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ISO /IEC 20000-1

(J La Norme et son contexte
L Le référentiel

1 La démarche d’implémentation
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Norme Internationale sur la Gestion des Services IT

Norme issue de la BS 15000 (B anearas s )

Norme jeune (fin 2005) mais qui s’appuie sur :
< une approche processus,

¢ la bibliothéque ITIL étendue ......

% Une démarche d’amélioration continue : la roue de Deming
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Domaine d’application (1/2)

Le standard ISO/IEC 20000-1

fournit une certification avec laquelle une organisation peut démontrer a ses clients
(internes, externes) que ses processus de gestion des services reposent sur les meilleures

pratiques.
Définit un cadre de référence pour un appel d’offre de sous-traitance de ses services.

Définit une approche normalisée de la gestion des services pour un ensemble d’intervenants

d’origine diverse.
Définit une référence pour I’évaluation d’une gestion des services informatiques.

Définit une cible pour améliorer ses services par I’application efficace de processus de

surveillance et d’amélioration de la qualité.



Gestion de la Capacité

Gestion de la Continuité & de la
Disponibilité du Service

Gestion des Configurations
Processus de \ Gestion des Changements /PI’OCQSSI«!S de

Mise en production

Gestion des mises en
production

ISO/IEC 20000-1 / Le Reférentiel
Processus de Fourniture de Services

Gestion de la Sécurité de ’information

Gestion des Niveaux de Service

Gestion du Reporting

Processus de Controle

—— ]
Processus de

Resolution

Gestion des Incidents

Gestion des Problemes

Budgétisation et comptabilisation
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des services informatiques

Gestion des Relations

Gestion des relations
Commerciales

Gestion des Fournisseurs
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Processus de Fourniture de Services
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Processus de Fourniture de Services

Gestion des niveaux de service.

¢ Objectif : Définir, convenir, enregistrer et gérer les niveaux de service.

Gestion de la continuite et de la disponibilite du service.

¢ Objectif : s’assurer que les engagements pris vis-a-vis des clients en termes
de continuite¢ et de disponibilité des services peuvent étre satisfaits en toutes
circonstances.

Gestion de la capacite.

¢ Objectif : S’assurer que le fournisseur de services dispose a tout moment
d’une capacite¢ suffisante pour répondre aux demandes convenues, actuelles
et futures, qui correspondent aux besoins de I'entreprise.
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Budgetisation et comptabilisation des services
informatiques

* Objectif : Budgétiser et comptabiliser le cotit de la fourniture de services
(pas de facturation)

Gestion des rapports de service

* Objectif : Produire les rapports convenus dans les délais impartis, fiables
et précis servant a prendre des décisions argumentées doublée d’une
communication efficace.

* Des rapports réactifs, proactifs et prévisionnels

Gestion de la sécurité de ’information
* Objectif : Gérer de maniere efficace la sécurité de 1'information au sein
de toutes les activités de service.

« Référence : ISO/CEI 17799-1 Technologies de I’information —
techniques de sécurité
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Processus de Gestion des Relations
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Gestion des relations commerciales

Objectif : Etablir et maintenir de bonnes relations entre le fournisseur de
services et le client, fondées sur la comprehension du client et de ses

motivations commerciales.
Revue annuelle (minimum) de I’offre de service,
Réunion de coordination a intervalles réguliers,

Procédure de réclamation,

Mesure de la satisfaction planifiée et convenue mutuellement.
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Processus de Gestion des Relations

Gestion des Fournisseurs

* Objectif : Gerer les fournisseurs de maniere a assurer une fourniture de
services de qualité et continue.

« Sous-traitance autorisée mais transparence exigee,
* Revue annuelle (minimum) du contrat de service,
* Processus de traitement des litiges contractuels,

* Reéunion de coordination a intervalles réguliers.
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Gestion des incidents

» Objectif : Rétablir des que possible le service validé avec I'entreprise ou

répondre a des demandes de service.

Gestion des Problemes

* Objectif : Limiter au maximum les interruptions de service pour l'entreprise
par I’identification et I’analyse proactives de la cause des incidents et par la
gestion des problémes jusqu'a leur cloture.
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Processus- ISQ/IEC-20000-1a L Processus: ITILGD
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Gestion des configurations

“*Objectif : Définir et controler les composants du service et de
I'infrastructure et maintenir des informations de configuration
exactes.

Gestion des changements

“*Objectif : S’assurer que tous les changements sont évalués,
approuves, mis en oeuvre et revus de maniere maitrisée.
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Processus de Mise en production

Processus ISOMEC20000-1n | Processus ITILo I
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Gestion des mises en production

* Objectif : fournir, diffuser et surveiller un ou plusieurs changements
lors d'une mise en production
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ISO/IEC 20000-1 / Exigences d’un systeme de gestion

Objectif : Fournir un systeme de gestion incluant les politiques et
un cadre pour permettre une mise en oeuvre et une gestion
efficace des services IT.

Engagement de la Direction
= FEtablir les objectifs, les politiques et plans de Gestion de service
= Communiquer et convaincre
= Qctroyer les ressources et moyens

=  S’impliquer dans le suivi et controle de la gestion des services

Exigences relatives a la documentation
= Disposer de la documentation et des enregistrements de données

= Définir les procédures et I’organisation de gestion documentaire

Compétence, sensibilisation et formation

=  Définition de I’organisation et profil type + plan de formation

= [La direction doit s’assurer que ses employés ont conscience de la pertinence et de
I’importance de leurs activités
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Processus de mise en oeuvre

> 1. Quelle est Objectifs
notre vison ? de [’Entreprise.
2. Ou sommes-nous Evaluation de la
aujourd’hui ? position courante.
Conserver la 6. Comment 3. Ou voulons-nous Evaluation
dynamique s’améliorer ? Aller ? de la cible.
4. Comment atteindre Programme
Notre but ? d’Ameélioration
! ! des processus
5. Comment savoir Meétriques et prise

que le but est atteint de mesures
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L Planification et mise en ccuvre de la UUSMF

gestion de service (1 cycle PDCA)

Gérer les services

Exigences
Du Business Responsabilité de la direction s Reésultats
De I’entreprise
Exigences
des clients PLANIFIER
Planifier la gestion > Satisfaction
Demande de des services des clients
modifications ou de >
création de services
o Modiﬁcation/créationsl
AGIR (réagir) FAIRE i de Services
Autres processus, R Amélioration Mettre en oeuvre la
métier, fournisseur, g continue gestion des services

clientk E ..

Autres processus,
| métier, fournisseur,
VERIFIER " clientE E .
Surveiller, mesurer,
et passer en revue

Centre de service

A 4

Autres équipes : Satisfaction des
exploitation des IT, équipes et
sécurité, E . personnes

A 4

A 4




" Planification (Plan) (LSME

Objectif : Planifier 1a mise en ceuvre et la fourniture de la gestion des
services :

Le domaine d’application,

Les objectifs et les exigences,

Les processus qui doivent étre exécutés,

Les roles et responsabilités de la direction,

Les interfaces entre les processus de gestion des services,

L’identification, I’évaluation et la gestion des problémes et des risques,

La gestion des relation avec des projets qui créent ou modifient des services,
Les moyens (ressources, logistique, outils, budget),

La démarche de gestion, d’audit et d’amélioration de la qualité du service.
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Faire (Do)

Objectif : Mettre en ceuvre le plan de gestion des services
Y compris:

L'attribution des fonds et des budgets,

I'attribution des roles et des responsabilités (recrutement et constitution
d’une équipe ),

La fourniture de la documentation et son maintien,

L’identification et la gestion des risques,

La gestion des moyens et du budget ,

La gestion des équipes, y compris celle du Centre de services et de
I'exploitation,

Les rapports d'avancement en fonction des plannings,

La coordination des processus de gestion des services.



Vérifier (Check)

Objectif : Surveiller, mesurer et passer en revue les objectifs

et le plan de gestion des services pour s’assurer qu’ils sont
réalisés
= ]'étape Check consiste a controler que le travail (Do) correspond
bien a ce qui était prévu (Plan). Cette étape utilise des moyens de

controle divers, tels qu'indicateurs de performance, enquétes de
satisfaction, programme d’audit ...

* On verifie que les objectifs visés sont atteints. Sinon on mesure
I’écart, on cherche a comprendre ce qui s’est passé.
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itSVIF
Agir (Act)

Objectif : Améliorer P’efficacité et I’efficience de la gestion des services

= Publication d’une politique de gestion des améliorations ainsi que des roles et
responsabilités attenantes, s’appuyant sur le processus de gestion des changements

= (Correction de toute non-conformité,
= Communication sur les succes mais aussi sur les axes d’amélioration,

= Etablir des programmes de suggestions d’amélioration : cercles qualité, intranet,
forum, boite 2 idées E ..

= N’accepter que des objectifs d’amélioration mesurables,

= Vérifier ’impact des améliorations sur les budgets et structure de fonctionnement
existante,

* Prendre une “’image’’ de référence de la qualité de service avant le lancement d’un
nouveau cycle PDCA,



2 Quelques chiffres [ESMF

BS15000 ISO 20000
Australia 3
Austria o) 1
China 1 1
Denmark 1
Germany 5 b
Hong Kong 1
Hungary 1
India 13 3
Japan 3 7
Malaysia 1
Netherlands 1
Singapore 1
South Korea 7 4
Spain 1
Switzerland 2
Thailand 1
UK 20 2
USA 1 1

Origine : www.isoiec20000certification.com 63 23



Merci de votre Attention

Des questions ...........

christian.lahure@axiossystems.com
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