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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 (TPOs) un ensemble de pratiques afin de leur faciliter la définition et la mise en place d’un Système de Management de la Qualité des Services en TI (ITSMQS) selon la norme ISO/CEI 20000 : 2005.
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 utilisée par le dirigeant de la TPO pour créer et implémenter un ITSMQS au niveau de son organisation supportant et décrivant la qualité des services TI fournis à ses clients. Elle se présente comme un préalable aux autres trousses, car elle permet de mettre en pratique les exigences qui conditionnent la réussite de la mise en œuvre de la gestion des services et garantissent ainsi la qualité des services.

La partie 5 de la norme ISO/CEI 20000 propose un exemple de plan d’implémentation pour la mise en œuvre des concepts (exigences et processus) selon 3 phases. Ce plan d’implémentation sera adopté pour la mise en œuvre des concepts de cette norme au niveau de l’organisation. Chaque phase fera référence à l’utilisation d’une ou de plusieurs trousses de déploiement.  

Le document est divisé de la façon suivante :
· Section 1 : introduction
· Section 2 : explications de l’importance d’une bonne définition des exigences d’un système de gestion de la qualité des services TI (ITSMQS)
· 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
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]
Exigence : quelque chose qui prescrit ce qu’un système doit faire, avec quelles performances et sous quelles conditions, pour atteindre un but donné. [ISO 9000]
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’entrée 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].
2 L’importance de la mise en place d’un système de management de services des TI (ITSMS)
La norme ISO/CEI 20000 est un ensemble de spécifications et d’exigences pour les fournisseurs de services informatiques. Elle vise à démontrer, preuve à l’appui, que le fournisseur de services informatiques dispose d’un système effectif et fiable de management de la qualité des services TI (ITSMQS). Ce système comprend les politiques et une structure capable de gérer et mettre en œuvre efficacement tous les services des Technologies de l’Information. 
La TPO, en tant que fournisseur de services en technologie de l’information, personnalisera son organisation dans un Manuel Qualité de Service (MQS) répondant ainsi à toutes les exigences de la norme ISO/CEI 20000 garantissant ainsi la confiance de ses clients, car elle prouvera par le biais de cette personnalisation une maitrise des processus qu’elle met dans son organisation.  

Ce que propose ISO/CEI 20000 par le biais de ce système est de préparer la TPO à :

· définir un cadre de gouvernance tel que spécifié dans la norme ISO 9000 et par COBIT
· adopter le principe du management de la qualité défini dans la norme ISO 9000
· se préparer à une éventuelle démarche vers une certification.
Des études de mise en œuvre du référentiel ITIL (considéré comme un proche cousin de la norme ISO/CEI 20000) ont prouvé selon des experts mondiaux dans l'industrie informatique que les raisons
 d'échec de la mise en œuvre d’ITIL les plus fréquentes se situent entre un :

· manque d'implication de la Direction
· trop de temps consacré aux schémas complexes de processus
· manque d'instructions formelles écrites 
· absence de responsables désignés des processus 
Par contre, une raison de succès d’un projet ITIL dans une organisation évoquée par l’un de ces experts reste conditionnée par le fait que ces processus doivent être mis en œuvre en adoptant une approche de l’amélioration continue. 
Étant donné la forte similitude entre l’approche adoptée par le référentiel ISO/CEI 20000 et ITIL dans la mise en œuvre de leurs processus, ces raisons d’échecs s’appliquent fortement pour les projets de mise ne place d’un ITSMS basé sur la norme ISO/CEI 20000. 
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 à la gestion d’un projet relatif à la mise en place d’un système de management de services en technologie de l’information (ITSMS) basé sur les concepts et les processus de la norme ISO/CEI 20000. 

Note : 
Les tâches sont répertoriés 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., la grille des risques et des mesures de mitigation peut être gérée dans un document Word ou tableau Excel ou dans tout autre outil). 

· chacun 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 : ITSM-MAN1
  Gestion de projet de mise en place d’un ITSMS 
L’objectif de cette gestion du projet est d’initier, de planifier, de concevoir, de mettre en œuvre, d’évaluer et d’améliorer de manière continue les processus de la norme ISO/CEI 20000 dans la mise en place du ITSMS.    

Activité : ISTM-MAN.1.1 Définition du champ d’application de l’ITSMS 
L’activité de définition du champ d’application de l’ITSMS permet au dirigeant de la TPO d’initialiser et d’initier lancement du projet de mise en place de l’ITSMS en s’engageant de manière formalisée dans le pilotage et la conduite de ce projet.
L’activité offre les tâches suivantes :
	Tâches 
	Rôles


	ISTM-MAN.1.1.1 Gestion des responsabilités dans l’ITSMS
	D

	ISTM-MAN.1.1.2 Gestion de la documentation dans l’ITSMS
	D

	ISTM-MAN.1.1.3 Gestion des ressources humaines dans l’ITSMS
	D


Activité : ISTM-MAN.1.2 Identification et planification des processus de l’ITSMS 
L’activité d’identification et de planification de l’ITSMS permet de déterminer les tâches nécessaires à la conduite du projet, de les prioriser, de les évaluer et de préparer pour réaliser le projet de la mise en place de l’ITSMS.
L’activité offre les tâches suivantes :

	Tâches 
	Rôles

	ISTM-MAN.1.2.1 Identification des processus à intégrer dans l’ITSMS  
	D

	ISTM-MAN.1.2.2 Détermination des interfaces entre les processus du l’ITSMS
	D

	ISTM-MAN.1.2.3 Élaboration de la grille des risques 
	D

	ISTM-MAN.1.2.4 Estimation des délais et des phases de mise en œuvre de l’ITSMS
	D, RGS

	ISTM-MAN.1.2.5 Formalisation du plan de gestion des services (PGS)
	D


Activité : ITSM-MAN1.3 Définition du mode opératoire et la mise en œuvre de l’ITSMS

L’activité de définition du mode opératoire et la mise en œuvre de l’ITSMS permet de le concevoir et de le rendre opérationnel au niveau de l’organisation. 

L’activité offre les tâches suivantes :
	Tâches 
	Rôles

	ITSM-MAN1.3.1 Allocation des moyens et des ressources nécessaires à l’ITSMS
	D

	ITSM-MAN1.3.2 Exécution du contenu du plan de gestion des services (PGS)
	D, RGS, 


Activité : ITSM-MAN1.4 Évaluation de l’ITSMS 

L’activité de l’évaluation de l’ITSMS permet son suivi, son entretien et sa progression vers son amélioration continue.
L’activité offre les tâches suivantes :

	Tâches 
	Rôles

	ITSM-MAN1.4.1 Réalisation des mesures 
	D, RGS

	ITSM-MAN1.4.2 Planification et réalisation des revues de direction
	D, RGS, 

	ITSM-MAN1.4.3 Planification et réalisation des audits internes
	D, RGS, 


Activité : ISTM-MAN1.1.5 Évolution de l’ITSMS 

L’activité de l’amélioration continue de l’ITSMS permet de procéder à la correction des non conformités et planifier les actions qui permettent son amélioration. 
L’activité offre les tâches suivantes :

	Tâches 
	Rôles

	ITSM-MAN1.5.1 Amélioration continue de l’ITSMS
	D, RGS


4.1 Tâches
4.1.1 Gestion des responsabilités dans l’ITSMS
	Nom de la tâche

	Objectifs :
	L’objectif principal de cette tâche est de permettre au dirigeant de la TPO de clarifier et de démontrer son engagement dans le développement, la mise en œuvre et l’amélioration de sa capacité à gérer les services tout en s’assurant que les spécifications du client sont respectées et sont alignées suivant ses objectifs d’affaires.

	Justifications :
	Cette tâche conditionne à grande échelle le succès d’un système de management de service (SMS) car elle permet de définir les ressources qui le composent représentant, en majorité, le facteur déterminant assurant sa réussite ou son échec. Le dirigeant de la TPO doit s’impliquer dans le suivi et le contrôle de la mise en place de l’ITSMS, doit assurer une communication efficace entre les intervenants et surtout de les convaincre sur la nécessité de sa mise en place. 

	Rôles :
	D - Dirigeant de la TPO 

	Artefacts :
	Exigences du client

	
	Politique de la gestion des services

	
	Responsable(s) de la gestion des services  

	
	Liste de tous les intervenants, leurs rôles et leurs responsabilités

	
	Liste des objectifs de la gestion des services (annuels)

	
	Mécanismes de communication

	
	Méthode de gestion des risques 

	
	Phase de mise en place de l’ITSMS

	Étapes :
	1. Définir le périmètre d’application de l’ITSMS

	
	2. Définir les objectifs de l’ITSMS

	
	3. Définir et maintenir la politique de la gestion des services

	
	4. Adopter une approche processus 

	
	5. S’assure de la prise en compte des exigences et du respect des clients

	
	6. Évaluer, allouer et gérer les ressources nécessaires à la gestion des services  

	
	7. Désigner une ou plusieurs ressources chargées de la coordination et de la gestion des services 

	
	8. Instaurer des mécanismes de communication 

	
	9. Définir la méthode de gestion des risques

	
	10. Piloter le projet les phases de mise en place de l’ITSMS

	Description des étapes :
	Étape 1 - Définir le périmètre d’application de l’ITSMS :
Le dirigeant de la TPO doit définir clairement la couverture de sa gestion des services en spécifiant les activités relatifs aux processus qui doivent être implémentés lors de la mise en place de l’ITSMS en fonction de ses stratégies d’affaires (Par exemple amélioration de la qualité ou certification). 
Étape 2 - Définir les objectifs de l’ITSMS :

Cette étape est très importante, car elle permet de fixer clairement les objectifs (cibles) à atteindre par la mise en place l’ITSMS et de les promouvoir dans le processus de gestion du projet relatif à la mise en place de l’ITSMS. Ces objectifs doivent être précis et mesurables.
Les mesures effectuées sur les résultats obtenus, comparés aux résultats attendus, permettront de déterminer si la cible est atteinte.    
Étape 3 - Définir et maintenir la politique de la gestion des services et les plans de gestion de services :
Le dirigeant de la TPO, par l’immense intérêt qu’il accorde à son organisation en étant son propriétaire, doit définir et maintenir en tout temps ses responsabilités en rédigeant et tenant à jour régulièrement des politiques claires (engagements) régissant le cadre de la gestion de ses services tout en s’assurant de leur diffusion et de l’application de leur contenu par l’ensemble des intervenants dans la gestion des services. La liste des politiques de la gestion des services se résume ainsi : (voir gabarit de la table des matières de toutes les politiques en annexe A et des exemples de politiques en annexe B) 

· Politique de la gestion des services

· Politique de la gestion documentaire

· Politique de la gestion de la sécurité de l’information

· Politique de l’amélioration continue du service

· Politique de gestion des éléments de configuration (CI)

· Politique de la gestion des mises en production (versions)
Aussi, il doit définir convenablement le contenu des plans de gestion des services (PGS) et le valider afin qu’il représente une véritable feuille de route que le responsable de la gestion des services doit suivre pour mener à bien sa mission d’intégration et de mise en œuvre de ses processus au niveau de l’ITSMS. 

Note :

Les politiques et les plans pilotés par le dirigeant de la TPO doivent être revus et révisés périodiquement en conséquence de :

· La définition de nouveaux objectifs d’affaires. 

· La mise en œuvre des améliorations et des corrections à apporter à l’ITSMS. 

Étape 4 – Adopter une approche processus :

Le dirigeant doit définir une approche processus en mettant en œuvre un certain nombre de processus nécessaires à la gestion des services TI. Cette approche mise en place de manière totale ou partielle, dépendamment de sa stratégie d’affaires, par rapport à celle qui est proposée et définie par la norme ISO/CEI 20000 qui présente en tout 13 processus de gestion des services :

· Processus de gestion des niveaux de services

· Rapport de service

· Processus de gestion de la disponibilité et de la continuité des services

· Processus de budgétisation et comptabilisation des services informatiques

· Processus de gestion de la capacité

· Processus de gestion de la sécurité de l’information

· Processus de gestion des relations commerciales

· Processus de gestion des fournisseurs 

· Processus de gestion des incidents

· Processus de gestion de problèmes

· Processus de gestion des configurations 

· Processus de gestion des changements

· Processus de gestion des versions (mises en production)

Note :

Tous ces processus sont documentés en vue de leur intégration à l’ITSMS dans ces trousses de déploiements (en complément à celle-ci) et intitulée comme suit :
· Conception et planification de service, 

· Déploiement et production de service, 

· Gestion de la sécurité de l’information,  

· Budgétisation et comptabilisation des services 

Étape 5 - S’assurer de la prise en compte et du respect des exigences des clients :

Cette étape permet au dirigeant de la TPO de faire prendre conscience à tous ses collaborateurs de porter une grande attention aux différents besoins de leurs clients et surtout d’être continuellement et attentivement à son écoute (considéré comme un des principes de la qualité). Cette étape permet de :

· Identifier clairement les besoins des clients de la TPO,

· S’assurer que ces besoins sont alignés sur les objectifs de l’organisation, 

· Inciter tous les intervenants à traiter les besoins du client conformément aux politiques de la gestion des services tout en s’assurant de les respecter tels qu’exprimés initialement par les clients,

Étape 6 – Évaluer, allouer et gérer les ressources nécessaires dans l’ITSMS :

Le dirigeant de la TPO doit s’assurer que les ressources nécessaires à la mise en place de l’ITSMS sont suffisantes durant toutes ces phases du projet :
· Planification des activités de la gestion des services, 

· Conception et implémenter de ces activités,
· Surveillance, du contrôle et de la revue de ces activités,
· Leur amélioration.
Le dirigeant de la TPO doit :

· Allouer les ressources humaines impliquées dans la gestion des services et définir clairement leurs rôles et leurs responsabilités. 

· Définir et mettre à la disposition les moyens techniques nécessaires à la gestion des services.

· Allouer les ressources financières nécessaires.  

· Gérer en tout temps l’évolution et la disponibilité de ces ressources qui garantissent l’efficacité de l’ITSMS. 

Note :

- Les ressources humaines sont généralement limitées dans une TPO, il convient donc d’instaurer une stratégie de polyvalence dans l’exécution des activités par chacun des intervenants afin d’assure la continuité et la disponibilité de la gestion des services.

- Les ressources financières sont très limitées et dépendent du rendement de ces ressources humaines dans la gestion des services, il convient donc de procéder à une bonne planification des dépenses relatives à la gestion des services afin de trouver des solutions à la fois peu coûteuses et rentables (privilégier les solutions logicielles en open source plutôt que des acquisitions pour le helpdesk par exemple).

Étape 7 - Désigner une ou de plusieurs ressources chargées de la coordination et de la gestion des services :
En fonction de son organisation, le dirigeant de la TPO doit désigner la ressource adéquate pour la conduite du projet de mise en place ce l’ITSMS et de s’assurer qu’elle soit en mesure de gérer totalement ou partiellement toutes les activités qui seront consignés et approuvés dans les plans de gestion des services.
Le dirigeant de la TPO doit définir aussi les ressources humaines qui constituent le centre de service (ou le centre d’appel). 

Note importante :

La norme ISO/CEI 20000 propose la désignation d’un responsable de la gestion des services. Le cas d’une TPO peut inciter à la désignation d’une ou de plusieurs responsables vu le nombre restreint de ces ressources humaines, de leur champs de compétence et de leurs charges de travail. 

Dans le cas de plusieurs ressources responsables, relativement à leurs champs de compétence, chacune de ces ressources doit impérativement assurer une bonne communication avec les autres afin que l’ITSMS mis en place au niveau de la TPO soit efficace et les processus implémenté soient bien interfacés. 

Étape 8 - Gérer efficacement la communication et convaincre 

Cette étape permet de définir et d’utiliser les mécanismes de communication adéquats (tels que des rencontres hebdomadaires, journalière ou mensuelle par exemple) afin de communiquer sur l’importance accordée à :

· L’atteinte des objectifs de la gestion des services.

· La conduite d’un projet basé sur les processus.

· La conduite d’un changement maitrisé évitant les résistances aux changements.

· La nécessite d’une gestion des risques.

· La nécessité d’une amélioration continue.

Note :
Cette étape constitue pour la TPO un facteur clé de succès pour la mise en œuvre de l’ITSMS.

Étape 9 – Définir la méthode de gestion des risques 

Le dirigeant de la TPO doit définir clairement une démarche permettant au responsable de la gestion des services d’identifier les risques qui peuvent contraindre l’avancement du projet et surtout de les gérer efficacement en vue de minimiser leur impact et leur survenue lors de la mise ne place de l’ITSMS. (Voir exemple de méthodologie en annexe B)
Étape 10 – Piloter les phases de mise en place de l’ITSMS
Hormis le fait que le dirigeant de la TPO doit choisir le nombre de phase par le quel doit se faire l’implémentation de l’ITSMS, il doit aussi assurer une bonne coordination entre les différentes activités des projets et des actions opérationnelles de conduite quotidienne de son organisation, il est donc la personne la plus apte à piloter l’ensemble de la mise en place de l’ITSMS. (voir exemple de phases de mise en place de l’ITSMS)  



Tableau 3 : Gestion des responsabilités 
4.1.2 Gestion de la documentation dans l’ITSMS
	Nom de la tâche

	Objectifs :
	Permettre à l’ITSMS de la TPO d’être conçu sur une gestion rigoureuse de la documentation. 

	Justifications :
	Dans le cycle de vie d’un service TI, la documentation joue un rôle important car elle permet d’assurer la diffusion et le partage des informations entre tous les intervenants dans la gestion des services.

	Rôles :
	D - Dirigeant de la TPO 

	Artefacts :
	Liste des documents et enregistrements requis pour un SMQS relatifs à une exigence ou à un processus 

	
	Glossaires des termes et leurs définitions

	
	Politique de gestion de la documentation

	Étapes :
	1. Définir et mettre à jour tous les documents et enregistrements nécessaires à la mise en œuvre de la gestion des services

	
	2. Définir et mettre à jour la politique de la gestion de la documentation 

	
	3. Définir un glossaire des termes utilisés dans l’organisation

	Description des étapes :
	Étape 1- Définir et mettre à jour tous les documents et enregistrements nécessaires à la mise en œuvre de la gestion des services
Le dirigeant de la TPO doit définir et s’assurer du maintien de la liste de tous les types de documents et enregistrements à manipuler dans l’ITSMS. Il faut adapter le contenu de chaque document en fonction du contexte de l’organisation et le gérer pour faciliter la gestion des services par tous les intervenants. Des enregistrements doivent être décidés et positionnés pour apporter la preuve de qualité des services et pour améliorer l’ITSMS. 
Note :
· Pour une meilleure efficacité de la gestion des enregistrements, il convient d’utiliser des logiciels automatisé contenant une base de données du type Help desk avec une CMBD ou autre.  
· Ces enregistrements vont permettre une démarche vers une certification ISO/CEI 20000 si la TPO entend procéder de la sorte.  
Étape 2- Définir et mettre à jour la politique de la gestion de la documentation :

Le responsable de service doit définir et maintenir une stratégie (politique) qui permet d’identifier et de définir le contenu de chaque document et enregistrement relatifs à la gestion des services.

Cette politique doit définir la manière de les gérer (procédures) en termes de création, diffusion, validation, archivage et destruction. (voir gabarit de la table des matières en annexe A et exemple en annexe B) 
Étape 3- Définir un glossaire des termes utilisés dans l’organisation :
Afin de définir une culture basée sur une même terminologie relative à la gestion des services et d’éviter toute ambiguïté par rapport à une utilisation inadéquate d’un terme donné entre la TPO et le client d’une part et entres les intervenants de la TPO d’une autre part, il convient aussi de définir un glossaire permettant ainsi à tous les intervenants dans cette gestion d’utiliser les mêmes termes et d’avoir le même niveau de compréhension dans la signification. (Voir exemple de glossaire en annexe B) 

Note :
Relativement au contexte d’affaire de la TPO, il est fortement conseillé de prévoir un glossaire des termes techniques et surtout de bien les expliquer aux clients pour éviter tout litige ou quiproquo.



Tableau 4 : Gestion de la documentation

4.1.3 Gestion des ressources humaines dans l’ITSMS
	Nom de la tâche

	Objectifs :
	L’objectif de la gestion des ressources humaines est de fournir à l’ITSMS de l’organisation le personnel nécessaire et maintenir sa compétence en conformité avec les besoins d’affaires. 

	Justifications :
	Cette tâche assure la prestation de la fourniture d’un personnel qualifié, expérimenté et performant permettant d’exécuter convenablement les différentes activités du cycle de vie de l’amélioration continue des processus pour réaliser à la fois les objectifs fixés de l’organisation, des services et des clients. 

	Rôles :
	D - Dirigeant de la TPO 

	Artefacts :
	Rôles et responsabilités des intervenants

	
	Plan de formation de perfectionnement et de recrutement

	Étapes :
	1. Définir les rôles et responsabilités des intervenants dans l’ITSMS 

	
	2. Élaborer et mettre à jour une stratégie de recrutement des compétences nécessaires à la gestion des services  

	
	3. Élaborer un programme de mise à niveau des compétences

	Description des étapes :
	Étapes 1- Définir les rôles et les responsabilités des intervenants dans l’ITSMS

Le dirigeant de la TPO doit définir clairement les rôles et les responsabilités de tous les intervenants dans la gestion des services et les relations qu’ils doivent entretenir dans le cadre de cette gestion.

Étape 2- Élaborer et mettre à jour une stratégie de recrutement des compétences nécessaires à la gestion des services
Le dirigeant de la TPO doit s’assurer que les intervenants dans la gestion des services ont un niveau de compétence adéquat pour supporter la mise en œuvre des services. Dans le cas d’une défaillance ou d’un écart, il convient de procéder à un recrutement dont le processus sera décrit dans un plan de formation de perfectionnement et de recrutement
Étape 3- Élaborer un programme de mise à niveau des compétences 

Ce même plan spécifiera les besoins et les conditions conduisant à l’application du programme de formation de perfectionnement défini par le dirigeant de la TPO avec le responsable de la gestion des services désigné pour garantir la réussite de l’intégration et de la gestion des processus de l’ITSMS.


Tableau 5 : Gestion des ressources humaines
4.1.4 Identification des processus à intégrer à l’ITSMS   

	Nom de la tâche

	Objectifs :
	L’objectif principal de cette tâche est de définir les processus et ses tâches à implémenter dans le cadre de la mise en place de l’ITSMS au niveau de la TPO dans le but d’en maitriser leur fonctionnement. 

	Justifications :
	La maitrise de ces processus par le responsable de la gestion des services va permettre d’évaluer les composantes du projet de mise en place de l’ITSMS en termes de charges, de moyens et de délais pour sa réalisation.

	Rôles :
	D - Dirigeant de la TPO  

	Artefacts :
	Objectifs de l’ITSMS

	
	Trousse de déploiement – Conception et planification des services

	
	Trousse de déploiement – Déploiement et production des services

	
	Trousse de déploiement – Gestion de la sécurité de l’information

	
	Trousse de déploiement – Budgétisation te comptabilisation des services

	Étapes :
	1. Identifier et définir les processus de l’ITSMS 

	
	2. Décomposer les processus en un ensemble de tâches à mettre en œuvre dans le cadre de la mise en place de l’ITSMS

	
	3. Détermination des KPI et des FCS pour chacun des processus à intégrer

	Description des étapes :
	Étape 1 – Identifier et définir les processus de l’ITSMS :
Le dirigeant doit définir les processus qui déterminent son ITSMS et que son responsable de la gestion des services doit maitriser parfaitement ainsi que les tâches qui lui sont associées pour les mettre en œuvre suivant les objectifs fixés au départ par le dirigeant de la TPO.

Ces processus sont disponibles dans les trousses de déploiements suivantes facilitant leur maitrise :

1- Trousse de déploiement – Conception et planification des services décrit les cinq processus ISO/CEI 20000 suivants :

· Processus de gestion des niveaux de services
· Rapport de service

· Processus de gestion des relations commerciales
· Processus de gestion des fournisseurs
· Processus de gestion de la capacité

2- Trousse de déploiement – Déploiement et production des services décrit les six processus ISO/CEI 20000 suivants :

· Processus de gestion des incidents
· Processus de gestion des problèmes

· Processus de gestion des configurations

· Processus de gestion des changements
· Processus de gestion de la continuité et de la disponibilité des services

· Processus de la gestion des versions (des mises en production)

3- Trousse de déploiement – Gestion de la sécurité de l’information qui décrit le processus ISO/CEI 20000 suivant :

· Processus de la sécurité de l’information
4- Trousse de déploiement – Budgétisation et comptabilisation des services qui décrit le processus ISO/CEI 20000 suivant :

· Processus de budgétisation et de comptabilisation des services
Totalisant ainsi les 13 processus fondamentaux régissant la gestion des services selon la norme ISO/CEI 20000.
Étape 2 – Décomposer les processus en un ensemble de tâches à mettre en œuvre dans le cadre de la mise en place de l’ITSMS :

À l’issu de cette maitrise définir les tâches qui doivent être exécutées afin de mettre en place l’ITSMS pour les évaluer en fonction des contraintes de budget, de temps et de ressources humaines disponibles.
Étape 3 – Déterminer les KPI et les FCS pour chacun des processus à intégrer :

Le dirigeant doit définir pour chacun des processus à implémenter dans la mise en place de l’ITSMS par le responsable de la gestion des services un ensemble d’indicateurs de mesure qui vont permettre de réaliser des mesures et de les analyser pour comparer les résultats attendus par rapport au résultat obtenu relativement à la mise en place de l’ITSMS. (voir exemple de KPI par processus en annexe B)  

Note :

Les mesures sur les indicateurs peuvent être générées à travers des tableaux de bord ou simplement sur des états de gestion.

Aussi, le dirigeant de la TPO prendra en compte les objectifs de l’ITSMS, de l’expérience de son organisation et des objectifs d’affaires pour dresser la liste des facteurs pouvant influencer favorablement le déroulement du projet de mise en place de l’ITSMS par le responsable de la gestion des services concerné. (Voir exemple de FCS par processus en annexe B)  


Tableau 6 : Décomposer les processus de l’ITSMS en tâches  
4.1.5 Détermination des interfaces entre les processus de l’ITSMS  

	Nom de la tâche

	Objectifs :
	L’objectif principal de cette tâche est de maitriser de façon efficace les interactions et les activités qui existent entre les différents processus. 

	Justifications :
	Cette maitrise va permettre au responsable de la gestion des services de mieux évaluer la priorité d’exécution des activités des processus. À plus forte raison lorsque le projet de mise en place n’est pas réalisé que par un seul responsable de gestion des services, car les compétences sont diverses dans la TPO.

	Rôles :
	D - Dirigeant de la TPO  

	Artefacts
	Trousse de déploiement – Conception et planification des services

	
	Trousse de déploiement – Déploiement et production des services

	
	Trousse de déploiement – Gestion de la sécurité de l’information

	
	Trousse de déploiement – Budgétisation te comptabilisation des services

	Étapes :
	1. Définir les interfaces qui existent entre les processus de l’ITSMS

	
	2. Spécifier et tenir compte des priorités d’exécution des tâches  

	
	3. Spécifier les contraintes d’exécution  

	Description des étapes :
	Étape 1 – Définir les interfaces qui existent entre les processus de l’ITSMS :
Cette étape permet de maitriser les liens qui existent et à mettre en place dans le cadre de l’implémentation des processus de l’ITSMS.

Étape 2 – Spécifier et tenir compte des priorités d’exécution des tâches :

Lorsqu’une tâche d’un processus dépend fortement de celle d’un autre processus, il fat en tenir compte pour ne pas être bloqué dans la mise en place du processus (par exemple le résultat d’un processus est l’entrée d’un autre processus). Le même raisonnement est applicable lorsqu’une ou plusieurs tâches d’un processus conditionnent l’exécution des autres tâches (par exemple, la configuration de la CMBD et la configuration des éléments de configuration sont des tâches primordiales avant d’enregistrer les incidents).

Étape 3 – Spécifier les contraintes d’exécution des tâches :

Il faut que le dirigeant de la TPO estime les contraintes empêchant l’exécution d’une ou plusieurs tâches dans la planification de l’ITSMS en vue de prendre les bonnes décisions évitant ainsi tout retard dans la mise en place de l’ITSMS. (Par exemple, l’inadéquation de l’outil de gestion de la CMBD disponible est considérée comme une contrainte empêchant d’enregistrer les événements type incident, problèmes, changement…)  




Tableau 7 : Détermination des interfaces entre les processus de l’ITSMS   

4.1.6 Élaboration de la grille des risques 
	Nom de la tâche

	Objectifs :
	L’objectif principal de cette tâche est de répertorier tous les risques susceptibles de compromettre l’atteinte d’un ou plusieurs objectifs relatifs à la mise en place de l’ITSMS et surtout de contribuer à les réduire. 

	Justifications :
	Une mauvaise gestion des risques dans une TPO doit être fortement écartée, car elle présente des préjudices sérieux à l’organisation si le cas venait à se présenter lors de la réalisation du projet relatif à la mise ne place de l’ITSMS.  

	Rôles :
	D - Dirigeant de la TPO  

	Artefacts
	Méthode de gestion des risques

	
	Grille des risques

	Étapes :
	1. Identifier et lister tous les risques possibles 

	
	2. Déterminer le degré de gravité relatif à chacun des risques identifiés 

	
	3. Déterminer la probabilité d’apparition de chacun des risques identifiés

	
	4. Déterminer une cotation pour chacun de risques identifiés

	
	5. Classer les risques par cotation décroissante 

	
	6. Proposer les mesures de mitigations pour chacun des risques identifiés

	Description des étapes :
	Étape 1 –Identifier et lister tous les risques possibles :
Conformément à la méthode de gestion élaborée et adoptée par le dirigeant de la TPO, il doit dresser une liste de risques pouvant occasionner des préjudices à la phase conception et de mise ne œuvre de l’ITSMS et que le responsable de la gestion des services doit surveiller afin d’en réduire l’impact sur les objectifs du projet. (Voir gabarit de la grille des risques en annexe A)
Étape 2 – Déterminer le degré de gravité relatif à chacun des risques identifiés :

Pour chaque risque identifié dans la grille, il est question de mesurer son degré de gravité relatif à l’impact des objectifs de départs.
Étape 3 – Déterminer la probabilité d’apparition de chacun des risques identifiés :
Pour chaque risque identifié, il faut déterminer sa fréquence d’apparition par rapport au contexte.
Étape 4 – Déterminer la cotation pour chacun des risques identifiés :
La cotation détermine la valeur du risque auquel l’on doit prêter le plus d’attention en fonction du degré de sa gravité et sa probabilité d’apparition.  
Étape 5 – Classer les risques par valeur de cotation décroissante :
Ceci permet d’accorder une plus grande attention au niveau de la gestion des risques présentant la cotation la plus élevée. 

Étape 6 – Proposer des mesures de mitigations pour chacun des risques identifiés :
Pour chacun des risques, les élevés en particulier, il est question de lister les actions préventives et correctives à mettre en place en vue de minimiser les impacts dans la mise en place de l’ITSMS.


Tableau 8 : Élaboration de la grille des risques    

4.1.7 Estimation des délais et des phases de mise en œuvre de l’ITSMS  

	Nom de la tâche

	Objectifs :
	L’objectif principal de cette tâche est de déterminer un échéancier permettant d’apprécier les délais d’exécution les taches répertoriées lors des tâches préalablement. 

	Justifications :
	La mise en place de l’ITSMS doit être planifiée suivant un échéancier selon des dates relativement à des phases d’intégration de tous les processus.

	Rôles :
	D - Dirigeant de la TPO  

	Artefacts
	Échéancier 

	
	Phases de mise en œuvre de l’ITSMS

	Étapes :
	1. Identifier les phases de mise en œuvre de l’’ITSMS

	
	2. Déterminer la durés de réalisation de chacune des tâches 

	
	3. Réaliser un échéancier relatif à la mise en place de l’ITSMS

	Description des étapes :
	Étape 1 – Identifier les phases de mise en place de l’ITSMS :
Il convient de déterminer par le dirigeant de la TPO, selon les processus et la priorité appréciée dans leur mise en œuvre au niveau de l’organisation, le nombre de phases nécessaires pour la mise en place complète de l’ITSMS. (voir exemple de phase d’implémentation en annexe B)
Étape 2 – Déterminer la durée de réalisation de chacune des tâches :

Dans chacune des phases ainsi déterminées, il convient de définir des dates de passage de l’exécution d’une tâche à une autre. Ces dates représentent des jalons pour la réalisation des livrables planifiés.
Étape 3 – Réaliser un échéancier relatif à la mise en place de l’ITSMS :

L’échéancier doit être réalisé selon les dates définies en mettant en évidence :
· Les ressources nécessaires et leurs rôles,
· les tâches à réaliser,
· la priorité à accorder à chacune des tâches,
· le nombre de phases estimé pour le suivi de l’état d’avancement du projet,
Cet échéancier une fois approuvé par le dirigeant de la TPO doit être communiqué à tous les intervenants concernés dans la mise en place de l’ITSMS et doit être gérer par le responsable de la gestion des services désigné pour sa réalisation. (voir exemple d’échéancier en annexe B)


Tableau 9 : Estimation des délais et des phases de mise en place de l’ITSMS   

4.1.8 Formalisation du plan de gestion des services (PGS)  

	Nom de la tâche

	Objectifs :
	L’objectif principal de cette tâche est de concevoir une véritable feuille de route qui une fois approuvée par le dirigeant de la TPO va être suivie pour la conception et la mise en œuvre des taches relatives à la mise en place de l’ITSMS durant les délais de définis au niveau de l’échéancier. 

	Justifications :
	Le responsable de la gestion des services désigné par le dirigeant de la TPO doit se baser sur le contenu d’un document formalisé lui permettant de trouver toutes les directives pour réaliser les objectifs de mise en place de l’ITSMS. Ces directives sont formalisées dans le plan de gestion des services.    

	Rôles :
	D - Dirigeant de la TPO  

	Artefacts
	Plan de gestion des services (PGS) 

	Étapes :
	1. Rédaction du plan de gestion des services 

	
	2. Ajustements, validation et approbation du plan de gestion des services 

	Description des étapes :
	Étape 1 – Rédaction du plan de gestion des services :
À l’issue des résultats produits lors de la phase de planification, le dirigeant doit les consignés dans un plan afin que le responsable désigné pour mettre en place et gérer l’ITSMS puisse les suivre conformément aux objectifs et aux responsabilités définis.    
L’échéancier sera annexé au plan de gestion des services.(voir gabarit du plan de gestion des services en annexe A et exemple de plan de gestion des service en annexe B)
Étape 2 – Ajustements et approbation du PGS :
Avant de spécifier au responsable de la gestion des services le début de la phase de conception et de mise en œuvre de l’ITSMS, le plan doit être révisé et approuvé constituant la feuille de route de pour son responsable de la gestion des services  


Tableau 10 : Formalisation du plan de gestion des services (PGS)   

4.1.9 Attribution des moyens et des ressources nécessaires à l’ITSMS 

	Nom de la tâche

	Objectifs :
	L’objectif principal de cette tâche est d’affecter les moyens techniques, financiers et humains nécessaires dans le processus de réalisation de l’ITSMS conformément à ce qui a été évalué au niveau du PGS.

	Justifications :
	Cette mesure est indispensable et constitue une exigence que le dirigeant de la TPO doit satisfaire et gérer conformément à ce qui a été consigné dans le plan de gestion des services afin de garantir la réussite du projet.

	Rôles :
	D - Dirigeant de la TPO  

	Artefacts
	Plan de gestion des services (PGS) 

	
	Rôles et responsabilités

	
	Moyens matériels

	
	Budget

	Étapes :
	1. Attribution des ressources humaines 

	
	2. Attribution des moyens matériels 

	
	3. Débloquer le budget nécessaire

	Description des étapes :
	Étape 1 – Attribution des ressources humaines :

Cette étape est indispensable et constitue une exigence que le dirigeant de la TPO doit satisfaire et gérer conformément à ce qui a été consigné dans le plan de gestion des services afin de garantir la réussite du projet. 
Il doit donc doit mettre à la disposition du responsable de la gestion des services les ressources humaines nécessaires pour contribuer en fonction de leurs compétences à remplir le rôle et la responsabilité qui leur ont été accordés dans la gestion des services.

Les ressources sont sensibilisées et sont informées sur les rôles et des responsabilités qui doivent exercer dans la gestion des services (notamment de ceux affectés dans le centre de service) que le dirigeant de la TPO a préalablement définis de manière claire dans sa politique de la gestion des services.

Chaque intervenant dans la réalisation de l’ITSMS doit connaitre parfaitement son rôle et ses responsabilités. Cette compagne de sensibilisation doit se faire durant toutes les phases du projet et permettra ainsi une bonne conduite et une gestion de la résistance au changement organisationnel constituant ainsi un facteur de réussite du projet.
Étape 2 – Attribution des moyens matériels :

Il doit aussi mettre à sa disposition du responsable de la gestion des services désigné les moyens matériels (équipements et logiciels) nécessaires à la mise en œuvre des processus de l’ITSMS.

Étape 3 – Débloquer le budget nécessaire :

Si le cas le nécessite pour l’acquisition des moyens techniques et les ressources humaines nécessaire, il convient de mettre à la disposition du responsable de la gestion des services désignés les fonds nécessaires à cette acquisition et surtout de les suivre. Il convient qu’un tel investissement doit faire l’objet d’un retour sur investissement après un certain temps dépassé dans la mise en œuvre de l’ITSMS par l’optimisation et la maitrise des coûts des services fournis par la TPO.
 


Tableau 11 : Attribution des moyens et des ressources nécessaires dans l’ITSMS  

4.1.10 Exécution du contenu du plan de gestion des services   

	Nom de la tâche

	Objectifs :
	Cette étape constitue le déboulement de la feuille de route qui permet la mise en œuvre effective de l’ITSMS en fonction des objectifs assignés au départ.  

	Justifications :
	Le plan de gestion de service doit être suivi et exécuté par le responsable de la gestion des services désigné afin de mettre en œuvre les processus de l’ITSMS.

	Rôles :
	D - Dirigeant de la TPO  

	
	RGS – Responsable de la gestion des services 

	Artefacts
	Grille des risques 

	
	Processus modélisé  

	
	Fiche descriptive par processus (FP)

	
	Cartographie des processus

	
	Manuel Qualité des Services (MQS)

	
	Politique de la gestion de la documentation

	
	Documents de l’ITSMS

	
	Plan de formation, de perfectionnement et de recrutement

	
	Enregistrement

	
	Base de données 

	
	Échéancier

	
	Rapport de progrès 

	Étapes :
	1. Gestion de la grille des risques 

	
	2. Formalisation et mise en œuvre des tâches opératoires des processus 

	
	3. Formalisation et gestion des procédures et des documents

	
	4. Positionnement des indicateurs (KPI)

	
	5. Formation, sensibilisation et mise à niveau des compétences

	
	6. Réalisation des enregistrements

	
	7. Élaboration du rapport de progrès sur l’tat d’avancement de la mise en place de l’ITSMS

	Description des étapes
	Étape 1 – Gestion de la grille des risques :

Cette gestion permet de surveiller et de gérer le risque afin d’éviter son apparition en contribuant à minimiser ses impacts dans le cas où il survient dans le déroulement de tout le processus de mise en place de l’ITSMS sur du projet de mise en place de l’ITSMS. Elle consiste à : 

· Surveiller l’apparition des risques  
· Mettre en place les mesures de mitigations sous la forme d’actions correctives ou d’actions préventives que le responsable de la gestion des services doit mettre en œuvre afin d’anticiper ou de corriger le risque encouru.

· Mettre à jour la grille des risques, car des risques non identifiés en amont peuvent se faire ressentir durant le déroulement du processus de gestion du projet, de même pour les risques gérés et maitrisés, il convient donc de mettre à jour.  

Étape 2 - Formalisation et mise en œuvre des tâches opératoires des processus
Tous les intervenants de la TPO doivent maitriser les processus qui sont à implémenter dans la mise en place de l’ITSMS, pour cela des documents doivent être produits pour permettre cette maitrise et surtout pour le suivi de leur évolution :  
· Modélisation des processus : Les processus à implémenter dans le cadre de la mise en place d’un ITSMS doivent être conçus et modélisés à l’aide de logigramme simplifié pour permettre une meilleure compréhension de la part de tous les intervenants.

· Concevoir les fiches description des processus (FP) : Des fiches doivent être remplies pour chacun des processus afin de pouvoir les utiliser au moment de l’amélioration de chacun des processus.  (Voir gabarit de la table des matières d’une fiche descriptive du processus en annexe A)
· Établir la cartographie de l’organisation : Cette cartographie peut être établie dans n’importe quel formalisme que la TPO aura défini (figure, liste chronologique,…). Elle permet juste de mettre l’accent sur les différents processus que l’organisation utilise pour gérer ses services. (Voir Exemple de cartographie de processus en annexe B)
· Rédiger le Manuel Qualité de services (MQS) : Cette étape n’est pas obligatoire, elle doit être initiée par le dirigeant de la TPO si son intention est d’aller vers une démarche de certification. (Voir gabarit de la table des matières d’un MQS en annexe A)
Étape 3 - Formalisation et gestion des procédures et des documents :

Les documents et les procédures (elles-mêmes sont des documents) doivent être formalisés et bien gérés pour pouvoir garantir la bonne gestion de services par les intervenants de la l’organisation. Conformément à la politique de la gestion de la documentation préétablie et diffusée, cela consiste en la :
· Création et structuration des documents : Conformément à la politique de la gestion des documents, tous les documents doivent être créés et positionnés dans les procédures associées. Ils doivent être approuvés avant leur diffusion (au client et entre les intervenants). Il faudra ensuite leur appliquer la forme spécifiée (électronique, papier…), organiser leur emplacement (physique et/ou logique) et les gérer (création, validation, modification, destruction et archivage) suivant les rôles et les responsabilités définis par le dirigeant de la TPO. (Voir gabarit de la politique de la gestion de la documentation en annexe A et un exemple en annexe B) 
· Création et modélisation des procédures : Toutes les procédures afférentes aux processus doivent être rédigées, validées, approuvées, diffusées et suivies conformément aux directives de la politique de la gestion de la documentation. Le formalisme est laissé à l’appréciation de la TPO, elle doit être formalisée sous n’importe quelle forme (texte, logigramme,…) pour peu qu’elle soit claire et facile à comprendre et à être exécutée par tout intervenant dans la gestion des services.

Note 

La forme de logigramme pour les procédures est fortement appréciée par les TPO car elles sont simples et faciles à comprendre surtout si celles-ci n’existaient pas auparavant. (Voir exemple de procédure de l’audit interne et de revue de direction en annexe B).
· Mise en œuvre des procédures et des documents : Une fois approuvés par le dirigeant de la TPO, les procédures et les documents doivent être mis en œuvre constituant ainsi la réalisation des tâches planifiées relatives à la mise en place de l‘ITSMS. À ce niveau, il y’a lieu de procéder à la formation et la sensibilisation des intervenants dans la gestion de services sur ces procédures et ces documents.

Étape 4 - Positionnement des indicateurs (KPI)

Ces indicateurs sont déterminants, car ils permettent de mesurer l’ITSMS lors de sa surveillance et de son contrôle en vue de son amélioration et son évolution. Ceci consiste en un :
· Choix adéquat et approprié des indicateurs à positionner dont le dirigeant de la TPO doit procéder parmi la liste des indicateurs planifiée au préalable pour mesurer l’efficacité et l’efficience de l’ITSMS après sa mise en place. Ce choix est très important, car de mauvais indicateurs positionnés peuvent occasionner des mesures inefficaces et inutiles. 

· Positionnement des indicateurs choisis doivent être mis en place pour chacun des processus à intégrer pour offrir des mesures à la période planifiée sur le fonctionnement de l’ITSMS. 

· Il est important de prévoir à l’avance les outils qui permettent de les positionner (exemple logiciel Helpdesk) et ceux qui permettent d’interpréter les mesures sur la base de ces indicateurs (par exemple un ou des tableaux de bord)

Note : 

· Il est conseillé d’en choisir, dans un premier temps, un ou deux indicateurs par processus, les positionner et tester leur efficacité pour ensuite en positionner d’autres permettant l’amélioration des services et aussi alimentant efficacement des outils de gestion et d’aide à la décision efficaces (tableaux de bord…)

· Certains outils notamment ceux relatifs à la gestion des configurations du type « Helpdesk » offre une panoplie d’indicateurs laissés au soin de l’organisation à positionner.  

· L’organisation doit décider du moyen qu’il lui est le plus approprié, car la norme ISO/CEI 20000 ne préconise aucune spécification sur un outil donné.  

Étape 5 - Formation, sensibilisation et mise à niveau des compétences
Tous les intervenants dans la gestion des services doivent être formés et sensibilisés tout le long de la mise en œuvre de l’ITSMS pour réussir une gestion du changement et une mise à niveau des compétences. Dans le cas de l’insuffisance de ressources indispensable, il faut déployer le contenu du plan de formation, de perfectionnement et de recrutement pour pallier ce manque. Les mécanismes de communication préalablement établis seront les meilleurs moyens pour la réalisation de la sensibilisation sur le changement.    
Étape 6 – Réalisation des enregistrements

Ces enregistrements tels qu’exigés par le référentiel ISO/CEI 20000 sont nécessaires pour apporter des preuves de qualité et pour permettre aux indicateurs d’effectuer les mesures utiles pour l’amélioration. Pour cela et conformément à la politique de la gestion de la documentation, il convient de préparer au préalable la base de données qui permet d’enregistrer tout événement entrant ou sortant d’un processus implémenté et son exploitation. (Par exemple : les événements du type incident, problème, élément de configuration…)

Note

· La base de données peut être conçue en interne par la TPO ou bien acquise avec un logiciel automatisé. Ce choix doit être fait par le dirigeant de la TPO avant la réalisation des enregistrements.

· Ces enregistrements sont définis comme des documents par le référentiel ISO/CEI 20000 présentant la caractéristique de se présenter comme des preuves de qualité de l’ITSMS.  

Étape 7 - Élaboration du rapport de progrès sur l’état d’avancement de la mise en place de l’ITSMS
Le responsable de la gestion des services, sous le contrôle de son directeur, doit exécuter toutes les étapes de l’échéancier prévu pour la mise en place des processus de l’ITSMS et surtout de les respecter les dates prévues à cet effet. À la fin de chaque échéance (de la phase ou à celle dans chacune des phases), il doit élaborer un rapport de progrès et le remettre à son supérieur pour l’informer de l’état d’avancement du projet et éventuellement pour prendre des décisions si le cas le requiert. (voir gabarit du rapport de progrès en annexe A)



Tableau 12 : Exécution du contenu du plan de gestion des services (PGS)   

4.1.11 Réalisation des mesures  

	Nom de la tâche

	Objectifs :
	L’objectif de cette tâche est la réalisation de sorties sur la base des indicateurs positionnés en vue de les analyser et de contrôler l’ITSMS. 

	Justifications :
	En l’absence de telles mesures, il est impossible de vérifier que tout ce qui a été mis en place est conforme aux objectifs de départ lors de la planification de l’ITSMS. Ces mesures permettent de vérifier l’atteinte de ces objectifs et d’apporter les correctifs nécessaires, suite à l’analyse des écarts, pour améliorer l’ITSMS mis en place.

	Rôles :
	D - Dirigeant de la TPO  

	
	RGS – Responsable de la gestion des services 

	Artefacts
	Indicateurs 

	
	Objectifs de l’ITSMS

	
	ITSMS mis en place

	
	États de gestion 

	
	Non conformités

	
	Dysfonctionnement

	Étapes :
	1. Réaliser des mesures

	
	2. Analyser les mesures et interpréter les écarts 

	Description des étapes :
	Étape 1 – Réaliser des mesures :
Tous les indicateurs de performance choisis et positionnés par les processus associés durant la phase de leur implémentation doivent permettre de générer des états en fonction des enregistrements réalisés.   
Étape 2 – Analyser les mesures et interpréter les écarts :

Ces états de gestion doivent être analysés en vue de faire ressortir les non-conformités et les dysfonctionnels permettant des actions d’amélioration. Ces indicateurs permettent d’évaluer si les résultats obtenus de l’ITSMS reflètent les objectifs de sa mise en place dans le cas contraire, il faut proposer des améliorations.


Tableau 13 : Réalisation des mesures    

4.1.12 Planification et réalisation des revues de direction   

	Nom de la tâche

	Objectifs :
	Cette tâche permet, à intervalle planifié, de réaliser un examen de qui est fait par les processus, initié par la direction de l’organisation en vue de les améliorer. 

	Justifications :
	Cette revue est le moyen efficace pour assurer la qualité de l’ITSMS et son suivie relativement aux services fournis par la TPO. 

	Rôles :
	D - Dirigeant de la TPO  

	
	RGS – Responsable de la gestion des services 

	Artefacts
	Politique de l’amélioration continue

	
	Procédure de la conduite de la revue de direction

	
	Revue de direction

	
	Date planifiée

	
	Plans d’actions 

	
	Rapport de la revue de direction

	
	Plan d’amélioration des services (PAS)

	Étapes :
	1. Planifier la revue de direction

	
	2. Réaliser et conduire la revue de direction 

	Description des étapes :
	Étape 1 – Planifier la revue de direction 

Le dirigeant de la TPO doit planifier la date et organiser sa conduite en ciblant le ou les domaines qu’elle doit couvrir. Il doit aussi désigner le ou les responsables de cette conduite.
Cette revue peut concerner :
· Un examen d’un ou de plusieurs documents

· Les exigences d’un client

· Le ou les processus de l’ITSMS

· La détection de la non-conformité
Étape 2 – Conduire et réaliser la revue de direction
La conduite ainsi planifiée d’une revue de direction doit être réalisée conformément aux exigences de la politique d’amélioration continue de la TPO et doit tenir compte de la procédure de la conduite de la revue de direction (voir gabarit de politique de l’amélioration continue en annexe A et exemple de la procédure de conduite de revue de direction en annexe B).
Elle doit faire ressortir avec une liste d’actions consignées dans un plan d’actions préventives ou correctives et un rapport sur de revue de direction que le responsable désigné doit présenter au dirigeant de la TPO. Ces actions seront examinées et celles retenues feront l’objet d’un plan d’amélioration des services qui fera l’objet du contexte de l’amélioration continue. (voir gabarit du plan d’amélioration des services). 


Tableau 14 : Planification et réalisation de la revue de direction   

4.1.13 Planification et réalisation des audits internes   

	Nom de la tâche

	Objectifs :
	Cette tâche permet de vérifier la conformité (ou non-conformité) d’un ensemble de processus de l’ITSMS par rapport à ceux de la norme ISO/CEI2000. 

	Justifications :
	L’audit interne dépasse le cadre de la revue de direction car il permet de diagnostiquer les processus et l’ITSMS en terme de conformité et de qualité. 

	Rôles :
	D - Dirigeant de la TPO  

	
	RGS – Responsable de la gestion des services 

	
	CS – Centre de service

	Artefacts
	Politique de l’amélioration continue

	
	Procédure de la conduite d’un audit interne

	
	Grille d’audit interne

	
	Date planifiée

	
	Plans d’actions

	
	Rapport de l’audit interne

	
	Plan d’amélioration des services (PAS)

	Étapes :
	1. Planifier l’audit interne

	
	2. Réaliser et conduire l’audit interne 

	Description des étapes :
	Étape 1 – Planifier l’audit interne 

L’audit interne doit être conforme aux exigences de la politique de la gestion de l’amélioration continue de la TPO (voir gabarit de la politique de la gestion de l’amélioration continue en annexe A).

La planification englobe les personnes à interviewer et les questions à poser pour suivre la conformité de l’exécution des procédures.  
Étape 2 – Réaliser l’audit interne
La conduite de l’audit doit être réalisée par le responsable désigné ayant les compétences nécessaires sur la conformité qui doit disposer d’un ensemble de pièces constituant le référentiel, doit observer les activités, interviewer les intervenants, vérifier que ce qu’il observe est conforme à la norme ISO/CEI 2000 et en cas d’écarts, il doit consigner la ou les non-conformités observées. (Voir exemple de politique de l’amélioration continue et de procédure de conduite de l’audit interne en annexe A).

À la fin de l’audit, il doit établi un rapport d’audit faisant ressortir toutes les actions correctives d’amélioration alimentant ainsi le plan de l’amélioration continue.  (voir gabarit du plan d’amélioration des services).


Tableau 15 : Planification et réalisation de l’audit interne

4.1.14 Amélioration continue de l’ITSMS  

	Nom de la tâche

	Objectifs :
	L’amélioration continue de l’ITSMS permet d’améliorer l’efficacité et l’efficience de la fourniture et de la gestion des services.

	Justifications :
	Sans une amélioration continue, la qualité et l’évolution de l’ITSMS sont compromises et par conséquent l’ITSMS ne sera plus conforme au référentiel ISO/CEI 20000.

	Rôles :
	D - Dirigeant de la TPO  

	
	RGS – Responsable de la gestion des services 

	Artefacts
	Politique de l’amélioration continue

	
	Plans d’améliorations des services

	
	Non-conformités

	
	Dysfonctionnements

	Étapes :
	1. Traiter les non-conformités et les dysfonctionnements

	
	2. Planifier et mettre en œuvre les actions d’amélioration

	
	3. Contrôler la mise en œuvre des actions

	Description des étapes :
	Étape 1 – Traiter les non-conformités et les dysfonctionnements
Toute non-conformité ou tout dysfonctionnement constatés par rapport aux évaluations ou aux plans de gestion de l’amélioration des services doivent être corrigés conformément au texte de la politique d’amélioration continue. (Voir gabarit de la politique de l’amélioration continue en annexe A)
Étape 2 – Planifier et mettre en œuvre les actions d’amélioration
Toutes les actions préventives ou correctives doivent faire l’objet d’un plan d’amélioration des services en vue de le valider et de mettre en œuvre son contenu. (voir gabarit du plan d’améliorations des services en annexe A). À l’issu de cette mise en œuvre, les documents relatifs à l’ITSMS doivent faire l’objet d’une revue.
Étape 3 – Contrôler la mise en œuvre des actions d’amélioration

Il faut s’assurer que toutes les actions d’amélioration décidées ont bien été mises en œuvre et vérifier que cette amélioration ainsi mise en œuvre a bien atteint l’objectif prévu dans le plan d’amélioration des services.



Tableau 16 : Amélioration continue 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. 
	Centre de service 
	CS
	Appelé aussi « centre d’appel » », 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. Ce point de contact unique va intervenir pour répondre à toutes les sollicitations des clients afin de les router vers le service compétent ou le sous-traitant concerné :

· Lors des ruptures de services (incidents)

· Lors de défaillances partielles ou service incomplet

· En cas de besoin d’information

· Demande de traitement particulier

· Demande de modification d’évolution de service

· Signalement de réclamations
Ces demandes vont arriver par différents canaux :

· Téléphone

· Fax

· Courriel

· Courrier classique

· Alertes en provenance de systèmes automatiques (type helpdesk)

Le centre de service peut être, selon le mode d’organisation de la TPO :

· Locale

· Centrale

· Virtuelle

	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 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. 
	Responsable de la gestion des services


	RGS
	Personne désignée comme responsable de la gestion totale ou partielle des services en TI pour planifier, mettre en œuvre et améliorer les processus de la norme ISO/CEI 20000 :2005.

Sous la hiérarchie directe du dirigeant de la TPO, cette ressource doit assurer des objectifs à la fois stratégiques et opérationnels tels que :

· Définir la politique et les objectifs de gestion des services, dont le cas où le dirigeant de la TPO lui délègue cette tâche considérée comme fortement stratégique et importante.

· Mettre en œuvre un plan de service (PGS) et de surveiller son résultat permettant d’assurer une gestion efficace des services et de proposer des actions correctives.

· Obtenir du dirigeant de TPO les ressources nécessaires,
· Établir les bases des contrats avec les clients/fournisseurs.
· Entretenir un esprit de culture service et de qualité de service au sein de la structure de fonctionnement pour la gestion des services.
· Mettre en place un suivi régulier des performances,

· Contribuer à améliorer la gestion des services et les documents y afférents.
Remarque : les qualités requises pour assurer cette responsabilité : Concevoir, déployer, gérer, maitriser, dialoguer, anticiper, évoluer, former, fortement communiquer.


Tableau 17 : Description 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 activités de cette présente trousse de déploiement. 

	
	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.

	
	Politique de la gestion des services


	Un énoncé général émanant de haute direction de la TPO qui représente une déclaration d’intention de la part du responsable dirigeant de l’organisation pour la mise en place d’un système de management. 

	
	Politique de la gestion documentaire
	Un énoncé général émanant de haute direction de la TPO qui permet à l’organisation de décrire toute la stratégie relative à la gestion documentaire. Il constitue un support important pour la gestion des services. 

	
	Politique de gestion des éléments de configuration (CI)
	Un énoncé général émanant de haute direction de la TPO qui permet à l’organisation de décrire toute la stratégie relative à la gestion des éléments de ses composants de configuration ainsi que leur niveau de détail. 

	
	Politique de l’amélioration continue du service
	Un document qui permet à l’organisation de décrire toute la stratégie relative à l’amélioration continue des services et des processus. Cette stratégie sera bâtie sur le principe de la roue de Deming (PDCA). 

	
	Politique de la gestion des versions (gestion des mises en production)
	Un énoncé général émanant de haute direction de la TPO qui permet à l’organisation de décrire toute la stratégie relative à gestion des versions. 

	
	Politique de la gestion de la sécurité de l’information
	Un énoncé général émanant de haute direction de la TPO qui permet à l’organisation de décrire les objectifs quant à la protection de ses actifs informationnels. 

	
	Plan(s) de gestion de service (PGS)


	Appelés aussi programme de gestion des services, se sont les document(s) relatif(s) à la planification de la mise en œuvre et la fourniture de la gestion des services selon le ou les processus à implémenter. Ils représentent les « feuilles de route » pour aider à la rédaction des contrats d’engagement de services avec les clients et la prise en compte des changements. 

	
	Liste des objectifs annuels
	La liste des objectifs mesurables doit permettre au dirigeante de la TPO de voir si le processus ainsi planifié au départ a permis de les atteindre. 

	
	Audit interne
	Selon [ISO 9000], il s’agit d’un processus méthodique, indépendant et documenté permettant d’obtenir des preuves d’audits (enregistrements énoncés de faits ou autres informations pertinents et vérifiables) et de les évaluer de manière objectives pour déterminer dans quelle mesure les critères d’audits (ensemble de politiques, procédures ou exigences utilisées comme référence) sont satisfaits.

	
	Rapport d’audit interne
	Ce document contient tous les aspects mis en évidence suite à l’audit interne effectué sur la gestion des services relativement aux dysfonctionnements et aux actions d’amélioration pour chacun des processus audités.

	
	Plan(s) d’amélioration de service
	Document qui permet de planifier les actions correctives relatives à un ou plusieurs processus. Ce plan doit être conforme au plan de gestion des services (PGS) initial. 

	
	Action corrective


	Selon [ISO 9000], il s’agit d’une action visant à éliminer a cause d’une non-conformité (ou non-satisfaction d’une exigence) ou d’une situation indésirable détectée.

	
	Revue de direction
	Selon [ISO 9000], il s’agit d’un examen entrepris pour déterminer la pertinence, l’adéquation et l’efficacité de ce qui est examiné pour atteindre les objectifs définis.

	
	Liste des risques et mesures de mitigation associées
	La liste des risques ainsi établie permet de réduire les effets d’événements incertains pouvant affecter la qualité, les coûts ou les caractéristiques de chaque processus.

Le risque est une combinaison de la gravité et de l’occurrence de survenue d’un évènement dangereux spécifié.

La gestion des risques consiste à les identifier, les évaluer, les traiter et les suivre durant tout le cycle de vie du processus. 

	
	Utilisation facultative du modèle de maturité des processus
	Ce modèle permet de positionner les processus audité sur une échelle allant de 0 à 5. Les processus évalués à 5 signifient que l’organisation s’adapte aux évolutions et s’améliore de façon permanente. Ses processus deviennent proactifs [Pinet07]. Ce modèle est inspiré de celui proposé par la norme ISO/CEI 15504 et CMMI

Cette évaluation n’est pas une exigence de la norme ISO/CEI 20000. 

	
	Cartographie des processus
	Une représentation graphique permettant d’illustrer les interactions (liens) existantes entres les différents processus de l’organisation. 

	
	Fiche descriptive des processus (FP)


	La fiche descriptive d’un processus permet au responsable de gestion des services à charge de définir toutes les informations qui le caractérisent selon le contexte de sa mise en œuvre. 

	
	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 relativement à chacune des trousses de déploiement correspondantes.

	
	Procédure
	Document décrivant de façon synthétique « qui fait quoi, comment, avec quels moyens » représentant les activités du processus.  

	
	Document 
	Selon la norme [ISO/CEI200001], il concerne les informations et leur support. 
La norme ISO/CEI 20000 fait la distinction entre, d’une part, les enregistrements et, d’autre part, les documents, du fait que les premiers servent comme preuves des activités plutôt que comme preuves des intentions.

Exemples de documents :

· Les politiques,

· Les manuels

· Les plans, 
· Les procédures, 
· Les processus modélisés,

· Les contrats d’engagements de services,
· Glossaires des termes et des définitions.

	
	Enregistrement
	Selon la définition de la norme [ISO/CEI200001], un enregistrement est un document spécifiant les résultats obtenus ou apportant la preuve des actions réalisées. 

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.

Exemples d’enregistrements : 

· Les rapports d’audit, 
· Les demandes de changement, 
· Les rapports d’incident,
· Les enregistrements relatifs à la formation individuelle, 

· Les factures envoyées aux clients. 

	
	Glossaire 
	ISO/CEI 20000 propose une liste de termes ainsi que leurs définitions. Il s’agit pour la TPO de les adopter dans leur pratique et d’en établir ceux qui sont propres à leurs affaires. Le but étant que tous les intervenants dans la gestion des services, y compris les clients, comprennent le même sens donné à un terme.  

	
	Programme de formation de perfectionnement et de recrutement
	Document permettant de définir les besoins en formation et en recrutement des compétences. 
Lorsqu’il existe un écart entre les besoins de compétence et disponibilité de compétence, la TPO dispose de ce plan décrivant les deux moyens : formation de perfectionnement et recrutement, lui permettant ainsi de réduire cet écart et lui permettre d’assurer le service.

	
	Facteurs clés de succès (FCS)
	Les facteurs clé de succès sont ceux qui garantissent la réussite de la mise en œuvre des processus. 

	
	Indicateurs de performance et de surveillance (KPI)
	En anglais « Key performances indicators ou KPI ». 

Ces indicateurs servent à mesurer la performance actuelle du processus et à la comparer à la performance attendue. En d’autres termes, il s’agit de mesurer l’écart entre l’objectif à atteindre et la situation actuelle et par conséquent amener à rechercher dans le déroulement du processus quelles sont, parmi les activités qui le composent, celles qui présentent des défaillances en vue de proposer des actions conduisant à son amélioration. 

Étant simples, précis, fidèles et pertinents. Ils doivent être établis en concertation avec le dirigeante de la TPO concernée par le résultat de la mesure.     

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


Tableau 18 : Définitions des artefacts
4.3 Cycle de vie des activités de la gestion des services 
4.3.1 Cycles de vie des activités de la gestion des services 
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Figure 1 : Cycle de vie de la gestion de services 
4.3.2 Cycles de vie de l’amélioration continue des services 
Cette figure représente un cycle complet de l’amélioration continue
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Figure 2 : Cycle de vie de l’amélioration continue des services
Annexe A – Gabarits de documents
Gabarit de la table des matières de la politique de la gestion des services
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Figure 3 : Gabarit de la table des matières de la politique de la gestion des services
Gabarit de la table des matières de la politique de la gestion documentaire 
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Figure 4 : Gabarit de la table des matières de la politique de la gestion documentaire

Gabarit de la table des matières de la politique de la gestion de la sécurité de l’information
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Figure 5 : Gabarit de la table des matières de la politique de la gestion de la sécurité de l’information

Gabarit de la table des matières de la politique de l’amélioration continue
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Figure 6 : Gabarit de la table des matières de la politique de la gestion de le l’amélioration continue

Gabarit de la table des matières de la politique de la gestion de la configuration
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Figure 7 : Gabarit de la table des matières de la politique de la gestion de la configuration
Gabarit de la table des matières de la politique de la gestion des mises en production
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Figure 8 : Gabarit de la table des matières de la politique de la gestion des mises en production

Gabarit du plan de gestion des services (PGS)
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Figure 9 : Gabarit du plan de gestion des services (PGS) 
Gabarit de la table des matières du Manuel qualité de services (MQS)
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Figure 10 : Gabarit de la table des matiere du Manuel qualité de services (MQS)

Gabarit de la fiche descriptive d’un processus (FP)
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Figure 11 : Gabarit de la fiche descriptive d’un processus (FP)

Gabarit de du rapport de progrès
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Figure 12 : Gabarit du rapport de progrès 
Gabarit du plan de l‘amélioration des services (PAS)
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Figure 13 : Gabarit du plan de l’amélioration des services (PAS)
Grille des risques et des mesures de mitigation 
Cette liste peut être gérée avec une feuille Excel qui permet de lister les risques relatifs au déploiement des processus de la norme ISO/CEI 20000 ainsi que les actions correctives et préventives à anticiper par rapport à l’apparition du risque. 

	Risque de dysfonctionnement du processus 
	Gravité des conséquences
	Probabilité d’occurrence
	Cotation du risque G x P
	Mesures de mitigation

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Figure 14 : Grille des risques et des mesures de mitigation

Gravité :

1 : risque impactant un objectif de performance (qui ne sera pas atteint)
2 : risque impactant plusieurs objectifs de performance (qui ne seront pas atteints) 
3 : risque impactant tous les objectifs de performances (qui ne seront pas atteints), pouvant aller jusqu’à l’arrêt du processus.
Probabilité d’occurrence

1 : risque possible mais jamais vu

2 : risque observé au moins une fois

3 : risque observé plus d’une fois

4 : risque pouvant survenir une fois sur deux

Cotation du risque = gravité (G) x Probabilité (P) 

Mesures de mitigation : ce sont des actions correctives et préventives qui permettent d’éliminer le risque. Elles éliminent la ou les causes possibles du risque qu’il faut identifier au préalable. 
Annexe B – Exemples 
Exemple de Politique de la gestion de la documentation 
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Figure 15 : Exemple de Politique de la gestion de la documentation
Exemple de Politique de la gestion de la sécurité de l’information 

[image: image20.png]Politique de la gestion de la sécurité de I'information

1. OBJET:

La présente pofitique permet de gérer de maniére efficace la sécurité de linformation au sein de
tautes Ios activités de services de Uentreptise (om de Ia TPS)

2. CHAMP D’ APPLICATION

Cette pofitique s'inserit dans le cadre du plan @ systime de menagement de service
technologie de Tinformation (TSMS) de Fentreprise (o de J2 TFS), en tant que founisseut de
services. Elle est instausée dans le but de Iamélioration de son processus la gestion de 1a sécurité

de Pinformation suivart la norme ISO/CEI 20000-1 2005 relative & la gestion des services en
techinalogie de Vinformation et suivant les conseils de 1a nome ISO/CET 17790-1 relative aux
techrices de sécurité en tochnolagie de linformation,

La gostion de a sécurité de Vinformation est d ressart d respansable de la gestion de Ia sécurité
e Vinformation sous couvert de sa hiérarchie directs.

Cette grstion est basée sur des contrdles de séourité sppropriés i sort appliqués pour

&) metize en application les exigences définies dans la politique de sécurité de Vinformation ;
) géer Ios issues s avx accés au service o s systémes

3. DEFINITIONS

Catalogue de service (au sens de IISO/CEI 20000-1 :2005)
Chacun des services offerts dait faire Iobjet 'une identification. Puis d'une description précise
deta fourmiire. La nomenclafire de tous les services ffets canstitue Ie catalogue des services.

Enregistrement (au sens de VISO/CEI 20000-1 :2005)
Ensegistremert.contenart une description détailée des éléments de configuration qui font Tabjet
un changement aorisé sinsi que de la maniére ot ce changemert log impscte,

La norme ISO/CEI 2000 fait Ia distinction enire, d'une part, les ensegistrements e, 'atre part,
Ies documents, du fait que les premiers servent comme preuves des activités phadt que comme
retves des intentions.

Gestion des services (au sens de IISO/CEL 200001 :2003)
Gestion des services visant & satisfaire es exigences dubusiness

Service Level Agreement ou SLA (au sens de PISO/CEL 20000-1 2005)
ocord (aiveau o engagemers de sevices) éorit entre un foutnisseur de services (aom de 1 TPS)
et son cient, documentantles services et les niveanx de services validés.

Systéme de management de services (SMS) (an sens de VISO/CEL 200001 :2003)

Systéme qui pavira dtre certifié ISO/CE] 20000 et qui est on complémentarité avec los exigences
e 1 norme ISO/CE] 9001 relative a1a gestion ds 1a qualite.

TI: Technologies de Vinformation

Composant matétiel et lagiciel du pase informatique de Venteeprise (wom de la TP,

4. ROLE ET RESPONSABILITE DANS LA SECURITE DE L'INFORMATION

Les réles ot Ies respansebilités dans Ia gestion de la sécurité sort les sufvarts

4.1 Le directeur général de ]a TPO doit meintenit  jous Ia présents politique.

42 Le responsable de a gestion de la sécurité de Iinformation : dans le carkre de ses missions

doit

Metcoen auvee Lo prosssous do o getion de la séeui de information
Elaborer ot maitenc & four e procédure rlatives 1o gostio de I sécuité

br ot antivipe e sscus eltifs & I sécuité de Vinfomnation

Contedlr srvelle o amdlioer 1a gestionde la sécucté de information

Géter et maintenic v niveas optimal relativement. & la sécurit do Pinfommation et & son
envitonpemet pour i gestion de service sécursée

Conigerles incidents entegieted rlatis 1a geston de I sécui d Pinformation.

Metce e place esuiv gl do s gootion dos incidess relatif  a sécuié de Vinformation
Contrbuer & amélorr 1a gostion des service e Iosdorunests y afféens.
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5.1 Investaire des TI de (nom de 1 TPS)

Labjectif consists  détermines, 4 intervalle régulier, un inventaire physique de toutss les
ressoutces TI existartes as niveas de (rom de Ja TP, comaitre louss emplacements, louss
disponibilités ainsi que lours valeuss dans le but 'une gestion efficace de ses TL

Linvertaire doit comptendre  la fois les immobilisations existartes sur place chez (aom de la
TES), dans le sac de 'employs, dans son véhicule ainsi que dans sa maison

Le sespanseble de la gestion des stocks a pour missian o établir Vinventaire ot de gérer s stacks
et les immobilisations des TI sous couvert de son supérieur direct ou en collaboration avee une
ressousce désignée parla responsable de hom de Ia TP,

Linvertaire doit se faire dowt fois par année. A Ia fin de chayue semestze de T'année fiscale. (Fin
actobre et fin avil) conformément asx pracédures relatives & la gestion des inventaires ot & la
gestion de a sécurité des Tl garantissant ainsi I'obiectif e a préserte politique.

NOTE : Les tiches relatives & Vinventaire of & la gesticn des piéces de Uatefier sant affectées a
sespansable de Patelier

5.2 yasion de e sl ase T1 d (vom de b TP e srvices furnis ae clests

o yaluston des Tl itemes liées 1a grstion dessecviossde o e [a TPS)

Cotte ératution » pour bject de lstr t metis en évidence Lo degré de toldrance ot impact
e sisquns L esscusess TH e rom e TES) afi e I iter o de prévc s sticns
conectivs

Le sesponsable de 1a gestion de la sécurité de Tinformation, sous couvert de sa hiérarchie, doit
établir 'évaluation de tous les risques potentils liés aux ressourees T selatives & la gestion des
services de (nom de 1 TP) suite aux inventaires des immobilisations en TI

o Evatusion de servioes du aalogue do srvices
Cotte évaluntion pemmet de malser ls niveaux de fsoe relatifs & chaoun des services da
cotalogn e from de I TES) e v e e offic a cliet,

Lapération  évalusion doit dtre réalisée par lo responsable ce la gestion de la sécuité de
Tinformation, sous cowvert de sa hiérarchie, conjoirtement avec le responsable d catalogae de
service & chayue évolution ou crédion des services. Le SLA conclu avec le client metira en

évidence les clauses relatives &1a gestion de la séourité elativement ax¥) service(s) & fovenir a1
client.

5.3 Procédhres de gestion de la sécurts d Vinformation
La gestion de la sécurité de Tinformation de (nom de la TES) est documertée suivant dew axes
conformément au conterm des procédures suivartes

o Procédre de la gestion de la sécurité des TI et de Lenviromemert de (hom de la. TP5)
(inchsant la gestion des entegitromerts).

« Procédhure de a gestion de la sécuité relative ask services  fauendr aux cliens,

54 Enegistrements
Les conslusions des évaluations, une fois réalisées, font Tobjet d'ensegisteemerts afin de
conserver les dornées servart. de prewve d Uefficacité de cetts présents poliique insi que des
pracédures de la sécurité de Vinfomation. Ces enregistremerts servent & Iélsboration des plans
@action pour Pamélioration i processus de la gestion de la sécurité de Vinformation of la
gestion des services

Ces enregistrements sant séalisés, interprétds et formalisds par le sesponsable d la gestion de la

séoutité, saus couvert de sa hiérarchie sous forme de rapports & présenter & la responsable de
(rom de I TP5) pout les directives &' spprobation de T'application des actions correctives.

6. DATE DE MISE EN VIGUEUR





Figure 16 : Exemple de Politique de la gestion de la sécurité de l’information

Exemple de Plan de gestion des services (PGS)
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Figure 17 : Exemple de Plan de gestion des services (PGS)
Exemple d’un glossaire relatif à la gestion des services TI
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Tableau 19 : Exemple d’un glossaire relatif à la gestion des services TI 
Exemple de phases d’implantation de l’ITSMS 
Cet exemple est celui proposé par la partie 4 de la norme ISO/CEI 20000 qui propose d’échelonner la mise en œuvre de l’ITSMS (avec ses processus et ses exigences) sur trois phases suivant un approche incrémentale comme illustré dans la figure suivante :
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Figure 18 : Exemple de phases d’implantation de l’ITSMS
Exemple de cartographie des processus 
[image: image27.png]Management/Audit/Amélioration

Ressources
humaines

Installations chez le
client

Ressources
financiéres

Exigences clients

Satisfaction dlients

Les processus de conception et de planification des
5
services
Les processus de déploiement et de production des
. .
services et d'assistance aux clients
Le processus de budgstisation e de comptabilisation
5
des services
Le processus de la gestion de la séeurité de
Finformation  E—





Figure 19 : Gabarit de Cartographie des processus 

Exemple de procédure de la revue de direction 
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Figure 20 : Exemple de procédure de conduite de la revue de direction
Exemple de procédure de l’audit interne 
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Figure 21 : Exemple de procédure de la conduite de l’audit interne  

Exemple d’indicateurs de performance et de facteurs clés de succès 
La liste suivante des indicateurs de performances et des facteurs clé associés à chacun des processus de l’ITSMS est donnée à titre indicatif pour aider la TPO à en choisir un ou deux (dans un premier temps) indicateurs et de facteurs de succès qui conviennent le mieux à son contexte d’affaires et les objectifs prévus pour la mise en place de l’ITSMS. 
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Tableau 20 : Exemple d’indicateurs de performance et de facteurs clés de succès  

Annexe C – Liste de vérification des documents
Liste de vérification du Manuel Qualité de 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 21 : Liste de vérification du Manuel Qualité de Service (MQS)

Liste de vérification du plan de gestion des services (PGS)
Un plan de gestion des services devrait contenir minimalement les informations suivantes :
	Le domaine d’application
	Il faut définir le périmètre adressé par le fournisseur de Services

	Les objectifs
	Il faut lister les objectifs mesurables et les exigences qui doivent être atteints par la gestion des services 

	Les processus à implémenter
	Lister les processus à exécuter.  Ces processus doivent être modélisés pour une meilleure compréhension et une mise en œuvre.

	Les rôles et responsabilités
	Il faut définir le cadre dans lequel s’exercent les rôles et responsabilités de la direction, y compris le propriétaire de tous les services, le propriétaire du processus et la gestion des fournisseurs 

	Les interfaces et la coordination avec les autres processus
	Il faut les mettre en évidence les interfaces entre les processus de gestion des services et la manière dont les activités doivent être coordonnées et éventuellement définir les relations avec les projets qui créent ou modifient des services ;


	Les méthodes d’analyse, d’évaluation et de réduction des risques
	Il y a lieu de définir l'approche à suivre pour identifier, évaluer et gérer les problèmes et les risques, afin que les objectifs définis soient atteints



	Les ressources (équipements, personnel, budget)
	Il faut définir et identifier les ressources, les installations et le budget nécessaires à l’atteinte les objectifs définis 



	Les outils utilisés et appropriés

	Mettre l’accent sur les outils adaptés à la mise en œuvre des processus et éventuellement répondre à comment la qualité des services sera gérée, auditée et améliorée.




Tableau 22 : Liste de vérification du plan de gestion des services (PGS)
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 9000:2008
	Titre de la tâche
	Couverture
C/P/N
	Objectifs / Pratiques ISO 9000 version 2008
	Commentaires

	ISTM-MAN.1.1.1 Gestion des responsabilités dans l’ITSMS
	C
	- Planifier la stratégie
- Fixer les objectifs

- Fournir de la communication
	Cette tâche est réalisée par les processus de gestion de l’organisation ISO 9000

	ISTM-MAN.1.1.2 Gestion de la documentation dans l’ITSMS
	C
	Établir les politiques
	Cette tâche est réalisée par les processus de gestion de l’organisation ISO 9000

	ISTM-MAN.1.1.3 Gestion des ressources humaines dans l’ITSMS
	C
	Gérer les ressources 
	Cette tâche est réalisée par les processus de gestion de l’organisation ISO 9000

	ISTM-MAN.1.2.1 Identification des processus à intégrer dans l’ITSMS  
	P
	
	

	ISTM-MAN.1.2.2 Détermination des interfaces entre les processus du l’ITSMS
	P
	
	

	ISTM-MAN.1.2.3 Élaboration de la grille des risques 
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.4 Estimation des délais et des phases de mise en œuvre de l’ITSMS
	P
	
	

	ISTM-MAN.1.2.5 Formalisation du plan de gestion des services (PGS)
	P
	
	

	ITSM-MAN1.3.1 Allocation des moyens et des ressources nécessaires à l’ITSMS
	C
	Allouer les ressources 
	Cette tâche est réalisée par les processus de gestion de l’organisation ISO 9000

	ITSM-MAN1.3.2 Exécution du contenu du plan de gestion des services (PGS)
	C
	Mettre en œuvre le plan
	Cette tâche est réalisée par les processus de gestion de l’organisation ISO 9000

	ITSM-MAN1.4.1 Réalisation des mesures 
	C
	Gérer les revues
	Cette tâche est réalisée par les processus de gestion de l’organisation ISO 9000

	ITSM-MAN1.4.2 Planification et réalisation des revues de direction
	C
	Gérer les revues
	Cette tâche est réalisée par les processus de gestion de l’organisation ISO 9000

	ITSM-MAN1.4.3 Planification et réalisation des audits internes
	C
	Gérer les revues
	Cette tâche est réalisée par les processus de gestion de l’organisation ISO 9000

	ITSM-MAN1.5.1 Amélioration continue de l’ITSMS
	C
	Gérer les revues
	Cette tâche est réalisée par les processus de gestion de l’organisation ISO 9000


Matrice de référence à la norme ISO/CEI 15504

	Titre de la tâche et étape
	Couverture
C/P/N
	Objectifs / Pratiques ISO/CEI 15504
	Commentaires

	ISTM-MAN.1.1.1 Gestion des responsabilités dans l’ITSMS
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.1.2 Gestion de la documentation dans l’ITSMS
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.1.3 Gestion des ressources humaines dans l’ITSMS
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.1 Identification des processus à intégrer dans l’ITSMS  
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.2 Détermination des interfaces entre les processus du l’ITSMS
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.3 Élaboration de la grille des risques 
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.4 Estimation des délais et des phases de mise en œuvre de l’ITSMS
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.5 Formalisation du plan de gestion des services (PGS)
	N
	
	

	ITSM-MAN1.3.1 Allocation des moyens et des ressources nécessaires à l’ITSMS
	N
	
	

	ITSM-MAN1.3.2 Exécution du contenu du plan de gestion des services (PGS)
	N
	
	

	ITSM-MAN1.4.1 Réalisation des mesures 
	C
	
	

	ITSM-MAN1.4.2 Planification et réalisation des revues de direction
	C
	
	

	ITSM-MAN1.4.3 Planification et réalisation des audits internes
	C
	
	

	ITSM-MAN1.5.1 Amélioration continue de l’ITSMS
	C
	
	


Matrice de référence à la norme BS 15000 
	Titre de la tâche et étape
	Couverture
C/P/N
	Objectifs / Pratiques BS 15000
	Commentaires

	ISTM-MAN.1.1.1 Gestion des responsabilités dans l’ITSMS
	C
	Gérer les responsabilités
	Cette tâche est réalisée par le processus 3.1 Gestion des responsabilités de la BS 15000

	ISTM-MAN.1.1.2 Gestion de la documentation dans l’ITSMS
	C
	Gérer la documentation
	Cette tâche est réalisée par le processus 3.2 Gestion des responsabilités de la BS 15000

	ISTM-MAN.1.1.3 Gestion des ressources humaines dans l’ITSMS
	C
	Gerer la compétence, la formation et la sensibilisation
	Cette tâche est réalisée par le processus 3.3 Gestion des responsabilités de la BS 15000

	ISTM-MAN.1.2.1 Identification des processus à intégrer dans l’ITSMS  
	C
	Planifier la gestion des services
	Cette tâche est réalisée par le processus 4.1 Plan de la BS 15000

	ISTM-MAN.1.2.2 Détermination des interfaces entre les processus du l’ITSMS
	C
	Planifier la gestion des services
	Cette tâche est réalisée par le processus 4.1 Plan de la BS 15000

	ISTM-MAN.1.2.3 Élaboration de la grille des risques 
	C
	Planifier la gestion des services
	Cette tâche est réalisée par le processus 4.1 Plan de la BS 15000

	ISTM-MAN.1.2.4 Estimation des délais et des phases de mise en œuvre de l’ITSMS
	C
	Planifier la gestion des services
	Cette tâche est réalisée par le processus 4.1 Plan de la BS 15000

	ISTM-MAN.1.2.5 Formalisation du plan de gestion des services (PGS)
	C
	Planifier la gestion des services
	Cette tâche est réalisée par le processus 4.1 Plan de la BS 15000

	ITSM-MAN1.3.1 Allocation des moyens et des ressources nécessaires à l’ITSMS
	C
	Implémenter la gestion des services et fournir les services
	Cette tâche est réalisée par le processus 4.2 Do de la BS 15000

	ITSM-MAN1.3.2 Exécution du contenu du plan de gestion des services (PGS)
	C
	Implémenter la gestion des services et fournir les services
	Cette tâche est réalisée par le processus 4.2 Do de la BS 15000

	ITSM-MAN1.4.1 Réalisation des mesures 
	C
	Évaluer, mesurer et contrôler
	Cette tâche est réalisée par le processus 4.3 Check la BS 15000

	ITSM-MAN1.4.2 Planification et réalisation des revues de direction
	C
	Évaluer, mesurer et contrôler
	Cette tâche est réalisée par le processus 4.3 Check la BS 15000

	ITSM-MAN1.4.3 Planification et réalisation des audits internes
	C
	Évaluer, mesurer et contrôler
	Cette tâche est réalisée par le processus 4.3 Check la BS 15000

	ITSM-MAN1.5.1 Amélioration continue de l’ITSMS
	C
	Améliorer de façon continue
	Cette tâche est réalisée par le processus 4.4 Act de BS 15000


Matrice de référence à ITIL
	Titre de la tâche et étape
	Couverture
C/P/N
	Objectifs / Pratiques ITIL V.3
	Commentaires

	ISTM-MAN.1.1.1 Gestion des responsabilités dans l’ITSMS
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.1.2 Gestion de la documentation dans l’ITSMS
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.1.3 Gestion des ressources humaines dans l’ITSMS
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.1 Identification des processus à intégrer dans l’ITSMS  
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.2 Détermination des interfaces entre les processus du l’ITSMS
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.3 Élaboration de la grille des risques 
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.4 Estimation des délais et des phases de mise en œuvre de l’ITSMS
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.5 Formalisation du plan de gestion des services (PGS)
	N
	
	

	ITSM-MAN1.3.1 Allocation des moyens et des ressources nécessaires à l’ITSMS
	N
	
	

	ITSM-MAN1.3.2 Exécution du contenu du plan de gestion des services (PGS)
	N
	
	

	ITSM-MAN1.4.1 Réalisation des mesures 
	N
	
	

	ITSM-MAN1.4.2 Planification et réalisation des revues de direction
	N
	
	

	ITSM-MAN1.4.3 Planification et réalisation des audits internes
	N
	
	

	ITSM-MAN1.5.1 Amélioration continue de l’ITSMS
	C
	
	Cette tâche est réalisée par le processus ITIL V3 « Amélioration continue des services (CSI) »


Matrice de référence au modèle CMMI-SVC
	Titre de la tâche et étape
	Couverture
C/P/N
	Objectifs / Pratiques de CMMI-SVC V1.2
	Commentaires

	ISTM-MAN.1.1.1 Gestion des responsabilités dans l’ITSMS
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.1.2 Gestion de la documentation dans l’ITSMS
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.1.3 Gestion des ressources humaines dans l’ITSMS
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.1 Identification des processus à intégrer dans l’ITSMS  
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.2 Détermination des interfaces entre les processus du l’ITSMS
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.3 Élaboration de la grille des risques 
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.4 Estimation des délais et des phases de mise en œuvre de l’ITSMS
	N
	
	

	ISTM-MAN.1.2.5 Formalisation du plan de gestion des services (PGS)
	N
	
	

	ITSM-MAN1.3.1 Allocation des moyens et des ressources nécessaires à l’ITSMS
	N
	
	

	ITSM-MAN1.3.2 Exécution du contenu du plan de gestion des services (PGS)
	N
	
	

	ITSM-MAN1.4.1 Réalisation des mesures 
	C
	
	

	ITSM-MAN1.4.2 Planification et réalisation des revues de direction
	C
	
	

	ITSM-MAN1.4.3 Planification et réalisation des audits internes
	C
	
	

	ITSM-MAN1.5.1 Amélioration continue de l’ITSMS
	C
	
	


Annexe E – Outils
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 et de gérer 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
2. Portail internet de l’organisation ;
3. Outils bureautiques tels que Pages, MS Office et Acrobat Reader disponibles au niveau de la TPO
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Tableau 23 : 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
























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





� Raisons évoquées par Malcolm Fry un de ses experts mondiaux. Source : http://www.normea.fr/Pages-web/Cas-d-emploi/iso-20000-1.asp


� 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.  
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