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Gérez efficacement votre Système 
d'Information avec IBM Service 
Management.

Pascal Paisant

Christophe Gagin
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Lifecycle services
Gérer les cycles de vie des fonctions métier et infrastructure

Mais comment aligner IT et Métiers?

Investissement Delivery Change

Business function services
Automatiser les fonctions métier

Infrastructure services
Fournir la plateforme
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Lifecycle services

Une vision complète orientée-service nécessite une 
transformation des processsus de gestion de l’IT ?

Investissement Delivery Change

Business function services

Infrastructure services

Toutes les initiatives précédentes doivent être liées proprement entre elles!

Contextualiser

Concevoir

Construire

Déployer

Contextualiser

Concevoir

Construire

Déployer

Assurer
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Lifecycle services

Avant la transformation

Investissement Delivery Change

Business function services

Infrastructure services

Des tâches isolées effectuées dans des silos isolés

Contextualiser

Concevoir

Construire

Déployer

Contextualiser

Concevoir

Construire

Déployer

Assurer

Pas de réel 
contexte 

métier pour 
la production
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3 zones critiques d’évolution des processus IT

Investissement Delivery Change

Context.

Concevoir

Construire

Déployer

Context.

Concevoir

Construire

Déployer

Assurer

Project
Management

Operationnal
Monitoring

Deployment
Management

Service
Portofolio
Management

Business & IT 
Service 
Monitoring

Integrated 
change and 
release 
management
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Gestion opérationelle, service, et processus
Process Management

Operational Management

Change
Release

Incident
Problem

Configuration
Asset

Service Management Platform

Disponibilité et
Service Métier

Provisioning et
Orchestration

SécuritéStockage

CCMDB

1 42 3

Asset et Configuration

…
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Courbe d’Adoption ISM

Niveau 2
• Améliorer l’Efficience de l’organisation
• Intégrer et partager les données à travers les silos 

organisationnels
• Découvrir et visualiser de groupes de ressources reliées 

dans des vues applicatives ou service 
• Fournir une meilleure vision des changements/modifications

Niveau 3
• Faire converger les configurations à l’état désiré
• Automatiser les changements pour toute l’entreprise
• Automatiser des tâches dans le contexte de processus via 

intégration avec des outils opérationnels de gestion
• Contrôler les changements d’infrastructure

Niveau 1
• Implémenter le processus d’approbation des changements
• Tracker des informations basiques sur les CIs
• Découvrir les relations

Gestion des 
Ressources

Gestion des 
Systèmes

Gestion des 
Services

CCMDB: Change & Configuration Management DataBase

OMPs
disparates

Integration
des OMPs

Référentiel

Process
Automation

End-to-End
Service 

Management
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Tivoli CCMDB

Processus 
Change

Management

Processus 
Configuration
Management

Consolidation 
et découverte

Processus et 
coordination

Infrastructure IT Transactions Utilisateurs Processus Métiers

Découverte 
sans agent

Discovery
Library Fédération de données

Outils Opérationnels 
(IBM et tiers)

Référentiels existants
d’information sur les CIs

Attributs des CIs
& Relations

Réconciliation

Activités de gestion 
des changements 

et des configurations

Modules 
d’intégration

Communication 
fonctionnelle

Autres référentiels

Traquer les
modifications

Comparer les 
configurations

Évaluer 
l’impact

Visualiser les 
dépendances

Améliorer Visibilité
& Contrôle S’Aligner avec les

autres processus
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Detect and
Record

Investiguate and
Diagnose Create RFC

Accept Evaluate
Approve

Build
Test

Plan
Communicate

Distribute
Instal

Verify
Close RFCs

Communicate
Close

Controle Manage
Status

Verify
AuditIdentify

CCMDB OMPs

Pour l’efficience… L’imbrication des processus et la vitesse d’exécution!

Incident Management

Change Management

Release Management

Package
Release

RFC-1RFC-2RFC-3

Configuration Management

Authorise

Asset Management

Service Level Management

Découverte
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Tous nos clients utilisent des processus – Que manque-t-il?

GENERIC TASK
Create & 

Submit Request

Provisioning
Tool

(e.g. TPM)

Storage
Mgmt Tool

(e.g. TPC)

Monde des Processus Corporate (Gouvernance)

Monde de la Production

Je peux auditer les approbations (gouvernance) – mais comment 
est-ce tout ceci est lié avec le monde réel?

Lien faible depuis les processus (e.g. RFC) vers les 
ressources opérationnelles (CIs), les tâches
détaillées, les personnes, les schedules, les outils
opérationnels, les impacts

Je hais les processus ! Les Processus c’est une surcharge!
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Approche intégrée ISM Process Manager : ex. Change Mgmt

Configuration Items
& Relationships

CMDB

PROCESS: Change Management
ACTIVITE

Accept
and Classify

Change

A

ACTIVITE
Assess 
Change

B
C
D

ACTIVITE
Approve & 
Schedule
Change

E

ACTIVITE
Review &

Close
Change

K

ACTIVITE
Implement

Change
F
G
H

TÂCHE GENERIQUE 
Créer & 

Et soumettre un 
requête

Integration 
Module

Integration 
Module

Provisioning
Tool

(e.g. TPM)

Storage
Mgmt Tool

(e.g. TPC)
CI Data 

Discovery &
Import

TÂCHE 
AUTOMATISEE

Upgrade 
application

TÂCHE 
AUTOMATISEE

Provision 
Storage

TÂCHE 
GENERIQUE

Close
Change

TÂCHE 
ASSISTEE 

CMDB
Analyser les  
relationships

TÂCHE 
ASSISTEE

OUTIL
Analyser les 

fichiers
inutilisés
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Analyse d’Impact d’un changement



193

La gestion des configurations 

Pascal Paisant
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La CMDB constitue une cartographie du SI qui va contribuer à sécuriser les 
principales activités de la production 

Par construction, la CMDB référence l’ensemble de ses composants d’origines 
applicatives et infrastructures intégrant leurs inter relations logiques et physiques. Ce 
référencement permet d’obtenir une cartographie complète du système 
d’information. 

– Meilleure connaissance du contenu du SI, 
– Meilleure analyse des relations entre infrastructure 

et applications pour sécuriser les changements 
(évaluation des impacts) et améliorer le diagnostic 
en cas d’incident.

– Cartographie de l’ensemble des composants 
critiques pour l’établissement d’un PRA.

– Contrôle des ajouts/retraits de composants
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Le processus de gestion des configurations fédère les composantes des 
processus financiers et techniques des actifs / configurations.

Gestion des
Appros.

Gestion des
Achats

Gestion des 
changements

Gestion 
Budgétaire

Gestion des
problèmes

Gestion des 
Configurations

Gestion 
des incidents

Gestion des 
MEP

Connaissances 
financières : valeur 
d’achat, durée 
d’amortissement, 
dépréciation, service 
de facturation etc.

Identifier les causes
Résoudre

Restaurer les opérations
rapidement - Résoudre

Connaissance permanente des
équipements (Quoi, Qui, Où, 
Quand, Etats etc.).

Gestion des relations logiques et 
physiques entre les équipements

Identifier – Approuver
Évaluer – Préparer –
Clôturer

Plans de MEP
Distribuer - Suivre

ContratsContrats
AnnuairesAnnuaires
BudgetsBudgets
CatalogueCatalogue
DDéépensespenses

ImpactsImpacts
StatutsStatuts
ComposantsComposants
physiques etphysiques et
LogiquesLogiques
Infos Infos techtech..
LocalisationsLocalisations
RelationsRelations

Gestion des actifs

PROCESSUS FOURNITURE DES SERVICES

PROCESSUS DE SUPPORT

Gestion des niveaux
de service

Gestion de
Financière

Gestion des 
capacités

Gestion de la
disponibilité

Gestion de la
continuité

ComposantsComposants
physiques etphysiques et
logiqueslogiques
Infos Infos techtech..
RelationsRelations

ComposantsComposants
Physiques / logiquesPhysiques / logiques
LocalisationLocalisation
Infos techniquesInfos techniques
RelationsRelations

Base de
données de
gestion des

configurations 
(CMDB)
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Le modèle de données de base (proposé comme exemple par ITIL) de la 
gestion des configurations ITIL se découpe suivant 4 domaines

Il n’existe pas un modèle unique de la CMDB !

INFORMATIONS 
TECHNIQUES

• Nom de la 
configuration

• Numéro de série
• Catégorie
• Type
• Modèle
• Numéro de 

version
• Numéro de 

licence

INFORMATIONS
ADMINISTRATIVES

• Identification 
propriétaire

• Site de 
localisation 
géographique

• Organisation
• Date de mise à

disposition
• Date 

d’acceptation
• Statut actuel
• Statut planifié
• Fournisseur
• Date d’expiration 

de la garantie

INFORMATIONS
HISTO. SUPPORT

• N° changements
• N° problèmes
• N° incidents

INFORMATIONS 
DEPENDANCES

• Type de relation
• Relations 

« Parents »
• Relations 

« Enfants »
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Chaque organisation doit définir le meilleur compromis en termes de niveau de 
détail des composants et de difficulté à réaliser les opérations de suivi ou de 

contrôle. 
Ainsi 3 critères fondamentaux sont à intégrer dans la définition du 

modèle de données :

L’utilité
• Quels sont les objectifs et les priorités ?
• Quels sont les services à rendre et pour quelle organisation ?
• Quels sont les cas d’utilisation ?

L’exploitabilité
• Quels sont les types d’accès aux informations ?
• Quel est le niveau de complétude des informations ?
• Quel est le niveau de cohérence ?

La maintenabilité
• Qui et comment met-on à jour les informations ?
• Comment contrôler la cohérence des informations ?
• Quels sont les coûts de maintenance ?
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La mise en œuvre de la CMDB va s’appuyer sur les principes directeurs 
définis en fonction  des «bonnes pratiques» issues des retours 
d’expérience IBM, et des objectifs / contraintes spécifiques client.

Principes directeurs    
• Définir une liste claire et précise des services attendus par l’ensemble 
des acteurs de l’organisation IT et métiers (Finances).

• La mise en place d’une CMDB est facilitée par la mise en œuvre des 
principaux processus IT.

• Construire la CMDB d’une manière itérative par la mise en place du 
processus de gestion des configurations

• Etablir l’origine et la référence des données à gérer.
•Les informations de la CMDB seront mises à jour dans le cadre des 
activités des autres processus (ex: mise en production). Ce sont les 
acteurs opérationnels qui réalisent les mises à jour.  

•Fournir un accès aux informations de la CMDB, en fonction des 
différents profils utilisateurs. 

•S’appuyer sur les référentiels existants pour alimenter la CMDB
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Le projet de gestion des configurations implique une approche itérative, 
dont chaque itération (phase) doit répondre à un objectif bien identifié. 

Etude des besoins
de service liés à la 

gestion des 
configurations

Collecte / 
Modélisation / 

Consolidation des 
données

Elaboration 
du plan de transformation Maquettage Mise en oeuvre 

opérationnelle

OBJECTIFSOBJECTIFS

• Clarifier les besoins majeurs de gestion des configurations et de cartographie,
• Définir le périmètre du projet 
• Etablir une cartographie des besoins de service liés aux informations à gérer dans la 

CMDB : quelles informations sont utiles, pour qui, selon quels formats, qui les met à
jour, comment, quand, …

• Valider ces besoins avec les utilisateurs 
• Identifier et évaluer les scénarios cibles de gestion des configurations potentiels, et 

maquetter (au moins pour la première itération)
• Choisir le scénario cible et affiner le plan de transformation

Automatisation de
la collecte de données

Validation du 
plan de transformation

Mise en production
phase i

Cartographie des besoins
de service validée

Validation du modèle de 
données

Quick wins
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TEC - Technical Exploration Center  - @ Paris

Accélérer le cycle de découverte des  logiciels IBM

Les ressources hardware et software du TEC 
à Noisy-Le Grand / Marne La Vallée 
sont disponibles gratuitement :

« Les équipes Sales et TechSales de IBM 
Software, sont à votre disposition pour 
réserver des machines et des ateliers »

une adresse E-mail à retenir:
TecParis@fr.ibm.com

– EOTs - Exploration of Technology
• Découvrir la valeur des logiciels IBM: Présentations, vidéos, 

démonstrations
– POTs – Proof of Technology, Ateliers/Workshops, 

• Démontrer les capacités des logiciels IBM
– Présentations
– Labs et  hands-on …
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