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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 
modèles et cadres tout en restant concentré 
sur les problèmes métiers à 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 réel – Passer de l’état des meilleures 

pratiques  (“we know”) vers une mise en œuvre 

efficace (“we do”)
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Le point crucial du Service Management est de savoir comment passer 
des meilleures pratiques “connues” vers leurs “mises en œuvre” de 
manière efficace

Point crucial

“We know/nous connaissons” “We do/nous mettons en oeuvre”

Stratégie, Evaluation, Planification, Design, Développement, Déploiement 
Consultants, Architectes, Spécialistes, Chefs de projet, SME’s
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La mise en œuvre d’outils de Service Management a des implications 
spécifiques dans une entreprise

Paramétrage pour 
supporter            

• Vos processus ITIL

• Votre organisation

• Vos référentiels           

Interaction avec les 

hommes

• Accompagnement aux 
changements (plan de 
communication, formation,…)

Centralisation de 
l’information

• Pour le Service 
Informatique

• Pour les utilisateurs 

de l’informatique (SPOC) 

Contrainte / 
Avantage

Outils structurés / 
structurants

Outils

Contrainte / 
Avantage

Solution de gestion 
des capacités de 

l’IT
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Stratégie et 
planning

Conception Mise en oeuvre Exécution

Software Platform
Management Services 

Software Platform
Management Services 

Business of IT Executive
Workshop

Business of IT Executive
Workshop

Service Management 
Design

Service Management 
Design

Service Management 
Strategy and Planning

•Atelier
•Maturité
•Complet

Service Management 
Strategy and Planning

•Atelier
•Maturité
•Complet

Service Management Implementation Services –
Accelerators for Service Management & Asset Management

Service Management Implementation Services –
Accelerators for Service Management & Asset Management

IT Business Management Implementation Services –
Business of IT Dashboard

IT Business Management Implementation Services –
Business of IT Dashboard

Service Management 
Implementation Services

Service Management 
Implementation Services

IBM Global Technology Services possède un portefeuille complet pour la 
définition, la mise en œuvre et la gestion de l’IT Service Management

Software  Support 
Services

Software  Support 
Services

�Conception de l’IT Service Management pour développer une feuille de route de mise 
en oeuvre stratégique –
“Le plan IT service management”

Consultants et Architectes certifiés Consultants et Architectes certifiés 
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� Conception complète de l’environnement futur et définition exhaustive 
d’une solution de mise en oeuvre

� Accélération de la mise en oeuvre des disciplines de l’IT Service 
Management et de la concrétisation de la valeur métier

Stratégie et 
planning

Conception Mise en oeuvre Exécution

Software Platform
Management Services 

Software Platform
Management Services 

Business of IT Executive
Workshop

Business of IT Executive
Workshop

Service Management 
Design

Service Management 
Design

Service Management 
Strategy and Planning

•Atelier
•Maturité
•Complet

Service Management 
Strategy and Planning

•Atelier
•Maturité
•Complet

Service Management Implementation Services –
Accelerators for Service Management & Asset Management

Service Management Implementation Services –
Accelerators for Service Management & Asset Management

IT Business Management Implementation Services –
Business of IT Dashboard

IT Business Management Implementation Services –
Business of IT Dashboard

Service Management 
Implementation Services

Service Management 
Implementation Services

IBM Global Technology Services possède un portefeuille complet pour la 
définition, la mise en œuvre et la gestion de l’IT Service Management

Software  Support 
Services

Software  Support 
Services

Spécialistes et experts des solution f ’IT Service ManagementSpécialistes et experts des solution f ’IT Service Management



IBM Global Technology Services

© Copyright IBM Corporation 2007IBM Confidential  |  28 Mars   PARLONS MOINS AGISSONS

1 Voie Intégrée

IBM Accelerator

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

Comment ’’ ITILISER’’
sa production IT ?

Comment opérationnaliser ITIL ?

Bilan/Cadrage/Ciblage/
Accompagnement

OUTIL

PROCESSUS/SERVICES

3 composantes
2 Voies possibles

centrées outil

Mise en œuvre standard outil
‘’Quick implémentation’’

Intégration traditionnelle 
outil

Mobilisation et disponibilité
importante 

des ressources client  

Essoufflement des
acteurs projet  

Développement spécifique 
important sur l’outil 

Reconception après 
implémentation  

Perte d’investissement 
humain et financier   

Pas de résultat présentable 
rapidement et désengagement 

des utilisateurs 

Une approche trop centrée 
sur l’outil présente des 

risques  

Valeur ajoutée métier

Capital intellectuel 

Maîtrise des risques



IBM Global Technology Services

© Copyright IBM Corporation 2007IBM Confidential  |  28 Mars   PARLONS MOINS AGISSONS

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

OBJECTIFS OBJECTIFS OBJECTIFSOBJECTIFS

Définition du 
besoin

Définition des 
spécifications et 
de l’architecture 

technique

Outils, Processus 
et  Interfaces

Installation des 
environnements 

de développement, 
recette et 

production

Paramétrage des 
outils et Interfaces

Validation de 
l’adéquation des 

paramétrages avec 
les spécifications

Exécution des 
tests de recette

Etude de l’existant Spécifications
Installation et
Paramétrage

Recette

OBJECTIFS

Formations

Mise en 
production

Déploiement

Transfert de connaissance

Conduite de projet

Conditions de la bonne conception de la solution ITIL
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IBM Accelerator, une solution pré-paramétrée, qui fournit 80% d’une 
solution alignée sur ITIL 

• 100% alignée ITIL

• Guide de référence des processus ITIL

• Activités, entrants et sortants

• Basé sur les logiciels IBM Tivoli

• Pré-paramétré pour supporter les processus

• Personnalisée  pendant la mise en oeuvre

• Rôles

• Responsabilités

• Compétences 

• Procédures pour les opérations quotidiennes

• Mesures Clés

• Rapports

• Documents pour les Ateliers

• Changement / considérations organisationnelles 

• Plan de formation

• Plan Projet, Plan de Communication

TechnologieTechnologie

ProcessusProcessus

PersonnesPersonnes

InformationInformation

ImplémentationImplémentation

Known
Error

2

Classification

& Assignment

3

Investigation

& Diagnosis

4
 Resolut ion

6

Monitor

Problems

1

 Problem

Detection and

Recording
5

 Problem

Closure

(Assignment)

Resolved
Problem

PROBLEM

ANALYST

PROBLEM

MANAGER

PROBLEM
QUEUE

MANAGER

AUTOMATED

PROCESS

A Management 
System 

for the 

Information 
Business

A Management 
System 

for the 

Information 
Business

A Management 
System 

for the 

Information 
Business

A Management 
System 

for the 

Information 
Business

IBM ACCELERATOR
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La méthodologie de l’Accelerator est centrée sur des ateliers clés 
qui seront conduits dès le début du projet

Incident Management
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1
Establish 

Incident Mgt 
Framework

2
Detect and 
Record 
Incident

3

Classify Inc. 
and Provide 
Initial Supp.

4
Investigate and 

Diagnose 
Incident

5
Resolve Inc. 
and Recover 
Service

8
Evaluate Incident 
Management 
Performance

6

Own, Mon., Track and Comm. Inc.

7

Close Incident

Event 

Management

User Contact 
Management

Configuration 
Management

Knowledge 
Management

Problem 
Management

Change 
Management

Knowledge 
Management

Recorded 

Incident

Solution / Workaround Available

Assigned Incident

Solution / Workaround Available

Solved Incident

Requestor

PROCESSUS
Assurer une compréhension claire du flux du processus 
et de la manière dont chaque rôle est impliqué

ORGANISATION
Définir des responsabilités, des tâches, des profils
et leurs implications de chacun des acteurs
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La définition des besoins en termes d’informations est fondamentale 
pour “personnaliser” rapidement l’Accelerator à votre organisation 
et un accompagnement aux changements  

Règles - Politiques Données de référence Indicateurs - mesures Rapports

Profils de compétenceRéunion de
lancement

Plan de communication “Former le formateur”
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Pour vous garantir une autonomie, l’Accelerator fournit, en plus des 
matériels des ateliers, de nombreux documents techniques

Guides de procédure
(Manuels de l’utilisateur)

Guide d’installation Guide de configuration Guide de démonstration
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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 œuvre complexe des processus ITIL nécessite une aide supplémentaire pour 
garantir le succès de vos projets. 

IBM a créé les Accelerators pour :

– Une mise en œuvre accélérée et une implication importante de équipe projet client,

– Des processus ITIL présentés et expliqués à l’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

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Accelerator

Approche classique

Design Mise en œuvre

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Accelerator

Approche classique

Design Mise en œuvre
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En conclusion, la solution IBM Accelerator est la réponse aux entreprises qui 
pensent que …..
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– Transition nette
• Arrêt / migration / relance

• Arrêt / Relance

– Chevauchement
• Double interface homme / machine

• Interface machine / machine

Gestion de la transition (faisabilité, exigences)

– Delta à gérer

– Mapping de processus à établir
Gestion des données vivantes attachées aux 

processus 

– Mortes / Vivantes / Archivées 

– A jour (pourcentage) / Obsolètes 

– Structurées, non structurées 

– Systèmes propriétaires, systèmes ouverts 

Gestion des types de données et de la qualité
du système existant

Un projet de mise en œuvre d’un outil ITIL doit prendre en compte votre 
architecture de données existante
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– Sensibilisation à ITIL

– Documentations pour une autonomieFormation adaptée

– Tableaux de bord pour 
• Pilotage

• Analyse causale

• Gestion de la connaissance

Mise en œuvre de tableau de bord

– Définir des règles  de gestion

– Définir des responsables
Eviter les conflits entre un Incident et un 

Problème

– Nbre de niveaux de classification

– Classification trop lourde n’est pas 
exploitable

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

Ce qu’il ne faut pas négliger lors de la mise en œuvre de votre Service Desk
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Les principaux risques relatif a la mise en œuvre d’une CMDB

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

� Niveau de détail des CI inadéquat : trop ou pas assez détaillé

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

� Difficulté à assurer les mises à jour des informations de la CMDB.

� Définition des rôles et responsabilités, en particulier pour la mise à jour de la 
CMDB

� Pas suffisamment de prise en compte des activités de mise à jour de la 
CMDB dans les autres processus ITIL.

� Pas de sponsor au niveau management.
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Quelque soit la problématique, il est important d’avoir une approche 
TCO de la solution que l’on souhaite mettre en oeuvre

• Quelle est l’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 l’administrer
– Surveillance

• Politique de Licences ?

• Sauvegarde / restauration

• Upgrade
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– Multi-compétence : certification 
ITIL + Outil(s) + Projet

– Profils spécialisés : chef de projet, 
spécialiste, architecte, consultant

– Expérience / métier

– Communiquer et transmettre

– Travail en équipe

– Initiation à ITIL

– Connaissance des objectifs, de 
la stratégie de l’entreprise

– Disponibilité

– Un responsable pour chaque 
processus (responsable du 
fonctionnement et de la qualité 
du processus), avec les droits 
de décision associés

– Un sponsor pour le projet

– Communication

Maîtrise d’œuvreMaîtrise d’ouvrage

Pour conclure, la bonne mise en œuvre 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
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Fin de la présentation
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