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Avant-propos

Longtemps attendue, la nouvelle édition d’'ITIL®, lancée en juin 2007,
présente une source rigoureusement mise a jour des bonnes pratiques

de la gestion des services informatiques. Pour la plupart des utilisateurs,
formateurs, consultants, cette édition comporte des modifications
significatives, dans la mesure ot la version 3 suit une approche nouvelle.
La version mise 2 jour introduit le cycle de vie des services comme étant la
principale structure d’orientation, tandis que la version 2 repose avant tout

sur les processus et les fonctions.

Ce guide présente de maniere simple et concise le contenu des cinq
ouvrages de la bibliotheéque ITIL V3. Il explique la structure du nouveau
cycle de vie des services. En outre, en présentant les informations sur les
processus et les fonctions dans une partie séparée, il fournit également

un support pour tous les utilisateurs de la version 2 qui recherchent une
transition vers la nouvelle édition. Cette seconde partie analyse tous les
éléments figurant dans les ouvrages consacrés a ITIL V2, ainsi que tous les

nouveaux processus, fonctions et activités principales de la version 3.

Ce guide de poche présente les concepts de base I’ITIL V3. Pour des
explications et conseils plus détaillés, les lecteurs peuvent se référer au

livre de Van Haren Publishing « Les fondamentaux d'ITIL® V3 » ou aux
publications de base d'ITIL (Stratégie des services, Conception des services,
Transition des services, Exploitation des services et Amélioration continue

des services).

Ce guide de poche a été réalisé de la méme fagon que les autres
publications de Van Haren Publishing : une grande équipe d’experts, de
rédacteurs et de relecteurs ont contribué & produire un texte trés complet.

Beaucoup d’efforts ont été fournis par la suite pour revoir le manuscrit.
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6 ITIL® V3 - Guide de poche

Je suis persuadé que ce nouveau guide de poche va constituer un excellent
outil de référence pour tous les utilisateurs, étudiants et autres qui

souhaitent un tour d’horizon complet et concis des principaux concepts

d’ITIL V3.

Jan van Bon

Managing Editor
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1 Introduction

Ce guide de poche fournit un apercu des concepts de base de la version 3
d’ITIL (ITIL V3). 1l se divise en deux parties : la premiere traite du cycle
de vie des services tel que décrit dans ITIL V3, la seconde développe toutes

les fonctions et processus associés.

Les lecteurs peuvent également se référer au livre « Les fondamentaux
d'ITIL® V3 » ou aux publications de base d'TTIL (Stratégie des services,
Conception des services, Transition des services, Exploitation des services
et Amélioration continue des services) pour des explications et conseils plus

détaillés.

1.1 Introductiona ITIL
ITIL™ (IT Infrastructure Library) offre une approche méthodique pour
fournir des services informatiques de qualité. Il a été développé dans les
années 80 et 90 par la CCTA (Central Computer and Telecommunications
Agency), maintenant OGC (Office of Government Commerce - Ministere
britannique du commerce), sous contrat avec le gouvernement britannique.
Depuis, ITIL représente non seulement un cadre qui repose sur les
meilleures pratiques, mais également I'approche et la philosophie que
partagent les personnes travaillant de fagon pratique avec ce référentiel.
ITIL a subi deux mises 4 jour, la premiére en 2000-2002 (V2) et la seconde
en 2007 (V3).
Plusieurs organisations participent  la gestion de la documentation des
meilleures pratiques d'ITIL :
* OGC (Office of Government Commerce, Ministére britannique du
commerce) -Propriétaire de la marque ITIL, il encourage I'application
de bonnes pratiques dans de nombreux domaines, y compris dans la
Gestion des Services Informatiques (ITSM).
o [tSMF (IT Service Management Forum, Forum de gestion des services T) -
Une organisation internationale indépendante & but non lucratif dont
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14 ITIL® V3 - Guide de poche

Iobjectif est de promouvoir le développement de la Gestion des Services
Informatiques, notamment grice aux publications de la Bibliotheéque
ITSM. Elle se compose de représentants nationaux (chapitres) de plus
en plus nombreux (plus de 50), opérant sous I'égide de I'association-
chapeau, I'itSMF International.

e APM Group - En 2006, 'OGC a signé un contrat pour la gestion
des droits ITIL, la certification des examens ITIL et I'accréditation
des organisations de formation avec le Groupe APM (APMG),
une organisation commerciale. CAPMG définit la certification et
Iaccréditation pour les examens ITIL et a publié le nouveau syst¢me de

certification.

Instituts examinateurs - Pour favoriser la fourniture d’examens ITIL dans
le monde, TAPMG a accrédité un certain nombre de comités d’examen:
CSME, DANSK IT, DF Certifiering AB, EXIN, ISEB, Loyalist
Certification Services et TUV SUD Akademie. Pour I'information

récente, voir www.itil-officialsite.com.

1.2 Examens ITIL

En 2007, ’APM Group a lancé un nouveau programme de qualification
ITIL, qui repose sur ITIL V3. ITIL V2 sera maintenu pendant une période
de transition.

La version 2 d'ITIL prévoit des certifications sur trois niveaux :

o Certification Foundation en gestion de services informatiques

e Certification Practitioner en gestion de services informatiques

o Certification Manager en gestion de services informatiques

Jusqu'en 2000, environ 60 000 certifications avaient été délivrées. En

2006, ce nombre a dépassé le demi-million.

Un nouveau systéme de certification a été mis en place pour la version 3
d'ITIL. Celui-ci comprend quatre niveaux de certification :

o Fondamentaux

o Intermédiaire (Cycle de Vie & Aptitudes)
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e Expert
o Maitre

Pour plus d’informations sur les systémes de certification, voir : htep://

www.itil-officialsite.com/qualifications.

1.3 Structure de ce guide de poche
Le ceeur de ce guide de poche se divise en deux parties : la premiére traite
du cycle de vie des services ITIL V3, la seconde développe toutes les

fonctions et processus d'TTIL V3.

La premiére partie commence avec le Chapitre 2, introduisant le cycle

de vie des services, dans le contexte des principes de la gestion des services
informatiques. Dans les Chapitres 3 2 7, chacune des phases du cycle de vie
des services est traitée en détails, selon la structure d’ITIL : la stratégie des
services, la conception des services, la transition des services, 'exploitation

des services et 'amélioration continue des services.

La seconde partie commence avec le Chapitre 8, en introduisant les

fonctions et les processus auxquels se réferent chacune des phases du cycle
de vie. Ce chapitre fournit des informations générales sur les principes des
processus, des équipes, des roles, des fonctions, des positions, des outils et
sur tout autre élément digne d’intérét. Il explique également comment les

27 fonctions et processus sont regroupés dans les cing livres de base d'TTIL.

Ensuite, les processus et les fonctions sont décrits en détails dans les
Chapitres 9 2 13. Chaque processus ou fonction est décrit de la fagon
suivante :

¢ Introduction

* Concepts de base

e Activités

¢ Entrées et sorties.
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16 ITIL® V3 - Guide de poche

1.4 Comment utiliser ce guide de poche

Les lecteurs qui s'intéressent avant tout au cycle de vie des services
peuvent se concentrer sur la premiere partie du guide, puis ne prendre en
considération que ce dont ils ont besoin dans les fonctions et processus
présentés dans la seconde partie. Quant aux lecteurs avant tout intéressés
par les fonctions et les processus d’'ITIL, ils peuvent se concentrer
directement sur la seconde partie. En cela, ce guide de poche fournit un
support & une variété d’approches de la gestion des services informatiques
selon ITIL.
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2 Introduction au cycle
de vie des services

2.1 Définition de la gestion des services

ITIL est présenté comme un ensemble de bonnes pratiques. 11 s'agit d’une
approche ou d’une méthode qui a fait ses preuves dans la pratique. Ces
bonnes pratiques constituent un socle solide pour les organisations

souhaitant améliorer leurs services informatiques.

Le cycle de vie des services ITIL repose sur le concept de base de la

« gestion des services » et sur les notions de « service » et de « valeur ». Voici

la signification de ces termes essentiels :

*  Gestion des services - Ensemble d’aptitudes organisationnelles spécialisées
pour fournir de la valeur aux clients sous forme de services.

e Service - Moyen de fournir de la valeur aux clients en leur permettant
d’atteindre facilement les résultats souhaités sans en assumer les
colits ou les risques spécifiques. Les résultats sont atteints a partir de
tiches données et ils sont limités par un ensemble de contraintes. Les
services mettent en valeur les performances et réduisent la pression des
contraintes. Cela augmente les chances de voir se réaliser les résultats
escomptés.

e Valeur - La valeur est 4 la base du concept de service. Du point de vue
du client, la valeur est constituée de deux composants de base : [uzilité
et la garantie. Lutilité décrit ce que le client regoit et la garantie explique
comment il le regoit. Les concepts d’utilité et de garantie sont décrits

dans la section « Stratégie des services ».

2.2 Lecycle de vie des services

La version 3 d’'ITIL aborde la gestion des services du point de vue
du cycle de vie des services. Le cycle de vie des services est un modele
organisationnel qui fournit des notions sur les themes suivants :
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¢ la fagon dont la gestion des services est structurée
* la fagon dont les divers composants sont liés les uns aux autres
 l'impact qu'un changement sur un composant aura sur les autres

composants du systeme, et sur tout le cycle de vie.

Clest pourquoi la nouvelle version d'TTIL met I'accent sur le cycle de vie
des services et sur la fagon dont les composants de la gestion des services
sont liés les uns aux autres. Les processus et les fonctions font également

'objet d’un développement dans les phases du cycle.

Le cycle de vie des services consiste en cinq phases, décrites respectivement
dans les cinq nouveaux ouvrages I'TIL. Les processus associés sont étudiés
en détail dans 'ouvrage avec lequel ils sont le plus en relation.

Voici les cinq phases (domaines des ouvrages de base) :

1. Stratégie des services

Conception des services

Transition des services

Exploitation des services

DA o

Amélioration continue des services.

La stratégie des services est I'axe du cycle de vie des services (Figure 2.1)
qui traverse toutes les autres phases ; cest la phase de prise de décision

et d’établissement d’objectifs. Les phases de conception des services, de
transition des services et d’exploitation des services mettent en ceuvre

cette stratégie. Leur theme continu est 'ajustement et le changement. La
phase d’amélioration continue des services représente 'apprentissage et
I'amélioration. Elle englobe toutes les phases du cycle. Cette phase lance
des programmes et des projets, et elle leur attribue une priorité en fonction

des objectifs stratégiques de I'organisation.
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Figure 2.1 Le cycle de vie des services (selon ITILV3 de OGC)
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