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Maturité

Temps

InitialInitial

RépétitifRépétitif

DéfiniDéfini

GéréGéré

OptimiséOptimisé

Aucune procédure
Approche non répétitive

Procédures implantées
en mode répétitif

Procédures standardisées 
supportant une démarche à

base de SLA

Qualitéet performance 
mesurées

Permet une optimisation
permanente des services 

rendus

Incident
Change

Configuration

Incident
Change

Configuration

SLM
Problème

Mise en production

SLM
Problème

Mise en production

Disponibilité
Finance

Continuité
Capacité

Disponibilité
Finance

Continuité
Capacité

Full CMDBFull CMDB
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M
1. Does a Service Desk exist which manages, co-ordinates and resolves 
incidents reported by customers?

Est-ce que SVP gère, coordonne et résoud les incidents remontés par les clients/utilisateurs 
?

2. Is the Service Desk the recognised point of contact for all customer/user 
queries?

SVP est-il identifié comme point de contact unique pour toutes les demandes 
clients/utilisateurs ?

3. Does the Service Desk provide information to customers regarding planned 
changes?

SVP informe-t-il les clients/utilisteurs des changements planifiés ?

Minimum score to achieve this level: ©Y© for all mandatory (©M©) questions + 1 other 
answer ©Y©

M 4. Is the business need for a Service Desk clearly identified and understood? Est-ce que les enjeux/besoins business de SVP sont clairement identifiés et compris ?

M
5. Is there sufficient management commitment, budget provision and 
resource available for the effective operation of the Service Desk?

Y a-t-il suffisamment d©engagement de la part de la direction, de budget et de ressources 
pour assurer avec efficacité le fonctionnement de SVP ?

6. Is the Service Desk perceived as a strategic function by Senior Managers? 
SVP est-il perçu comme une fonction stratégique par les responsables séniors (cadres 
supérieurs) ?

7. Has the purpose and benefits of the Service Desk been disseminated 
within the organisation?

Est-ce que les objectifs et les bénéfices de SVP ont été clairement diffusés au sein d©EADS 
ITS ?

8. Has an education and/or training programme been conducted for 
customers and users in the use of the Service Desk and its benefits

Est-ce qu©une sensibilisation/formation a été effectuée auprès des clients/utilisateurs au sujet 
du fonctionnement de SVP et de ses bénéfices ?

Minimum score to achieve this level: ©Y© for all mandatory (©M©) questions + 1 other 
answer ©Y©

ITIL Service Support Self Assessment: Service Desk "SVP"

Level 1 - Pre-requisites

Level 1.5 - Management Intent
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- Rédiger, valider et diffuser des procédures claires pour résoudre les 
incidents

- Optimiser l’utilisation d’Asset Center (et s’assurer que le support utilise 
les outils nécessaires à ses activités)

3.5 Quality Control

- Formaliser le processus permettant de passer un « Incident » en « RFC »

- Systématiser les réunions managériales où sont discutés toutes les 
semaines les incidents escaladés

- Créer et diffuser systématiquement des rapports sur les incidents traités 
(vers les équipes impactées ou toutes les équipes)

3. Products

ATTEINT4. Management Information

- Mettre en place une base de connaissances à jour (procédures, modes 
opératoires…)
- Donner au personnel de la gestion des incidents davantage de visibilité
sur l’avancement du processus de résolution versus les SLA

2.5 Internal Integration

- Diffuser (rendre accessibles) les SLA à tout le personnel support

- Définir une véritable catégorisation/classification des incidents
- Définir des règles de traitement/escalade selon les priorités d’incidents

- Définir une matrice de responsabilités Incidents/Problèmes – Niv.1/Niv.2

2. Process capability

PréconisationsNiveaux
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5 joursPractitionner IPRC

OuiToute personne désirant se spécialiser.Pré-requis : certification 
Fondation

Service delivery 
et ou 
Service Support

5 joursPractitionner IPSR

OuiPré-requis : certification Fondation V2Acquisition des nouveaux concept de la V31 jourBridge V2-V3

Toute personne désirant passer cette certification ayant suivi le 
cours précédent ou son équivalent.

Passage de QCM corrigés, Rappel synthétique 
du cours.1 jourPréparation et 

examen

oui

Chef de Projets, opérationnels, responsable de processus, toute 
personne désireuse de mieux comprendre la vue globale 
service ITSM

Description des 10 processus de Support et 
Delivery.Exemples pratiques2 joursFondation V2

Non 
Tous les acteurs impliqués dans des processus IT, Responsable 
technique, support opérationnel… désireux d’appréhender les 
concepts ITIL

Résumédes process de support et Delivery.0,5 jourSensibilisation

Non DG, DSI, DAF, Direction Services support, autres directions Découverte d’ ITIL. Partage du langage et de la 
culture service 0,5 jourDécouverte

Certificatio
n

Participants ThèmesDuréeNom 



& %' �" %%� � %
 
& %' �" %%� � %
 
 �� � '� '

� T � � � � � 
 	 � � / � %� � � ' � . #� T� � � � � 
 	 � � / � %� � � ' � . #�� � � 
 " � � 	� � 
 " � � 	

� � � � 5 �& � 
 � � � � �� � � � 5 �& � 
 � � � � � " � � � 8" � � � 8

�������� U ) ) �J� L� � �5 � �) T�T� �V�U ) ) �J� L� � �5 � �) T�T� �V�

�������� U ) ) �J� L� � �5 � �) T�T� � � �U ) ) �J� L� � �5 � �) T�T� � � �

Q Q Q 7� � %� � ' 7" %�Q Q Q 7� � %� � ' 7" %�

- � %� � ' � � ' � � " � 
 � � � � � � � � %� � � � �%
 � � � � � � � ' %	 ' �#� �& ���� � � � � � � 5 T�) � � �


