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1 Introduction
1.1 Objectifs de ce document
Le but de ce document est d'offrir aux très petits organismes (TPOs) un gabarit pour leur faciliter <Ajout de texte à propos de la trousse de déploiement>.
Les éléments d’une trousse de déploiement (DP), 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 étapes, les entrées, les sorties, les rôles, etc.), des gabarits, des exemples d’application, les tableaux de référence à des normes et à des modèles, des listes de contrôle ou liste de vérification (check-list), une liste des outils pour faciliter la mise en œuvre de la trousse et un formulaire d’évaluation de la trousse.
Ce document est divisé de la façon suivante :
· Section 1 : Introduction : objectifs et définitions
· Section 2 : Explications de l’importance de ce sujet
· Section 3 : Vue d’ensemble des principales tâches
· Section 4 : Références à la norme ISO ainsi que les descriptions des tâches,
· Annexe A : Gabarits des documents.
· Annexe B : Exemples.
· Annexe C : Liste de contrôle.
· Annexe D : Matrice de référence entre différentes normes et modèles et cette trousse
· Annexe E : 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 de la trousse. 
1.2 Définitions clés
Dans cette section, le lecteur trouvera un ensemble de définitions spécifiques à l’environnement de la norme ISO/CEI 20000. La source de la définition est mise entre crochets.
Exemple 
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].

Processus : Ensemble d’activités corrélées ou interactives qui transforme des éléments d’entrée en éléments de sortie [ISO 9000]
2 L’importance du <sujet> 
<Ajout du texte relatif à cette trousse de déploiement>

3 Vue d’ensemble des principales tâches
Dans cette section, le responsable approprié pour l’utilisation de cette trousse trouvera un ensemble détaillé d’activités, de tâches, de rôles et de livrables qui sont directement liés au <sujet>. 

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 budget peut établi dans un document Excel ou dans tout chiffrier). 

· 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 certification de la norme ISO/CEI 20000 à la suite de la 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 : <Code et titre>
Activité : <Code et titre> 

Tâche et rôles : 

	Tâches 
	Rôles


	<Code et titre>
	Abréviation  


Exemple :
Processus 1 : ITSM-CERT Certification ISO/CEI 20000
Activité : ITSM-CERT.1 Mise en place de l’ITSMS 

L’activité offre les tâches suivantes :

	Tâches 
	Rôles


	ITSM-CERT.1.1 Implémentation globale de l’ITSMS
	D, RGS  


4.1 Tâches
4.1.1 <Titre de la tâche> 
	Nom de la tâche

	Objectifs :
	<détail> 

	Justifications :
	<détail>

	Rôles
	<Abréviation>

	
	<Abréviation>

	Artefacts :
	<détail>

	
	<détail>

	Étapes :
	1. <détail>

	
	2. <détail>

	Description des étapes :
	Étape 1- <Verbe à l’infinitif + nom > 

Description de l’étape 
Étape 2- <Verbe à l’infinitif + nom > 




Tableau 3 : <Titre de la tâche>
Exemple :
Auto-évaluation de l’ITSMS

	Nom de la tâche

	Objectifs :
	L’objectif de cette étape similaire à une simulation (audit à blanc de l’ITSMS) est de vérifier la conformité de l’ITSMS par rapport à la norme ISO/CEI 20000 avant d’amorcer le processus de certification par la TPO

	Justifications :
	Cette étape est une initiative effectuée par la TPO afin de valider la conformité de l’ITSMS ainsi mis en place et de s’assurer que tous ces processus sont fonctionnels selon les directives de la norme. À travers cette évaluation, la TPO dit être capable de démontrer la maitrise de son ITSMS.

	Rôle
	D - Dirigeant de la TPO

	
	RGS - Responsable de la gestion des services

	
	RCF – Ressource certifiée Fondation

	
	FCA – Fournisseur de cours accrédité

	
	CL – Client

	
	FT – Fournisseurs tiers

	
	F - Fournisseur 

	Artefacts :
	Certificat Fondation ISO/CEI 20000

	
	Rapport d’audit 

	
	Non-conformité

	
	Action corrective

	
	Action préventive

	
	Plan d’action

	Étapes :
	1. Certifier une ressource de la TPO selon la norme ISO/CEI 20000

	
	2. Auditer à blanc (simulation) 

	Description des étapes :
	Étape 1 – Certifier une ressource de la TPO selon la norme ISO/CEI 20000
Cette étape constitue un atout pour la TPO (en tant que fournisseur de services) dans sa démarche vers une certification, car par le biais de la certification d’un employé de la TPO ceci va lui permettre de :

1. Procéder à un audit interne de manière régulière par cette ressource une fois formée et certifiée par un organisme certificateur (voir un exemple de contenu d’un programme de formation « Certificat Fondation ISO/CEI 20000 de l’EXIN » en annexe A). 
2. Se faire une idée claire sur le processus de certification avant de le commencer.
Note :
Il serait préférable de former, pour cette opération, une ressource qui n’est pas responsable direct sur un ou les processus de la TPO (RGS) afin de garantir une objectivité dans les résultats de l’audit.   
Étape 2 – Auditer à blanc (simulation)
Cette étape est nécessaire avant d’engager des frais de certification, car elle permet de de :
1. situer l’ITSMS par rapport à la norme dans un rapport d’audit qui sera présenté à la direction de la TPO,
2. déceler toute non-conformité par rapport à la norme,
3. proposer des actions correctives et préventives, 

4. proposer des améliorations à l’ITSMS dans un plan d’action. 
Les clients, les fournisseurs et les fournisseurs tiers de la TPO peuvent collaborer et participer à l’audit interne afin de valoriser la démarche vers la qualité des services de l’ITSMS ainsi mis en place.




Tableau x : Auto-évaluation de l’ITSMS
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.
	
	
	

	2.
	
	
	

	3.
	
	
	


Tableau 4 : Définitions des rôles
Exemple :

	
	Rôle
	Abréviation
	Compétence

	1.
	Clients


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

	2.
	Dirigeant de la TPO 

	D
	Le directeur général entrepreneur, en tant que principal dirigeant de la TPO, 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.


Tableau 4 : 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

	<détail>
	<détail>


Tableau 5 : Définitions des artefacts
Exemple :

	Artefacts
	Définition

	Processus de gestion des niveaux de services (SLM)
	le processus consiste à définir, valider, enregistrer et gérer les niveaux de service

	Rapport de services


	Le processus consiste à produire, dans les délais impartis, des rapports validés, fiables et précis pour une prise de décision pertinente et une communication efficace. 


4.3 Exemple de cycle de vie des activités  
Cette section correspond à une représentation graphique relativement à un cycle de vie permettant de mieux faciliter la compréhension du sujet de la trousse de déploiement.

4.3.1 <Exemple de cycle de vie des activités nom du cycle> 
<détail du graphique>

Figure 1 : <Exemple de cycle de vie des activités nom du cycle>     
Exemple :
Cycle de vie du processus modélisé d’une démarche de certification ISO/CEI 20000
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Figure x : Cycle de vie du processus modélisé d’une démarche de certification ISO/CEI 20000
Annexe A – Gabarits de documents 
<Gabarit nom du gabarit>
<Détail>

<Image représentant le gabarit>
Tableau 6 : <Gabarit nom du gabarit>

Exemple :
Gabarit du rapport d’audit

Le contenu du rapport d’audit peut varier selon le type d’audit et l’organisme ayant procédé à cet audit, toutefois ce contenu donne les lignes directrices qui restent valables pour chacun de ces audits (audit à blanc, audit de certification, audit initial, audit de renouvellement…).
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Tableau X : Gabarit du rapport d’audit

Annexe B – Exemples 
<Exemple nom de l’exemple>
<Détail>

<Image représentant l’exemple>

Tableau 7 : <Exemple  nom de l’exemple>

Exemple :
Exemple de programme de certification Fondation ISO/CEI 20000 de l’EXIN

Ce programme est celui qui est proposé par l’organisme EXIN international 
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Tableau Y : Exemple de programme de certification Fondation ISO/CEI 20000 de l’EXIN

Annexe C – Liste de vérification des documents
<Liste de vérification du nom de l’artefact>
<Détail>

<Tableau>

Tableau 8 : <Liste de vérification du nom de l’artefact>

Exemple :
Liste de vérification du Manuel Qualité des Services (MQS)

Un Manuel de qualité de Service devrait contenir minimalement les informations suivantes :
	En préambule, la déclaration du Responsable Directrice Générale
	

	Le contexte, présentation de l’organisation


	· Le(s) marché(s)

· Les ressources

· Les chiffres clés

· L’organigramme

· Les services offerts



	Les références normatives
	

	Le vocabulaire et les définitions
	

	Le système de management
	· Le périmètre

· Les processus

· La cartographie des processus

· La responsabilité de la direction (politique, objectifs, plan de services)

· La maitrise de la documentation et des enregistrements

· Compétences, sensibilisation et formation



	Planification et mise en œuvre de la gestion des services (Méthodologie de la roue de Deming PDCA)


	· Planification de la gestion des services (Plan)

· Mise en œuvre de la gestion des services et fourniture des services (Do)

· Surveillance, mesure et revue (Check)

· Amélioration continue (Act)



	Planification, mise en œuvre de services nouveaux ou modifiés
	

	Processus de fourniture des services
	· Gestion des niveaux de services

· Rapport de service

· Gestion de la continuité des services

· Gestion de la disponibilité des services

· Budgétisation et comptabilisation des services informatiques

· Gestion de la capacité

· Gestion de la sécurité de l’information



	processus de gestion des relations
	· Gestion des relations commerciales

· Gestion des fournisseurs

	Processus de résolussions des problèmes
	· Gestion des incidents

· Gestion des problèmes



	Processus de contrôle


	· Gestion des configurations

· Gestion des changements

	Processus de mise en production
	· Processus de gestion des mises en production




Tableau V : Liste de vérification du Manuel Qualité des Services (MQS)

Annexe D – Références aux normes et modèles  
<Cette annexe démontre la traçabilité de cette trousse de déploiement avec les normes ISO, avec les autres standards et pratiques existantes> <détail>. 

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 - nom de la norme ou de la méthode

	Titre de l’activité

	Couverture

C/P/N
	Objectifs / Pratiques de – nom de la norme ou de la méthode
	Commentaires

	<Titre de l’activité de la section 4>
	C/P/N
	<détail>

	<détail>


Exemple :
Matrice de référence à la norme ISO 9000:2000

	Titre de l’activité

	Couverture

C/P/N
	Objectifs / Pratiques de l’ISO 9000
	Commentaires

	ITSM-CERT.1 Mise en place de l’ITSMS
	C
	Implémentation globale du SMQ (Système de management de qualité)
	

	ITSM-CERT.2 Positionnement et contrôle de la performance de l’ITSMS en interne
	C
	Auto-évaluation en interne du SMQ (Système de management de qualité)
	


Annexe E – Outils
<détail>  
Exemple :
Outil de gestion documentaire :

1. Des outils de travail collaboratif tels que le Wiki en Open Source pour entreprise permettant de :

· Classer l’information de façon intelligente, de conserver de façon structurée tous les documents de l’organisation dans un espace unique et de les rendre disponibles rapidement et efficacement.

· Partager les compétences et les connaissances des intervenants dans la gestion des services d’une organisation. 

· Exemple du XWiki pour entreprise : http://www.xwiki.com/xwiki/bin/view/Products/Download
Références bibliographiques
	Clé
	Référence

	[ISO/CEI200001]
 
	ISO/CEI 20000-1 :2005 Technologies de l'information — Gestion des services — Partie 1 : Spécifications

	[ISO/CEI200002]
	ISO/CEI 20000-2 :2005 Technologies de l'information — Gestion des services — Partie 2 : Code de Pratique

	[ISO/CEI200005]
	ISO/CEI 20000-5 :2005 Technologies de l'information — Gestion des services — Partie 5 : Exemple de plan d’implémentation

	[ISO9000]
	ISO 9000 :2000 Système de management de la qualité

	<détail>
	<détail>


Tableau 9 : Références

Formulaire d’évaluation
	Trousse de déploiement : <Titre>- Version <X.Y>
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 incluses ? (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 : samia.kabli.1@ens.etsmtl.ca 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.





� Les rôles sont définis dans la section suivante.  


� Les rôles sont définis dans la section suivante.  


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


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





© <détail>

