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ITIL au-dela des Tl :

Structurer vos services avec
lapproche ESM




Agenda

4 N
Ce que nous allons couvrir " Participants : votre audio et vidéo

= Mise en contexte : ITIL au-delda des Tl sont désactivés par défaut

= Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation * Enregistrement : Vous recevrez

= Catalogue de services et portail 'enregistrement par courriel dans la

= La résistance aux changements prochaine semaine

= Parou commencer " Questions : Vous pouvez poser vos

= Questions questions via l'onglet Q&A de
'interface Teams tout au long du
webinaire.

Donnez votre avis : un court sondage
sera disponible a la fin du webinaire.
Merci de prendre quelques minutes
POUr NouUs aider d Mieux vous servir
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Petit rappel

pointde
service TI.

L'infolettre C2

Chaqgue mois, découvrez des articles, consells,
actualités, événements, nouveautés et bien dautres

directement dans votre boite de reception.
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https://mkt.c2-itsm.com/fr/newsletter

ITIL Information Technology Infrastructure Library  Bibliotheque pour linfrastructure des technologies de linformation

Mise en contexte : ITIL au-deld des TI

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) est un ITIL comme base méthodologique
ensemble de meilleures pratiques

. : ITIL rte:
pour la gestion des services IT. apporte
= des processus éprouves

ITIL, ce Nn'est pas de la théorie. C'est : = un langage commun

= Une fagon standard de traiter les demandes < une structure claire

= Un cadre structuré mais adaptable = des pratiques adaptables

" Une base pour ameliorer les operations = Un meilleur suivi des performances des services

On ne copie pas ITIL: on 'adapte.




ITIL et ITSM

Mise en contexte : ITIL au-deld des Tl

ITIL est souvent percu comme réservé aux TI Quand les services internes ne sont pas structurés
= Centre de services = Demandes dispersées

= Gestion des incidents = Suivi difficile

= Infrastructure = Demandes par courriel ou Teams

= Support technique = Aucune priorisation claire

= Délais imprévisibles

Pourtant, les demandes internes sont partout. = Responsabilités floues
= Toute organisation gére des demandes, des délais = Manque de visibilité
de réponse, des objectifs de niveaux de service
(sLO)...

= Toute organisation géere des services internes

= Et souvent... sans structure claire

=



ITSM vs ESM

Mise en contexte : ITIL au-deld des Tl

Qu’est-ce que I'IT Service Management ?

Structurer la maniére dont les services sont
demandés, fournis et améliorés.

Focus:
= Standardiser les demandes
= Définir des processus

= Améliorer la qualité de service

Et si on appliquait ca partout ?

C’est I qu’entre 'ESM (Enterprise Service
Management), qui est I'application des pratiques
ITSM @ I'ensemble de l'organisation

Ce que 'ESM change concretement

Demandes centralisées
Délais plus prévisibles
Responsabilités claires
Meilleure visibilité

Expérience utilisateur améliorée



Les 6 processus ITIL adaptés a
Porganisation

- Webinaire C2




Gestion des demandes de service

Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

= Traiter les demandes
standards

= Structurer les entrées

Aucun modeéle applicable

= Prioriser et assigner

Exemples: s =
P Enregistrement Catégorisation de Appll((:jlqtllog e : dh Validation du C(|jOtL|JI’e
- - de la demande la demande : modele de | Traitement ad hoc = traitement ©
= RH:demande de congé o . demande

A

= Finances : question sur la
paye
= Juridique : dépdt de contrat

Un seul modele, plusieurs
départements



Gestion des demandes de service

Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

« (& 2% principaldemo.p13.c2itsm.com/portal#/portal-request-form
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Centre
de services scolaire

Québec —— o Ericw & Base de connaissances . 3

A En cas dincident avec l'application Quickbooks sur tout nouveau Chromebook envoyé pour chague employée depuis le début du mois, assurez-vous d'avertir le support en premier

Billets Accueil Assistant de nouveau billet el

Recherche rapide Mavigation rapide

Centre de Services Scolaire de la Forét | Catalogue RH | Ressources Humaines

Sélectionnez un service

] Retraite & Employé ~a Dotation ‘ Stagiaire
f £ mls l '
6 Informations 1 solution(s) trouvée(s) © Informations © Informations © informations
- Congésf Absences Assurances collectives Documents (Attestation, confirmation Paie
% et reconnaissance des acquis)
© informations © Informations

@ informations ) informations @



Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

S Ericw & Base de connaissances Q
Québec rar
A En cas dincident avec lapplication Quickbooks sur tout nouveau Chromebook envoyé pour chague employée depuis le début du mois, assurez-vous d'avertir le support en premier
. . . " = X
Billets Accueil Assistant de nouveau billet

Recherche rapide

Sélectionnez une demande

Demande da canaé lié a la
‘ naissance ou I'adoption d'un
enfant

Navigation rapide

Centre de Services Scolaire de la Forét
Congés/Absences Den

Gestion des demandes de service

Catalogue RH

Ressources Humaines

€ Sherweb - 4.19.1



Gestion des demandes de service

Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

<« c 2% principaldemo.p13.c2itsm.com/portal#/portal-request-form Ga Y E} o
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Centre
de services scolaine

Québec — Ericw & Base de connaissances . 3

Fiy En cas dincident avec lapplication Quickbooks sur tout nouveau Chromebook envoyé pour chaque employée depuis le début du mois, assurez-vous d'avertir le support en premier
- . - . x
Billets Accueil Assistant de nouveau billet
€« C 2% principaldemo.p13.c2itsm.com/home#/
C3 Shenweb WebPortsls 88 @ Outiook @ OneDrive & ToDo @@ Planner RE Office365 @ T.C2ITSM - Analyst.. [ UKG &) TimeSheet @ Dépenses I SupportC2 [ C2 [ C2TSM [ Clients [ Shenweb € Deepl Traduction—.. (@ ChatGPT
A En cas dincident avec lapplication Quickbooks sur tout nouveau Chromebook envoyé pour chague employée depuis le début du mois, assurez-vous d'avertir le support en premier

Demande d'affichage de poste <

Billets Gestion *
& Groupes v [C TS | O taches O rermes O~ Oa
Descr]ptio n générqle ¢ Faites glisser un en-téte de colonne et déposer ici pour grouper par cette colonne.
Files v # Billet Sommaire
Q o 00003961 Demande daffichage de poste
SDmmGire N‘ Filtres v #§ 00003940 Demande de congé lié & la naissance.
ﬂg 00003885 Demande d'acces a linformation
Demande daffichage de poste s
of 00003889 Demande de congé lié & la naissance.
g o 00003839 Remise
Descri pt lon € 00003837 Aménagement temporaire d'une terr...
B I u _5_ ;z :z TG‘IHB [lE\‘ i m E E = :: @ 00003796 Projet stratégique (démo)
&% 00003770 Request for leave related to the birth
Information sur le poste A
Type de poste Etablissement
Mouveau poste budgétée v
Description demploi a jour Affichage de poste Date de debut souhaitée
v Interne/ externe w i

Fichiers attachés -~

O

Client

Charles $
Charles §
Charles $
Charles §
Charles §
Charles s
Charles §

Jean-Christaphe Tre.

Entreprise

Ville - Employés f City -

Vile - Employés / City -

Ville - Employés f City -

Vile - Employes f City -

tntreprise (démo)

Entreprise (démo)

Entreprise (démo)

Enterprise (demo2)

employees

employees

employees

employees

Etat

En cours

En cours

En cours

En cours

En cours

En cours

En attente exter

En cours

Statut

Nouveau

Nouveau

Nouveau

Nouveau

Nouveau

Nouveau

Démarrage

Nouveau

* 000

Q@&@@G‘

+ = &=

Date de créa..

2026/03/19 16:55

2026/01/22 1430

2025/10/27 13:41

2025/09/22 1411

2025/08/26 10:30

2025/08/26 10:20

2025/08/11 0958

2025/07/21 14:30

“lla- ||z

Date de modi.

2026/03/19 1655

2026/0/22 1430

2025/10/27 13:41

2025/10/06 15:06

2026/03/11 10:35

2025/08/26 10:20

2025/12/16 11:38

2025/12/08 1:02



Les requétes de services

Bien comprendre son catalogue de requétes de service

Be

(0

Billets #o00003961 %

o #00003961 - Demande d'affichage de poste

Nouveau

client (1) ~ Catégorisation

o Informations

Description générale

Classification

Charles x
s o )
514-224-7866 Semmaire
84 billet(s) ouvert(s)
Demande daffichage de poste
Entreprise Description
- B I U SI= = mae
Centre de service scolaire =
T billet(s) ouvert(s)
Cl associés (0) v
Suivi de traitement v
Planification v
Priorisation
Niveau de service v
Résolution (1)
Assigné aux Ressources (1) v
Information sur le poste (5)
Assigné aux Groupes (0) v
Type de poste
Minuteur P Nouveau poste budgété
Description d'emploi a jour
Indicateurs v

Oui

nQBanuf’_ﬂD-

En cours Implémenté Ferme

Etablissement

Q o a@&noo

v Centre de Services Scolaire de la Forét X

Affichage de poste

v Interne/ externe

Date de début souhaitée

Flux de travail associé

Vraie

00 #00000043

Affichage de poste

€

Vraie

Fausse

#0000015

Création ou révision de l'offre

demploi
#00000043

Affichage de poste

Début

&

Approbation du nouveau
poste

<

Vraie

Vraie

#0000015

Création ou révision de loffre

Fin

demploi

#00000043

Affichage de poste

Fausse




Le catalogue de requétes de services

N

Ressources

humaines

[ \

Dossier Recrutement Santé et Informations
d'employé et dotation sécurité générales
e
Services

Wy

Ressources

humaines

Dossier
d’employé

Mettre a jour
VOS
coordonnées

Relevés
d’emplois

Vacances et
congés

[ |

Recrutement et Santé et
dotation sécurité
Postuler sur un Déqlorer ok
oste accident de
P travail

Demande de
procedure en

Comblement et

remplacement sécurité

Questions sur la

sécurité

Informations
générales

Formations

Avantages sociaux

Questions
générales

~

Requétes de services




Gestion des incidents

Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

= Restaurer un service
rapidement

= Minimiser I'impact
Exemples:

= Fuite de données
= Bris de contrats

= Erreur critique financiere

Incident Majeur?

|

Identification et
enregistrement

J

Classification et
priorisation

Non

Oui

A

Escalade des
incidents

| Investigation et

diagnostic

A 4

A

I
I
I
I
I
I
I
I
I
:
|
v

Résolution et
récupération

I
I
I
|

Cldéture de lincident

v

Demande de
probleme

Demande de
changement

Ajout a la base de
connaissances




Gestion des incidents

Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

Be

(o

Billets Gestion #00003963

= X

v 4 & @ #00003963 - Incident de sécurité

Client (1) A

Client +

Charles X
5 &
514-224-7856
85 billet(s) ouvert(s)
Entreprise
.
Ville - Employés [ City - Employees -
41 billet(s) ouvert(s)
Cl associés (0) v
Suivi de traitement v
Planification v
Niveau de service v
Assigné aux Ressources (1) v

Assigné aux Groupes (0) v

Catégorisation

Catalogue

Catalogue Ville - Employés

Informations

Priorisation

Impact

Toute l'erganisation

Résolution (0)

MNouveau

Classification Investigation

Catégorie

Tl

Urgence

MNe fonctionne pas

SVP, nous fournir les détais de l'incident de sécurité (1)

Description de l'incident

B I U S |2 =/ Tale

Fuite de données 3 investiguer.

R&solution

Fermég

Service

Accés et Sécurité

Rdle du client

Techniciens

Q@Q@@Go

N
Demands
hd Incident de sécurité w | Q
v
N
Priorité
v Pl
v
N



Gestion des problemes

Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

= |dentifier la cause Aucune raison de créer un probléme

racine Demandes des utilisateurs
= Eviter la e —
z atégorisation
recurrence /\ f .Anolyse ples Enregistrement initiale et W
Alertes systeme »  informations g . ; ;
. u : U probleme assignation du
On ne corrige pas SOUMISes probléme
juste.. on comprend. i 3 3
- : v v v
n Analyse Incidents m@i S
) Retour a Dossier de I'initiateur
= Documentation linitiateur probléme (dossier de
probléme)

= Amélioration
continue



Gestion des problemes

Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

<« c 25 principaldema.p13.c2itsm.com/home#/ticket-form/3967 [o- T 4 ) e i

Cg Sherweb WebPortals 58 @8 Outlook @ OneDrive & ToDo 4@ Planner RS Office365 @b T_C21TSM - Analyst.. [ UKG &) TimeSheet @ Dépenses [ SupportC2 [J €2 [ C2ATSM  [J Clients [J Sherweb € Deepl Traduction —.. @ ChatGPT

Billets #00003965 *  #00003966 *  #oooozser % Q ©® A @ @ °
]

&’ A @ #00003967 - Probléme de paie n -] =] = ] =1 @ || O- - a

= Nouveau Classification Investigation Résolution Fermeé

Client (1 ~ Catégorisation "
U] 9 Billets
= o Informations
Client + Groupes v CREIEES | (O taches O rermes Q- Oa 0O &
A Description générale @
a P x Faites glisser un en-téte de colonne et déposer ici pour grouper par cette colonne.
S . o A o n
£14-204-7856 ® Sommaire ¢ Files v 1 # Billet sommaire Client
= B8 billet(s) ouvert(s) . ) v
- Fropieme ce paie o a 00003867 Probléme de paie Charles 5
Entreprise Description Q Filtres v
- © & oooozoes Je n'ai pas mes vacances Nicolas Boucher
- B I U Sz :=| e GA B MW=
Ville - Employés / City - Emplayees * ﬁ © o oooozcss Erreur sur ma paie Charles §
44 billet(s) ouvert(s) Nous recevons plusieurs incident relié a la paie
cl associés (0) v
=]
Suivi de traitement ~
Date de création Créé par
2026/03/2015:10 ericdemo Priorisation v
Date de modification Modifié en dernier par
Résolution (1) v
2026/03/2015:11 ericdemo
Date de fermeture Fermé par Flux de travail (0) v
Références (2] 0) A
Premiére assignation Date dimplémentation
2026/03/2015:10 Ajouter une référence au billet :
# Billet
Date de réouverture gz = Py P
Référence par Référence a

224400003965 * 22 #00003966 *

Erreur sur ma paie Je n'ai pas mes vacanc:
Planification v

Entreprise

ville - Employés | City - Employees
ville - Employés | City - Employees

Ville - Employés | City - Employees

Q paie
@ & [ r4
Etat Statut Date de cré..
En cours Nouveau 2026/03/20 1510
En cours Nouveau 2026/03/20 15:08
En cours Nouveau 2026/03/(20 15:05

Y -

8- | &

Date de mo..

2026/03/20 151
2026/03/20 15:0...

2026/03/20 15:0..



Gestion de changements

Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

Demande regue

Enregistrement
du changement

v

Evaluation du

Dossiers de
changement

Autorisation du

Changement non autorisé

Planification du
changement

= Encadrer les changements

= Réduire les risques

changement changement
v v
Dossiers de Changements
changement .
y ) autorisés
évalués

v

Contrbéle de la
mise en ceuvre

v

Coordination inter-équipes

= Validation

=  Planification

= Communication

Calendrier des
changements

Revue et
cloture du
changement

T
|
|

v

Rapport de
revue du
changement




Gestion de changements

Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

-

g 0O 6

Billets #00003964 ¥

L #00003964 - Plan détage - choix des espaces de travail e..

Client (1) A

Client ‘E]

Charles x

5 -3

514-224-7856

86 billet(s) ouvert(s)
Entreprise
.

Centre de service scolaire x

2 biliet(s) ouvert(s)
Cl associés (0) v
Suivi de traitement ~
Planification v
Niveau de service ~
Assigné aux Ressources (1) v

- & - - £

Nouveau Classification En cours Implémenté Fermeé

Catégorisation
Informations

Description générale

Sommmaire

Plan d'étoge - choix des espoces de travail et salles

Description

B I US/[;z::|nie BADNDRD® -« & X

Voici les changements nécessaire a apporter au plan d'étage proposé par le consultant:

» Toutes les classes doivent étre disposé selon le croquis proposé lors de la demniére réunion.
» Transformer l'espace bureau et lounge en salle de classe.
* Ajouter un mur pour séparer la salle des enseignants de I'espace adminisratif.

Priorisation
Impact Urgence Role du client
Service, département ou plus de .. v Peut fonctionner v Techniciens

a o o @@ @w OPEN OFFICE
- IECICIODIGICNES = |- mHEID) R
(@ B) é@m

Priorité

P3

|" CHEDORCEESs BHD
@ T @ e
@

COULOIR

: SR T

SALLE DE CLASSE 1 SALLE DE CLASSE

Webinaire C2

19



Impacts et résistance au changement

Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

A
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7
=l ©
)
g £
o 2
o $§ 38 5
- > O o
O O € R%
c c = C I
- O O o)
O NG o c
y— = O ()
S = )
ol < s 2%
4 n E %
() 0 O Rt
0 O - >
o & O S 5
D © £ o > =
c @) 5 ) )
XG) = = 2 o
O g Q- Q
— 4+ P ()
O %) = O
o & 2
= o O
Temps Temps
. Choc 5. Dépression et confusion I. Sensibiliser 4. Informer et impliquer
2. Déni 6. Acceptation 2. Ecouter et rassurer 5. Soutenir et motiver
3. Colere ou blame /. Résolution de probleme 3. Expliquer l'intérét 6. Favoriser le travail
4. Négotiation et auto- d'équipe
blame

h o Amélioration continue



Gestion des actifs

Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

= Suivre les ressources

= Maintenir I'inventaire

Exemples:

= RH — profils employés

=  Matériel — équipements
= Juridigue — documents

Les actifs ne sont pas que T

Achat d'un
nouvel actif

Numérisation ou
importation
(source de
données, outil

Nouvel actif
dans IG CMDB de

4 )

Association de
I'actif aux
utilisateurs
(clients,

de découverte)

- J

organisations
o9 ) )

Lier les actifs Les Cls peuvent
(relations entre soutenir d'autres
Cls) processus ITIL

A 4

=  Gestion des
incidents

=  Gestion des
problems

=  Gestion des
changements




Gestion des actifs

Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

Centre

s o Ericw & Base de connaissances
QUébEC B3

Informations supplémentaires de I'employé

Nom

Titre d'emploi

Agent administration x

Service

Communication et marketing

Réle

Professeur v

Prénom

Courriel

Gestionnaire

Employé crée

Applications

Arrivée - Profil demploi

Agent administration v

Applications

00000091 e 00000083
Application o Application

Google Chrome Adobe Photoshop

00000075 e
o Application

Acrobat Pro

Applications additionnelles

00000088 e
o Application

Moodle

Numeéro Dossier Nom

00000180 Systéme RH Prevente

0oooo179 Systéme RH Professeur

00000164 Systéme RH Chargé(e) de projets

00000148 Systéme RH Agent administration

(00000148) Agent administration

Applications

Arrivée - Profil demploi

Agent administration

Applications
00000091 » 00000083 *
@ Application @ Application
Google Chrome Adobe Photoshop
00000075 »

@ Application

Acrobat Pro

Equipments

Equipments

PC-3108 L 00000243 L
rl;l Ordinateur o a Chromebook
PC-3108 Chromebook 243

Licence Azure

Licence Azure

E3

Accés répertoire

Acceés répertoire

¥ ]
00000173 ® 00000171 x
Repertoire o Repertoire
Z\Clients Z:\Docs

Catégorie Propriétaire

Profils
Profils
Profils

Profils

Applications additionnelles

00000088 =

@ Application

Moodle

Equipements additionnels

]
TEL-001 *
L Telephone
TEL-001

URL

~ azure.com

Etat du CI

En Production

En Production

En Production

En Production




Gestion des mises en production et des déploiements

Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

Déployer des
changements

Planification de la mise en production
Assurer une P

transition fluide

Plan de
déploiement

\ 4

Echec de la planification

AdOptiOﬂ Analyse du

utilisateur service et des
relations

Définition de

A

'approche de mise
en production

Conception du
modele de mise en
production

Planification de la
mise en production

A 4

Communication du
plan de mise en
production

Modele applicable identifié

A




Gestion des mises en production et des déploiements

Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

Coordination de la mise en production

Mise en production non validée

\ 4

Identification du Vérification des Vérification des
plan de composantes du procédures de
déploiement service mise en production

Exécution de la Validation de la Revue de la mise
mise en production mise en production en production

A

A

Fchec de I'exécution



Gestion des mises en production et des déploiements

Les 6 processus ITIL adaptés a I'organisation

Centre
de r ol g .
AT o Ericv & Base de connaissances Q a
Québec rara
A En cas d'incident avec l'application Quickbooks sur tout nouveau Chromebook envoyé pour chaque employée depuis le début du mois, assurez-vous d'avertir le support en premier

Billets Accueil Assistant de nouveau billet

Rechercher une demande pour créer un billet

- »

Base de
connaissances

Nouvelle demande Mes demandes

© Sherweb - 4.19.1



Ce qu'il faut retenir

= ITIL = juste Tl

= ESM = |logique transversale

= Structure = gain d'efficacité

Par ou commencer

= |dentifier vos demandes fréquentes
= Structurer un catalogue simple

= Appliquer1ou 2 processus clés
H
Question?




Ressources

Les 5 principaux avantages d'ITIL 4

La différence entre ITSM et ITIL

A guel point devons-nous suivre le modéle ITIL?

Les avantages de [1TIL : 'importance des meilleures

pratigues Tl aujourd’hui

Naviguer la gestion de changement ITSM avec

succes

b étapes pour mieux contrdler votre gestion du

changement

La gestion des incidents: pas de probleme!

Optimisez votre gestion de services grdce aux

catalogues adaptés a chaque département

Automatisation de processus TI: tout savoir

Webinaires ITSM et gestion des services | C2

Webinaire C2

L'excellence Tl : un catalogue de
requétes impeccable

Dans ce webinaire:

« Découvrez la valeur dun catalogue de demandes de
services bien structuré

» Les erreurs a eviter lors de la mise en place de votre
catalogue

» Un examen des meilleures pratiques

= Plusieurs exemples de catalogue de demandes de
services pour divers scenarios, allant du déportement
inforrmatique aux demandes plus inottendues.

Optimisez vos services avec un
catalogue adapté a chaque
département

Pour mieux comprendre:

« Pourquoi un catalogue de services en ligne est essentiel

» Les défis des services internes sans catalogue structuré

« Comment plusieurs departements peuvent coexister et
gagner en efficacité dans C2 ITSM

« Démonstrations en direct

Voir la page de visionnement

| o

L'excellenceTI:
un catalogue de

requétes mpoocublo

Un seul catalogue pour

unifiez vos

avices
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Vous avez un avis d
partager sur le webinaire?

https://forms.office.com/r/8xC6es0Y8z

C2 : Vos affaires a votre facon

1 800 889.3698

C2-itsm.com

ventes@c2itsm.com

Webinaire C2



https://forms.office.com/r/8xC6es0Y8z
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