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1 Introduction
1.1 Objectifs de ce document

Le but de ce document est d'offrir à de très petites organisations (TPO) un gabarit de directives et de meilleures pratiques afin de leur faciliter la conception et la planification des services qu’ils doivent offrir à leurs clients relativement aux directives de leur ITSMS en application de la norme ISO/CEI 20000 : 2005 au sein de ces organisations.
Les éléments d’une trousse de déploiement, selon le groupe de travail 24 de l’ISO/CEI JTC1/SC7
, sont les suivants : la référence à la norme ISO/CEI 20000, la description du processus (c’est-à-dire les activités, les entrées, les sorties, les rôles, etc.), des gabarits, des exemples d’application, les tableaux de référence à des normes et des modèles, des listes de contrôle ou liste de vérification (checklist), une liste des outils pour faciliter la mise en œuvre de la trousse et un formulaire d’évaluation de la trousse.
Cette trousse sera destinée au responsable de la gestion des services/relation client désignée par le dirigeant de la TPO afin de lui permettre de mettre en œuvre les processus relatifs à la phase « conception et de planification des services » du cycle de vie de la gestion des services. 
Le document est divisé de la façon suivante :
· Section 1 : introduction
· Section 2 : explications de l’importance des processus liés à la phase de conception et de planification des services TI 
· Section 3 : identifie l’information de base sur la description des tâches liées à la définition des exigences d’une gestion des services ainsi que les rôles et résultats attendus.
· Annexe A : gabarits.
· Annexe B : exemples
· Annexe C : liste de contrôle.
· Annexe D : matrice de référence entre différentes normes et modèles et cette trousse
· Annexe E : les principaux outils disponibles.
· Références bibliographiques : liste des références bibliographiques utilisées dans la trousse
· Formulaire d’évaluation : formulaire à remplir et à retourner à l’auteur 
1.2 Définitions clés
Fournisseur de services : Organisation ayant pour objectif d’obtenir la certification ISO/CEI 20000. C’est aussi l’organisation responsable de la fabrication et de la fourniture du service englobant l’entité qui conçoit le service, le personnel qui le fabrique et le met à la disposition du client, et le personnel qui contribue sans participer directement à la fabrication du service (support ou soutien au service) [ISO/CEI 20000].
Gestion des services ou Service Management : Gestion des services visant à satisfaire les exigences du business [ISO/CEI 20000]
Procédure : Manière spécifique d’effectuer une activité ou un processus [ISO 9000]
Processus : Ensemble d’activités corrélées ou interactives qui transforme des éléments d’entré en éléments de sortie [ISO 9000]
Service en Technologie de l’information : Un service est le résultat d’au moins une activité nécessairement réalisée à l’interface en ter le fournisseur et le client. Il est généralement immatériel [ISO 9000].
Contrat de service (SLA) accord écrit entre un fournisseur de services et un client, qui documente les services et les niveaux de service validés [ISO/CEI 20000]
Document les informations et leur support [ISO/CEI 20000].

La norme ISO/CEI 20000 fait la distinction entre, d’une part, les enregistrements (voir 2.9) et, d’autre part, les documents, du fait que les premiers servent comme preuves des activités plutôt que comme preuves des intentions.

Les contrats, les plans, les procédures, les contrats de service et les contrats constituent des exemples de documents.

Enregistrement document spécifiant les résultats obtenus ou apportant la preuve des actions réalisées [ISO/CEI 20000].

La norme ISO/CEI 20000 fait la distinction entre les enregistrements et les documents, du fait que les premiers servent comme preuves des activités plutôt que comme preuves des intentions.

Les rapports d'audit, les demandes de changement, les rapports d'incident, les enregistrements relatifs à la formation individuelle ainsi que les factures envoyées aux clients constituent des exemples d’enregistrements.
Centre de services ou centre d’appel : Groupe d’assistance directement en contact avec les clients et qui effectue une grande partie des relations avec ces derniers [ISO/CEI 20000]
2 L’importance des processus relatifs à la conception et planification dans un ITSMS
Les processus suivants que l’on a associés à cette trousse permettent de gérer aussi bien la relation avec les clients de la TPO qu’avec ses fournisseurs par la mise en place de contrats qui permettent de statuer sur un niveau d’engagement que la TPO doit absolument atteindre lors de la fourniture des services pour que la qualité et la satisfaction du client soient garanties en permanence. Des rapports sur le service doivent être conçus pour suivre les performances des services fournis et leurs niveaux d’engagement.  
En l’absence de ces rapports sur les performances, il est très difficile à une organisation de se situer sa qualité et la satisfaction de ses clients par rapport à leurs exigences.

Le déficit financier est fortement influencé par une :
· Une mauvaise définition et description des services

· Une mauvaise gestion des relations avec les clients et les fournisseurs

· Une mauvaise appréciation de la capacité à fournir les services
· Un manque de rapports sur la performance de service 

· Un manque de mécanisme pour connaitre le degré de satisfaction du client relativement au niveau d’engagement sur le service fourni
· Un manque de planification des nouveaux services engendrant ainsi un impact négatif sur la qualité des services en plus du préjudice financier.  
· Un manque de planification de la modification d’un service qui peut induire un changement non maitrisé avec un impact important sur l’organisation.

3 Vue d’ensemble des principales tâches
Dans cette section, le responsable approprié pour l’utilisation de cette trousse trouvera un ensemble détaillé de processus, d’activités, de tâches, de rôles et de livrables qui sont directement liés aux processus de la norme ISO/CEI 20000 en vue de les intégrer à un ITSMS au niveau d’une TPO. 

Note : 
Les tâches sont répertoriées d’une manière séquentielle dans une section suivante, mais cela n'implique aucun cycle de vie (c'est-à-dire les tâches détaillées peuvent être organisées séquentiellement ou de manière itérative). 
Les éléments suivants sont brièvement décrits : 
         
·  Processus : ensemble d’activités corrélées ou interactives qui transforme des éléments d’entrée en éléments de sortie [ISO/CEI 20000]. 
· Activité : un ensemble de tâches cohérentes d'un processus [ISO/CEI 20000]. 
· Tâche : action requise, recommandée ou permise destinée à contribuer à la réalisation d'une ou plusieurs sorties d'un processus [ISO/CEI 20000]. 
· Étape : dans une trousse de déploiement, une tâche est décomposée en un ensemble d’étapes réalisant la tâche (exemple : dirigeant de la TPO, responsable de la gestion des services, etc.). 
· Rôle
 : les rôles
 impliqués dans une tâche (exemple : plan de gestion de service, politique, procédure, etc.).

· Artefact : élément d'information ou livrable produit par une ou plusieurs tâches. 
 
 
Notes: 
· Il n'existe aucune règle concernant le format d'un artefact (p. ex., le rapport de service géré dans un document Word ou tout autre outil de génération d’outil de gestion (tableau de bord). 

· Chacune des étapes décrites ci-dessous doit être adaptée au contexte du projet et de l’organisation. La raison d’être de ces étapes est de fournir de plus amples explications relatives à la mise en œuvre des tâches. 
· L’effort consenti à chacune des étapes peut varier selon la taille du projet (petit ou grand système de management de services) de quelques heures/personne à plusieurs jours/personne ou semaines/personne.

4 Références à la norme ISO/CEI 20000

Dans cette section, le lecteur trouvera une liste d’activités, de tâches et de rôles relatifs au processus de mise en place d’un ITSMS objet de cette trousse de déploiement. Le détail de chacune des tâches relatives à ce processus est traité dans la section suivante. 

Processus 1 : ITSM-PLA.1
 Gestion des niveaux de services (SLM)
Activité : ITSM-PLA.1.1 Définition et gestion des niveaux de services 
	Tâches 
	Rôles


	ITSM-PLA.1.1.1 Formalisation des composants de la gestion des niveaux de services
	D, RGS/RC,  RGS/AC, CL, FT


Processus 2 : ITSM-SDE.2
 Rapport de service
Activité : ITSM-SDE.2.1 Définition du rapport de service 
	Tâches 
	Rôles

	ITSM-SDE.2.1.1 Formalisation des composants du rapport de service
	D, RGS/RC, RGS/AC, CL


Processus 3 : ITSM-REL.1
 Gestion des relations commerciales
Activité : ITSM-REL.1.1 Définition de la gestion de la relation commerciale 
	Tâches 
	Rôles

	ITSM-REL.1.1.1 Formalisation des composants de la gestion des relations commerciales
	D, RGS/RC,  RGS/AC, CL, CS


Processus 4 : ITSM-REL.2
 Gestion des fournisseurs
Activité : ITSM-REL.2.1 Définition de la gestion des fournisseurs 
	Tâches 
	Rôles

	ITSM-REL.2.1.1 Formalisation des composants de la gestion des fournisseurs
	D, RGS/RC, RGS/AC, FT, F, CS


Processus 5 : ITSM-SDE.5
 Gestion de la capacité
Activité : ITSM-SDE.5.1 Définition de la gestion de la capacité 
	Tâches 
	Rôles

	ITSM-SDE.5.1.1 Formalisation de composants de la gestion de la capacité
	D, RGS/RC, RGS/AC


Processus 6 : ITSM-SDE.1
 Planification et mise en œuvre des services nouveaux ou modifiés
Activité : ITSM-SDE.1.1 Définition de la planification et mise en œuvre des services nouveaux ou modifiés 
	Tâches 
	Rôles

	ITSM-SDE.1.1.1 Formalisation des composants de la planification et de la mise en œuvre des services nouveaux ou modifiés
	D, RGS/RC, RGS/AC


4.1 Tâches
4.1.1 Formalisation des composants de la gestion des niveaux de services
	Nom de la tâche

	Objectifs :
	Selon la norme, la gestion des niveaux de services a pour objectif de définir, trouver un accord, enregistrer et gérer les différents niveaux de services.

	Justifications :
	La TPO doit exprimer clairement et sans aucune ambiguïté tous les services qu’elle propose à ses clients. Le but à travers cette description étant de traduire un service par un certain nombre d’engagements contractuels qui devraient être honorés à la fin de la prestation et de la fourniture du service. Ceci permet en grande partie l’amélioration de la communication entre la TPO et ses clients.

	Rôles :
	CL - Client 

	
	FT - Fournisseur tiers 

	
	D - Dirigeant de la TPO

	
	RGS/RC - Responsable de la gestion des services/relation client

	
	RGS/AC- Responsable de la gestion des services/assistance client

	Artefacts :
	Exigences du client

	
	Nomenclature des services

	
	Catalogue de service

	
	Contrat de niveau d’engagement (SLA) 

	
	Fiche descriptive d’un service (FS)

	
	Coûts des services

	Étapes :
	1. Établir la nomenclature des services

	
	2. Définir un catalogue de service

	
	3. Établir les SLAs aux clients 

	
	4. Enregistrer les SLAs 

	
	5. Gérer les SLAs

	Description des étapes :
	Étape 1 - Établir la nomenclature des services 
Cette étape permet de lister de manière exhaustive tous les services offerts aux clients de la TPO et de décrire chacun de ces services dans une fiche descriptive prévue à cet effet (voir le gabarit de la table des matières de la fiche descriptive d’un service en annexe A et un exemple de fiche de service en annexe B).
Cette description va permettre de déterminer les coûts qui composent chacun des services.
Étape 2 - Définir un catalogue de service 
À travers l’identification de la nomenclature des services et leurs descriptions (l’ensemble des fiches de ces services), un catalogue de service est crée et mis à la disposition de leurs clients ainsi qu’aux intervenants dans la gestion de services de la TPO. Le dirigeant de la TPO doit valider ce catalogue de service qui sera mis aussi bien à la disposition des clients qu’aux intervenants au niveau des niveaux de services.

Étape 3 – Établir les SLAs aux clients :

Sur la base de ce catalogue de services, l’offre faite au client doit être réalisée sous forme d’un contrat de service appelé SLA (ou Service Level Management) qui sera négocié avec le client en vue de trouver un accord satisfaisant les deux parties. Il sera ensuite signé conjointement par le dirigeant de la TPO et le représentant du client (voir gabarit la table des matières d’un SLA en annexe A et un exemple d’un SLA en annexe B). Cette offre doit être établie conformément aux les exigences du client.
Étape 4 – Enregistrer les SLAs :
Tous les SLAs conclus avec les clients doivent faire l’objet d’un enregistrement en vue de suivre tous les événements qui surviennent relativement au niveau d’engagement à fournir aux clients pour les améliorer.
Étape 5 – Gérer les SLAs :

Tous les SLAs conclus doivent faire l’objet d’un suivi rigoureux en vue de garantir le niveau d’engagement spécifié et d’améliorer les services garantissant la satisfaction des clients. Il s’agit de :
1. S’assurer que l’engagement décrit dans le SLA doit être respecté tout au long de la production du service afférent garantissant ainsi la satisfaction du client. 

2. Répercuter les exigences contenues dans le SLA sur un fournisseur tiers (sous-traitant) si le cas se présente.  




Tableau 3 : Formalisation des composants de la gestion niveaux de service (SLM)
4.1.2 Formalisation des composants du rapport de service 
	Nom de la tâche

	Objectifs :
	L’objectif du rapport de service dans la gestion des services est de produire à intervalle planifiés des rapports fiables, précis afin de faciliter la communication et d’aider à la prise de décision.

	Justifications :
	Les rapports de service contribuent au pilotage des contrats de service (SLA) et servent à surveiller la réalisation du service. Les données collectées vont renseigner sur l’utilisation des ressources et sur la charge des infrastructures utilisées. 

	Rôles :
	CL- Client 

	
	D - Dirigeant de la TPO

	
	RGS/RC - Responsable de la gestion des services/relation client

	
	RGS/AC - Responsable de la gestion des services/assistance client

	Artefacts :
	Rapport de service (RS)

	
	Actions préventives

	
	SLA - Service Level Management

	Étapes :
	1. Concevoir le rapport de service

	
	2. Vérifier la qualité et aider à la bonne prise de décision  

	Description des étapes :


	Étape 1- Concevoir le rapport de service
Ce document est conçu par le responsable de la gestion des services/relation client conjointement avec celui chargé de l’assistance/client afin de permettre la collecte de données chiffrées durant la réalisation du service. (Voir gabarit d’un rapport de service en annexe A)
Étape 2 - Vérifier la qualité et aider à la bonne prise de décision  
Afin de vérifier la qualité de service obtenue par rapport à ce qui a été prévu dans le SLA, les rapports de service devront donner un éclairage sur :

· Ce qui s’est effectivement passé.
· Des alertes permettant de décider d’actions préventives.
Ces rapports permettent au dirigeant de la TPO d’évaluer la qualité du service fourni au client et de prendre les bonnes décisions pour le futur.


Tableau 4 : Formalisation des composants du rapport des services
4.1.3 Formalisation des composants de la gestion des relations commerciales 
	Nom de la tâche

	Objectifs :
	Établir et maintenir de bonnes relations entre La TPO et le client, fondées sur la compréhension du client et de ses motivations commerciales.

	Justifications :
	Il s’agit de dresser, par le fournisseur de service, la liste de ses clients et de renseigner les informations commerciales les concernant pour faciliter la communication entre les différents intervenants dans le service et garantissant l’amélioration du service.  

	Rôles :
	CL- Client 

	
	D - Dirigeant de la TPO

	
	RGS/RC - Responsable de la gestion des services/relation client

	
	RGS/RC - Responsable de la gestion des services/assistance client

	
	CS - Centre de service 

	Artefacts :
	Réunion de coordination

	
	Procès-verbal de réunion 

	
	Enregistrements des réclamations

	
	Procédure de réclamation

	
	Questionnaire Satisfaction Client (QSC)

	Étapes :
	1. Formaliser et gérer la procédure de la gestion des réclamations

	
	2. Établir un questionnaire de satisfaction client

	
	3. Planifier une revue de l’offre de service  

	
	4. Planifier une réunion de coordination avec le client

	Description des étapes :
	Étape 1- Formaliser et gérer la procédure de la gestion des réclamations

Une procédure claire de la gestion des réclamations doit être formalisée en vue d'enregistrer toutes les réclamations que les clients expriment au centre de service et qui sont de nature différente telle que :
· Une demande d’information

· Une plainte

· Un incident 
· Un problème 
· Autres…

Ces réclamations doivent être analysées et donner lieu à une réponse dans les plus courts délais possible garantissant ainsi la satisfaction du client. (voir un exemple de procédure de réclamation en annexe B)
Étape 2- Établir un questionnaire de satisfaction client
Une mesure de la satisfaction convenue mutuellement avec le client doit être réalisée avec un questionnaire d’enquête de satisfaction.  Ce questionnaire constitue un indicateur indispensable pour mesurer le taux de satisfaction des clients de la TPO relativement au niveau de service engagé et réalisé.
Étape 3- Planifier une revue de l’offre de service  
Une revue préalablement planifiée (annuelle ou autre) doit être réalisée en vue de mesurer les offres de service conclues pour les améliorer.

Étape 4- Planifier une réunion de coordination avec le client

Une réunion de coordination à intervalles réguliers avec le client doit être organisée et doit faire l’objet à la fin d’un procès-verbal de réunion pour permettre d’évaluer les niveaux de services en cours de réalisation ou futurs.



Tableau 5 : Formalisation des composants de la gestion des relations commerciales

4.1.4 Formalisation des composants de la gestion des fournisseurs 
	Nom de la tâche

	Objectifs :
	L’objectif de cette tâche étant gérer les fournisseurs de manière à assurer une fourniture de services de qualité et continue.

	Justifications :
	Les exigences du client doivent être transcrites de a même manière dans le cas ou une partie ou la totalité du service est confié à un fournisseur tiers afin de garantir l’exécution du service avec satisfaction conformément aux niveaux de service préalablement définis par le fournisseur de service à son client. 

	Rôles :
	CL - Client 

	
	FT - Fournisseur tiers 

	
	F - Fournisseur  

	
	D - Dirigeant de la TPO

	
	RGS/RC - Responsable de la gestion des services/relation client

	
	RGS/AC - Responsable de la gestion des services/assistance client

	Artefacts :
	Exigences du client

	
	Contrat de sous-traitance (UC)

	
	Procédure de traitement des litiges contractuels

	
	PV de réunion

	Étapes :
	1. Établir un contrat de sous-traitance

	
	2. Planifier une revue du contrat de sous-traitance  

	
	3. Formaliser et gérer la procédure de traitement des litiges contractuels  

	
	4. Planifier une réunion de coordination avec le fournisseur tiers  

	Description des étapes :

	Étape 1- Établir un contrat de sous-traitance 
Une sous-traitance autorisée mais transparence exigée suivants un contrat de service (voir gabarit de la table des matières du contrat de sous-traitance en annexe A) traduisant les exigences du client à satisfaire par rapport au service à fournir par ce fournisseur,
Étape 2- Planifier une revue du contrat de sous-traitance  
Une revue annuelle du contrat de service s’il ya lieu,
Étape 3- Formaliser et gérer la procédure de traitement des litiges contractuels  
Une procédure relative à la gestion des litiges entre un fournisseur tiers et la TPO doit être prévue et doit être annoncée dans le cadre d’un contrat avec lui dans le cas ou il aura du mal à honorer une partie ou la totalité de son engagement relatif au SLA avec le client de la TPO.
Étape 4- Planifier une réunion de coordination avec les fournisseurs de la TPO  
Une réunion de coordination à intervalles réguliers sanctionnés par un procès verbal de réunion.


Tableau 6 : Formalisation des composants de la gestion des fournisseurs

4.1.5 Formalisation des composants de la gestion de la capacité des services 
	Nom de la tâche

	Objectifs :
	L’objectif de cette tâche selon la norme ISO/CEI 20000 est de permettre au fournisseur de service de s'assurer de disposer suffisamment, à tout moment, de la capacité pour atteindre les objectifs actuels et futurs en termes de demandes de services

	Justifications :
	Les exigences actuelles exprimées par le client doivent être couvertes en tout temps avec le respect des exigences de performances par la TPO.
Comme événements pouvant altérer la capacité du service, on peut citer : les phénomènes saisonniers ou de pointes d’activités de la TPO par exemple.

	Rôles :
	D - Dirigeant de la TPO

	
	RGS/RC - Responsable de la gestion des services/relation client

	
	RGS/AC - Responsable de la gestion des services/assistance client

	Artefacts :
	SLA

	
	Procédure de gestion de la capacité

	
	Plan de capacité (PC)

	Étapes :
	1. Formaliser et gérer la procédure de la gestion de la capacité des services

	
	2. Élaborer et maintenir à jour le plan de capacité des services

	Description des étapes :
	Étape 1- Formaliser et gérer la procédure de la gestion de la capacité des services
La définition d’une procédure claire pour la gestion de la capacité afin de surveiller, ajuster et fournir la capacité adéquate au la fourniture des services définie dans les SLAs.
Étape 2- Élaborer et maintenir à jour le plan de capacité des services
Le responsable de la gestion des services doit être en mesure d’élaborer et de maintenir à jour le ou les plans de capacité (voir gabarit du plan de capacité (PC) en annexe A ) évaluant tous les effets dus à tous types de changement (techniques, externes, charges de travail estimés vs réel,  …) pouvant impacter les engagements convenus dans les SLA avec les clients. 


Tableau 7 : Formalisation des composants de la gestion de la capacité

4.1.6 Formalisation des composants de la planification et de la mise en œuvre des services nouveaux ou modifiés

	Nom de la tâche

	Objectifs :
	L’objectif de cette tâche selon la norme ISO/CEI 20000 est de permettre au fournisseur de service de s'assurer que les services nouveaux et que les changements faits sur des services existants pourront faire l’objet d’une fourniture et seront gérés selon ce qui a été validé en termes de coût et de qualité. 

	Justifications :
	La TPO doit tenir compte des impacts d’ordre commercial, technique ou financier que peut engendrer la fourniture d’un service nouveau ou d’un service ayant subi des modifications. Ces impacts pouvant altérer son image et sa qualité si une planification n’est pas faite au préalable.

	Rôles
	D - Dirigeant de la TPO

	
	RGS/RC - Responsable de la gestion des services/relation client

	
	RGS/AC - Responsable de la gestion des services/assistance client

	Artefacts :
	Politique de la gestion des services

	
	Manuel de la Qualité de service (MQS)

	
	Service nouveau ou modifié

	
	Plan de mise en œuvre de services nouveaux ou modifiés

	
	Catalogue de service

	Étapes :
	1. Planifier un service nouveau ou modifié

	
	2. Approuver le service nouveau ou modifié

	
	3. Mettre en œuvre le plan de gestion des services nouveaux ou modifiés  

	Description des étapes :
	Étape 1- Planifier le processus de la gestion des niveaux de services 
La planification de cette étape nécessite, conformément à la politique de la gestion de services et du manuel de la qualité des services (MQS), par le dirigeant de la TPO et son responsable de la gestion des services/relation client de définir un plan de gestion d’un service nouveau ou modifié (voir le gabarit en annexe A) en vue de sa validation et de définition dans le catalogue de service. 

Cette planification va permettre d’apprécier les coûts de mise en œuvre du service nouveau ou modifié.

Étape 2 : Approuver le service nouveau ou modifié
L’approbation du service ou modifié par l responsable de la TPO doit être conformément au contenu planifié dans le plan de gestion d’un service nouveau ou modifié
Étape 3 : Mettre en œuvre le plan de gestion des services nouveaux ou modifiés  

Une fois le contenu approuvé, le plan de mise en œuvre des services nouveaux ou modifiés sera mis en œuvre et le contenu du service sera décrit et mis à jour dans le catalogue de services.


Tableau 8 : Formalisation des composants de la planification et la mise en œuvre de services nouveaux ou modifiés

4.2 Rôles & Artefacts
La liste alphabétique des rôles, de leurs abréviations et de la description des compétences requises pour chacun d’eux est la suivante :
	
	Rôle
	Abréviation
	Compétence

	1.
	Centre de service 
	CS
	Il s’agit d’une entité organisationnelle (une fonction) qui a pour objectif de fournir une interface initiale et unique entre les utilisateurs des services (clients) et la TPO. 

	2.
	Clients


	CL
	Destinataire de la fourniture du service selon l’expression de ses besoins et sa commande auprès de l’organisation.

	3.
	Dirigeant de la TPO 

	D
	Le directeur général entrepreneur en tant que dirigeant doit définir la stratégie et les objectifs mesurables de son affaire de son organisation et les aligner avec ceux de la gestion des services en TI.

	4.
	Fournisseur 

	F

	Un organisme ou une personne à qui fourni en amont une partie des composants du service à la TPO (fabriquant d’équipement, distributeur d’équipement, revendeur d’équipement…).

	5.
	Fournisseur tiers 


	FT
	Un organisme ou une personne à qui la TPO confie une partie ou la totalité du service qu’elle offre à son client.

	6.
	Responsable de la gestion des services/assistance client

	RGS/AC
	Personne responsable de la gestion à vocation plus technique sous la hiérarchie directe du dirigeant de la TPO. 
· Il est aussi désigné comme responsable du changement.

· Et comme responsable de la gestion des incidents majeurs.

	7.
	Responsable de la gestion des services/relation client

	RGS/RC
	Personne responsable de la gestion à vocation commerciale sous la hiérarchie directe dirigeant de la TPO. 


Tableau 9 : Définitions des rôles

La liste alphabétique des produits internes au processus, en entrée et en sortie, leurs descriptions, leurs états possibles et la source du produit :
	Artefacts
	Définition

	Manuel Qualité de Service (MQS)
	Document spécifiant le système de management de la qualité (SMQS) d’une organisation. Il décrit les dispositions prises par la cette organisation pour obtenir la qualité de ses produits et ses services alignée aux objectifs d’affaire fixés. Il reprend et résume chacune des exigences de la norme ISO/CEI 20000 relatives à chacune des tâches de cette présente trousse de déploiement. 

	Politique de la gestion des services


	Document qui représente une déclaration d’intention de la part du dirigeant de l’organisation pour la mise en place d’un système de management. 

	Nomenclature des services
	Identification et codification de tous les services dans une liste. 

	Catalogue de service
	La nomenclature de service sert de base pour constituer ce catalogue. C’est un document clé permettant au client de déterminer ses attentes. Il doit être maintenu et mis à jour périodiquement

	SLA 
	« Service level management » en anglais et engagement des niveaux de service ou contrat de service en français. Selon la norme ISO/CEI 20000, le SLA est un accord écrit entre un fournisseur de services et un client, documentant les services et les niveaux de services validés. 

	Exigences du client
	Spécifications ou besoins à satisfaire exprimés par le client permettant de définir le niveau de service à lui fournir par la TPO.

	Fiche descriptive d’un service (FS)
	Document permettant une description détaillée des services recensés dans la nomenclature de la TPO. 

	Rapport de service (RS)
	Un document (compte rendu d’activités) permettant la prise de décision et restituant les informations mesurées sur le service durant sa réalisation. Ils sont à destination du :

· client. 
· dirigeant de la TPO.

	Questionnaire satisfaction client (QSC)
	Il s’agit d’un formulaire dans lequel des questions seront à destination des clients dans le but de la mesure objective de leur satisfaction par rapport aux services fournis. 

	Contrat fournisseur tiers (sous-traitant) ou UC
	Appelé aussi « Underpinning contract (UC) » en anglais, il s’agit d’un contrat de sous-traitance associé aux services d’un SLA conclu avec un client pour la réalisation d’une partie ou de la totalité du service avec un sous-traitant.  

	Enregistrement réclamations
	Toute réclamation parvenant du client doit faire l’objet d’un enregistrement pour permettre le traitement et le suivi.

	Processus modélisé
	Représentation graphique du processus permettant une meilleure visibilité de ces activités, de ces entrées et ses sorties. Les processus sont modélisés dans la section 3.3.

	Plan de mise en œuvre de services nouveaux
	Document qui permet de planifier les services nouveaux ou modifié avant sa mise en œuvre.


Tableau 10 : Définitions des artefacts
4.3 Cycle de vie des activités de la gestion des services 
4.3.1 Activités du processus de la gestion des niveaux de services (SLM) 
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Figure 1 : Activité du processus de la gestion des niveaux de service (SLM)   
4.3.2 Activités du processus de la gestion des relations commerciales 
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Figure 2 : Activité du processus de la gestion des relations commerciales   

4.3.3 Activités du processus de la gestion des fournisseurs 
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Figure 3 : Activité du processus de la gestion des fournisseurs   

4.3.4 Activités du processus de la gestion de la capacité 
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Figure 4 : Activité du processus de la gestion de la capacité   

4.3.5 Activités de la planification des services nouveaux ou modifiés 
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Figure 5 : Activité de la planification des services nouveaux ou modifiés   
4.3.6 Cycles de vie des activités de l’amélioration continue des processus (PDCA) 
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Figure 6 : Cycle de vie de l’amélioration continue des processus (PDCA)   
Annexe A – Gabarits de documents
Gabarit de la table des matières de la fiche descriptive d’un service (FS)
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Figure 7 : Gabarit de la table des matières de la fiche descriptive d’un service (FS)

Gabarit de la table des matières d’un contrat de niveau d’engagement (SLA) 
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Figure 8 : Gabarit de la table des matières d’un contrat de niveau d’engagement (SLA)

Gabarit du la table des matières d’un rapport de service (RS)
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Figure 9 : Gabarit de la table des matières d’un rapport de service (RS)
Gabarit de la table des matières d’un contrat fournisseur tiers (UC)
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Figure 10 : Gabarit de la table des matières d’un contrat fournisseur tiers (UC)

Gabarit du plan de capacité (PC)
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Figure 11 : Gabarit du plan de capacité (PC)

Gabarit du plan de mise en œuvre de services nouveaux
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Figure 12 : Gabarit du plan de mise en œuvre de nouveaux services (PMEONS)
Annexe B – Exemples 
Exemple de fiche descriptive d’un service (FS)
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Figure 13 : Exemple de fiche descriptive d’un service (FS)

Exemple d’un contrat d’engagement d’un niveau de service (SLA) 
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Figure 14 : Exemple d’un contrat d’engagement d’un niveau de service (SLA)

Exemple de procédure de réclamation des clients 
[image: image20.png]



Figure 15 : Exemple de procédure de réclamation des clients
Annexe C – Liste de vérifications des documents
Contrat d’engagement de niveau de service (SLA) 
Le SLA client devrait contenir minimalement les informations suivantes :
	Numéro SLA
	Le numéro du contrat de service avec le client

	Client
	Nom ou raison sociale du client

	Préambule
	Texte pour désigner les responsables des deux parties relativement au contrat à signer 

	Description du service
	Il s’agit de bien décrire cette partie qui définie l’objet de ce contrat entre le client et le fournisseur de service.

	Objectifs du service
	Déterminer la liste des objectifs à réaliser pour la fourniture du service au client. 

	Heures de services
	Il est important de spécifier au client les heures de services que le fournisseur de service lui propose 

	Limites de capacité
	Il s’agit de spécifier les limites de capacités que le fournisseur de service et le client doivent prendre en compte lors de la livraison du service.  

	Les droits et devoirs du fournisseur
	Pour éviter tout litige, il est opportun pour le fournisseur de service de lister tous ses obligations et ses responsabilités dans la fourniture du service spécifié dans le contrat.

	Les droits et les devoirs du client
	Pour éviter tout litige, il est opportun pour le fournisseur de service de décrire les responsabilités du client dans la fourniture du service spécifié dans le contrat.


Tableau 11 : Liste de vérification d’un contrat d’engagement de services (SLA)
Annexe D – Références aux normes et modèles  
Cette annexe démontre la traçabilité de cette trousse de déploiement avec les normes ISO, avec la norme BS 15000®, avec L’ITIL Infrastructure Library version 3 (ITIL®) et avec le modèle Capability Maturity Model Integration for Services version 1.2 (CMMI-SVC®). 

Remarque :

· Pour chacune des tâches, sa couverture est indiquée selon la convention suivante :

· Couverture complète = C 
· Couverture partielle   = P
· Aucune couverture = N

· Cette section est fournie seulement à titre d'information 
· Les tâches traitées dans chacun des tableaux sont uniquement celles qui présentent une couverture.
Matrice de référence à la norme ISO 9000:2000
	Titre de l’activité

	Couverture
C/P/N
	Objectifs / Pratiques de ISO 9000
	Commentaires

	ITSM-PLA.1.1 Définition et gestion des niveaux de services
	N
	
	

	ITSM-SDE.2.1 Définition du rapport de service
	N
	
	

	ITSM-REL.1.1 Définition de la gestion de la relation commerciale
	N
	
	

	ITSM-REL.2.1 Définition de la gestion des fournisseurs
	N
	
	

	ITSM-SDE.5.1 Définition de la gestion de la capacité
	N
	
	

	ITSM-SDE.1.1 Définition de la planification et mise en œuvre des services nouveaux ou modifiés
	N
	
	


Matrice de référence à la norme BS 15000 
	Titre de l’activité

	Couverture
C/P/N
	Objectifs / Pratiques de BS 15000
	Commentaires

	ITSM-PLA.1.1 Définition et gestion des niveaux de services
	C
	Définir et gérer les niveaux de services
	Cette activité est réalisée par le processus 6.1 « Gestion des niveaux de services» de la norme BS 15000.

	ITSM-SDE.2.1 Définition du rapport de service
	C
	Définir et gérer le rapport de service
	Cette activité est réalisée par le processus 6.2 « Rapport de service» de la norme BS 15000.

	ITSM-REL.1.1 Définition de la gestion de la relation commerciale
	C
	Définir et gérer la relation commerciale
	Cette activité est réalisée par le processus 7.1 « Gestion des relations commerciales » de la norme BS 15000.

	ITSM-REL.2.1 Définition de la gestion des fournisseurs
	C
	Définir et gérer les fournisseurs
	Cette activité est réalisée par le processus 7.2 « Gestion des fournisseurs » de la norme BS 15000.

	ITSM-SDE.5.1 Définition de la gestion de la capacité
	C
	Définir et gérer la capacité
	Cette activité est réalisée par le processus 6.5 « Gestion de la capacité » de la norme BS 15000.

	ITSM-SDE.1.1 Définition de la planification et mise en œuvre des services nouveaux ou modifiés
	C
	Définir, planifier et mettre en œuvre les nouveaux services ou modifiés
	Cette activité est réalisée par le processus 5 « Planification et mise en œuvre les services nouveaux ou modifiés » de la norme BS 15000.


Matrice de référence à ITIL
	Titre de l’activité

	Couverture
C/P/N
	Objectifs / Pratiques de ITIL V.3
	Commentaires

	ITSM-PLA.1.1 Définition et gestion des niveaux de services
	C
	Définir et gérer les niveaux de services
	Cette activité est réalisée par le processus ITIL « Gestion des niveaux de services».

	ITSM-SDE.2.1 Définition du rapport de service
	C
	Définir et gérer le rapport de service
	Cette activité est réalisée par le processus ITIL « Rapport de service». 

	ITSM-REL.1.1 Définition de la gestion de la relation commerciale
	C
	Définir et gérer la relation commerciale
	Cette activité est réalisée par le processus 7.1 « Gestion des relations commerciales » de la norme BS 15000.

	ITSM-REL.2.1 Définition de la gestion des fournisseurs
	N
	Définir et gérer les fournisseurs
	Il y’a une fonction appelée « liaison client» dans la V1 et V2 d’ITIL mais n‘existe plus dans la V3.

	ITSM-SDE.5.1 Définition de la gestion de la capacité
	C
	Définir et gérer la capacité
	Cette activité est réalisée par le processus ITIL « Gestion de la capacité».

	ITSM-SDE.1.1 Définition de la planification et mise en œuvre des services nouveaux ou modifiés
	C
	Définir et gérer la stratégie des services
	Cette activité est réalisée par une fonction appelée «Stratégie du service » dans ITIL V3.


Matrice de référence au modèle CMMI-SVC
	Titre de l’activité
	Couverture
C/P/N
	Objectifs / Pratiques de CMMI-SVC V1.2
	Commentaires

	ITSM-PLA.1.1 Définition et gestion des niveaux de services
	N
	
	

	ITSM-SDE.2.1 Définition du rapport de service
	N
	
	

	ITSM-REL.1.1 Définition de la gestion de la relation commerciale
	N
	
	

	ITSM-REL.2.1 Définition de la gestion des fournisseurs
	N
	
	

	ITSM-SDE.5.1 Définition de la gestion de la capacité
	N
	
	

	ITSM-SDE.1.1 Définition de la planification et mise en œuvre des services nouveaux ou modifiés
	N
	
	

	ITSM-PLA.1.1 Définition et gestion des niveaux de services
	N
	
	


Annexe E – Outils
Les outils principalement utilisés par la TPO pour réaliser les processus de la présente trousse sont :  

· L’éditeur de texte 

· Le logiciel du système d’information

· Le helpdesk pour les enregistrements des réclamations (exemple GLPI /OCS : http://www.glpi-project.org/spip.php?article6)
· Le logiciel de gestion des bases de connaissances du type Wiki : http://www.xwiki.com/xwiki/bin/view/Products/Download
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Tableau 12 : Références

Formulaire d’évaluation
	Trousse de déploiement : Identification des exigences d’un système de management des services en TI – Version 1.0
Vos remarques vont nous permettre d’’améliorer le contenu de cette trousse de déploiement. Vos commentaires et suggestions sont nous fortement appréciés.  

	1. Quel est votre degré de satisfaction à l’égard du CONTENU de cette trousse de déploiement ? 
 Très satisfait           Satisfait             ni satisfait ni insatisfait            Insatisfait             Très insatisfait

	2. L’approche dans laquelle les rubriques sont abordées est-elle logique et facile à suivre ?
 Très satisfait           Satisfait             ni satisfait ni insatisfait            Insatisfait             Très insatisfait

	3. Quel est votre degré de satisfaction à l’égard de l’APPARENCE/du FORMAT de cette trousse de déploiement ? 
 Très satisfait           Satisfait             ni satisfait ni insatisfait            Insatisfait             Très insatisfait

	4. Y a-t-il eu des rubriques superflues qui ont été inclus ? (Veuillez préciser)

	5. Quelle rubrique manquante auriez-vous souhaité voir dans cette trousse ? (Veuillez préciser)
 rubrique proposée : 
 justification de la nouvelle rubrique :

	6. Y a-t-il des erreurs dans cette trousse de déploiement ? (Veuillez indiquer) 
description de l'erreur :
emplacement de l'erreur (section #, figure #, tableau #) :

	7. Autres remarques ou commentaires :


	8. Recommanderiez-vous l’utilisation de cette trousse de déploiement à un employé d’une autre TPO ?
  Sans aucun doute  Probablement  Pas sûr  Probablement pas  Certainement pas


Optionnel


· Nom : 









· Adresse courriel : __________________________________

À envoyer par courriel à : samiakabli@hotmail.com ou Claude.Y.Laporte@etsmtl.ca
























� http://profs.logti.etsmtl.ca/claporte/VSE/index.html


� Le lecteur trouvera une description détaillée des rôles et artefacts dans une autre section de cette trousse


� Le lecteur remarquera que plusieurs rôles clés peuvent être joués par une seule personne, en particulier dans les très petites organisations.





� Identifiant attribué processus par la partie 4 de la norme ISO/CEI 20000 (PRM - Processs Reference Model)


� Les rôles sont définis dans la section suivante.  


� Identifiant attribué processus par la partie 4 de la norme ISO/CEI 20000 (PRM - Processs Reference Model)
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� Identifiant attribué processus par la partie 4 de la norme ISO/CEI 20000 (PRM - Processs Reference Model)


®  BS 15000 est la norme de gestion des services informatiques développée par le British standards Institute (BSI) ou Institut Britannique de Normalisation.


® Capability Maturity Model Integration for services, CMMI-SVC V1.2 est un modèle énoncé des meilleures pratiques générées du CMMI V1.2 qui est enregistré U.S. Patent and Trademark Office par Carnegie Mellon University.


® IT Infrastructure Library, ITIL est édicté par l’Office public britannique du commerce (OCG).


� Ceci est le titre de l’activité relative à un processus de la section 4 de cette trousse


®  BS 15000 est la norme de gestion des services informatiques développée par le British standards Institute (BSI) ou Institut Britannique de Normalisation.


® Capability Maturity Model Integration for services, CMMI-SVC V1.2 est un modèle énoncé des meilleures pratiques générées du CMMI V1.2 qui est enregistré U.S. Patent and Trademark Office par Carnegie Mellon University.


® IT Infrastructure Library, ITIL est édicté par l’Office public britannique du commerce (OCG).


� Ceci est le titre de l’activité relative à un processus de la section 4 de cette trousse


®  BS 15000 est la norme de gestion des services informatiques développée par le British standards Institute (BSI) ou Institut Britannique de Normalisation.


® Capability Maturity Model Integration for services, CMMI-SVC V1.2 est un modèle énoncé des meilleures pratiques générées du CMMI V1.2 qui est enregistré U.S. Patent and Trademark Office par Carnegie Mellon University.


® IT Infrastructure Library, ITIL est édicté par l’Office public britannique du commerce (OCG).


� Ceci est le titre de l’activité relative à un processus de la section 4 de cette trousse
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