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Reactif Proactif

2004

(| (|
- Support niveau 1 pour la résolution des incidents

-Identification / diagnostic des problemes (niveau 2 et 3)

B> ~nalyse des tendances

- Gestion des Changements

B ~<enion
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» Mise en place des processus
Processus  opeérationnels (incidents,

* Formalisation et diffusion de
catalogues de services

problemes, changements)
Constitution de CMDB

e Déclinaison de Regles de
Gestion

* Industrialisation des tests
applicatifs avant MeP & « transfert
entre Etudes et Production »

Ressources
Humaines

» Rédaction, diffusion et suivi
de conventions de service
avec les Directions Métiers

» Mesure de la satisfaction
utilisateurs (enquétes on line)

Communication

» Mise en ceuvre de solutions « ITIL
compliant » + TMA

» Redistribution des
taches, identification de
Process Owner

» Sensibilisation de
'ensemble des acteurs
DSI aux processus et a la

_ - _ ~gualite de service
 Actions a distance Solutions progicielles

 Des interactions mieux cadrées et
plus collaboratives avec les
utilisateurs finaux via des portails Web
(saisie des demandes, suivi, FAQ,...)



Au Service de la Performance IT



Au Service de la Performance IT




Au Service de la Performance IT



Au Service de la Performance IT




Au Service de la Performance IT

C N 0 %
O % B U
o) ( % Y@
O (
C N B o
C N % (
C N J , 0 < ( &
C N Q 9 A
C N < &
C ) C C B O
C ) ) % %
C ) C C % (
C =
0 KW = K%&:



Au Service de la Performance IT

J , 0 (

J , 0 = %
C RO:

N N ) 6 & = B<

N B

9
N N 2 7 (<
2 7 O9<

) C @) 0 9 =@
= &



J =3
= 3 *
G C C ( (
C6 3
J )
+%2 —@: 7
) 6









, | #, 3 3
2 E 7
+ E O %
0% $
# )
5 ( BS;&® <E %
) + !
, 2 | ) 7
, 2 | ) 7
- )



Au Service de la Performance IT

e Anticiper
e Fvaluer
e Orienter
e Coordonner,

e Organiser
e Changer
e Rationnaliser

.

Vision -
Transformation

stratégique

Optimisation Solution

| e Piloter

| @ Mesurer
. Capitaliser
/. Industrialiser

o Définir \
e Concevoir \
e Déployer )

Accompagnement global
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e Conseil en organisation
e Formation ITIL
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ePilotage de projets
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e Assistance a Maitrise d’'Ouvrage .
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