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Etat des lieux de la « Gestion des services »

Mise en oeuvre des bonnes pratiques ITIL

12%

Mature

Selon le groupe Gartner, plus de 70% des mises en
oeuvre de Gestion des services échouent, parce que le
processus et I'organisation n’ont pas obtenu
I'importance appropriée.

Source : Information Week survey - 2006
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GTS possede un portefeuille complet pour I'l'T
Service Management

planning

Service Management
Implementation
Services

Service Management Service Management
Strategy and Planning Design

*Atelier
Maturité
*Complet

Service Management Implementation Services — Services
Accelerators for Service Management & Asset d'infogérance
Management

Business of IT IT Business Management Implementation Services —
Executive Workshop Business of IT Dashboard
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Les 4 « composantes clés » nécessaires a la mise en oeuvre d’'une solution
d’IT Service Management sont intégrees dans I'offre IBM Accelerator

Organisation Processus

* ROles, équipes et fonctions * Besoins en technologie et en
+ Besoins en compétences informations

 Descriptions des roles * Regles et gouvernance

e Programme de formation » Spécifications du processus
« Formation du personnel + Workflows détaillés

* Procédures

Technologie Informations

* Architecture ITSM * Besoins en informations

» Besoins en outillage * Modéles de données

* Installation des outils * Flux d’informations

» Personnalisation et intégration * Mesures

* Test * Rapports

» Déploiement  Indicateurs de performance
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L’Accelerator est une méthodologie de mise en ceuvre
rapide et structurée des processus ITIL
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Quelques exemples de livrables de I'offre IBM Accelerator

o Plan . )
Description 51 Procédure Architecture
détaillée du ROles de de support | de la solution

Atelier
Références Atelier Gestion des Atelier de _ Apercu de la
détaillés du Considérations | changements personnalisation _Bfesom? en solution
i informations ; :
processus organisationnelles organisationnel déployée
les

_ Installation Plan de Atelier de
Technologie du code Support communication formation
testee et pre lisa technique modéle “Former le
Configlie personnalisé S .

Procédure de Documentation  ~ Guidedes  Considérations fPIan de

validation du de la solution opérations | de deploiement %?ggzn

code de base

:_i i

a

1eret2 0




Les avantages de |'offre IBM Accelerator

4+ Rapidité de mise en ceuvre et de déploiement de la solution (gain de temps relatif a
la mise en ceuvre, a I'analyse et au développement)

+ Approche structuree basée sur les meilleures pratiques ITIL (processus et
procédures) permettant la personnalisation de la solution selon votre environnement
et votre organisation

4+ Solution préte a étre utilisée avec des roles et des responsabilités pré-établis (basés
sur ITIL)

4+ Accompagnement et formation de I'équipe projet et des utilisateurs de la solution

4+ Mise a disposition de livrables personnalisés (guide de procédure,
guide de processus, guide de formation, Architecture, Guide de test...)

— Approche basée sur la plateforme Tivoli (Perimétre et adaptation liées a la roadmap
produit)




Exemple d’'un service IT :
Systeme de transport de frét aerien

> L’infrastructure IT est critique pour cette activité

> Chaque expédition doit avoir les documents nécessaires

> Le coldt moyen des commandes expédiees par le magasin est d’environ de
2.500 €

> L’organisation exécute 150 commandes par heure

> Sile service IT n’est pas disponible,
Il existe un risque de perte de revenu de 375 000 € / heure
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Définir une stratégie gagnante pour la gestion des services

il

Les branches d’activité & les gestionnaires de service
conviennent de niveaux de service

Manager

Le besoin de la direction :

= La force de vente peut saisir des commandes
entre 6h et 10h, 5/7 j

= Avec une panne maximum de 8 heures par an

Support IT

L’IT traduit le besoin en SLA :

— 99,8%6 de taux disponibilité annuelle pour le service de saisie des commandes

— Réponse en 3 min pour les incidents concernant la saisie des commandes
urgentes pendant les heures de bureau

— Résolution en 1 heure pour les incidents concernant la saisie des commandes
urgentes pendant les heures de bureau

— Incidents de saisie de commande hors des heures ouvrables et pendant les
vacances consideres comme non-urgents
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Visibilité de l'infrastructure par le Service Desk

Crontrole de données sur I'élément .
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Connaissance détaillée des
Infrastructures informatiques
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Impact d’une panne serveur sur 'activité

Service
Desk

Magasinier

Utilisateurs




Arrét du
serveur
d’'impressial

Démarrage de
I'investigation
de l'incident

. 1 Gusetn Do L]
Le Mmagasin -
| contacte le
Magasiner -t i
Service Desk T e e e [ 4% Le Service Desk
o 5. contacte (email)

........... Créer un message d’information +| proactivement tous
PP UL L =| sur le bulletin de bord ) N les utilisateurs
o > Ej ) impactés (éviter les

xg” Utilisateur® appels)
- a;'!?t?_\ 5 (,f“_
Le magasin recoit un email "“r?j

confirmant I'incident avec une
solution de contournement

S N
Les imprimantes de facturation et
d'expédition cessent de fonctionner




Le support Niveau 1 rétablit le service
La panne IT empéche
I'expédition des

marchandises, lI'impact est
donc direct sur 'activité

Magasinier

Utilisateurs
@ L .-‘..
—&5
o

SLA ok!, IT a répondu en 3 minutes,
un fix a été implementé dans I’heure
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e service est rétabli

9. GuletinBoard. e Service
. Desk
L2

=> ew Virus flle for users to dowvnioad 3H7I06 2:29 AM

== Email server uparade ADVISORY 305 810 M Guu EEEEEEEEESN
= "nag, .
== East Stairwell Painting 30B/06 315 P Ta\ng,
»> Print Server Fault 312106 4:52 AM
Ve are experiencing problems with the warehouse print server. Pleass use the alernative service s per your ussr
manusl —

Mise a jour du message sur le bulletin 4
de bord "

Magasinier

Utilisateurs

Manager




Gestion des problemes
& Analyse des causes originelles

Service
Desk

L’ analyse niveau 2 définit I'origine
possible du probleme sur le serveur

Magasiner A

Resp. Probléme

1l

Utilisateurs




Gestion des problemes
& Analyse des causes originelles

Equipe gérant
les problémes

Magasinier

1l

Utilisateurs
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Réunion entre le gestionnaire des services
et le manager pour discuter de la situation (g

7 Utilisateurs clés
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Open Business Incidents
Chart Type: PIE

Magasinier R Open Incidents (By Status)
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Une demande de changement est créeée

% Utilisateurs clés
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Une demande de
changement est créée

Service
Desk
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