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Au Service de la Performance IT

� ������ ���������������
���������	�� ������!"#�
����$
����������	
��
�� ���������������������������
������

� ������ %��%&���
�� ���������
����� �����������!��'��
(����� �����


� %������ %%�����������)��)��*�*"+,��� ����� ���
���	!��� ���

� %%����� %%�����������)��)����"����  ����	� ��
� ����� ���"	���� ��#���# $�����������

� ���������
��%%������-�� ���� �.������ � �/�	�	0��� 
��
	�1����

������



��������	��
�����
��������	����

���
���� �!������
������
�	�����������	
������

�
�������	�����������



Au Service de la Performance IT

$� ��������� 
� �,�����2 ���	����3�4�� �,5�
����6 
����� �
��%&��,���
�� ������
�7

� ��������� ������������	��
� � ����	� 

� ���)�������� �� �� ������� �������������	������
	���)����� 

� ��
���� �� ����� �
���� �������

� ��
���� �� �	�8� 

�������
����� �����"�����#$$%
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Soutien Fourniture

Gestion des
Incidents

Centre des
Services

Gestion des
Problèmes

Gestion des
Changements

Gestion des
Mises en Production

Gestion des
Configurations

Business, Clients, Utilisateurs

Gestion des
Niveaux de 

Service

Gestion de la
Disponibilité

Gestion de la
Capacité

Gestion 
Financière

Gestion de la 
Continuité

Gestion de la
Sécurité
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Support niveau 1 pour la résolution des incidents

Gestion des Changements

Analyse des tendances

Prévention 

Identification / diagnostic des problèmes (niveau 2 et 3)

Réactif Proactif
2004 2009
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Processus

Solutions progicielles

Communication Ressources 
Humaines

• Formalisation et diffusion de 
catalogues de services

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

• Mesure de la satisfaction 
utilisateurs (enquêtes on line) 

• Redistribution des 
tâches, identification de 
Process Owner
• Sensibilisation de 
l’ensemble des acteurs 
DSI aux processus et à la 
qualité de service

• Mise en œuvre de solutions « ITIL 
compliant » + TMA

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

• Actions à distance

• Mise en place des processus 
opérationnels (incidents, 
problemes, changements) 
Constitution de CMDB
• Déclinaison de Règles de 
Gestion
• Industrialisation des tests 
applicatifs avant MeP & « transfert 
entre Etudes et Production »
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