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2 GLOSSAIRE

ITSM : Les principes et les pratiques entouranstratégie, laconception,la transition, le
maintien en condition opérationnel, et 'améliovatides servicesles TI, a un niveau
gualité convenu, afin d’appuyer une activité derl

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) est ensemble de bonnes pratiq
pour la gestion &s services que délivre systeme d'information (informatiqu

Cobit (Control Objectives for Information and related fieclogy— Objectifs de contrdle d
I'Information et des Technologies Associées) esoutil fédérateur qui permet d'instaurer
langage commun pour géréa Gouvernance des systémes d'information tol tentant
d'intégrer d'autres référentiels tels que 1ISO 90D,

CMMI (Capability Maturity Model and Integration) est omodéle de référence, un ensen
structuré de bonnes pratiques, destiné a appréheévBduer et améliorer les activités
entreprises d'ingénierie.

ISO : Organisation Internationale de Normalisa
CEl : Commis#on Electronique Internatione
SMS : Service Management Syst

PM : Process Manager (gestionnaire du proce
PO : Process Owner (responsable du proce
DSI : Direction des systémes d’informati

Service :Une prestation immatérie
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Résumeé

Suite a I'évolution des systemes d’information e$ dervices informatiques pour répondre
a des enjeux stratégiques, la société de consaihiiy Consulting a la volonté d’accroitre

satisfaction de ses clientBour cel elle cherche a maintenir sa démarche de certific:

ISO20000 dans sa version 20Une question se pose alorguelle est la démarc et quels
sont les moyens mis a dispcon pour réussir I'audit de suivi préem Décembre 20: ?

Ce rapport présentla norme ISO 200(:2011 en mettant en évidenca méthodologie
utilisée pour la mettre en ceu. Seront plus particulierement détailld&audit de I'existant
I'élaboration etla mise en ceuvre de plan d’action, ainsi que lésrecde sensibilisation ¢
personnel.

Mots clés :1ISO 200002011, ITIL V3, audit de I'existant, audit suivi, plan d’actior

Abstract

Following the information systems and IT servicesletion in adition to strate(c issues,
the consultindgirm TeamUp is willing to increase its customerigaction. Thus, it seeks
maintain the 2011 version of its ISO20000 certtfma process .Therefore the question ari
How would it work and what are thesources made available to succeed the Dece
2012's follow-up audit?

This reportpresents the 1ISO200, highlighting the methods used apply it. Will be more
particularly detailed: the audit of the existingetdesign and implementation of action |
and the awareness of staff.

Key words: ISO 20000: 2011, ITIL V3the audit of the existing, followp audit, action ple
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4 INTRODUCTION

Face aux évolutions technologiques et a la comi@estes marchéde management d¢
services informatique@TSM) s’érigent de plus en plus au sein des enBep. Ces derniér

sont ainsiface a un challenge pour garder et augmenter |faome de leurs clients ¢
répondant convenablement a lbesoins. Par conséqudas normes et les bonnes pratiq
évoluent pour accompagner lorganisations délivrant des services informati dans leurs

démarches.

La norme 1ISO 20000-Hécoulant du guide des bonnes prati pour la gestion des systemn
d’'information ITIL, a évolué dans sa version 201liprépondre ux nouvelles exigences (
marché. Cette norme vient appui dela démarche suivie dans une entreprise de gestis
services informatiqueen la validant par la certification. C’est d’'aillsue cas de la socit

Teamup Consulting qui edt premiére sociétéde service en France certifisur la norme
ISO20000 dans sa versi@n05.

Dans une optique d’amélioration perpétuelle et a@issement de la satisfaction de
clients, Teamup Consulting a fait le choix d’élargpn périmétre de certifican pour 'année
2012 et de mettre en ceuvre les recommandatiores pait la norme ISO 20000 dans
version 2011.

Les missions de ce staggui entre dans le cadre de validation du mastaragement de |
gualité a 'UTC,s’inscrivent entierement dans ctdémarche. Un des principaux objectifs
de relever les nonenformités par rapport aux nouvelles exigences laenorme
ISO20000 :201ét de mettre en place les actions nécessairesy pallier et ¢ca avant I'aud
blanc programmeé pour Septembre z. La collaboration du personnel et surtout des Pro
Manager (PM) est essentielle pour aboutir aux tasuéscompté:
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5 CONTEXTE, ENJEUX

5.1 Présentation de I’entreprise

5.1.1 Présentation Générale

Teamup Consulting a été ce en 2001 pour répondre au
besoins spécifiques des Directions Informatiquess die
domaine du Service Management. Teamup Consultih
spécialisée dans l'optimisation et 'amélioratiantnie du
pilotage de la DSI, et offre un sa\-faire basé sur une large
expeérience des projets ITSM et sur la maitrisetdedsrds
reconnus tels qu’ITIL, CobiT, CMMi et les normesQ.
20000 etISO 27000. Teamup Consulting propose
prestations d'audit, deconseil, d’intégration et ¢
maintenance, ainsi qu'une offre de formation corne
dédiée a la gestion des services informati [2].

Figure 1 -domaines d'expertise de Teamup
Consulting [2]

5.1.2 Domaines D’activité

Teamup Consulting est une société née dans le dend& I'intégration d’outils de servir
managemen c’est ainsi qu’elle assure aujourd’hui I'admingdion de logiciels de servic
management pour quelques grands comptes, de taassesa la maitrise d’'ouvrage a la
en ceuvre de ces logiciels. Cette activité est ua gans la capitalisatioru savoir faire dans
son domaine d’activitd.a certification est un enjeu car Teamup Consuléin ses clients
mieux s’'organiser pour deéligr des services informatiques de fagon effici

5.1.3 Structure Juridique

Raison sociale  TEAMUP CONSULTINC
Statut juridique  Société par Action Simplifie
Capital social 160 000 eurc

Dirigeants Carol SOULAS, PD¢

SergeAlain Simasotchi, Directeur asso

Siege social 2, rue louis Pergal
Code postal 94700
Ville MAISONS-ALFORT
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La structure de Teamup Consulting compte actuelerB® consultants spécialisés dan:
domaine de la gestion des services informatic

Teamup Consulting est certilselon la norme 1SO 20000-1 :2005. S¥fre s’appuie sur un
démarche pragmatique qui s’inspire de I'adage «ligppns a noL.-mémes ce que nNol
préconisons a nos clients ». C’est ainsi que Tea@uopsulting a entrepris une démar:
visant a intégrer et insuffler les bonnes pratiqdessence management dans sa prc

organisation.

Cette démarche a conduit a la certificatdu département informatiqueelor la norme ISO
20000 depuis 200T.eamup Consulting ealorsla premiere société de conseil ifiée sur la
norme ISO 20000-1.

5.1.4 Organig ramme de TEAMUP Consulting

Diagramme de l'organisation

[ Direction Teamup 1

Consulting
I
) I
I P 1 1 = 1 2 1
Administration \ Stratégie & [ Marketing [ Services J Services Conseil
. . . . = 9 1
& Finance / innovation = | & ventes = ITSM 7 | Sl ITSM |s
SES | = = \ =
RH [ = & B = = - e ey =
) == — i E | | Marketing LAdmlnlstrat\on Administration Organisation
BRH —_— opérationnel = & support & support niv & Processus
| J Offres de — | | niv1 = 1 E ™ -
 Administratif | services || || Ventes 1 Outils ITSMJ
-I— centrales | | Ingénierie Ingénierie —
Finances & | Gestion des . (Support Support Sécurité Sl |
budget —| Partenaires :;1 Animation ~ fonct. /techn. I fonctionnel et —— ==
| opérationnelle niv2 et technique
JI R&D | = des expertise) niva &
Partenaires 1= e expertise S| Ei
FOI’I‘I‘\E“UI‘I ; .
Agence Sud
— Ouest
(Toulouse)
| | Agence Sud
Est (Lyon)
| | Agence
Nord( Lille)

Figure 2- organigramme de Teamup Consulting [3]
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5.2 La démarche de certification ISO 20000-2011 chez Teamup
Consulting

Vue la croissance des systemes d’informations £sdevices informatiques, les normes e
bonnes pratiques évoluent pour répondre aux begstessentreprise: ou d’organisation
délivrant des services informatiqgl. Ainsi la norme ISO 20000 a été cr en 2005 pour
répondre a cette nouvelle demande.te norme est trés fortement joiiee du référentiel d
bonne pratique ITIL.

Teamup Consulting fait partie s entreprisesouhaitant étre citée comme société déliv
des services informatiques avec dlence et décide donc d’entreprendre en 2006
démarche de mise en ceudien systeme de management de ses services informs et se
fait certifier en 2007. La période de validité deckrtification ISO 20000 étara méme que
pour les autres normes, c:astlire 3 ans, Teamup a renouvekite derniere en 20. Le
prochain audit de renouvellement aura donc lieQG48

Afin d’assurer une qualité en constante amélionaties audits de suivi ont lichaque année.
En I'occurrencde pdle qualité trvaille avec les différents collaborateurs de I'eptise pou
mettre en ceuvre une démarche d’amélioration camtimuvue e diffuse I'esprit ISO 20000
au sein de I'entreprise.

Le schéma suivanfif.3) décrit la démarche suivie chez Teamup Consulfiimgr maintenil
la mise en place de I'ISO 20000 au sein de sonnisgion. Cette démarche est sujette «
suivi par I'organisme de certification AFNOR qui effectué le mois de Décembre de cha
annee.

Le projet de ce stage se situe entre le suivi deiére 2011 et le suivi de Décembre 2(
Ainsi le but est de s’assurer que la démarcheiestrhaintenue avec les nouvelles exiger
définies par la version 2011 de la nor

N &
o de'\\%g S
& ° ™ Y ej‘o\) (,6@\ B O 0\5\‘6
(_)B‘ ‘::)\}\'A C)o\q W be\'b %\)‘:“ c’\}\\\ (e(\
décembre décembre décembre décembre| décembre
2008 2009 2010 2011 2012 2013

ko —— ok
\ ) \ J
\Yr Y

Version 2005 de la norme Version 2011 de la norme

Figure 3 - chronologie de la certification [3]
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La clarification de la problématiquen réalisant un QQOQCP (Qui, Quoi, Ou, Qu:
Comment, Pourquoi) est un point de départ essqydigl mieux cerner le sujet de stage e
attentes du projefi¢.4).

Qui
Quoi

Ou
Quand

Comment

Pourquoi

DSI Teamup Consulting

Suivi et maintien de la démarc de certification 1ISO20000ans sa nouvelle versit
2011

Teamup Consultin

La société vewralider son audit de suiselon la normksO2000(-2011 pour la fin de
'année 2012

Plan d’actions pour remédier auon-conformités relevégsar rapport a la nouvel
version 201-e la norm

Démarche d’amélioration contini(roue de Deming)

Pourrépondre au enjeux organisationnels (systémengenagement de la qual
efficace)

Meilleure conformit & la norme 2011

Satisfaction du cliel

Réussite déaudit de certification

Efficacité, efficience, performant

Figure 4 — QQOQCP [3]
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6 NORME ISO 20000-1 : 2011

6.1 Présentation générale

La norme ISO/CEI 2000@st une norme de certification des services inftiquas de:
organisations prouvant le respect de normes det@uaditées au travers de phases
contrbles et de procédures mises en |[1].

Vu I'évolution des systemes d’informations et des emags d’organisation, une nouve
version de la norme a été éditée par I'lSO et le&Eedition 2011 annulant I'édition de 2(
a partir de juillet 2012C’est d’ailleurs pour cela que Teamup Consu entreprend a se fai
certifier sur ce nouveau référent

L’'ISO/CEI 20000 comprend 5 parties, présentées deusitre général Technologie |
l'information —Gestion des servic :

- Partie 1: Exigences du systéme de management des s¢
- Partie 2 Directives relatives a I'application des systémesnanagement des serv

- Partie 3 Directives pour la définition du domaine d’applion et I'applicabilité de
'ISO/CEI 20000-1

- Partie 4 Modele de référence de proces
- Partie 5 : Exemplealplan de mise en application pour I'lSO/CEI 2(-1

Toutes ces parties présentent une explicationdétaillée de la partie br seule cette partie
est le référentiel certifiable.

6.2 Principaux écarts par rapport a I'édition 2005

La deuxieme édition amle et remplace I'ancienne version 2005 dont ediastitue unt
révision technique [1]Les principales différences par rapport a la peeenédition sont le
suivantes :

* Harmonisation avec I'lSO 90

* Harmonisation avec I'lSO/CEI 270

* Modification de laterminologie afin de refléter 'utilisation intert@nale

* Ajout de nombreuses définitions, mises a jour deaicers définitions et suppressi
de deux définitions

e Introduction du terme Service Management System Sy$teme de gestion |
services)
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* Regroupement des articles 3 et 4 de I'|SO/CEI 2-1:2005 afin de faire apparaitr
toutes les exigences d’'un systeme de managemesnudaseul artic!

» Clarification des exigences relatives a la gouvereades processus Opérés
d’autres parties

» Clarification des exigences relatives a la définitiorddmaine d’application du SN\

» Clarification de l'application de la méthodologie @IDCA au SMS, y compris at
processus de gestion des services, ainsi qu’auvices ;

* Introduction de nouvelles exigencrelatives a la conception et & la transition
services nouveaux ou modifi

6.3 IS0 20000-1 et ITIL

La norme 1SO 20000-1is'spire dITIL qui présente un ensemble de bonnes pratiqoas|p
gestion des systemekinformation. Cette approche de gestides services IT met I'acce
sur I'importance de la coordination et des congdendant les diverses fonctions, proce
et systéemes nécessaires pour gérer le cycle dmmiplet des services La figure suivante
(fig.5) préserg d’'une facon simplifié une représentation globale la visiorprocessus selon
ITIL. Cette dernierese déecomposdans un cycle composé de cing ph: stratégie des
services, conception des services, transition dmsice:, exploitation des servic et
amelioration continue des servi. Par ailleurs d gestion documentaire, la gestion
ressources da gouvernance des services s’alint sur totes les phases ducle de vie des

services, des processus.
Gouvernance Amélioration
des services continue

Exi T Planification des  Conception Transition Exploitation Satisfaction
XIgences Réalisation services desservices  desservices  desservices client

Interne :
Entermede : Responsable de
Disponibilité chaque pdle
Capacité Gestion Gestion des Externe:
Copti nyifé Support documentaire ressources AFNOR pour e-learning
Sécurité Auchan pour Agil Audit

Figure 5 - Processus ITIL [3]
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D’une facon plus explicite, la figure suiva (fig.6) présente les processus existants i
chaquephase du cycle de vie des serv dans le contexte de la norme 1SO 20

Stratégie Conception de Exploitation des
de services services : ' services

«Gestion financiere * Gestion des niveaux * Gestiondes * Gestion des incidents
de services changements et des demandes de
* Gestion de la capacité  * Gestiondes services
* Gestionde la configurations * Gestiondes
disponibilité et de la * Gestiondes misesen  problémes
continuité production et de leur
* Gestionde la sécurité  déploiement
* Reporting

Amélioration Continue
Gestion I ’ Gestion des I ' Gouvernance I

Figure 6 - Modéle des processus [3]

6.3.1 Stratégie de services

Il s’agit d’aider les organisatiora définirla stratégie de gestion desrvices et des mises
ceuvre des service€e modulepermet d’aligner les service$ &n fonction du business air
gue dedéfinir et gérer les colts de servi

Le processus lié a tte phaseest le processus g@estion de la budgétisation et [
comptabilisation des service.

6.3.2 Conception de services

Il s’agit de concevoir les nouveaux services ou ifferdes services estants en vue de le
mise en productiariLes objectifs de tte phase sont principalement :

* Amélioration de I'alignement des niveaux de sers

* Amélioration de la performance des servi

* Amélioration de la gouvernance du fournisseur aheices
* Amélioration de la qualité et de la stabilité des/ge:
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* Amélioration de I'efficacité voir de I'efficienceedla gestion des servic.
Les processugui sont en liaison avecette phase sont :
— Gestion des niveaux de servic :

Ce processus est considé&@mme un processttransverse car il est en interaction ave
plupart des autres processus. La définition dulagtte de service, qui est un docum
incluant 'ensemble des services a fournir, les edéances entre les services et
composants de Bgce, est une action primordiale a établir danprogessu

D’autre part, le manager du processus est resplensi@bconcevoir les SLA défini(les

accords sur lesiveaux de servici entre le client et le fournisseur des servi. lls présentent
un accord documenté entre le fournisseur de servio&s) (et le client (les directions ¢

I'organisation) qui identifides services et leurs objectifs |

— Gestion de la capacit :

Ce processus est responsase de suivre et d’anticiper les besoins epacité des services
selon les profils d’activité Business de I'entrspri Il doit étre en mesure de fournir |
éléments de pilotage permettant d’adapter les beswi ressources et d’optimiser I'efficier
d’affectation de cellest, tout ens’assurantque les services délivrés restent en cap
nominale, vis-a#s des engagements de niveaux de se

— Gestion de la continuité et de la disponibilité deservice: :

Le PM de ce processus est responsable de ma les engagements pris -a-vis des clients
en termesde continuité et de disponibilité des services patnétre satisfaits en tout
circonstances.

Or la continuitéest définie comme étant la capacitdéfinir les configurations, les donné
critigues et les risquesapable d’avoir de gravegsonséguences sur un ou plusieurs sen
afin de fournir sans interruption les services pgéaux accords sur les niveaux de sen
D’autre part la disponibilitést la facult d'un service ou d’'un composant de service a rer
la fonction spécifiée a un instant donné ou pendaatpériode de temps défit

— Management de la sécurité de I'informatior :

Ce processus s’occupe de la confidentialité, dd’iméegrité et dela disponibilité de
linformation. De plus ce processus est responsablgrotéger les personni de I'entreprise,
de prévenir la perte ou le pillage des connaissadeel’entreprise, de protéger les biens
I'entreprise et dedciliter les échanges daun ervironnement de confian.

Le process manager de ce proce peut s’inspirerde la norme ISO 27000 pour mettre
place les actionexigées par la norme 1SO 20(-1 au sein de I'organisatic
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6.3.3 Transition de services

Il s’agit de planifier, packager, tter et déployer une version en produc. Cette phase a
pour objectifs :

* Industrialisation des phases de validation et déplent

» Suivi des évolutions des actifs et des connaiss:

» Traitement en amont des problématiques de déploiereeploitatioret support

* Traduction des exigences métiers méme au niveadegdloiement et de la mise
ceuvre des services

Les processus découlant dite phase sont les suivants:

— Gestion des changemen:

Dans les services IT, les demandes de changenagpcdter éun service, a un composant
service ou au systéme de management des serviggs&mpentes. Ainsie processus est mis
en place afirde s’assurer que les changements sont enregiduasgs, autorisés, classés
priorités, planifiés, testés, impités, documentés et revus de maniére cont

— Gestion des configuration :
Les activités de ce processus ::

o mettre a jour les données de la base de donnéesndfiguration (CMDB.
Cette base est utilisée pour enregistrer les attrides élémeniainsi que les
relations entre les éléments de configuration, aoubng de leur cycle de v

0 maintenir la DSL physique et logiq

0 maintenir le DH¢

— Gestion des mises en production et de leur déploiemt :

Les mises en productions sont les ensembles ou de plusieurs éléments de configurat
nouveaux ou modifiés, déployés dans I'environnerdenproduction en tant que résultat d
ou de plusieurs changements.

Ce processus est mise en place pour suivre etikamrvia mise en production eson
déploiementlans un environnement opérationnel de produ. Ainsi il y aura une garan
du succes du déploiemedées nises en Production, y compris l'intégration, lestdeet le
stockage.

— Fourniture des rapports de services (Reporting :

L’objectif de ce pocessus est deroduire les rapports nécessaires ddes délais, fiables et
précis. Ces dernierservant a prendre des décisioargumentéesaccompagnéed’une
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communication efficaceAinsi il y aura as rapports réactifs, proactifs également
prévisionnels.

6.3.4 Exploitation des services

Il s’agit de coordonner et réaliser les activités et procesqérationnels de gestion
services.

* Amélioration de la qualité opérationnelle de ses

* Amélioration de la pro activi

» Séparation des problématiqid’exploitation

» Fourniture par 'amélioration continue des axepabgres identifiés avec les cliel

Les processus découlant ddte phassont :
— Gestion des incidents et des demandes de serv :
Ce processus traite de denatures de demanc déclaréepar un utilisateur d’un servi :

o Incident qui est une coupure non planifiée d'urviser dégradation de
qgualité¢ d’'un service ou il peut étre un évenemeant ja pas eu encol
d’'impact sur le servic

o Demande de service qui est une demande d’inttion, de nouveau materi
ou logiciel ou aussi d’acct

L'objectif de ce processus est ainsi de rétablpid@ment undysfonctionnemenou de
répondre dandes délais conven a une demande de services en prenant en comgieritéy
et les impacts deskitions de résolutic mises en place.

— Gestion des probléme :

D’aprés la norme un probleme est une cause-jacente d’'un ou de plusieurs incide [1].
La mise en pratique de ce processus vient de tedar imiter au maximum lepannes de
service en identifiant e¢n analysal la cause des incidents et pargkstion des problém:
jusqu'a leur cléture.

bY

Mise a part les processus décrits ITIL, la norme 1SO20000 rajoutes processus de
gestion des relations.

— Gestion des relations commercial :

Ce processus sert &ablir et maintenir de bonnes relations entre lagrisseur d services et
le client, fondées sur la compréhension du cliedieese motivations commerciale

Pour bien communiquer avec le client, une revueuella est prévue en pl d'une bonne
gestion des réclamations des clients afin de @onidre a leurs attent
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Une enquéte de satisfaction est également étatierecueillir la satisfaction des clients
pour améliorer les services.

— Gestion des fournisseur :

Ce processugere la relation avec les fournisseuu fournisseur de servic en définissant
une liste exhaustive des fournisselPour respecter cette relatiaes contrats de service st
définies avec le fournissede serviceincluant les objectifs et les atites des prestations
fournisseur (prestataire).

Une revue est tenue régulierement pour revoir lestations cs fournisseurs evérifier si les
attentesont été respectées. Aprés cette reventreprise peut décider d’interrompre
relation avecertains de ses fournisse!

6.3.5 Amélioration continue

Il s’agit d’aligner et réaligner les services et les processus de gestion de serven
permanence en fonction des besoins métiers, eassmbsur la roue de Dem (fig.7). Les
objectifs de 'amélioration continue s :

« Evaluer la valeur ajoutée des serv

» Développer des points de référe

» Accroitre de la maturité des évaluati

* Améliorer les processus qui soutiennent I'actiditefournisseur de servic
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Conception, développement et transition des

. ) g s Services
houveaux services ou services modifiés

Exigences

Clients et
autres

Clients et
autres

parties
intéressées

parties
intéressées

Processus de contréle

Figure 7 - Méthodologie PDCA appliquée a la gestion des sereit [3]

6.4 Systéeme de Management des Services (SMS)

Le systeme de management de servest un systeme de management permettant d’ori
et de contrbler les activitts degestion de services informatiques

Le schéma suivanfi€.8), extrait de la norme, présente le systeme de gesment appligL
dans les services informatiques afin de respeateoime
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Systéme de Management des Services(SMS)

Clients(et Responsabilité de la direction Clients(et
autres Gouvernance des processus opérés par d'autres parties autres
parties Etablir le SMS Management de la documentation ' Partie’s

intéressées) Management des ressources intéressées)

Conception et transition de services nouveaux ou modifiés

Processus de fourniture des services
Gestion de la capacité
Gestion des niveaux de services
Exigenf:es * Gestion de la continuité et de la disponibilité des services *
de services Management de la sécurité de |'information

Fourniture des rapports de services
Budgétisation et comptabilisation des services

rocessus de controle
Gestion des configurations
Gestion des changements
Gestion des mises en production
et de leur déploiement

services

Processus dé
résolution
Gestion des incidents
et des demandes de
services
Gestion des
problémes

Processus de
gestion des relations
Gestion des relation
commerciales

Gestion des fournisseurs

Figure 8 - Systeme Management des Services [1]

Pour réussir la mise en ceuvre et la gestion eficieles services IT, le SMS inclue «
politiques etdes processus permettant de s’assurer que la g@auner est posée et que
ressourcesiécessaires sont mis: disposition. Le controle des fournisseurs exécutanrd
partie des processus décrits dans le systéeme daegeraent des services est également p
C’est notamment pour prendre en compte la tendanteelle qui consiste par exempls
confier a un fourrgseur extérieur la gestion de ses incid

6.4.1 Responsabilité de la direction

La direction s’engage aablir les objectifs, les politiques les plans de Gestion de serv
pour la bonne application du SMS. Elle communigg&é&ment sur la nécessité especter
les exigences de services.

D’autre part, elle doit allou les ressources et moyeosnvenus pour mettre en place
démarche qualite.

La direction doit en pludaire preuve de son implicaticdans le suivi et controle de la gest
des servicesinsi la démarche sera mieux respectemaintenue.
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6.4.2 Gouvernance des processus opérés par d’autres parti  es

Il faut s’assurer que les politiques et la stratég séellement misi en ceuvre et que |

processus requis sont correctement s quand ilssont exécutés par des ti. De plus la
gouvernance inclut la définition des roles et desponsabilités, la réalisation de mesure ¢

rapports, ainsi la réalisation d’actions pour régeuout probléme identil qui peut mettre en
péril le systeme dgestion de service

6.4.3 Gestion documentaire

La gestion documentaire est nécessaire pour letiraides documents a jour et pour ass
I'accessibilité des documents nécessaires pouersopnel de I'organisatic Le principe de
la qualité est de faireecque I'on dit et d’écrire ce que l'on fi

6.4.4 Management des ressources

L'implémentation du SMS nécessite des ressourcemimes, financiéres et techniques. A
il faut s’assurer non seulement gle personnel soit compétepbur répondre aux exigenc
des services mais aussi slassurer que le personnel est bien conscient gertanence de <
contribution dans la démarc Des outils devront étre mis en ceuvre daailiter la tenue de
exigences.

6.4.5 Conception et transition des services nouveaux ou modifiés

Ceprocessus est utilisé pour gérer les nouveauxcarwnis en place et tous les chanents
importantseffectués au sein des services existants. Or leirbeg créer un nouveau serv
ou d’effectuer des changements a un service exiptar découler du client, du fournisse
de service, du personnel ou d'un fournisseur. elanettra d’améliorer I'efficacité de
services et d’augmenter la satisfaction cl
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7 MISE EN PRATIQUE

7.1 Planification dynamique du projet

Dans le but de donner du sens a la probléematiqigeaunasi de structurer la planification «
actions a mettre en ceuyrme planification dynamique stratégique a étésés (fig.9):

Missions / Raisons d'étre
Amélioration continue du systeme
de management au sein de teamup

Concurrence / Contexte
-Cabinets de consulting

- réussite de l'audit de suivi
en 2012

Points clés:

SMS efficace et efficient
Un besoin particulier du « public » : Personnel engagé
Direct: satisfaction de leur besoin
Indirect: mzillzure satisfaction des besoins, plus de confiance
Attentes générales du « public» : Analyse Situation :

« Forces :
-Assurer un meilleur service Présence de I'esprit qualité au sein de
Actions -satisfaction des besoins I'entreprise ‘
souhaitées Formation des collaborateurs a ITIL V3

i - . I . ) Certification IS020000-2005
par le "public Livrables pour satisfaire le besoin du public : « Améliorations : Intégrer les nouvelles

Systeme documentaire efficace et efficient exigences de la norme version 2011

Objectifs mesurables

> 1: mettreen place les actions
identifiés suites aux audits

5 H Actions
) ) Resu"ats, ou lerable§ . 2: étre prét pour le mois de
Publics concernés : escomptes ou mesures : quetidiennes Septembre 2012
+ Directs : DSI Teamup Consulting, '100% Fles documents rédiges.
clients intarnes - Audit Interne x|

+ Indirects : clients externes

Entité de service : DSI de Teamup Ceonsulting

Figure 9 - Planification Dynamique Stratégique (PDS) [3]
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7.2 Risques du projet

Pour optimiser la réalisation des livrables esc@sptans les délais impa et parvenir a
respecter I'échéangeour I'audit blan, une analyse des risques praeétédéfinie afin de
trouver des alternativeésdes risques éventuefig.10).

Risques alternatives
Ecarts entre la Mal comprendre les
version 2005 et 2011 écarts et les

de la norme exigences

Préparationde ( Réunions avec les '"di:F:::;:i'Li;f du rendez-vous ou allez
I'audit de blanc L PM les voir directement

. . Non collaboration
Livrables et actions du personnel problématique a la

démarches direction

Figure 10- Risques projet [3]

7.3 Méthodologie mise en place

La démarche qualité 1SQC000 est la combinaison de toutes les ressourhumaines,
matérielles et financieres et de tous les servib@# dispose Teamup Consulting, p
répondre aux attentes et besoins des clients.déadirence Teamup Consulting est dans
démarche d’amélioration continue vue de la certification ISO 2000@011

Pour réussir a répondre aux exigences de la no8®e2000 : 2011, il faut que tous le
collaborateurs se sentent concerner par cette démaets’'impliquen. Pour ce faire, le
service qualité a entreprisn ensemble d’actions stratégiquCes actions sont planifié
suivant la roue de Deming PDCA. En vue d’amélides services, leservice qualité a
commencé pamettre en ceuvre successivement les deux actiovenser (fig.11) :
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Péle qualité Pdle qualité
aux PM/PO

Analyse de écarts entre
la version 2005 et la Formation/Information

version 2011 de la des PM/PO
norme I1SO 20K

Figure 11 - actions de familiarisation au projet [3]

L’identification des différences entre la nouvelle version et 'amce version de la norme
permis une familiarisatioavec la norme ainsi qu’ane bonne compréhension objectifs de
la démarche.

D’autre part, former et informer les process mama@eM) et les process owner (Psur ces
écarts a permis de relancer leur implication et heativatior dans cettelémarche

7.4 Plan
Afin de répondre a la prenre étape de laoue de Deming une politique de gestion
services est définidJn audit de I'existant e¢galemenplanifié pour répondre aux différer
objectifs de cette politiqueour détermine en place un plan d’action®ermettant des les
atteindre.

» Politique de gestion des service

Cette politique permet de défines objectifs suite a la revue de direc. Au cours de cette
revue, les résultats obtenus durant 'année osix derniers mois sont revus et analysés
fonction de ces résultats une stratégi mise en place et énoncée dans la politique deoge
des services. Les objectifs principaux pour 'an2@&2 sor :

= Poursuivre la diminution des codts variables ewigght le TCO par utilisatel

= Rationalisation de l'infrastructure (virtualisatj

= Politique de gestion des mots de passe SSO (meinsots de pass

» Messagerie étude des solutions extérieu

= Augmenter le taux de satisfaction des utilisatelersinformatique d

= 85% a 87% pour 2012, en s’assurant de la qualisésdevices livrésu travers du
systéeme qualité de Teamup Consul

= Revoir la politique de sauvegarde des postes dail

= Rendre les profils polyvalents (admin pilote) im&iou pour projets clier

= Maintenir le service Laborato

= S’aligner sur la version 2011 de la me ISO 20k

= Poursuivre I'amélioration de la gestion des misas peoduction (business ca:
décision, planification, suivi, livrables, PIR..
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= Poursuivre I'amélioration du processus de gest®eahfiguration conformément a
pratiques opérationnelles ventaire auto, fiches de vie, outil ITSI

= Avec le Responsable Qualité, poursuivre le renforx@ du reportin

= Rendre le systtme de management plus eff

= Etendre la portée des SLA (sauvegardes, et s’asdara cohérence entre SLA a\
OLA/UC)

= Revadr la relation incident/probléeme (statut de l'ineitt apres ouverture d't
probleme).

Pour répondre a ces attentes un audit de I'exigtahtplanifié pour faciliter la prise d
décisions.

* Plan de gestion des servic

Ce plan est nécessaire pour définir le domaine d’appinadu SMS, les objectifs a atteind
les exigences de services, les ressources humeschsjques et financiéres, les technolor
utilisées a I'appui du SMS.

La Direction fourniela politique de ge<on du service quest déclinée au travers du plan
gestion du service rédigé par le Responsable dgddon des services Sl et validé pa
Direction. Ce plan donne les directir stratégiquesur un an. Il est revu a échéance c
mMois.

La mise enceuvre du plan est traduitn projets ou en mode task fordees ressources s
chaque projet sont définies initialement par leePs@rvices Sl puis gérées par la Directio
les Opérations.

Dans le plan de gestion de services il faut prédsseécliraison des objectifs de la politig
en projet. Par exemple l'objectif Augmenter le taux de satisfaction des utilisateds:
linformatique a 85% a 87% pour 2012, en s’assudmnta qualité des services livrés
travers du systeme qualité de Teamup wlting » se décline dans le projet architecture
projet secours, le projet maintenancencore d’autres projets.

* Audit de I'existant

L'étude comparative entrepr a facilité I'élaboration de état de lieux en formula les
guestionnaires d’audit. é®on la norme 1900Taudit est : « Un examen méthodique
indépendant en vue de déterminer si les activitééselltats relatifs a la qualité satisfont i
dispositions préétablies, et si ces dispositiomé soses en ceuvre de facon efficace et q|
atteindre les objectifs. » [4].

L’audit est donc un moyen d’évaluer I'existencepplication et 'adéquation d’'un systel
gualité par rapport a un référentiel décrit die plan de gestion de servi, les procédures et
les instructions.
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Il existedifférents types d’audi

L’audit interne ou audit de l'existal : L'entreprise s’audite-tlle méme par un
personnel interne. Cs& ce qui a été entrepris lors de cette mission.

L’audit blanc. C’est un externe qui audite I'entiisp par sa demande pcrelever les
écarts avant I'audit de certificatit

L’'audit de certification : Un organisme certificate audite une entrepri.

Pour mieux évaluer la conformité des processusexigences de la norme, des indicate
ont été définis et ajoutédans lesfichiers d’audit avec des pourcentages de confé

(fig.12).

NC: Non Conforme
PS : Point Sensible

PP: Piste de Progres

- PF: Point Fort

Figure 12 - indicateurs de conformité aux exigences [3]

Pour bien réussir les audita,démarche ci-dessous a été suivie :

Plan d’audit

Planification des audi

Réalisationde l'auditqui s’est déroulée comme suit : Bth de commentaires libr
pour le PM et 3@nn de questionnai

Compte rendu de l'aur

Validation des comptes renc d’audit par les PM

Proposition de plan d’acti

Validation et rajout des actions dans le plan dacglobale.

Plan d’'action

Au fur et a mesure déaudit un plan d’action pour chaque processus est défini dé
remédier aux noweonformitésrelevées Annexe). Chaque action dans ce pls’est vue
attribuerun niveau de criticité calculée suivant la prolbd apparitior et la gravité de la

situation {ig.13).
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Gravité

Probabilité

Figure 13 - Evaluation des risques [3]

D’autre part ces actions seront classées par fgigour amener les PM a prioriser |
actions.

Ce plan d’action doit impérativemeétre validé avec les responsables des proc

7.5 Do

Dans cette étape, il s’agit de mettre en placéan d’action préalablement défini en assist
les PM.Les actions a réaliser sont de tyrédaction des procéduresaintien des comit
incidents durant lesquelles les incidents sontis@tin decomprendre pourquoi des incide
ne sont pas résolus ou sont présents dans le ag&fmis longtemg Au sein de Teamu
Consulting, és tickets d’incidents sont déclarés dans un epétiique d’'ITSM D’autre part
cette phase consiséepréparer toute la documentation relative a chagoeessus et appliqu
les actions nécessairain de remédier aux n-conformités relevées.

« Documentations

by

La documentation de chaque processus doit maintenue a jour conformément &
exigences de la norme.

Cette documentation saemble les guides de processus dans lesquels xohieagon
exhaustive des processus est définie, les procgdidées auprocessuexpliquant une mis
en place particuliéret enfin les documents spécifiques a chaque pros.

Une mise en page spécifigue a Teamup Consulting & appliquée au début de t

document Annexe 3.

Une newsletter interne est rédigée chaque mois poutrenét personnel au courant
'avancement de la démarchealité au sein de I'entreprise. En outre une pitdsen d’'un
processusgst introduite dans chaque nouveau numéro de laleg@r Annexe4).

» Catalogue de service

La définition du catalogue de service est un point crucial paugdstion de services. Il
présente le point de départ pour aligner les ascdedservices et cerner les offres dont
besoin les clients de la DSI.
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Afin de répondre aux besoins et exigences du ( il faut définir les Services a fournir. (
celavise a:

Réaliser le recueil des offres de maniére cohé

Définir les périmetres de responsabilité de la

Définir les niveaux de servi

Mettre en place le compte d'exploitation par se

suivreles mises a jour du serv

o 0O O0OO0Oo

Par la suite ce catalogue sera publié afin de tjadantransparence des services fournis
qui permettra de définir les accords sur les nixedriservice:

* Enquéte de satisfactio

Cette enquéte permet d’évalles servies délivrés au client réponde a ses att. Trois
enquétes sont rédigéeane pour les clients internes, une deuxieme femuclients externe
et enfin une pour les utilisateurs internes. Cesstjonnaires sont ées avec l'outil Surve
Monkeyqui donne les résultats en temps

7.6 Check

Cette étape permet @déassurer que les actions mises en place sonaeé. Des indicateurs
sont introduits dans le tableau du plan d’ac pour permettre le suivi de I'avancement

actions Annexe 3.
e Comité d’amélioration

Ce comité est tenu toutes les deux semaines. igialle suivre 'avancement sur les acti
définies suite a I'audit de I'exista

* Revue d’'audit

Pour étre slque les exigences de la norme dans son é 2011sont bien respectéet pour
bien préparer I'audit blanc qui sera tenu en Septemune revue d’audit est planifiée
Juillet.

Cette revue sera tenue comme un vrai esystemale I'existant et permettra de remédier
non-conformités déduites.

7.7 Act
Lors de cette étape, il y ai évaluation des décisions prises et de la démarmgiveesLe
servicequalité ainsi que la direction étudieront les risdalet jugeronde la pertinence des
décisions mises en place.

De plus ette étape du PDCA est tel pour diminuer les lacunext les ysfonctionnements
déploré lors de chaque revue ou al La revue de direction planifiee chaque année pesr
compte les démarches entreprises au cours de &ou les derniers six moen essayant de
définir des oppdunités d’amélioratiol
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8 APPORTS DU STAGE ET DIFFICULTES RENCONTREES

Durant ce stageun suivi de la démarche qualité a été assur@wudn l'absence de
responsable qualité qui est présente sur le sitexqeul jour dans la semai Mais comme
I'entreprise est déja dans une démarche de cattdit, il était plus facile de communiqt
avec les difféerents collaboratet De plus tout son personnel est bien formé aux qua
d’ITIL. Bien gqu’ils aient un planning toujours chargé, ¢eflaboraters étaient serviables
j'ai pu bénéficier de leur expérience dans la gesties services informatiqu

Au début c’était un peu difficile de comprendre fesdamentaux de la norme ISO 2000(
ses différents processus, mais avec la pratiqaecdasels fournis et la formation sur ITI
Foundation V3, j’ai pu me familiariser a cette net

De plus ce stagappuie ma formation de base en informatique orgtuis des nouvell¢
connaissances sur la gestion des systemes infgumeatiEn outree stage été I'occasion de
mettre en ceuvre différents aspects de la Q : les procédures, les référentiels, les guide
processugt des audits de personrt

Sur le planrelationnel, ce stage m’donné I'occasion d’amélioremes compétences
communicatives anon savoi-étre, essentiels pour entanoee future carriére d’ingénieur
de responsable qualité.
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9 CONCLUSION ET PERSPECTIVES

La démarchale suivi n'avance pas comme convenue. C audit blancest planifié pour le
mois de Septembre.nEanalysant 'avancement sur la démarche, la socigque de ne p:
étre préte. De ce faduite a c retard et aumanque d’'implication du personnia direction
s’est trouvée dans l'obligation d’intervenir en igdchant une cellule de crise. En elle

directeur a décidé de définin plan d’action pour accélérer le rythme d’avanee.

Suivantle nouvel plan d’action, a respecter pour les tromis restant avant I'audit, ul
semaine est planifiée pour travailler sur chaquegssus et valider ts les livrables qui e
découlent. Par ailleurgour assurer I'implication des PM, est important ¢ bloquer deux
jours au cours decette semainedans le planning duProcess Manager (P.

Ce plan d’action sera efficace avec la pressiotiguge par la irection.

En outre réussir cet audit valorisera encore peudradvail établi le long de ce stage
récompensera |'effort fourni.

Avec l'audit blanc de suivi planifié pour Septembies norconformités relevées p
'auditeur externe seront corries pour préparer l'audit de suidée certification 1ISO200(.
Cette certification est trés importante pour Tear@amsulting afin qu’elle affirme sa pla
dans le domaine de conseil en gestion des systafoemnatiques
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Annexe 1 - exemple de plan d'action [3]
i A E o O E F G H J K L 2 ] a P o I
: e Estimation Contrile
" . Evaluation £ G Yalidation S = 2 R PR 5
Point sensible | i E— Action Description s e Friorité | Responsables | Acteurs | de la charge | Date de Fin Livrables | Reéalisation () | réalisatio | Gain obtenu
1 [~ b [= [~] T = - [=] ormi|~ = (=] | nl= =
I lace d' Suivi et
] S'assurer que le CAB est Pise en place d'un C:Ele :Zlfdziad:l;re - mL:;Iriese dela
Terminee | CAB réalizé de fagon CAB combiné aves L = Ok P2 MME, Qualité. [OU, DRI, M) 05 (Dzainazm2  fompte rendu de G
3 e s suivi de =a banne qualité pour le
hebdomadaire et réguliére un =suivi des MEP S %
2 réalization. client
Slassurer que les Etude duBLC. avant | s'assurer que tous les | Analyse pour
= _ Business Case sont bien Iz change. change outous les validation en
Temminge (duditblang ~ ) o ”g i i J Ok F2 ORIl DRI MEN 1 (D 2mzezmz (CR
traités 3 travers le Modification du projets ontun BE.C. d&ja | amont du
3 | processus de gestion des processus remplis projet
Termings | Bsrde pein e e ol £ Créer une check list glabale oK @ nzezrzmz
4 capacité dans le =
Fas d'assurance que les Diéfinir une politique | La politique de gestion | Terme
e : .:'Auf:lit de | critéres slont bien définlis 6 eE les c.ritéres des cha.ngemeln‘ts doit clfailrelmentl ok B oRl JHA, ORI, | @ sz Politique de
==t I'existant | et compris par les parties déterminant les contenir les cricéres défini et priz en ADU changement,
5 prenantes. changement pouvant | détermianant les Compte:
Faz d'assurance que e Fiedéfinir danz l'outil | Classifier e transfert Fgilleur
.Iﬂ\uf:lit de tr.ansFe.lt d'un service est 2 comment sank tEI'un SeMvice GOmMme fanalgse des ok B O, Giualité JHA, DRI 5 & misene Guide de
I'esistant | bien pris en compte % pergus ces types de | étant un changement | impacts, ADU processus
g comme étant un changement. pouvant réductionfmait
Fasd'azsurance que la DEfinir ce questun | La définition d'un Terme
- % Budit de | dosumentation définie < changementurgent. | changement urgent dait | clairement i JHA, DR, Guide de
Terminge| ; ; 3 o ? Shand : LR oK P1 DFl, Gualité 3 @ 131042012
ST I'eristant | bien ce quiestun Faire approuver cethe| Stre documentée ot d&fini et pris en ADu processus
T changement majeur et démarche de approuvée ave: le COMmphe:
Fas d'assurance que tout Instaurer, dans la Tout changement de Une gestion
Audit de | changement de service ou - rocédure, le fait gue | service ou d'un des , JHA, DR, Guide de
i g : E 4 A ; oK F1 DRI, Qualité 3 @ 13042z
I'eristant | composant de service tout changement de | composant de service | changements ADu processus
8 passe par une demande de service ou d'un dait étre demandé par le | unifiée et
Paz d'assurance que tout Instaurer, danz la Les demandes de
. changement entrainant un procédure, le fait que [ changement classées | Mailleur .
| Audird JHa&, ORI = Giuide d
Terminée | | u. t e impact majeur saient 3 tout changement comme pouvant avoir | traitement des ok 1 ORI, Gualité : 3 3 (D 13i0ddz012 Hitee
- Peiztant | 5 : 2 etall] procezsus
traités par le processus ayant.un impact un impact majeur sur changements:
9 adéquat. Mmajeur sur les les services doivent
| e S Instaurer, dans la Toute autre demande
. g ¢ procédure, |e fait que | de changement des Gl [ Meilleur Guide de
_ .| Audit de | changement de Cl soit k o i X E s JHA, DRI,
Terminge | oot toute demande de doivent étre gérées via | traitement des (a4 F1 DR, Qualits 3 (@ 10422 |processus
I'egistant |traitd par le processus . aou #
sdeatial changement de IC1 le processus de gestion | changements. Mail de com
n . s it géré parle
M 4» ¥ | |Change - Release tion fournisseur
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Etat : ce champ permet de décrire I'état d’avancementadédn (Réalis€, En cours, A fair
En attente)

Source :ce champ Spécifie document source duquel I'action est déduite (Rele
direction, Audit blanc, Audit de I'existant, PRAp@ité d’amélioration, CAB..

Point sensible :dans ce chan, il faut définir le point sensible de la n@onformité

Evaluation du risque : une éveuation du risque de la naenformité est calculée selon
tableau donné alessus avec la gravité et la prbilité.

Action : Il faut définir I'action/les actions a entreprendre poumééier a la nc-conformité.

Description : Dans ce champ il eprimordial dedécrire pour chacune des actions I'exige
correspondante dans la nor

Gain escompté il faut décrire le gain escompté selon l'actioni gera accomplie (ga
financier, gain de temps, et

Validation proposition : I'action est validée par leomité d’amélioration ou le PO/PM
processus.

Priorité : Dans ce champ, I'action est priorisée selon I'int@ace et I'urgenc
Responsable Chacune des actions a un respons

Acteurs : Il faut définir les acteurs, c’e-a-dire toutes lepersonnes ayant un réle dans
réalisation de I'action.

Estimation de la charge :Une estimation de char en jours ou en heures est défi

Date de fin: Il faut définir une date butoir pour laquelle I'eat doit étre réalisée. U
indicateur est définlans ce chamgour avertir que la date d’échéance est déps

Livrables : Il faut préciser les livrables résultants de I'ant

Réalisation (%) : Dans ce champ, il faut introduire un indicateurcjg@ént le pourcentac
d’avancement de l'action.

Contréle de realisation : Une fois I'action réalisée, c’est dans ce¢ colonne que le
responsable qualité valide ou non que la réalisatiété bien fai.

Gain obtenu : Il faut spécifier dans cette colonne les gains anti été réellement obten

suite a la réalisation de I'action. Cela permetteesavoir si I'action est bien maintenue
pas.
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Annexe 2 — Tableau des indicateurs [3]

Taux de réalisation général | Actions a réaliser . Lo . Lo . . Nombre de
Processus Actions réalisées | Actions en cours de réalisation | Action non commencées
{en %) (total) retards
Change 83% 17 1 5 1
Release 0% 6 0 1 6
Cont/Dispo 12% 34 3 7 24
Capacité A7% 18 3 13 2
Configuration 0% 16 0 0 16
Relations fournisseurs 0% 10 0 ] 10
Reporting 0% 12 0 ] 12
Incidents 0% 4 0 ] 4
problémes B0% 4 1 2 1
SLM 28% 4 1 1 1
Budgeting 25% 8 2 0 6
Sécurité 16% 15 0 ] 13
Amélioration continue 0% 4 o 0 4
Documentation 14% 7 1 2 3
Conceptionftransition 4% 28 1 0 27
Business Relationship 52% 23 12 0 12
SMS 0% 2 ] 0 2

Un tableau permet de suivfadancement sur chaque proce:. Ce tableau présen@taux de réalisation général en % et les actiotades ¢
réaliser avec le nombre d’actions réalisées, ersgeiunon commencée
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Annexe 3 - exemple de mise en page des documents [3]
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Annexe 4 - Newsletter qualité de Teamup Consulting (ISO Tea) [3]
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