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Université de Technologie
Compiégne

e Teamup Consulting :

» Créée en 2001 pour répondre aux besoins spécifiques
des directions informatiques dans le domaine de
gestion des services.

» Spécialisée dans Il'optimisation et I'amélioration
continue du pilotage des directions informatiques.

» Propose des prestations daudit, de conseil,

Amélioration
continue

Gouvernance
des services

Satisfaction

ZARRAD Khawla, Stage professionnel de fin d'études, MASTER Management de la Qualité (22™ année), UTC, 2011-2012, www.utc.fr/master-qualite, puis "Travaux" "Qualité-Management", réf n° 242.

« Revue de direction
« Evaluation des
décisions prises

» Réussir l'audit de suivi en Décembre 2012 dans la
version 2011 de la norme ISO 20000.

» Maintien de la démarche qualité.
» Elargir le périmetre d’application.

» Accroitre la satisfaction des clients.
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Version 2011 de la norme

Version 2005 de la norme

» Norme éditée en 2011 pour remplacer la version
2005.

» Editée pour répondre a I'évolution des systémes
d’'informations et aux nouvelles exigences
d’organisation.

» Norme fortement inspirée du référentiel des bonnes
pratiques ITIL V3.

Mise en ceuvre des actions non achevées, 20% de réalisation.
Mise en ceuvre d’'un nouveau planning permettant plus d’implication du personnel.
Définir et mettre en place les indicateurs de chaque processus.
Rédaction des rapports des indicateurs.

Réussir I'audit blanc en Septembre.

Réussir I'audit de suivi en Décembre.
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» Comité d’amélioration
continue
« Enquéte de satisfaction

d’intégration et de maintenance. . Interne :
Entermede:: Responsable de
» Offre de formation compléte sur ITIL, ISO 20000 et ISO Dlsponll’:allllte chaque pole
27000. Capacité Gestion Gestion des Externe:
\ Continuité documentaire ressources AFNOR pour e-learning
» lere société de conseil francaise certifiée 1SO Sécurité Auch Agil Audi
50000:2005. uchan pour Agil Audit
~—
* Objectifs :

J * Audit intermédiaire
« Audit blanc
4

« écarts entre la version
2005 et 2011 de la
norme 1SO20000

« Audit de I'existant

» Plan d’action

« Mise en place des
actions identifiées

iy

e ot B i
forgls

| Crber e chack bt gobale

Fat f itmuraics que et
et peond bieh s

A Gompels pa It pariles
e

|Dire e pitaue |Ls policque da gaaticn
#tlen citioan o changarhins doa
e h b s ki
b o5

Pat f aiguaivie quole
A ahfilt fum e it
tiame o1 comn

|t tard un

Clugiie s insiont
U bl bt
|#eandun changermust

ot

Pas F adsuranie gl
decimiet il b
e et

changament majes o
“Ritagsi

Li Shiondun

comgt,
Tigtion fournbsseur

Documents

Quantité

Polique qulte

Manuel qualité

procédures
Planning d audit

18
1

BRI B8 DT
T B OGS PO S e

Hu-

ZARRAD Khawla, Alignement du Systeme de Management des Services Informatiques avec la version 2011 de la norme ISO 20 000 et préparation de I'audit de suivi MASTER Management

de la Qualité (MQ-M2), UTC, 2011-2012, http://www.utc.fr/master-qualite, puis "Travaux" "Qualité-Management", réf n°242

ISO/CEI 20000-1 : 2011, Technologies de I'information - gestion des services, Partie 1 : Exigences du systéme de management des services, Edition AFNOR avril 2011

http://www.teamup-consulting.com/




