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Malgré cela la qualité de service n’est pas
au rendez-vous

L S

80% des incidents sont
identifies par les utilisateurs

85% des incidents sont causés
par des changements mal
maitrisés

Les utilisateurs deviennent
I'équipe de test de

IT Users: _ IT Users: I'informatique

customer  Systems Test!

Pour retrouver la confiance de ses clients, I'Il'T doi  treprendre la controle de 'infrastructure
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La gestion des changements et des
releases

Senvice Request Process

Open Obrain Line Vierify Obtain Implement Close

SETYICE » Of Business | Entitlement | 1T > SETVICE B SOIVICE
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A

Change Management Process | |
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Change
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Release Management Process |
Package the Test the Document Open other |
—* Change *  Change * | Impacts =® BFCs .
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Apply Verity
* Patch * Patch
Ject lect elect Change schedule Deploy Vierify
* Server " brse F Window * Chanpe * Paicl * Change
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La gestion des changements et des
releases

Actinties
Oper Categorire Asseog Review and Deploy Close
RFC 3 RFC » Impacts » Approve % Chanpe s RFC
Change
A
Tasks
w
Task 1: Allocate Personne! Resources
v
Task 2. Create Change Package
Task %" Predeployment Test
w
Task 3: Deploy (implement) Change
Package
v User-Performed Task (user interface)
T & I ) SiAalle -
Task 4: Verify Change Installation Automated Task
(performed by an OMP through Web services imerface)
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IBM Tivoli Unified Process (ITUP): Pour vous

aidez dans la mise en place du Service
Management N

ITSM Assessment

Gratuit -- online Gratuit - téléchargement Produit IBM

30-minutes d’évaluation pour En lecture, I'outil permet de Permet la personnalisation du
identifier les priorités dans votre naviguer dans les meilleurs contenu ITUP, pour la
organisation pratiques alignées avec ITIL v3, modélisation des procesus

ISO 20K, eTOM, etc.
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(v'l:hanges - Windows Internet Explorer [_ 5]

@ T ]g http:fi9, 143, 79,69:9080 maximo/uif Pevent=loadapp&value=changefuwisessionid=1237495430337 2=
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