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Dans un monde ou I'activité principale des soci@gdes organisations
est de plus en plus dépendante de l'informatiqUig, &st une norme de
management des services informatiques qui proposensemble de
recommandations et de régles de bonne pratiquema en place
permet d’assurer le meilleur fonctionnement possiti¢ I'ensemble du
systeme informatique, dans un esprit d’améliorapermanente.

Mots-clefs : ITIL, Qualité, Service, amélioratioontinue

In a world where the main business companies amgrozations are
increasingly dependent on IT, ITIL is a standard i@ Service
Management which offers a set of recommendatiodsgand practices.
Its implementation will ensure the best possibtefioning of the entire
system, in a spirit of continuous improvement.
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1. Présentation d'ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Librgry Bibliotheque pour
I'infrastructure des technologies de l'informatignmegroupe I'ensemble des
regles de bonnes pratiques proposées pour le maeagedu systéme
informatique. Les regles proposées résultent diexpeEes accumulées,
analysées par un ensemble de "spécialistes pratgjugui ont compilé le
résultat de leurs travaux et analyses, dans desntots qui ont servis de
base a I'établissement de la normi€lL continue a évoluer et en est
aujourd’hui a la version 3 (V3). Cette dernieresian reprend lI'ensemble
des meilleures pratigues des versions précéedeatesjuelles s'ajoutent
dorénavant :

» les pratiques testées pour la gestion des senviftesnatiques,

» des conseils d’experts issus de plusieurs ente=pds service (Ernst

& Young, Accenture, Deloitte),
e une réécriture dans une perspective plus trandeersa
* Etc.

La norme ITIL est basée sur une série de réfétenfieprésenté sur la
figure 1: "Cycle de vie d'un service avec réfémrdnt) comme :

 la norme ISO/CEI 20001 (trés proche d’'ITiL)

e CobiT (utilisé pour les audits),

*  CMMI et Scrum (pour le développement logiciel),

* S3M (pour la petite maintenance logicielle),

» Six Sigma (pour I'amélioration continue),

* Etc.

! Plus d'informations surtttp://fr.wikipedia.org/wiki/ISO/CEI_200Q0
2 La différence principale étant que ISO/CE| 2000@tife les entreprises et ITIL les
personnes.
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Figure 1 : Cycle de vie d'un service avec réfémat{(Manuel "les services
agiles et les processus" de Thierry Chambfrau@laude Durand)

ITIL V3 est recensé en 5 ouvrages principaux :

1) Lastratégie des serviceOutil stratégique permettant de concevaoir,
développer et implémenter une gestion des serwmispensables
pour l'entreprise.

2) La conception des servicefait intervenir une multitude de facteurs
tels que, lI'impact du nouveau service sur

tous les autres services,

le catalogue et le portefeuille de services,
les outils,

I'architecture,

la technologie,

les processus de gestion des services.

~PQao0 Ty

% La différence entre le client et I'utilisateurest' que le motlient définit celui qui paie.
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3) Latransition des services proposantine série de bonnes pratiques
utiles pour faire passer les nouveaux services Iésu services
modifiés) de I'état conceptuel a I'état opératiomel assurant le
transfert des responsabilités entre le client efol@nisseur de
services.

4) L'exploitation des services énumérant une série de conseils
permettant une meilleure gestion des processyseeatons IT.

5) L'amélioration continue des servicedasée sur le postulat que "tout
systéme non entretenu est voué a une mort programatéque
"toute amélioration doit &tre mesurable”.

Il faut qu’il soit bien compris qu'ITIL n'est enen une norme, mais plutét
un recueil de bonnes pratiques utilisées, compartsesglectionnées, ayant
fait leurs preuves par ailleurs dans d’autres dsgdions, et donc utiles a
partager. De fait, ITIL ne formalise pas les preoss et n'impose pas
I'établissement systématique de procédures eécritesis conseille et
propose les meilleures regles éprouvées de bonmaggques. Il s’agit d’'une
approche donc fondamentalement différente des reodaeertification ISO
20000 qui imposent et reglementent I'applicatioigattoire et contrdlée
des regles, et des procédures obligatoiremenesaitsuivies par des audits
systématiques.

Une question subsiste toujours, la pérennité damieeprise peut elle étre
assurée sans un systeme de qualité tel qu'ITIL2@ore, quels sont les
différents avantages liés a la mise en place élusysteme ?

2. Objectifs d'ITIL

Un pré-requis indispensable a la mise en placeeddémarche ITIL est
I'ambition déterminée d’obtenir la satisfaction #dtpee de 'ensemble des
acteurs de l'organisation, ou de I'entreprise (@ke fournisseurs, direction
actionnaires). Il est certain que cela engendrgotws, au sein de
'organisme, un changement fondamental, une adaptdes mentalités et
de la culture de I'entreprise ou du et des dépatesvisés.
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La premiere étape de I'implantation d’ITIL dans wrganisation consiste
donc a analyser les différents services implig8éton Thierry Chambfrault
et Claude Duraritl "Un service est une prestation immatérielle cosapte,

manifestée de maniere perceptible et qui, danscdeditions d'utilisation
définies, est source de valeur pour le consommagtulensuite) le
fournisseur".

Afin d'assurer la meilleure mise en place possiblest vital d'analyser
chacune des couches de l'organisation et de premdoempte le cycle de
vie complet de chaque service, ainsi que l'ensendele processus y
intervenant.
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Figure 2 : Cycle de vie d'un service (Manuel "lesvg&ces agiles et les
processus" de Thierry Chambfrault et Claude Durand)

“ Dans le manuell:es services services agiles et les procefus
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Figure 3: Différentes couches de I'organisationn&wentreprise (Manuel
"les services agiles et les processus” de Thiehgribfrault et Claude
Durand)

Par son approche processus définie et contréldmitide la norme ITIL est
d'améliorer la qualité des systémes informatiquedueservice desk. Les
bénéfices potentiels sont nombreux. ITIL fournilégnent une série de
solutions pour que l'informatique soit de mieux rareux alignée avec les
objectifs métiers, démontrant ainsi sa valeur etmp#ant un retour sur
investissement rapide et important.

Les avantages d'ITIL pour une organisation

La démarche ITIL et les avantages qui en découseistitent l'intérét
grandissant des entreprises. En 2001, seule gamieation sur deux était
intéressée par ITIL. Aujourd’hui, on est passé & brganisations sur dix
probablement par la souplesse du cadre ITIL etldaidilité de sa
méthodologie rassemblant 'ensemble des processgtiemgui rendent la

norme applicable a tout type d’organisation, quejléen soit sa taille.
(Etude réalisée par BMC Software en 2006).
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Le principal avantage de la mise en place d'ITIhsdane entreprise sera
d’exploiter 'ensemble du potentiel des technolsgigrer le meilleur parti
des investissements informatiques réalisés. L'tdfem des taches devra
étre claire, les responsabilités ainsi que l'atdodu service informatique
devront étre reconnues et acceptées par I'ensemhbld’organisation,
comme service indispensable, générateur de valegéressaires au bon
fonctionnement de l'organisation, de la pérenri@ ses activités,
'amenant a devenir toujours plus performante etouwante dans un
processus d’amélioration continue.

Rapidement, les premiéres améliorations appardisséss que :

* Une meilleure visibilité des demandes, des actiongettre en place
et du temps nécessaire grace a l'automatisatiorrtegjistrements
et des tris des différents incidents.

* Une prise de conscience.

* Une définition de la stratégie d'action la plus@éa pour diminuer
au maximum le temps d'intervention par l'attribatide degrés de
priorité (SLA, Service Level Agreement) mélant athment
l'urgence, la gravité, I'impact de I'événement.

e Un meilleur suivi et contréle du parc informatigea identifiant,
simplifiant et améliorant les processus concerrangestion des
configurations et des mises en production par gggment.

* Une meilleure gestion des services en création,dymtoon,
historique et politique de retrait, par I'étabéisgent d'un
portefeuille de services.

e Un catalogue de service disponible et accessible fmus, et des
contrats de services spécifiques pour chaque enent.

* Une culture inspirée par I'amélioration continues gdgstemes et des
services, s’alimentant des questions et des répgpegees sur les
évenements passés et potentiels.

* Une aptitude améliorée a pouvoir suivre et s’adapie évolutions
fréquentes des technologies matérielles et lofgsieen assurant
I'historique et la gestion des changements.

* Une mise a disposition permanente et interactive idiormations,
des solutions, par I'implantation d’'une FAQ

» Dassurer une meilleure planification des misepreduction grace a
un avertissement systématique des personnes céesern

5 . .
Foire Aux Questions
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« D’assurer une comptabilité analytigue des colts,s#evices rendus
et des résultats obtenus par une meilleure gesti@nciere et
budgétaire de I'organisation.

e Un vocabulaire adéquat accepté par I'ensemble dEsvenants.
L’utilisation d’un langage commun permet d’évites Imalentendus.

« De meilleures performances conformes aux attentgmineees,
conduisant vers plus d’efficacité de I'organisation

* Une meilleure adéquation entre les priorités dé§iret les services
rendus, pour atteindre au mieux les objectifs é&igues.

e Un meilleur positionnement par rapport a la corenge grace a
I'élaboration d’une stratégie d’action.

* Un renforcement indispensable de la protectionsysgemes et des
données par I'établissement d’'une véritable paléigle sécurité,
I'identification des risques et des défaillancesgiloles en toutes
circonstances.

* Une attribution des responsabilités claires, pe&cest reconnues de
tous.

» La fiabilisation des systemes et des logiciels nmi@tiques par une
politique d’investissement adéquatée, et des pliesformation
continus adéquatés.

 Mise en place d’indicateurs pertinents, mesurabé&siracables,
permettant l'identification des leviers pour réafisles économies.

* Une meilleure satisfaction des clients mesurédeaReporting des
services, outil indispensable a toutes améliorat@rentuelles.

* Une amélioration de I'image de la société et d@deception des
utilisateurs, clients

* Etc.

Pour conclure, ce schéma avec la liste des pringigeenéfices et des
caractéristiques associés, pour chacun des 5 tdiiidis.
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Transition des services
® Gestion et contréle des
changements IT.
® Reduction des défaillances
et des interruptions de service
résuitant d'un changement.
® [Eimination des effets
mattendus sur les operations
business quotidiennes.
# Réduction considérable de la

d.rrée'duc_ydededﬂ'lgamnt
® Plus de changements réalisés
plus vite et & moindre codt,
générant de la valeur additionnelle.
® |3 vitesse de changement
augmente 'agilite

Figure 4: Bénéfices et caractéristiques associex dws étapes du cycle de
vie ITIL (Briefing exécutif : les bénéfices d'ITde Maggie Kneller)
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On remarque gu’'au fil des années, le personnefnrdtique change de
statut et se retrouve aujourd’hui mieux considés¥ pPensemble de
I'organisation, tant par les managers que par legles utilisateurs de
service. Leur réle est devenu indispensable, rac@hmespecté comme tel.
Le service atteint de plus en plus un niveau déepsionnalisme exigeant
capacité, expérience et compétence.

Il a également été remarqué une relation plustéteritre les dirigeants et le
personnel informatique, amenant les responsablegeax se connaitre et
comprendre leurs capacités technologiques respscti@e qui peut les
amener a mettre en ceuvre de nouveaux processies feati permettant de
s'ouvrir a de nouveaux segments de marché perséessibles, et donc de
renforcer leur avantage concurrentiel.

3. Quelques témoignages

L’idée consistait a se doter d’'un standard pernmtiiaboutir a une vision
commune des services rendus et des ressourcesaigespour les mettre
en oeuvre, avec pour objectif d’améliorer la supgon de notre activité de
support et sa transparence vis a vis des clieritsmes.

Caroline Cerval, chef de projet au sein de SG CIB
(cité in ITIL au service de l'industrialisation des
processus a la Société Générale)

Nous sommes passés dune démarche purement infguemat une
démarche utilisateur.

Carl Chevalerias, responsable du groupe servidesatdéurs CSEE
(cité in CSEE Transport améliore son service atiéars avec ITIL
Décision informatique, n°666, 27/02/2006)
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En franchissant plusieurs étapes successives,aieste vers un service de
qualité, avec en perspective une démarche de Wpe |

Christophe Alviset, sous-directeur informatiqueNiméfi
(cité in Bercy tend vers une meilleure distributd®s roles,
Le monde informatique, n°1123.)

En offrant un guide basé sur des retours d'expésgen ITIL permet
d'accélérer la mise en ceuvre de ce type de progaboutir rapidement a
une rationalisation des processus.

Directeur du Centre Informatique d’Exploitation deg/ageurs de la SNCF
(cité in ITIL utilisé par la SNCF pour rationalidess activités d'exploitation
de Socrate)

4. Conclusion

L’installation d’'un tel systeme, peut paraitre labose et fastidieuse. Son
intégration implique la formation, I'adhésion eitriplication de toutes les
parties concernées, depuis la direction jusqu'dbdse, grace a une
communication adaptée. Mais les normes sont élaboafin d’assurer la
meilleure satisfaction et un niveau de sécuritéoramable, elles sont donc
nécessaires.

ITIL, comme tous les autres systémes de gestidnamdicable pour tout

type d’organisations; quels que soient ses métiesa taille. Elle n'est pas
la pour juger mais pour rendre compte. Elle propidaitilisateur dispose.

C'est donc a chaque organisation de détecter cestjimdispensable de ce
qui est accessoire et ainsi de considérer les inéséét les risques des
décisions prises. L’organisation devra ainsi séeoer, adapter et prioriser
un ensemble de "recommandations ITIL" en foncties garticularités de

ses activiteés. Une telle mise en place nécessitgtes; un degré

d'investissement important, mais est indispensafiiede:

* pérenniser son activité,
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 mettre a l'abri I'organisation des risques qui gdifirent avec
I'utilisation croissante des outils informatiques,
» garantir la confiance des utilisateurs.
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