 4’ }
Entrées et sorties : les échanges d'informations entre Mesures et controles : 5 ‘
processus sont-ils bien identifiés et réalisés, dans les 2 P f
sens ? Comment sont mesurées l'efficacité et la
o ] ] ] ) productivité du processus? Des rapports sont-ils & FORCE & FLBLE
Efficacité : les échanges d'informations se font-ils produits ? <y 3 = F, 3 3E3
facilement, en temps voulu ? . -
P Que pensent les clients et les utilisateurs du 9
Aspects organisationnels : processus, de son utilité et de sa valeur ajoutée ?
Propriété: quelqu'un a-t-il la responsabilité du processus Des actions d'améliorations sont -elles menées . f LEVIERS r
? ce role est-il bien exécuté ? pour améliorer 'efficacité du processus ?
Réles et responsabilités : sont-ils clairement définis ? Les résultats et les performances du processus
compris? acceptés? sont-ils revus réguliérement ?




Indusrialisation de la production

Industrialisation Analyse Conception générale Niveaux de .
de la production De maturité des et détaillée des services
processus processus
Outillage du Accompagnement a
Service S S S la mise en ceuvre de
Management e s | | A e e Foutillage
Périmétre responsabilités - sorties des tiches)
Activités ettiches

b 1 p>
Y i 3
Session 4 Session § Session 6 - -
Modéle d'information Circuits de Indicateurs
du processus (entrées communication Revue du processus
— sorties des tiches) Modéle d'information
du processus
JORT .

, Spécification

oo ’ ’ "
5 J générales outils

« Formalisation de la mission du processus,
» Description des activités et taches,

« Description des roles et responsabilités,

» Identification des indicateurs de suivi.

Gestionnaires

Mission

XXX

Taches = XOOOOKKOOKXXXKXKXXXXX

= XHXX0COXKXHXIXHRXIKXKXKXK
= X0000OKKKXKXKXKXIXKXIKX
= XHXKOCOXKXHXIXKRXIKXKXKXK
= XXXOOXHXKXKXIXKHXK

= XXX0COOXKXHKXKXKIKXXKXKXKXK
= XXXOOXHXKXKXIXKHXK P
= XHXKOCOKXKXHXIXHRXIKXKXKXK




La conception de la solution « organisation et processus »

Assistance a la
conception de
I'organisation de
production

Analyse
contextuelle

Cartographie
des activité

Fonctions types cibles

Exemple de cartographie |

Processus — Activités — Taches - Unités

Gestion des Senice Support | Ry
Liste des activités par processus Entrées Desk | Fllotage informatique | uti
Sorties local

Ad LA L Ad Fiches unités

Gérer les incidents

Conception générale
de I'organisation

directeurs

Détecter les incidents Technicien d’exploitation

Enreqistrer les incidents
Rechercher et diagnostiquer
Résoudre [incident

Réaliser la reprise
Cldturer lincident

Opératour/ pupitreur

Agen dexpoitation
P Gestionnairo de supports

ACTIVITESETTACHES

Structure alignée -
Missions équipes

Mode de
fonctionnement
détaillé

Mode de fct

Macro processus

Données de ACTIVITES Objectifs de dispo
configuration Fiabité et maintenal
—————*| Concevoir la solution de disponibilté

pour un nouveau service ou

Exigences de dispornibilits Famélioration d'un service Crteres de concaption de
Maintenabilté et fiabilits | Concevoir la solufion de reprise pour mmmmge B repeise
Indicateurs un nouveau service ou l'amélioration ‘o
A d'un service
Données relatives aux . .
Incidents et aux problemes | Etablir le: , = eauxde |Listes des procédures
bord d¢ - lité et
Fonctions. Ane de [Tableaux de bord ~
sensibles disponibi snabilité |efficacité processus disponibilité
_sensibles |

HESENSHSI Tableaux de bord de
Surveiller et améliorer la disponibilté s';n‘;mr:ﬁ_ﬁ}r’:‘c:“;ﬂ;"‘spomh ilte
des services et des composants | i & amelioratio
suite aux ruptures deservice [ Eeti e
identifiées

Résultats en terme
de niveau de service

Procédures - activités — équipes —
alignées a I'organisation

= e |

§ Verson 1 Jcreete 30no003 woane e 20ma005_|

POSITION DE LA DIRECTION COMMERCIALE SOCIETE X

Supenviser les incidents

DIREGTION GENERALE

Suivre les incidents
Infomer et communiquer sur les incidents
Gérer les configurations

oA |M\|3 (oo
o

Etablir le plan des configurations




La cible organisationnelle : le référentiel des 24 processus majeurs

Besoins de inication:
( Besoins de inication * V

Plannings de mise en production; —
DEFINIR LES ORIENTATIONS . . o > GERER LA COMM. INTERNE ET EXTERNE
STRATEGIQUES DU SI ABC Orientations sécurité————
T Dmm— Demande de changementﬁ
Orientations S|
Je—— ~ (LCERERLA GERERLES | Ddes muts
| L'HEBERGEUR DEMANDES personnel
FABRIQUER LES Expression de |, . TABRIQUER ET :
. s MAINTENIR LES ENV A | GERER LES
PROJETS Besoins d’env.
D’INFRASTRUCTURE > '-IL%F(;SDI'\.’!I(I:STEIOEI:\J Interventions / Compte ridu Demande MOUVEMENTS
; de service DE PERSONNEL
| Env_lronm_ement J o ) v
g _disponible Planification | Dossier de MEP [
R : W GERERLES actions NeSpieadl Dossier Expl | EXPLOITER LES Infos E/S
€ongignes >
RECEEI;—ITrIEgNUNE i gl CHANGEMENTS Statuts_| LA PTF ABC SERVICES
Bilan
Projets fabriqués |« cha?-nt;::em A4 |_Met|ec!t ti >
Dossier MEP | exploltation
FABRIQUER UN Dossier MEP et Expl v.z ©
- | GERERLES
PROJET APPLICATIF | Edition qualifiée et recettée | > EVENEMENTS 3
EDITION f Infrastructures o
| Avis d’exploitabilité [
REALISER LES - - o &
PROJETS I \ 1 5
p| INFOCENTRE ET | FEtatdes g s
ASSURER LE charges DEFINIR LES ADMINISTRER LES (ﬂé - Ic’
SUPPORT I Dembhnd| POLITIQUES ~ —— p-| ACCES ET DROITS >5 3
UTILISATEURS | de charjgement SECURITE Politique de D'USAGE o8 =]
_____ —_— CONSOLIDER LES sécurité bo 5
PLANS DE CHARGE [ ~— A 3 i
! DU GIE 3 2
Anomalies en tests Problé o
et recettes non applicatif ) o
Imputables aux
K_Réponses projets RERETIIES
coc Réalisations mensuelles FAIRE LA »  PROBLEMES | | )
Et RAF Budget MAINTENANCE )
validé APPLICATIVE D'UNE Solution >
EDITION ABC définitive
Incidents majeurs
Incidents récurrents Erreur
GERER LES connue
MOYENS GERER LES Incident |
LOGISTIQUES ET BUDGETS L resolu | ™
MATERIELS \— »| GERERLES | J
INCIDENTS
Y S
~—1 GERER LA Incident urgent (modif matiére)
Cahier des RELATION Informations support - solutions
charges FOURNISSEURS (incidents / problémes : niveaux de service)

Demande liée aux IMAC




La cible organisationnelle : les matrices de responsabilités

Directions| § DAF RHO PRC DS 1Ps 55C
: ==z © & - =
= Q & & 2 T sSuP BUR GEM ITC ITD ITR [ PJT | MON | RCL SFC sUT
Matrice des Services| &8 g| [ § =l |E
responsabilités 14444411 15 4
E
. - @ ololE (. E|l e & Olmlo|a|le|zz|E|s(x|o|m|e|x]|== Old|lu|g o= |=(x|e|o
= d T
Unités £|8/5|5|215| = HEEREEEEE R EEEE R EEE A BEEEEHE EEEEE
=
AB-d : Gérer les évenements
Activités - |Taches T EEE E E E R E E R E E E E E E E E E EE E E e E E E e E e E E E EE EEE E EEEEE E
Définir et maintenir les chia“fﬂ[‘ :T"EF‘E loe
datraitemant | 0T PeSants a surveilr A A A Alalalalalalalr R A A
&vénements & trafter et les régles
vénements
associées
Définir et maintenir les Définir et maintenir le cycle de vie
pratig de tratement (les différents status) des A A A A AlA|A|AAlA[AIR R A A
des événements événements
D&finir et maintenir les Dt o e raaio e avas e
pratiques de traftement |0 1o EAUK 08 SEveris & A A A al |ajalalaljalala|r R A A
T formalizer les indicateurs
des evénements
Définir et maintenir les Définir le format des consignes des
ues de tratement &vénements et des régles de A A A A AlA|A[AA|A|A|R R A A
événements maintenance
Réceptionner les & Détecter lévénement (*) R R|R R
Réceptionner les événeme Filtrer les événements (*) R R|R R
Corréler les événements si
Traiter les événements | nécessaire o gl L
Appliguer les actions de la consigne|
Traiter les événements ] i R R R
Infermer et communiguer si 7 rlr R
Traiter les vénements nécessaire ()
Sassurer de la benne application
Cldturer les événements | de la consigne (%) = R B
Metire & jour Faction d'application de
Cléturer énements |la consigne (*) R R|R R
Wettre & jour le statut de
Clgturer ements &nement (%) 4 e e =
bria e Conceveir les tableaux de bord
rapports surles R R A
tratement d enements
&vénemenis
Réaliser st analyser les : F 5
S Réaliser les tableaux de bord de 7 |5 &
traitement d ments (¥
événements
Réalizer st analy=zer les =
s e #nﬂlys.sr\ssrssu.llﬂls.st\usr‘uflkr A A R alalalalalalala R A
les actions d'amélioration
&venements
il P
e e Communiguer les rapports sur les - -
&vénements
événements
Maintenir le référentiel A A rlalalrlr alalalalalalala R A
de= consignes Identifier les consignes oheolétes
Maintenir s referentiel
des consignes Informer des consignes erronéss H il B
Waintenir e referentiel
des consignes Corriger et valider les consignes A RIAIAIR|IR AlAIAIA AIAIAIA R A
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Plan de

déploiement

La structure du plan de déploiement.

Pilotage et
accompagnement
du déploiement

REVUE DE
L EXISTANT

. :

PREPARATION DU

DEPLOIENMENIF

Ou en est-on avant
de démarrer le
déploiement ?

-

DEPLOIEMENTE

Que fait-on dans

Comment mobiliser

les acteurs ?

Quelles formations
en support ?

le déploiement ? Quels sont les Quelles sont les
messages clés ? recommandations
(Supports) outils ?
Comment
s’organise
le déploiement ?
. Comment réviser mment sait-on
Comment suit-on Co e t saito
les processus que I’'on a bien

le déploiement ?

a déployer ?

avanceé ?




Les lecons du projet

O

@ Le découpage du projet en chantiers clairs

® Les chefs de projets client sur chaque
chantier

#® La maturité client sur les processus ITIL

@& | ’appropriation des réles et des missions de
chaque unité a partir de la définition des
matrices de responsabilités

® La mise en place d’'une organisation
cohérente en termes d’activités et de
périmétre

@& La connaissance du client par IBM

@ Palettes de méthodologies IBM couvrant
toutes les facettes du projet

@ La différence de culture entre les entités client

@ Le manque de coordination entre les différents
chantiers

@ Le manque de disponibilité des ressources
techniques

@ Le manque de prise en charge de la
communication et de 'accompagnement du
changement

@ Pas assez d'implication du management
(manque de sponsoring)

@ Sous évaluation des inventaires initiaux par le
client

@ Proposition IBM nécessitant des révisions
(besoin Client ayant évolué entre le RFQ et la
signature)

@ Sous évaluation des charges IBM de gestion de
projet
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