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    Cette collection a pour objectif de mettre en exergue une large réflexion sur des champs spécifiques aux sciences de gestion, qui concernent autant la problématique de la gestion des risques, de la gestion des crises ou de la résilience des organisations. Cette collection est ouverte aux recherches, essais, travaux, résultats de collectifs et de séminaires dans une orientation cycle de vie de la crise, amélioration et transformation des organisations. Nous proposons des ouvrages originaux par leur apport théorique ou empirique, portant sur les questions d’analyse, de traitement, de mitigation du risque. Nous attendons des ouvrages qui questionnent la gestion des crises, comment l’aborder, la mettre en œuvre, valider une gestion de crise. Nous attendons des ouvrages sur la continuité d’activité, des études qui portent sur la mise en œuvre d’un plan de continuité d’activité, assurer la reprise d’activité, mettre en œuvre les plans de communication et de formation. De même, tous travaux s’appuyant sur l’apport de la résilience aux organisations s’inséreront dans cette collection (résilience de structure, d’ingénierie, de conception, organisationnelle, opérationnelle voire humaine).

    Introduction

    Une véritable aventure humaine

    Un projet ITIL est une couche fonctionnelle ajoutée au sein d’une organisation informatique. Le niveau de détail des tâches, leur séquence, ne se réduit pas à une modélisation indépendante du contexte où elle s’applique. Le risque majeur est de réaliser une immense documentation de processus stocké dans une armoire et de ne jamais réussir sa mise en application, son exploitation. ITIL permet à l’entreprise un alignement des services sur les besoins de l’entreprise en partant des attentes du business, des objectifs stratégiques de l’entreprise. L’implémentation d’ITIL doit être considérée comme un projet d’envergure. Il faut prévoir une durée objective car l’implémentation des processus peut être envisagée sur du long terme, estimer les moyens humains, technologiques et financiers en conséquence et ne pas négliger l’investissement nécessaire au risque d’obtenir un retour inférieur aux attentes.

    Préparer son organisation à ITIL

    La mise en place efficiente et effective du référentiel de bonnes pratiques ITIL demande à l’organisation de bien se préparer en passant par une information pertinente, par l’apport des processus, par une bonne compréhension des enjeux d’ITIL et par la sensibilisation du management et des acteurs du projet ITIL, des enjeux et de ses grands concepts. Il faudra former les parties prenantes au travers de sessions approfondies et orientées « mise en œuvre » (acteurs, propriétaires, gestionnaires, fournisseurs, infogéreurs, prestataires) concernés aux fondamentaux de ITIL afin qu’ils en acquièrent le vocabulaire et les grands principes de fonctionnement. L’organisation doit identifier les indicateurs clés pouvant être assimilés à une valeur perçue du client, son résultat final du processus (réactivité, disponibilité, adaptabilité, etc…) ainsi que les indicateurs intermédiaires qui contribuent à la réalisation de cette valeur perçue par le client. L’objectif poursuivi d’ITIL est la satisfaction du client, en délivrant des services de qualité et en apportant une forte valeur ajoutée.

     

    Nous présentons les principaux concepts d’ITIL, ce qui se cache dans la librairie d’ITIL, dans le cœur des services, quelle est la philosophie et quels sont les processus nécessaires à une bonne gestion des services. De nombreux exemples illustres les propos, les concepts, des retours d’expérience ainsi que quelques dires d’experts sont présentés pour orienter le lecteur dans la mise en œuvre d’ITIL. Des annexes en complément, sont un atout pour le lecteur, ils lui seront d’une aide si ce dernier souhaite continuer à se former sur ce référentiel.

    1. Un peu d’histoire

    À l’origine une équipe de consultant anglo-saxon en quête des meilleures pratiques, cela se passait au milieu des années quatre-vingt. Les éléments récupérés par les consultants auprès de différentes sociétés ont été classés et répertoriés dans des livres, ce qui totalisa près d’une quarantaine de livres. Le référentiel ITIL, bibliothèque de bonnes pratiques des technologies de l’information pour les infrastructures venait de naître. Pour parfaire ce nouveau référentiel une association (ITSMF) a été créée, elle permettra de réunir les aficionados du référentiel. Plusieurs pays participent et travaillent à l’amélioration de ITIL. À la fin des années 1990 une seconde version voit le jour.

     

    
      ITIL : Bibliothèque d’Infrastructures des Technologies de l’Information. ITIL est un ensemble de concepts, il est la propriété de l’organisme anglophone Axelos, il relève du domaine public. Les certifications ITIL sont gérées par ITIL Certification Management Board.
    

     

    
      Près de dix ans plus tard, nous pouvons lire dans la presse spécialisée : Place aux cinq livres d’ITIL V3, disponibles en anglais depuis juillet 2007, ils mettent l’accent sur l’amélioration continue. Le recueil des bonnes pratiques ITIL V2, élaborés en 1999 et en 2000 sous l’égide du gouvernement britannique, répond-il toujours aux nouveaux défis ? Une consultation lancée dès 2005 sur le plan international en a montré les lacunes. « Les utilisateurs ont demandé une version plus complète, détaillant des modèles pour tous les processus, et non pas seulement pour le support et la fourniture de services, explique Igor Macfarlane, consultant indépendant et membre du bureau international de l’IT Service Management Forum chargé des publications. Ils réclamaient des manuels plus précis sur le comment faire ainsi qu’une formalisation des bonnes pratiques de l’externalisation. » Dès 2011, il est rapidement pris conscience qu’il faut améliorer cette version en y apportant quelques éléments complémentaires. En simplifiant certains énoncés. Ainsi paraît la version ITIL 2011 déposée à l’époque par le Cabinet Office.
    

     

    
      L’ITSMF, association de spécialistes réunit les aficionados de la gestion des services elle est vouée à la promotion du référentiel de gestion des services. Aujourd’hui de nombreux pays sont membres de L’ITSMF, environ 50 pays. En France, L’ITSMF a été créé en 2003, elle compte parmi les principaux acteurs, des consultants, des SSII, des cabinets de conseils, des PME et grandes entreprises et des éditeurs.
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      1.1. Le cycle de vie au centre de la démarche

    Le Cabinet Office a pris le parti de formaliser non plus la bonne gestion des principaux processus informatiques, mais la bonne gestion des services à chaque étape de leur cycle de vie. Un des grands apports de cette version : chaque service fourni à un commencement et une fin et doit s’inscrire dans une démarche en boucle d’amélioration continue. Aussi, les schémas résumant ITIL ne sont-ils plus des empilements de couches fonctionnelles horizontales comme ITIL version 2, mais un ensemble de cercles concentriques. Les livres qui composent ITIL 2011 sont au nombre de cinq.

    
      
      1.2. Les + de ITIL 2011

    - ITIL introduit principalement la notion de cycle de vie de la gestion des services, avec une focalisation sur la qualité des services IT et sur les services IT de « bout en bout ».

    - Organisation orientée services de telle sorte que les efforts fournis aillent vers le client et l’utilisateur, plutôt que vers la technologie.

    - Prise de conscience par les responsables de projet de l’importance d’ITIL.

    - Transformer de plus en plus les DSI qui endosseront un rôle « d’organisateur de métier ».

    - Recentrage très fort autour du métier de l’entreprise, source de profits et de différenciations. L’alignement sur le métier est synonyme d’Efficacité.

    - La gestion des besoins (identifier l’ensemble des besoins utilisateurs)

    - La gestion du portefeuille (catalogue des services actuels et en prévision)

    - La gestion des fournisseurs (gestion de la relation clients/fournisseurs)

    - La gestion des connaissances (maximisation de l’utilisation des connaissances, gestion des procédures, modes opératoires, consignes, documents d’exploitation),…

    - La gestion des risques et de la qualité (suivre et générer la qualité des services, en mesurer les risques).

    2. Principaux concepts

    ITIL utilise un vocabulaire bien spécifique à la gestion des services. Un lexique reprenant les principales définitions peut être trouvé à cette adresse.

    https://www.google.fr/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=3&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiXusOgpcDWAhUQZVAKHUqkDogQFggwMAI&url=https%3A%2F%2Fwww.axelos.com%2FCorporate%2Fmedia%2FFiles%2FGlossaries%2FITIL_2011_Glossary_FR-v1-1.pdf&usg=AFQjCNFQcGmp5pDT8I6sG1ao2RH99vw0Og.

     

    Toutefois pour la bonne teneur de l’article nous donnons les principaux concepts et leur définition. Ces concepts croisent l’ensemble du cycle de vie des services. Ils sont l’armature des publications ITIL.

     

    Publications principales et complémentaires : Cœur de l’ITIL, Core book, les 5 livres d’ITIL (stratégie, conception, transition, exploitation, amélioration). Les publications complémentaires sont sectorielles ou spécifiques.

     

    Bonnes pratiques et meilleurs pratiques : Les meilleures pratiques sont des bonnes pratiques qui ont été testées et mises en place dans plusieurs organisations. Une meilleure pratique est toute pratique qui a démontré son efficacité ou sa valeur dans une entreprise et qui est applicable à une autre entreprise. ITIL est un exemple de meilleure pratique.

     

    Valeur, actifs stratégiques : les ressources et les aptitudes sont les deux natures d’actifs de services qui servent à créer de la valeur sous la forme de biens ou de services. Les aptitudes sont nécessaires pour utiliser les ressources disponibles afin de développer des services à valeur ajoutée. La valeur d’un service est calculée en tenant compte de l’utilité et de la garantie. L’utilité réside dans les fonctionnalités attendues par un client. La garantie comprend la disponibilité, la capacité, la continuité, la sécurité d’un service. Pour un client la garantie est l’aspect positif du service rendu par le fournisseur de services, l’état de perception du client au regard du service.

     

    Gestion des risques : La gestion des risques requiert une appréciation juste des risques et de la méthode de traitement des risques qui peut inclure une estimation des coûts et des bénéfices, des exigences légales, des aspects sociaux, économiques et environnementaux, des préoccupations des parties prenantes, des priorités et d’autres données et variables, si nécessaire. Les résultats de l’appréciation des risques vont guider la direction dans son choix de traitement approprié en vue d’agir sur la gestion des risques et de définir des priorités. L’appréciation détermine la valeur des actifs, identifier les menaces et les vulnérabilités, ainsi que les mesures de sécurité existantes et leurs effets sur le risque identifié. « L’appréciation des risques concerne l’ensemble du processus d’analyse des risques et d’évaluation des risques ». (ISO 27000:2009 (F) 2.37). « L’évaluation des risques concerne le processus de comparaison du risque estimé avec des critères de risque donnés pour déterminer l’importance du risque ». (ISO 27000:2009 (F) 2.41)

     

    Gestion des services (services, types de services) : Un service est un moyen de fournir de la valeur à des clients en leur facilitant l’atteinte de leurs résultats et objectifs métiers. Le fournisseur de services est le garant de la fourniture du service et en est le propriétaire en allouant les coûts et les risques. La gestion des services est un ensemble de capacités organisationnelles (fonctions et processus) destiné à fournir de la valeur sous forme de services.

     

    Parties prenantes (client interne et externe, utilisateur, fournisseur type 1,2 et 3) : Les clients achètent les services informatiques. Les clients externes sont par exemple un prestataire qui utilisera le service fourni. Un utilisateur consomme le service fourni. Les fournisseurs de services sont de trois types. Le type 1 est le fournisseur interne (exemple : la DSI). Le type 2 est un fournisseur de service partagé (exemple : deux BU qui se partagent des ressources personnes). Le type 3 est un fournisseur externe, généralement un contrat de sous-traitance sera effectué avec ce fournisseur externe.

     

    Processus : un processus est un ensemble d’activités organisées de façon logique, visant à produire un résultat spécifique. Un processus prend une ou plusieurs entrées et les transforme en sorties définies. Un processus répond à un élément déclencheur (bonjour, mon poste de travail ne fonctionne plus). Il donne un résultat spécifique (votre poste de travail ne fonctionne plus, parce que l’alimentation est HS). Le résultat est destiné à un client (monsieur voici ce qui se passe, nous allons remplacer l’alimentation, dans l’attente nous vous prêterons un poste de travail). L’élément est mesurable (combien de postes de travail ont eu des pannes d’alimentation dans la semaine).

     

    Fonction : fait référence à une personne ou un groupe de personne avec leurs outils de travail. Une fonction peut être vue comme une unité organisationnelle autonome dans une organisation.

     

    Propriétaire de processus assure que l’activité est exécutée telle qu’elle est documentée (exemple : un gestionnaire d’incidents assure qu’un incident sera résolu dans les délais spécifiés)

    Documenter et publier le processus

    Améliorer l’effectivité et l’efficacité du processus

    Définir les indicateurs clés de performances (KPI)

    Veiller à ce que le personnel concerné soit suffisamment formé

     

    Propriétaire de services assure que l’activité est fournie tel qu’elle est documentée (exemple : un responsable de la paie autorise le moment où un système de pointage peut aller en maintenance)

    - Représenter le service dans toute l’organisation

    - Comprendre les composants du service

    - Participer aux revues internes et externes

     

    Acteur de processus

    - Exécute une partie des activités

     

    Modèle RACI : ce modèle est utilisé pour identifier les rôles et responsabilités des différentes parties prenantes d’un processus ou d’une activité.

    R : réalise l’activité

    A : à l’autorité sur l’activité, en est le responsable

    C : est consulté pour fournir les informations nécessaires

    I : est informé de l’exécution du processus

    Il n’y a qu’un seul A...
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