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Agenda
• Présentation IBM Services d’Infogérance

• Implémentation ITIL dans une démarche de certificat ion ISO 20000 / ISO 
27001
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• Exemples d’implémentation 
– Gestion des Incidents
– Gestion des Problèmes 
– Gestion des Changements

• Points critiques 

• Points positifs

• Retour d’expérience 

• Evolution 
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• IBM « Strategic Outsourcing Services » assure la gestion des systèmes 
d’information des entreprises. 

• Le contrat d'externalisation peut inclure le transfert de personnel et d'actifs 
informatiques vers IBM. 

• IBM fournit des garanties de niveau de service pour certifier que la qualité
de service est atteinte et évaluée.

• IBM propose les services d’externalisation stratégiques suivants :
– « e-business Hosting Services »
– Services d'externalisation de centre de données (« data center »)
– Service de gestion de centre de données (« Command center ») 
– Services de gestion de stockage (« Managed storage services ») 
– Services d’externalisation de réseau 
– Services de gestion de postes de travail 

Services d’infogérance
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France : 6 Sites

Montpellier

Paris & Marne-la-Vallée

La Gaude

Clermont-Ferrand

Lyon

Corbeil-Essonnes
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IS
O

 9001 
Système commun de management de la Qualité

Certificats existants :
• ISO 9001 IBM Europe 
• ISO 9001 Réalisation des services infogérances monde

Démarche de certification ISO 20000 & 27001

ISO 27001

(securité) 

ISO 20000 (Basé sur ITIL)  9001 + 20000 + 
27001

triple couronne ISO 
obtenue par ITD depuis

Octobre 2007
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• Eléments déclencheurs 
– Etudes marketing et Business
– Majorité des entreprises certifiées ISO 9001  
– ISO 20000 et 27001 : Facteur de différenciation pour les services des 

systèmes d’information 

• Situation initiale : point fort du système IBM 
– Processus de gestion de système d’information définis et appliqués
– Organisation de la sécurité en place 
– Contrôles de sécurité en place  

• Mise en place d’un projet d’entreprise
– Sponsor nommé
– 1 chef de projet nommé dédié
– 1 Responsable Processus et Qualité dédié
– Gouvernance définie avec forte implication du management  

Initiation du projet de certification ISO 20000 & 27001
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• Mise en place de la gouvernance projet 
– Sous projets par 

• Système de management de la qualité
• Les processus de la norme ISO 20000
• Le Management de la sécurité et ses contrôles (ISO 27001)

• Mise en place du management des processus
– Nomination de Manageurs de processus IBM 
– Nomination de Coordinateurs de processus sous la responsabilité du 

Manageur de processus
– Compétence : 

• ITIL de base 
• Connaissance des processus internes 
• Connaissance des exigences de la norme   

• Lancement du projet
– Séance de lancement réalisée en Octobre 2006

• Information sur les normes 
• Rappel du Système Qualité IBM 
• Planification 
• Tâches à réaliser

Lancement du projet
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Amélioration du Système de 
Management des Services

Audit de surveillance
(11/09)

Initial 
(03/06)

Pré-Audit (06/07)

Audit (10/07)

Compétence : ITIL 

Séances de travail par processus (12/06)

Liens interprocessus

Audits internes

Amélioration continue

Etapes clés

Amélioration
continue

Audit de surveillance
(11/08)



IBMIBMIBMIBM

©Copyright IBM Corp. 2009  All rights reserved..11

• Présentation IBM Services d’Infogérance

• Implémentation ITIL dans une démarche de certificat ion ISO 20000 / ISO 
27001

• Les grandes étapes 

• Exemples d’implémentation
– Gestion des Incidents
– Gestion des Problèmes 
– Gestion des Changements

• Points critiques 

• Points positifs

• Retour d’expérience 

• Evolution 

Agenda



IBMIBMIBMIBM

©Copyright IBM Corp. 2009  All rights reserved..12

Définition 

� Incident : Tout événement ne faisant pas partie du fonctionnement standard d'un service, 
qui cause ou peut causer, une interruption ou une réduction de la qualité de ce service.

� Problème : Une cause inconnue et sous-jacente d’ un ou plusieurs incidents.

� Erreur Connue (Known error) : Un incident ou problème dont la (les) cause(s) est (sont) 
connue(s) et pour laquelle une solution de contournement ou permanente a été identifiée.

Contexte 
La gestion des incidents et la gestion des problèmes sont des processus séparés même s’ils sont 

étroitement liés. 
� Les incidents traitent de la restauration du service aux utilisateurs 
� Les problèmes couvrent l’identification et l’élimination des causes d’incidents.

Objectifs 
La gestion des incidents  a pour principal objectif de restaurer le service standard opérationnel le 

plus rapidement possible. Suite l’analyse et la résolution de l’incident, les premières causes 
probables de l’incident peuvent être identifiées. Si une investigation est nécessaire, la gestion des 
problèmes est initiée. 

La gestion des problèmes a pour principal objectif de rechercher les causes finales d’un ou plusieurs 
incidents et initier des actions correctives et préventives pour améliorer ou corriger la situation 
.Ainsi le problème se transforme en Erreur Connue. 

Incident Vs Problème
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Input/ 
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Phase 2
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Incident Management – Flowchart 
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Problem Management – Flowchart



IBMIBMIBMIBM

©Copyright IBM Corp. 2009  All rights reserved..15

Inp u t/ 
O u tp u t

R ece ive  
R equirem en t 
fo r a  chang e

R ece ive  
R equirem en t 
fo r a  chang e

P h ase  1
R ece ive  

R e qu irem en t 
fo r a  chan ge

C h ange  
R e queste r

G roup  Le ade r 

P h a se  2
O p en  

C h ange  
R eq uest

C h ange  
A ss ignee

C heck  and  F o llow -up  C h an ge  P ro g ress  (C a t 1  &  2)

M on ito ring , R e po rting  an d  F o llow -up C han ge

C h ange  
C o ord ina to rs  / 
A p p rove rs

C h ange  
M ana ge r

P h a se  3
H an d le  

E m ergen cy 
C h ange

P h a se  4

A dm in is te r C ha nge  R e qu est

P h a se  5
E xe cu te  
C ha nge  
R equ es t

In itia l R FC

O pen  R eq ues t fo r  
C han ge

O pen  R eq ues t fo r  
C han ge

H and le  
E m ergenc y 

C han ge

H and le  
E m ergenc y 

C han ge

A ss ign  R F C  to  
C han ge  

A ss ignee

A ss ign  R F C  to  
C han ge  

A ss ignee

B u ild  R F C

P erfo rm  
T echnica l/B usiness  
A ss essm ent o f R F C

P erfo rm  
T echnica l/B usiness  
A ss essm ent o f R F C

O bta in  
A pprova ls

O b ta in  
A pprova ls

C h ange  
Im p lem en te r
(C ha nge  o r 
Task  A ss ign ee )

E xecu te  / 
Im p lem en t 

R equ es t for 
C han ge

E xecu te  / 
Im p lem en t 

R equ es t for 
C han ge

C lose  R eques t 
fo r C han ge

C lose  R eques t 
fo r C han ge

P h ase  6
C lose C ha ng e  

R eq ues t

C h ange  
C o ord ina to r

C h ange  
M ana ge r/
C h ange  
A ss ignee

R eporting  
D a ta

C o n tinu ity  &  C apa c ity   
&  R e le ase  & A vailab ility  

M ana ge m e nt
Inc iden t 

M n g t

C ha nge  
R eq ueste r

C o n figu ra tion  
M a nag em ent

C on figu ra tio n  &  
C on tinu ity  &  C ap ac ity   

& R e lease  &  A va ilab ility  
M an ag em ent

Change Management – Flowchart



IBMIBMIBMIBM

©Copyright IBM Corp. 2009  All rights reserved..16

• Présentation IBM Services d’Infogérance

• Implémentation ITIL dans une démarche de certificat ion ISO 20000 / ISO 
27001

• Les grandes étapes 

• Exemples d’implémentation 
– Gestion des Incidents
– Gestion des Problèmes 
– Gestion des Changements

• Points critiques 

• Points positifs

• Retour d’expérience 

• Evolution 

Agenda



IBMIBMIBMIBM

©Copyright IBM Corp. 2009  All rights reserved..17

– Implémentation d’un système de management des processus 
vs sytème management organisationnel

– Compétences méthodologiques vs compétences techniques

– Compréhension rôles processus

– Activités d’implémentation moyen terme vs contraintes 
opérationnelles court terme 

– Implémentation plus complexe des processus proactifs (ex :Pb 
management) vs processus correctifs (ex : Incident 
management) 

Points critiques
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– Certification : Projet d’entreprise, reconnaissance du marché

– Identification des points d’amélioration des activités liées aux 
services à rendre

– Redéfinition des règles de fonctionnement

– Positionnement de notre maturité par rapport aux normes

– Focus sur les interactions entre les différents processus.

Points positifs
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• Financement 
• Ressources 
• Compétences 
• Motivation 
• Expérience 
• Durée pour préparer une certification ( de 1 à 1,5 an )
• Maintenir la boucle d’amélioration 

Challenge pour établir et entretenir le système de 

management de la gestion des services

Certification et audit de surveillance
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Interaction entre processus : Incident

But : 

Pouvoir identifier tout incident relatif aux autres processus: 
� Release Management
� Capacity Management
� Continuity Management
� Availability Management 

Mise en place : 

Ajout d’un code dans l’outil de gestion des incidents permettant la classification, par exemple : 
CAPACITÉ

Analyse :

Analyse par le manageur du processus Capacité du Nombre d’incidents liés à la Capacité. 
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Interaction entre processus : Problème
But : 

Pouvoir identifier un problème aux incidents de sévérité 1 

Problème

Outil
Incidents

Actions 
Preventives

Causes finales

Actions 
Correctives

1 or plusieurs incidents 
liés à un problème

Un problème a 1 ou
plusieurs causes 

finales

Types d’actions à réaliser
(correctives / preventives)

Changement

Problème sans lien avec  
Incidents

Un changement peut
intégrer 1 ou plusieurs

actions

Création
Automatique
ou manuelle

Création
manuelle

Changement

Un changement peut
intégrer 1 ou plusieurs

actions
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Interaction entre processus : Changement
But : 

Le processus de changement communique avec les autres processus. Les informations doivent prendre en 
compte tout ajout, mise à jour, suppression de matériels et/ou logiciels concernant : 

� Release Management  
� Capacity Management
� Continuity Management
� Configuration Management
� Availability Management 

Mise en place : 

Définition de matrices de décisions et de réalisations par type de processus. 

Création du changement.

En fonction du changement à exécuter, détermination si le changement à un impact (HW / SW) sur les autres 
processus, si oui, il y a création d’une tâche spécifique pour chaque processus impacté.  

Construction du changement 

Définition de la tâche spécifique à réaliser pour chaque processus impacté. 

Implémentation du changement

Pour chaque tâche spécifique, le groupe de réalisation exécute les instructions indiquées dans la tâche puis une 
fois réalisée,  met à jour le code de réalisation de cette tâche à 100%.  
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Evolution
-Alignement sur nouvelle version ISO 20000 

-Alignement sur Processus compatible ITIL V3 

-Lien des procédures et Instructions de travail à tra vers ITUP (IBM Tivoli Unified Process) 
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Merci pour votre attention
Questions ?


