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Les Directions Informatiques doivent fournir des services avec le niveau attendu par 
les Directions Métiers. Les principaux objectifs sont :

� Maîtriser les applications et leurs évolutions,

� Fournir une qualité de service en ligne avec les attentes des utilisateurs,

� Justifier des coûts,

� Mettre en oeuvre une approche systématique de ROI pour les nouveaux projets,.
� Être capable d’accompagner les évolutions des métiers (alignement avec la stratégie 

métier, adaptation face aux évènements externes etc.).

Services fournis

Stratégie Informatique

Directions MDirections MéétierstiersDirections MDirections Méétierstiers Projets Projets 
RRééactivitactivitéé

QualitQualitéé

cocoûûtsts

Direction InformatiqueDirection Informatique
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En fonction de la stratégie d’entreprise, le positionnement de la Direction Informatique 
vis-à-vis des Directions Métiers varie, depuis un rôle où les services doivent être 
délivrés au moindre coût jusqu’à celui où l’informatique est un avantage concurrentiel.

Relations entre la Direction Informatique et les 
Directions métiers

UtilitaireUtilitaire

PrestatairePrestataire

PartenairePartenaire

FacilitateurFacilitateur

Valeur stratégique
Faible

Forte

Moindre coût
« Meilleur Effort »

Performance
et coûts

Valeur

F
o

cu
s 

C
lie

n
t

Coûts

Challenges
Nouveaux marchés

Partage Tactique Partage Tactique 

Partage StratPartage Stratéégiquegique

Apports aux Métiers
avec des initiatives planifiées

Utilitaire : l’entreprise perçoit les services 
informatiques comme un investissement de 
base pour automatiser des fonctions 
administratives fondamentales au plus bas 
coût possible.  

Prestataire : l’entreprise est encore 
principalement concentrée sur le coût, mais 
reconnaît l'importance d'établir des 
rapports de type fournisseur/client avec les 
directions métiers.

Partenaire : entreprise dans laquelle 
l’informatique est évalué au même niveau 
que le métier. Tandis que le coût est 
toujours une préoccupation, l'emphase est 
sur les profits métiers dérivés d'un 
investissement dans l’informatique. 

Facilitateur : entreprise pour lesquelles 
l’informatique est un élément important 
dans le développement de la stratégie 
commerciale. Les initiatives informatiques 
conduisent la stratégie commerciale et sont 
perçues comme essentielles à la création 
d’un avantage concurrentiel. 
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De façon générique, pour soutenir la stratégie et maîtriser la dépense informatique, la 
DSI doit se positionner au moins en prestataire de service. La maîtrise des processus 
constitue un élément clé de réussite.

�Recensement des 
besoins utilisateurs

�Définition des services
�Engagements de niveaux 

de service (SLA)

DIRECTIONS METIER

SERVICES FOURNIS

MOYENS

�Démarche ITIL
�Approche 

d’industrialisation 
de la production 
pour tenir les 
engagements de 
service

IT Mgmt Tools Reference Arch.

Service 1

Service 2 Service 3

Service 4

IT Organisation 

Service 1

Service 2 Service 3

Service 4

Architecture – Outils IT 

Processus 
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• « Nous sommes full ITIL »
• « Oui, nous avons un projet ITIL »
• « Nous sommes conformes à la norme ITIL »
• « 100 % de nos ressources sont certifiées ITIL »
• « Tous nos outils sont certifiés ITIL »

En bref ….   
100 % des gagnants ont tenté leur chance !!!!!

Si ITIL attire, il ne s’installe que lentement dans les organisations. Et, 
parfois, le référentiel de bonnes pratiques peine à dépasser les quelques 

processus par lesquels les entreprises entament leur démarche….

Avez-vous déjà entendu ces affirmations ?
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REAGIR C’EST 
GOUVERNER

CONSTRUIRE SUR DU 
SABLE

Y’A-T-IL UN PILOTE DANS 
L’AVION ? 

POURQUOI
S’ENGAGER ?

POURQUOI DECRIRE
CE QUE L’ON SAIT FAIRE ?

Réponse de 194 Lecteurs - 20 000 Abonnés

69% ont d
éjà

mis en

place un processus IT
IL

(m
ais avec quelle

 effic
acité

?)

AMELIORER METTRE EN PLACE OPTIMISER

�

La pénétration  des processus ITIL montre que les organisations de production 
informatique reste sur le frontal client sans consolider leur fonctionnement interne. 
Nous ne sommes qu’au début d’une future ère industrielle.
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Notre expérience IBM confirme les résultats des processus analysés selon
l’étude New site web. 
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• Les processus du service Support préoccupent 
les Directions de la Production et elles ont fait 
des efforts pour  les mettre en place. 
(Pour le service Desk, il est confondu souvent 
avec le processus incident)
MEP et Configurations sont à la traîne …
Les processus de pilotage ne sont pas une 
priorité

Newsiteweb
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2
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Service Support Service delivery
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• Incidents et SD les 2 mamelles du support ! 
… et les changements !!
MEP, Disponibilité confirment leur position 
ainsi que les processus de pilotage 
(continuité et disponibilité)
Le processus de gestion des problèmes 
reste un véritable problème ! (quel budget 
pour ce processus ???)
Les résultats du processus finances ne 
sont pas significatifs (4 entreprises 
analysées)
���� Résultat des courses : même sur les 
processus fondamentaux, les 
organisations ont beaucoup de difficultés à
maîtriser leurs opérations !

Résultats : La moyenne des résultats de l’évaluation de la maturité des 
processus se situe à 2 (partiels) 
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Le challenge dès aujourd’hui pour les organisations informatiques est
d’évoluer vers un mode plus industriel.

•Maîtriser les processus existants en travaillant de 
façon cohérente sur 6 axes majeurs dont …

– Les modes de fonctionnement
– Les technologies
– L’organisation
– La mise en œuvre opérationnelle des activités …

•Mettre en place des solutions plus en ligne avec 
la stratégie métiers

– Distribution : grande réactivité
– Banque : continuité de fonctionnement …

•Réussir la transformation
– Approches matricielles
– Changement de culture (vue technologique à une vue 

service)
– Nouvelles méthodes de travail (≠ Silos) …

•…. en tirant parti des nouveaux concepts ITIL V3
– ITIL V3 renverse la vapeur : de la stratégie (le business) 

vers l’opérationnel
– La notion de Service est au cœur du référentiel
– L’amélioration continue des processus est intégrée

Apports

ORIENTATIONS

• Une plus grande régularité
des   niveaux de service

• Une meilleure adaptation 
dans un souci de réponse 
aux métiers

• Une meilleur réactivité et 
plus grande flexibilité

APPORTS
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Cadrer la mission 
et identifier les 

priorités

Analyse de l’existant 
et définition 
de la cible

Elaboration 
du plan de 

déploiement

� Vision
globale et 
priorisation 
des 
initiatives.

OBJECTIF

� Objectifs, 
activités, 
tâches, 
acteurs ...

� Système 
d’information 
cible

� Niveau de 
maturité des 
processus.

� Cible à
atteindre.

� Trajectoire.

OBJECTIFOBJECTIF

Réalisation d’un 
bilan d’évolution 
des processus

OBJECTIF

� Réaliser un 
bilan 
synthétique 
du nouveau 
statut global 
des 
processus.

OBJECTIF

� Plan de 
transfo. 
(communicat.
, formation, 
système de 
pilotage 
etc…).

Conception générale
et détaillée des

processus

Pilotage et 
accompagnement

au déploiement

OBJECTIF

� Piloter le 
projet de 
déploiement 
des 
processus 

Notre démarche se déroule suivant 7 étapes (dont l’accompagnement du changement),
d’une évaluation globale des processus, la conception de la solution cible, le pilotage du 
déploiement et la réalisation d’un bilan après plusieurs mois de fonctionnement.

APPROPRIATION
PARTENAIRE

AMELIORATION
PERMAMENTE

CONNAITRE,
FAIRE RECONNAITRE

PILOTAGE
OPERATIONNEL

Conditions de réussite

CONDUITE DU CHANGEMENT

OBJECTIFS

� Réaliser et réussir la transformation nécessaire en regard des objectifs du projet

IMPLICATION
PARTENAIRE

SENSIBILISATION
PARTENAIRE
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De façon globale, certains principes sont à intégrer pour la mise en place des processus 
ITIL.

1. Promouvoir l’approche Services 

2. S’approprier le référentiel (concepts, limites)

3. Evaluer les écarts par rapport à une cible (maturité, culture, taille, facteurs humains)

4. Dans l’application du processus, le bon sens doit s’imposer et préférer une mise en œuvre de façon 
itérative (s’appuyer sur les bonnes pratiques existantes !)

5. Transformer les « meilleures pratiques ITIL » en « VOS bonnes pratiques mises en œuvre au sein de 
votre organisation »

6. Projet :
1. Impliquer le Management 

2. Nommer LE « Sponsor du projet ITIL® »

3. Concevoir les processus selon une démarche participative 

4. Ne pas déployer les processus sur le stock

5. Démarrer au plus tôt le processus d’amélioration continue 

6. Accompagner le changement qui constitue la clé de voûte de la réussite du projet  !
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Facteurs
Clés

de Succès

Objectifs connus et communsObjectifs connus et communs

� Priorités
� Coûts
� Qualité de service
� Contrôle et délais

� Priorités
� Coûts
� Qualité de service
� Contrôle et délais

OrganisationOrganisation

� Engagement du management
� Sponsoring fort
� Propriétaires, gestionnaires et garant 

du référentiel identifié
� Niveaux de compétence et d’expertise 

en place

� Engagement du management
� Sponsoring fort
� Propriétaires, gestionnaires et garant 

du référentiel identifié
� Niveaux de compétence et d’expertise 

en place

Communication - FormationsCommunication - Formations

� Définition d’une stratégie de 
communication tout au long du projet et 
en phase récurrente

� Sensibilisation de tous les acteurs
� Communication régulière à l’ensemble 

des acteurs de l’organisation 
informatique.

� Plan de formation adapté.

� Définition d’une stratégie de 
communication tout au long du projet et 
en phase récurrente

� Sensibilisation de tous les acteurs
� Communication régulière à l’ensemble 

des acteurs de l’organisation 
informatique.

� Plan de formation adapté.

Plan de déploiement des
processus

Plan de déploiement des
processus

� Evaluation précise et réaliste
� Disponibilité des ressources
� Dynamisation des processus (Portfolio 

« demandes d’amélioration »)
� Système de coaching
� Système de pilotage et de suivi
� « Mise en situation » opérationnelle des 

nouveaux processus (projets / 
changements en cours etc.)

� Evaluation précise et réaliste
� Disponibilité des ressources
� Dynamisation des processus (Portfolio 

« demandes d’amélioration »)
� Système de coaching
� Système de pilotage et de suivi
� « Mise en situation » opérationnelle des 

nouveaux processus (projets / 
changements en cours etc.)

En fonction de ces principes, il existe plusieurs facteurs clés de succès pour réussir le 
déploiement des processus. 
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L’expertise d’IBM

� Apport de spécialistes et d’experts certifiés ITIL Service Manager, 
ISO 20000

� S’appuyer sur un capital intelectuel multi-secteurs (assurance, 
banque, industrie, télécommunication, service public etc.),

� Converger rapidement vers une solution cible opérationnelle

� Accompagner la transformation

� Intégrer les solutions préconisées en termes d’organisation, de 
processus et d’outils

� Garantir la solution en terme de :
– Sensiblisation
– Implication

– Participation
– Appropriation
– Amélioration continue
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Cette démarche se déroule suivant 6 étapes, d’une évaluation globale des processus, la 
conception de la solution cible, le pilotage du déploiement et la réalisation d’un bilan 
après plusieurs mois de fonctionnement.

Cadrer la mission et 
identifier les 

priorités

Analyse de l’existant 
et définition 
de la cible

Elaboration 
du plan de 

déploiement

Réalisation d’un 
bilan d’évolution 
des processus

Conception générale
et détaillée des

processus

Pilotage et 
accompagnement

au déploiement

OBJECTIFSOBJECTIFS

• Disposer d’une vision claire du niveau de 
la maturité de l’ensemble des processus 
en vue d’évaluer au mieux l’effort 
d’amélioration - déploiement sur les 
processus du projet ou à traiter de façon 
prioritaire.

ACTIVITESACTIVITES

• Evaluer les processus selon 4 critères : 

� capacité de mise en œuvre, 

� gouvernance, 

� priorité

� niveau d’automatisation.
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Cette démarche se déroule suivant 6 étapes, d’une évaluation globale des processus, la 
conception de la solution cible, le pilotage du déploiement et la réalisation d’un bilan 
après plusieurs mois de fonctionnement.

Cadrer la mission et 
identifier les 

priorités

Analyse de l’existant 
et définition 
de la cible

Elaboration 
du plan de 

déploiement

Réalisation d’un 
bilan d’évolution 
des processus

Conception générale
et détaillée des

processus

Pilotage et 
accompagnement

au déploiement
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Cette démarche se déroule suivant 6 étapes, d’une évaluation globale des processus, la 
conception de la solution cible, le pilotage du déploiement et la réalisation d’un bilan 
après plusieurs mois de fonctionnement.

OBJECTIFSOBJECTIFS

• Disposer d’une vision claire du 
niveau de maturité des processus 
inclus dans le périmètre du projet,

• Identifier la cible à atteindre, 

• Définir les actions précises en vue 
d’atteindre le niveau de maturité cible.

ACTIVITESACTIVITES

• Réaliser les sessions, entretiens, 
observations terrains,

• Collecter les résultats ,

• Identifier les forces, les faiblesses, les 
leviers et les risques,

• Définir la cible .

• Identifier les actions d’optimisation à
court, moyen et long terme,

• Évaluer le niveau d’apport et de 
complexité des actions,

Cadrer la mission et 
identifier les 

priorités

Analyse de l’existant 
et définition 
de la cible

Elaboration 
du plan de 

déploiement

Réalisation d’un 
bilan d’évolution 
des processus

Conception générale
et détaillée des

processus

Pilotage et 
accompagnement

au déploiement
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L’analyse de la maturité des processus est réalisée selon 6 axes. Cette approche 
intègre les aspects organisationnels, processus et outils.

� Fondations du processus :

� Définition de la mission : ce que le processus est sensé
accomplir est-il clairement défini ?

� Objectifs : sont-ils définis ? mesurables ?

� Applications du processus :

� Définition du système de gestion : toutes les procédures 
existent-elles et sont-elles respectées ?

� Maturité dans la mise en œuvre des différentes étapes 
du processus ?

� Rendre compte de l ’état: rapport détaillé ? Consolidé ?

� Interfaces avec les autres processus :

� Entrées et sorties : les échanges d'informations entre 
processus sont-ils bien identifiés et réalisés, dans les 2 
sens ?

� Efficacité : les échanges d'informations se font-ils 
facilement, en temps voulu ? 

� Aspects organisationnels :

� Propriété: quelqu'un a-t-il la responsabilité du processus 
? ce rôle est-il bien exécuté ?

� Rôles et responsabilités : sont-ils clairement définis ? 
compris? acceptés?

� Outils :
� Couverture : quelles parties du processus sont 

couverts par les outils utilisés ?
� Adaptabilité/ouverture : les outils sont-ils 

adaptables aux multiples technologies utilisées 
aujourd'hui

� Intégration : les outils permettent-ils d'avoir des 
interfaces utilisateurs communes, de partager des 
données, des fonctions?

� Automatisation : les outils utilisés permettent-ils une 
amélioration de la productivité, une meilleure 
information des utilisateurs ou une automatisation 
des tâches

� Mesures et contrôles :
� Comment sont mesurées l'efficacité et la 

productivité du processus? Des rapports sont-ils 
produits ?

� Que pensent les clients et les utilisateurs du 
processus, de son utilité et de sa valeur ajoutée ?

� Des actions d'améliorations sont -elles menées 
pour améliorer l'efficacité du processus ?

� Les résultats et les performances du processus 
sont-ils revus régulièrement ?
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En fonction de ces 6 axes, chaque processus est évalué qualitativement 
suivant 5 niveaux selon le modèle PMF (Process Maturity Framework)

5 Niveaux de maturité

Initial

Répétable

Défini

Géréî

Optimisé

Processus informel,
non prédictible, réactif

Processus partiellement 
mis en oeuvre

Processus formalisé,
documenté et appliqué au 
niveau de l’organisation

Processus généralisé, 
mesuré, interfacé et 
orienté service.

Amélioration continue 
du processus et processus 
aligné avec les objectifs métiers.

Niveau Caractéristiques du processus Représentation

Entrée Sortie

Entrée Sortie

Entrée Sortie

Entrée Sortie

Entrée Sortie

Initial

Répétable

Défini

Géréî

Optimisé

Processus informel,
non prédictible, réactif

Processus partiellement 
mis en oeuvre

Processus formalisé,
documenté et appliqué au 
niveau de l’organisation

Processus généralisé, 
mesuré, interfacé et 
orienté service.

Amélioration continue 
du processus et processus 
aligné avec les objectifs métiers.

Niveau Caractéristiques du processus Représentation

Entrée Sortie

Entrée Sortie

Entrée SortieEntrée Sortie

Entrée SortieEntrée Sortie

Entrée SortieEntrée Sortie
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En fonction du résultat de maturité du / des processus nous identifions la cible possible 
atteindre (court / moyen et long terme) en tenant compte de la complexité opérationnelle 
de l’organisation (Nb de sites, clients, infrastructures, dimension de la production)

Commodité
Délivre des services 

informatiques aux utilisateurs

Commodité
Délivre des services 

informatiques aux utilisateurs

Prestataire
Délivre une qualité de 

service mesurée et reconnue

Prestataire
Délivre une qualité de 

service mesurée et reconnue

Partenaire
Travaille conjointement avec les métiers 

et supporte ces services

Partenaire
Travaille conjointement avec les métiers 

et supporte ces services

Facilitateur : 
Permet l’accès à d’autres segments du métier, 
l’informatique vu comme avantage compétitif

Facilitateur : 
Permet l’accès à d’autres segments du métier, 
l’informatique vu comme avantage compétitif
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Informatique interne
Production <10

Mono-technologie

Informatique interne
11 < Production < 50 

Technologies diverses

GIE Informatique
51 < Production < 100  

Multi-technologies

Outsourcer
Production > 100 

Toutes technologies
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En fonction du résultat de maturité du / des processus nous identifions la cible possible 
atteindre (court / moyen et long terme) en tenant compte de la complexité opérationnelle 
de l’organisation (Nb de sites, clients, infrastructures, dimension de la production)

Commodité
Délivre des services 

informatiques aux utilisateurs

Commodité
Délivre des services 

informatiques aux utilisateurs

Prestataire
Délivre une qualité de 

service mesurée et reconnue

Prestataire
Délivre une qualité de 

service mesurée et reconnue

Partenaire
Travaille conjointement avec les métiers 

et supporte ces services

Partenaire
Travaille conjointement avec les métiers 

et supporte ces services

Facilitateur : 
Permet l’accès à d’autres segments du métier, 
l’informatique vu comme avantage compétitif

Facilitateur : 
Permet l’accès à d’autres segments du métier, 
l’informatique vu comme avantage compétitif
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Production <10

Mono-technologie

Informatique interne
11 < Production < 50 

Technologies diverses

GIE Informatique
51 < Production < 100  

Multi-technologies

Outsourcer
Production > 100 

Toutes technologies

Actuel 1,7 2,1

Court 
terme

2,7

Moyen
terme
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Chaque action d’amélioration est définie selon le niveau d’apport et le 
niveau de complexité de mise en oeuvre

� Mettre en place un système de capitalisation des solutions pour les niveaux 2 et 3

Action - N°Action : INC-004 Niveau de complexité : Elevé

• Etablir les modes de fonctionnement pour capitaliser les solutions,
• Etablir les règles,
• Elaborer les actions de principe :

• Maintenir cette approche dans le cadre des processus de mise en 
production et de gestion des changements (classification et qualification 
des incidents).

Moyens

• Augmenter les taux de résolution des 
incidents par les SSE (niveaux de 
support pour structurer et réutiliser les 
solutions des Administrateurs),

• Améliorer la qualification des incidents 
pour le niveau 2,

• Améliorer les compétences des équipes,
• Diminuer les délais de résolution,
• Limiter le transfert des incidents vers le 

niveau 4 dont les activités sont plutôt 
focalisées sur les projets,

• Améliorer la qualité de service.

Apports

Niveau d’apport : ImportantImportant
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En fonction de la cible à atteindre, nous identifions les actions à mettre en 
oeuvre en les répartissant par niveau d’apport pour l’organisation et de niveau 
de complexité.

Niveau de complexité

N
iv

ea
u

d
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p
p
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rt

Im
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rt

an
t

E
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vé

Moyen FaibleElevé

Quick wins

INC-01CHG-01PRO-01 CNF-01

DIS-01

CNT-01 CAP-01

INC-02

PRO-02CHG-02

CAP-02

MUL-03INC-03

SLM-01

CHG-03

INC-05

MUL-04MUL-06

MUL-05MUL-07

SLM-03

INC-04

INC-06

PRO-03

CHG-06 INC-07

PRO-04 DIS-03

CAP-03

CHG-05

INC-08

CHG-04

PRO-05

CAP-04

DEM-02

DIS-04

DEM-03

CNF-02

DEM-01

CNF-03

F
ai

b
le

MEP-01

MEP-02

MEP-03

MEP-04

MEP-05
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Cette démarche se déroule suivant 7 étapes, d’une évaluation globale des 
processus, la conception de la solution cible, le pilotage du déploiement et la 
réalisation d’un bilan après plusieurs mois de fonctionnement.

Macro processus Matrices des responsabilités

Procédures
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Cette démarche se déroule suivant 7 étapes, d’une évaluation globale des processus, la 
conception de la solution cible, le pilotage du déploiement et la réalisation d’un bilan 
après plusieurs mois de fonctionnement.

Où en est-on avant
de démarrer le 
déploiement ?

Que fait-on dans 
le déploiement ?

Comment réviser
les processus 
à déployer ?

Quelles formations
en support ?

Comment mobiliser
les acteurs ?

Quels sont les
messages clés ?

(Supports)

Comment suit-on
le déploiement ?

Quelles sont les
recommandations

outils ?

Comment sait-on
que l’on a bien

avancé ?

Comment 
s’organise 

le déploiement ?

REVUE DE REVUE DE 
L’EXISTANTL’EXISTANT

PREPARATION DUPREPARATION DU
DEPLOIEMENTDEPLOIEMENT

DEPLOIEMENTDEPLOIEMENT

SUIVI DUSUIVI DU
DEPLOIEMENTDEPLOIEMENT

Cadrer la mission et 
identifier les 

priorités

Analyse de l’existant 
et définition 
de la cible

Elaboration 
du plan de 

déploiement

Réalisation d’un 
bilan d’évolution 
des processus

Conception générale
et détaillée des

processus

Pilotage et 
accompagnement

au déploiement
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Le pilotage du déploiement impose la mise en place d’une structure 
assurant la coordination des différents projets et l’ajustement continu du 
plan pour atteindre les objectifs fixés.

Environnement
optimisé

Environnement
optimiséEnvironnement

actuel
Environnement

actuel

Pilotage du déploiement

� Réalisations
� Prévisions
� Points sensibles
� Actions de

redressement

Tâches Date
Suivi d’avancement’

Tâches Date
Suivi d’avancement’

Vue client

Vue efficience

Vue croissance

Div1Div2Div3

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

Tableau de bord IT

Vue financiére

Vue client

Vue efficience

Vue croissance

Div1Div2Div3

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

Tableau de bord IT

Vue financiére

Organisation

Processus

Mutualisation

Environnement Cible

Déploiement

Cadrer la mission et 
identifier les 

priorités

Analyse de l’existant 
et définition 
de la cible

Elaboration 
du plan de 

déploiement

Réalisation d’un 
bilan d’évolution 
des processus

Conception générale
et détaillée des

processus

Pilotage et 
accompagnement

au déploiement
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Le pilotage du déploiement est une étape essentielle à la réussite du projet. 
celui-ci doit s’accompagner de la mise en place d’indicateurs de suivi qui 
démontrent la mise en oeuvre opérationnelle des processus.

Cadrer la mission et 
identifier les 

priorités

Analyse de l’existant 
et définition 
de la cible

Elaboration 
du plan de 

déploiement

Réalisation d’un 
bilan d’évolution 
des processus

Conception générale
et détaillée des

processus

Pilotage et 
accompagnement

au déploiement

ARCHITECTURE

CHANGEMENTS

INCIDENTS / PROBLEMES

SERVICE DESK
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Cette démarche se déroule suivant 7 étapes, d’une évaluation globale des 
processus, la conception de la solution cible, le pilotage du déploiement et la 
réalisation d’un bilan après plusieurs mois de fonctionnement.

A réaliser après 6 mois 
de déploiement.

Ensemble des livrables.
Résultats de suivi des indicateurs.
Résultats des actions d’amélioration.

Supports 

Revue des indicateurs de suivi du projet déploiement (livrables).
Revue des résultats du suivi de la mise en œuvre du processus.
Revue des actions d’amélioration.
Identification des écarts par rapport aux objectifs.
Identification des causes des problèmes
Identification des actions et des responsabilités
Établissement du planning
Réalisation d’un compte-rendu et communication

Points traités 

Le gestionnaire des processus
Des représentants des équipes  impliquées dans le processus 
Le Garant du référentiel ITIL

Participants 

Le propriétaire du processus - le gestionnaire du processusAnimateurs

2h00Durée 

Après 6 mois de fonctionnement et puis 2 fois par an en phase récurrenteFréquence

Réaliser un premier bilan du fonctionnement des processus concernant le 
déploiement; Identifier les réussites, les difficultés, les problèmes, les écarts par 
rapport aux objectifs, les leçons … dans la mise en œuvre du déploiement en 
vue d’améliorer le fonctionnement des processus.

Objectif 

Revue de la maturité des processus 

Ensemble des livrables.
Résultats de suivi des indicateurs.
Résultats des actions d’amélioration.

Supports 

Revue des indicateurs de suivi du projet déploiement (livrables).
Revue des résultats du suivi de la mise en œuvre du processus.
Revue des actions d’amélioration.
Identification des écarts par rapport aux objectifs.
Identification des causes des problèmes
Identification des actions et des responsabilités
Établissement du planning
Réalisation d’un compte-rendu et communication

Points traités 

Le gestionnaire des processus
Des représentants des équipes  impliquées dans le processus 
Le Garant du référentiel ITIL

Participants 

Le propriétaire du processus - le gestionnaire du processusAnimateurs

2h00Durée 

Après 6 mois de fonctionnement et puis 2 fois par an en phase récurrenteFréquence

Réaliser un premier bilan du fonctionnement des processus concernant le 
déploiement; Identifier les réussites, les difficultés, les problèmes, les écarts par 
rapport aux objectifs, les leçons … dans la mise en œuvre du déploiement en 
vue d’améliorer le fonctionnement des processus.

Objectif 

Revue de la maturité des processus 

1
2

3
4

5

Cadrer la mission et 
identifier les 

priorités

Analyse de l’existant 
et définition 
de la cible

Elaboration 
du plan de 

déploiement

Réalisation d’un 
bilan d’évolution 
des processus

Conception générale
et détaillée des

processus

Pilotage et 
accompagnement

au déploiement
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Le processus de gestion des demandes d’amélioration.

Saisie d’une 
demande 

d’amélioration

Planification
de la mise en oeuvre

Supervision et
suivi des actions

Analyse et 
qualification des 

demandes

Comment réviser les
processus ?

A partir du moment où une opportunité
d’amélioration des procédures, des

processus et des outils est identifiée….
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Mémentos, actions marketing ...
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La mise en place des bonnes pratiques ITIL implique un changement. Celui-
ci a un impact plus ou moins fort (en fonction de l’existant) sur les
composantes structurelles, culturelles et de gouvernance de l’organisation.

� Nouveaux profils 
� Rôles et responsabilités à clarifier 
� Nombre d’ETP 
� Organigramme éventuellement à aligner 
� Modèle de communication transverse 
� Modes de fonctionnement

� Le type de management 
� Indicateurs de performance
� Plan de formation / communication

� Vision client / fournisseur
� Approche orientée service
� Sponsoring fort

Structure
Profils

Rôles  et responsabilités
Quantification (ETP)

Organigramme
Modèle de communication

Gouvernance
Mode de management

Evaluation des performances
Gestion des compétences

Culture
Les valeurs
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La conduite du changement ne se résume pas à un plan de communication et de 
formation mais elle doit être le support à la réussite de la transformation induit par 
le projet, et se décline selon une démarche, des étapes et des méthodes adaptées.
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Dans le cadre du design de certains processus ITIL, quelques facteurs clés de 
succès sont à suivre.

GESTION DES NIVEAUX DE SERVICE
• S’appuyer sur « l’excellence » des autres processus
• Définir clairement les engagements de services internes (OLA)

GESTION DE LA DISPONIBILITE
• Définir des indicateurs compréhensibles en fonction des acteurs
• Homogénéiser les infrastructures IT (Même taux de disponibilité)
• Disposer d’outils qui couvre l’ensemble des besoins

GESTION DES CAPACITES
• Identifier les besoins métiers (dans le temps)
• Connaître la stratégie IT
• Assurer une interface efficace avec les autres processus (besoins)

GESTION DE LA CONTINUITE DE SERVICE
• Intégrer efficacement la gestion des changements
• Délivrer un service IT en phase avec les besoins métiers
• « Préserver » les infrastructures de secours



IBM Global Technology Services

© Copyright IBM Corporation 200741 IBM Confidential  |  28 Mars   PARLONS MOINS AGISSONS

Dans le cadre du design de certains processus ITIL, quelques facteurs clés de 
succès sont à suivre.

GESTION DES CHANGEMENTS
• Définir un processus simple et adapté aux contraintes
• Disposer d’une bonne « qualité » d’information sur les configurations

GESTION DES MEP ET DES DEPLOIEMENTS
• Appliquer le processus de façon systématique
• Les opérations de communication sont un facteur clé

GESTION DES CONFIGURATIONS ET DES ACTIFS
• « Bon niveau de granularité » de l’information CMDB
• Respecter strictement les processus et interfaces associés
• Automatiser
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Dans le cadre du design de certains processus ITIL, quelques facteurs clés de 
succès sont à suivre.

GESTION DES EVENEMENTS
• Gérer de façon cohérente les événements
• Créer et maintenir un référentiel des moniteurs

GESTION DES INCIDENTS
• Mettre en place une base de connaissance
• Éviter les conflits gestion des incidents / gestion des 

problèmes
• Automatiser

GESTION DES PROBLEMES
• Reconnaître le processus de gestion des problèmes 

(ressources)
• Disposer d’une gestion des incidents efficace


