Mettre en place
ITIL rapidement
et simplement

Les bonnes pratiques ITILappliquées a la realite des PME




INTRODUCTION

La pertinence

ITILest le cadre de reference le plus utilise au monde
pour structurer les services informatiques. Il apporte
des bonnes pratiques eprouvees qui ameliorent la
qualite des services, reduisent les incidents et
optimisent les coUts.

ITIL represente une evolution majeure par rapport
aux versions precedentes : plus agile, plus centré
sur la valeur, plus aligné avec les realités actuelles
des equipes TI.

Lobjectif reste le méme : aider les organisations a
livrer des services de qualite, réduire les incidents et
optimiser les couts. Ce qui change avec ITIL, c'est
I'approche — moins rigide, plus adaptable, centree
sur ce qui genere vraiment de la valeur pour les
utilisateurs et l'organisation.
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Le probleme

que vivent beaucoup
d'equipes

ITILest le cadre de reférence le plus utilisé au monde pour structurer
les services informatiques. Il apporte des bonnes pratiques eprouvees
qui ameliorent la qualite des services, reduisent les incidents et
optimisent les colts.

Mais en grandissant,
les symptomes apparaissent :

Requétes qui se perdent ou restent sans réponse
Collaborateurs sont debordés
Documentation éparpillée ou introuvable

Aucune visibilite sur la performance et la qualite

Tensions et manque de communication entre les Tl et les utilisateurs

Comment appliquer les bonnes pratiques
ITIL plus simplement ?

Les enjeux des services informatiques de moindre envergure se resument en trois
mots : temps, ressource et budget. Lapplication des bonnes pratiques ITIL doit
donc s’adapter afin de s’effectuer de facon simplifiee sans perdre de vue les 3
concepts fondamentaux de la demarche.
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ITIL simplifié : Trois concepts
fondamentaux

SERVICE ORIENTE UTILISATEUR

Les services Tl se construisent autour des besoins et des attentes
réels des utilisateurs. C'est la condition pour contribuer réellement
a la performance de l'organisation.

VISION GLOBALE ET AMELIORATION CONTINUE

Bien livrer les services demande une vision globale: comprendre les
liens entre equipes, outils et pratiques pour identifier ce qui freine
et agir. Lamelioration continue n'est pas un projet. C'est une
habitude de travail.

QUALITE ET OPTIMISATION DES RESSOURCES

La qualité de service, c'est celle pergue par I'utilisateur. Elle repose
principalement sur les delais de résolution et la communication. Ce
qui peut étre automatise doit I'étre, pour libérer les équipes sur ce
quiavraiment de la valeur.

PAR QUOI COMMENCER?

La premiere étape, c’'est de
lever les freins et viser les
gains rapides.

Dans la plupart des petites et moyennes organisations, deux résistances
reviennent systématiquement. Les gestionnaires jugent la démarche trop
complexe, trop colteuse, trop risquee. Les techniciens disent ne pas avoir le
temps ni les ressources.

Ces deux réactions ont la méme source : une mauvaise compréhension de ce
qu'lTIL peut apporter concretement dans leur environnement.
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ITIL, cest avant tout des bonnes pratiques pragmatiques,
a adopter progressivement selon les besoins de
l'organisation

ITIL n'est pas un objectif a atteindre, ni un projet a livrer. C'est un outil pour mieux
s'organiser, ameliorer la qualite de service et reduire les colts. Ce ne sont pas des
regles a appliquer a la lettre : ce sont des pratiques eprouvees qu'on adapte a sa
realite.

Lerreur classique ? C’est de vouloir tout implanter en méme temps.

La bonne approche : commencer par les irritants operationnels les plus critiques,
avancer par etapes, et mesurer les gains rapidement. Des resultats visibles tot
maintiennent I'élan — et I'adheésion des equipes.

L'équipe Octopus accompagne chaque jour des organisations de toutes tailles pour
sortir de la confusion organisationnelle. Ce guide preésente les 6 pratiques ITIL qui
reglent les probléemes operationnels les plus frequents, et par ou commencer.

L'approche ITILrecommandée donne des résultats rapides et
mesurables, et permet de communiquer sur des succes plus
rapidement.

@ |dentifier les irritants opérationnels les plus critiques

@ Choisir les pratiques ITIL qui y repondent directement

1
@ Mettre en place, mesurer, communiquer les résultats

@ Repeter
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Créer le centre de
services

Le pilier fondamental de toute demarche ITIL, et le point de depart logique.
Peu importe comment on l'appelle : centre de services, service desk, help
desk ou support. Ce qui compte, c'est d'avoir un seul endroit ou toutes les
demandes arrivent, sont suivies et sont traitées.

Ce point de contact unique est la condition pour atteindre des bénefices
concrets : une meilleure organisation, des procedures de travail claires,
une tracabilité des informations — et surtout une communication
cohérente avec les utilisateurs, facteur cle pour 'adhésion et la conduite
du changement.

Le premier objectif est de pouvoir communiquer
sur des succes rapidement. Le centre de

services rend les résultats visibles.
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Le centre de services couvre 'ensemble du cycle :

réception des demandes,
sSuivi du traitement,
communication sur I'avancement,

enquétes de satisfaction apres fermeture,

et production des indicateurs de performance.

PROBLEMATIQUES

. BONNES PRATIQUES
RENCONTREES

Les utilisateurs ne savent pas ou deposer
leurs demandes et contactent directement
par télephone ou courriel - parfois sans reponse.

Mettre en place un centre de services unique
et centralise, et communiquer aux utilisateurs les

modalités d'acces : portail web, boite courriel

dediee, etc.
Les utilisateurs ne savent pasou enest le Mettre en place un portail web en libre-service
traitement de leurs demandes et rappellent permettant aux utilisateurs de suivre I'évolution
regulierement pour obtenir un statut. du traitement de leurs requétes.
Chaque technicien doit se débrouiller pour Intégrer une base de connaissances a l'outil ITSM
trouver les solutions ou faire appel a des pour faciliter lacces aux solutions selon la nature

collégues expérimentés. des demandes.

07



0000 —

Gestion des

iIncidents

La gestion desincidents est I'un des €léments les plus visibles de la qualiteé de
service. C'est ce que les utilisateurs ressentent directement. Son objectif est de
retablir le fonctionnement normal le plus rapidement possible en cas d'interruption,
et de minimiser I'impact sur l'activité de l'organisation.

C'est le premier concept fondamental d'ITILen action. Un service oriente utilisateur
se mesure d'abord a la vitesse a laquelle les problémes sont résolus.

Formaliser clairement et simplement le processus de
gestiondes incidents en 4 etapes :

Enregistrement et assignation

Qualification et diagnostic
Résolution ou contournement

Validation et fermeture
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A PROBLEMA‘[IQUES
RENCONTREES

4 N
Les incidents et demandes de service sont tous
enregistres et gérés comme des incidents. On se
retrouve avec un nombre grandissant derequétes
difficiles a prioriser et a gérer

o BONNES PRATIQUES

Les incidents demeurent ouverts trop
longtemps, il arrive qu'on en oublie,
il arrive qu'on en perde.

- Formerlesressources Tl ala gestion des

incidents selon ITIL.

« Seéparer lesincidents des demandes de

service dans l'outil ITSM.

+ Introduire les concepts de priorite,

urgence et impact, ainsi que des cibles de
resolution.

- Fairelelien entre chaque incident et

I'element de configuration en cause.

~

«  Permettre la création d'incidents non

urgents via le portail web.

&

« Instaurer un systeme de notifications

automatisees qui identifie les incidents a
réesoudre avant que leur cible de résolution
soit atteinte.

« Encourager les utilisateurs a communiquer

avec le centre de services en tout temps::
téléphone, portail web ou courriel.
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Execution des

requéetes

Une des bonnes pratiques ITILen matiere d'execution des requétes de service
est de definir des modeles associes a differents processus de traitement.

Lobjectif est d'ameliorer la qualité des informations fournies par le demandeur
au depart, pour gagner du temps dans la reponse et le traitement.

Les possibilites techniques du logiciel ITSM utilise sont determinantes : il faut
pouvoir s'appuyer sur un moteur de workflow pour automatiser tout ou partie du
traitement des procedures et des donnees liees. Cette demarche facilite
ensuite la création d'un catalogue de services dans lequel les demandes et
leurs procedures de traitement sont clairement decrites.

Le pragmatisme et 'alignement avec les fonctionnalités standards du logiciel
ITSM sont de rigueur. Le risque est souvent de vouloir trop en faire — et on
retombe dans les ecueils evoques en introduction : trop long, trop complexe et

trop colteux.
7\ PROBLEMATIQUES o BONNES PRATIQUES
RENCONTREES
On doit continuellement chercher les informations Uniformiser les formulaires de demandes dans le
manquantes pour executer les demandes de portail web centralise eny intégrant les champs
service et on perd du temps inutilement. nécessaires a une meilleure qualification.

S'appuyer sur un logiciel ITSM qui automatise la
creation et le suivi des taches de realisation,
avec rappels et alertes integres.

On oublie parfois des etapes ou d'actualiser
certains champs lors de I'execution des
demandes.
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Gestion des actifs et des

configurations

Intégrer la gestion des actifs et des configurations est une évolution majeure
dans la mise en place des bonnes pratiques ITIL. C'est un processus central
qui permet d'assurer le controle de 'ensemble des elements de
l'infrastructure en faisant le lien entre les incidents declares par les
utilisateurs et les elements de configuration concernes.

Pour cela, le logiciel ITSM doit obligatoirement integrer une CMDB
(Configuration Management Database) qui répertorie les éléments de
configuration et les relations entre eux.

C'est une etape fondamentale qui permet ensuite de mettre en
place les ameliorations liees a la gestion des changements et aux

niveaux de service.
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A PROBLEMA‘[IQUES
RENCONTREES

o BONNES PRATIQUES

Linventaire n'est jamais a jour.

~N
Automatiser I'importation des equipements

informatiques contenus dans '‘Active Directory
grace aun logiciel ITSM intégrant cette

fonction.

J

On n'a aucune idée de I'impact concret sur
les utilisateurs lorsqu'un serveur n'est plus
disponible.

|dentifier les interdépendances matérielles et
creer les relations entre les éléments de
configuration dans la CMDB afin d'évaluer
immediatement I'impact d'une panne sur les
processus metiers et I'activite de
l'organisation.

On ne sait pas ce qui est installé sur
les postes.

Automatiser importation mateérielle et
logicielle des eléments detectables sur les
postes connectés au réseau grace a un logiciel
ITSM adaptée a la gestion de parc informatique.

J

On ne peut pas connaitre le colt total de
possession (TCO) d'un élément de
I'infrastructure au-dela de son prix d'achat.

Relier chaque incident a I'élement de
configuration en cause afin de calculer
precisement son TCO. Relier egalement les
eléements touches par une demande de service
ou un changement.
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Gestion des problemes

et des changements

A ce stade, tous les éléments fondamentaux sont réunis pour améliorer la
capacite a anticiper et eéviter que des incidents se reproduisent. Il est
desormais possible de developper une demarche proactive dans la gestion
des problémes et des changements.

Gerer les problemes signifie prendre en charge tout le cycle de vie d'un
probleme, de la déclaration d'un incident jusqu'a sa résolution, en
identifiant s'il est lié a d'autres incidents. Deux objectifs distincts guident
cette démarche::

Reactivité. Résoudre le probleme rapidement pour minimiser I'impact,
reduire le nombre d'incidents et les délais de resolution.

Proactivité. I[dentifier les causes profondes et évaluer si le probleme risque
de se reproduire, afin de le résoudre globalement.

En complément de la gestion des incidents, la gestion des problemes
privilegie une analyse approfondie des causes et des impacts, en lien avec
la gestion des configurations. Cette analyse permet d'initier une
demarche de gestion des changements dont I'objectif est d'anticiper et de
réduire les interruptions de service, tant en fonction du cycle de vie des
equipements que pour eviter que les mémes problemes ne se
reproduisent.
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A PROBLEMATIOUES
RENCONTREES

4 )

On a une vague idee de ce qui ne va pas dans
I'infrastructure — ce sont toujours les mémes
systemes qui tombent en panne.

Il'y a toujours beaucoup d'appels suite a un
changement effectué sur l'infrastructure.

Certains changements se font a toute heure
Sans connaissance des impacts sur les
activités de l'organisation.

N J

o BONNES PRATIQUES

Extraire les elements de configuration les
plus problematiques de la CMDB pour
identifier les faiblesses de l'infrastructure et
evaluer les changements a mettre en place.

Centraliser et gérer tous les changements
dans l'outil ITSM afin de les integrer aux
autres processus en place et minimiser
les interruptions de service.

- Etablir un calendrier des changements
construit a partir des interdépendances
issues de la CMDB.

« Mettre en place une procedure de
validation pour que chaque changement
soit approuve avant sa realisation.

~
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Gestion des niveaux

de service

A ce stade, toutes les pratiques sont en place et la qualité des services
s'est considerablement amelioree. La gestion des niveaux de service
vient couronner cette demarche en permettant de mesurer ces gains
et de les communiquer clairement.

ITIL place la définition des niveaux de service au coeur de la demarche.
Pour évaluer si la performance correspond aux attentes, trois types
d'accords doivent &tre mis en place :

SLA (Service Level Agreement)
Définit les objectifs de performance attendus pour chaque type de

service informatique : délais, capacite, budget, etc.

OLA (Operational Level Agreement)

Décrit les niveaux de performance internes a I'équipe chargee des
services informatiques : disponibilite, capacite, securite, etc.

UC (Underpinning Contract)

Permet a I'equipe Tl de definir des niveaux de performance cohéerents
avec les SLA et OLA pour les sous-traitants externes.
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Pour reussir, le logiciel ITSM doit mesurer en continu les temps et coUts
lies aux services, et publier automatiquement les rapports avec les
indicateurs de performance. La gestion des niveaux de service ameéliore

ainsi la relation entre les utilisateurs et I'equipe Tl — les deux ayant une
vision claire des engagements de qualite de service.

PROBLEMATIQUES

RENCONTREES BONNES PRATIQUES

. Etablir des cibles de résolution et
d'exécution cohérentes avec les

La résolution des incidents et I'exécution

des demandes de service reposent sur le

principe du meilleur effort possible — on ressources disponibles et en

cherche la meilleure qualité de service assurer le suivi dans foutil ITSM.

sans garantie sur les délais niles codts. * Mesurerla performance des

services rendus a partir de criteres
preetablis et mesurables.
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Les béenefices

La mise en place simplifiee d'ITILdans les petites et moyennes
organisations permet de s'appuyer sur des bonnes pratiques eprouvees
dans des milliers d'entreprises et d'organisations publiques.

Amélioration de la productiviteé
en diminuant I'impact des incidents sur la disponibilité des outils
informatiques et donc sur l'activité globale de l'organisation.

Optimisation des colts
grace a la centralisation des points de contact et a une meilleure
organisation du traitement des demandes.

Ameélioration de la satisfaction
des utilisateurs quant a la qualiteé des services informatiques, ainsi
que la reconnaissance du travail des equipes techniques.

La plupart des bonnes pratiques decrites dans ce guide reposent sur le
choix d'une solution ITSM conforme a ITIL, intégrant les fonctionnalites
essentielles : portail web libre-service, CMDB pour |la gestion des
configurations, et base de connaissances pour uniformiser la
resolution des incidents et des demandes.



EN SYNTHESE

Pour reussir 'amélioration de la qualite des services informatiques selon les bonnes
pratiques ITIL, voici l'approche recommandee :

Obtenir le soutien de la direction pour appuyer la conduite du
changement auprés des equipes metiers et techniques.

Privilegier une approche basee sur des gains rapides pour
communiquer sur des succes plus rapidement.

Etre accompagné par un conseiller qui comprend la réalité et les
enjeux des PME pour appliquer les bonnes pratiques ITILde
maniére simplifiee.

Choisir un outil ITSM integrant des fonctionnalites deja conformes
aux bonnes pratiques ITIL.

Etablir un plan d'amélioration continue pour assurer l'intégration et
le suivi des bonnes pratiques a long terme.




CONTACT

514-832-5975
www.octopus-itsm.com

Les Cours Mont-Royal, 1550, rue Metcalfe
Montréal (Québec) H3A 1X6, Canada






