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Politiques de Gouvernance
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Stratégie de Services

Stratégies, Politiques,

Processus business
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Conception de Services

¢ Définir le marché

* Développer les offres

* Développer les actifs stratégiques

Gestion de la Demande

Obijectifs et Besoins

P g4 Gestion du Portefeuille des Services
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dggt Seei\l,jicgs Gestion du Catalogue des Services

* Préparer I'exécution

Retour sur investissement (ROI)

Gestion Financiere

Fournisseur
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Gestion des Fournisseurs

Gestion de la Sécurité de I'information

Catalogue , -
Gestion de la Capacité

Gestion de la Continuité de Service
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A Gestion de la Disponibilité
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Conception de solutions,

Architectures, Standards et Packages
de conception de service S| pour la Gestion
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Transition de Services

Amélioration des processus

Gestion des Actifs de Services
et des Configurations

Agir

Plans de transition, Solutions testées,
Stratégies de déploiements,
Support de début de vie
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Bibliotheque

P des supports

Systeme de Gestion
des Conflguratlons

BD de Gestion

des Incidents
(Evenements, Incidents,
Demandes de Services

définitifs

S| de la Gestion

Plans de conception
de services
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de la Capacité

Gestion des Risques
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Gestion des Changements

Changement standard (pré-autorisé) Changement normal Changement d’urgence

Planification et Support a la Transition

Modeles de processus de changements et Workflows

Gestion des Déploiements
et des Mises en Production

E Création . Vérification & Planification Coordination Revue . . .
RfC st Evaluation p e oAt Validation et Tests de Services

Approbation

Package de Mise
en Production

Evaluation

de I'implémentation

Gestion des Connaissances 4 Systeme de Gestion des

Connaissances du Service Couche de traitement des connaissances
Couche d’intégration de I'information
Données et information

vy Architecture SKMS

Couche de présentation

Exploitation de Services

BD des
erreurs connues

A

Plan opérationnel,
Services opérationnels,

Gestion des Incidents
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Amelioration des processus

Implémentation des Services &

Gestion des Acces
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Exécution des requétes Gestion des Evenements
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Fonctions

Centre de Services

Utilisateur

Satisfaction client Stratégie & Plan de communication

Gestion des Applications

Manuels opérationnels

Y

Equipes support

Gestion des Opérations Informatiques

Gestion technique

Controle des opérations

Gestion des Installations

Infrastructure

Traitement & Analyse = Surveillance ‘ .
i Contréler sy

Modéele Serview d’interaction du cycle de vie

Mesure des Services
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