
ITIL au-delà des TI :
Structurer vos services avec 
l'approche ESM

25 mars 2026• Webinaire C2
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Agenda
Ce que nous allons couvrir

▪ Mise en contexte : ITIL au-delà des TI
▪ Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation
▪ Catalogue de services et portail
▪ La résistance aux changements
▪ Par où commencer
▪ Questions

Webinaire C2 2

▪ Participants : votre audio et vidéo 
sont désactivés par défaut 

▪ Enregistrement : vous recevrez 
l’enregistrement par courriel dans la 
prochaine semaine 

▪ Questions : Vous pouvez poser vos 
questions via l’onglet Q&A de 
l’interface Teams tout au long du 
webinaire. 

▪ Donnez votre avis : un court sondage 
sera disponible à la fin du webinaire. 
Merci de prendre quelques minutes 
pour nous aider à mieux vous servir
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Petit rappel

Webinaire C2 3

https://mkt.c2-itsm.com/fr/newsletter
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Mise en contexte : ITIL au-delà des TI

Information Technology Infrastructure Library Bibliothèque pour l'infrastructure des technologies de l'informationITIL

ITIL comme base méthodologique

ITIL apporte:

▪ des processus éprouvés

▪ un langage commun

▪ une structure claire

▪ des pratiques adaptables

▪ Un meilleur suivi des performances des services

On ne copie pas ITIL : on l’adapte.

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) est un 
ensemble de meilleures pratiques 
pour la gestion des services IT.

ITIL, ce n’est pas de la théorie. C’est :

▪ Une façon standard de traiter les demandes

▪ Un cadre structuré mais adaptable

▪ Une base pour améliorer les opérations

Webinaire C2 4
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ITIL est souvent perçu comme réservé aux TI

▪ Centre de services

▪ Gestion des incidents

▪ Infrastructure

▪ Support technique

Pourtant, les demandes internes sont partout. 

▪ Toute organisation gère des demandes, des délais 
de réponse, des objectifs de niveaux de service 
(SLO)…

▪ Toute organisation gère des services internes

▪ Et souvent… sans structure claire

Mise en contexte : ITIL au-delà des TI

ITIL et ITSM

Quand les services internes ne sont pas structurés

▪ Demandes dispersées

▪ Suivi difficile

▪ Demandes par courriel ou Teams

▪ Aucune priorisation claire

▪ Délais imprévisibles

▪ Responsabilités floues

▪ Manque de visibilité
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Qu’est-ce que l’IT Service Management ?

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

Focus:

▪ Standardiser les demandes

▪ Définir des processus

▪ Améliorer la qualité de service

Mise en contexte : ITIL au-delà des TI

ITSM vs ESM

Et si on appliquait ça partout ?

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

Ce que l’ESM change concrètement

▪ Demandes centralisées

▪ Délais plus prévisibles

▪ Responsabilités claires

▪ Meilleure visibilité

▪ Expérience utilisateur améliorée
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Les 6 processus ITIL adaptés à 
l’organisation

Webinaire C2
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Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation
▪ Traiter les demandes 

standards

▪ Structurer les entrées

▪ Prioriser et assigner

Exemples :

▪ RH : demande de congé

▪ Finances : question sur la 
paye

▪ Juridique : dépôt de contrat

Un seul modèle, plusieurs 
départements

Webinaire C2 8

Gestion des demandes de service

Enregistrement 
de la demande

Catégorisation de 
la demande

Application du 
modèle de 
demande

Traitement ad hoc Validation du 
traitement

Clôture 
de la 

demande

Aucun modèle applicable
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Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation
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Gestion des demandes de service
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Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation
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Gestion des demandes de service
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Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation

Webinaire C2 11

Gestion des demandes de service
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Bien comprendre son catalogue de requêtes de service

Les requêtes de services
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Le catalogue de requêtes de services
Bien comprendre son catalogue de requêtes de service

Ressources 
humaines

Dossier 
d’employé

Recrutement 
et dotation

Santé et 
sécurité

Informations 
générales

Ressources 
humaines

Dossier 
d’employé

Mettre à jour 
vos 

coordonnées

Relevés 
d’emplois

Vacances et 
congés

Recrutement et 
dotation

Postuler sur un 
poste

Comblement et 
remplacement

Santé et 
sécurité

Déclarer un 
accident de 

travail 

Demande de 
procedure en 

sécurité

Questions sur la 
sécurité

Informations 
générales

Formations

Avantages sociaux

Questions 
générales

Services

Requêtes de services
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Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation
▪ Restaurer un service 

rapidement

▪ Minimiser l’impact

Exemples :

▪ Fuite de données

▪ Bris de contrats

▪ Erreur critique financière

Webinaire C2 14

Gestion des incidents

Identification et 
enregistrement

Classification et 
priorisation 

Escalade des 
incidents

Clôture de l'incident 

Incident Majeur?

Oui

Non

Demande de 
problème

Demande de 
changement

Ajout à la base de 
connaissances

Investigation et 
diagnostic

Résolution et 
récupération
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Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation
▪ Exemple : fuite des données  

Webinaire C2 15

Gestion des incidents
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Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation
▪ Identifier la cause 

racine

▪ Éviter la 
récurrence

On ne corrige pas 
juste… on comprend.

▪ Analyse

▪ Documentation

▪ Amélioration 
continue

Webinaire C2 16

Gestion des problèmes

Analyse des 
informations 

soumises

Enregistrement 
du problème

Catégorisation 
initiale et 

assignation du 
problème

Retour à 
l’initiateur

Dossier de 
problème

Retour à 
l’initiateur 

(dossier de 
problème)

Aucune raison de créer un problème
Demandes des utilisateurs

Alertes système

Incidents majeurs
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Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation

Webinaire C2 17

Gestion des problèmes
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Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation

▪ Encadrer les changements

▪ Réduire les risques

Coordination inter-équipes

▪ Validation

▪ Planification

▪ Communication

Webinaire C2 18

Gestion de changements

Enregistrement 
du changement

Dossiers de 
changement

Évaluation du 
changement

Dossiers de 
changement 

évalués

Autorisation du 
changement

Changements 
autorisés

Changement non autorisé

Demande reçue Planification du 
changement

Calendrier des 
changements

Revue et 
clôture du 

changement

Rapport de 
revue du 

changement

Contrôle de la 
mise en œuvre
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Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation
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Gestion de changements
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Temps
1. Choc
2. Déni
3. Colère ou blame
4. Négotiation et auto-

blame

5. Dépression et confusion
6. Acceptation
7. Résolution de problème

Impacts et résistance au changement
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si
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an

ce

Temps
1. Sensibiliser 
2. Écouter et rassurer
3. Expliquer l’intérêt

4. Informer et impliquer
5. Soutenir et motiver
6. Favoriser le travail 
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∞ Amélioration continue
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Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation
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Gestion des actifs

▪ Gestion des 
incidents

▪ Gestion des 
problems

▪ Gestion des 
changements

Nouvel actif 
dans la CMDB de 

C2

Association de 
l’actif aux 

utilisateurs 
(clients, 

organisations)

Lier les actifs 
(relations entre 

CIs)
Numérisation ou 

importation 
(source de 

données, outil 
de découverte)

Achat d’un 
nouvel actif

Les CIs peuvent 
soutenir d’autres 
processus ITIL

▪ Suivre les ressources

▪ Maintenir l’inventaire

Exemples :

▪ RH → profils employés

▪ Matériel → équipements

▪ Juridique → documents

Les actifs ne sont pas que TI
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Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation
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Gestion des actifs
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Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation
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Gestion des mises en production et des déploiements

▪ Déployer des 
changements

▪ Assurer une 
transition fluide 

▪ Plan de 
déploiement

▪ Adoption 
utilisateur

Planification de la mise en production

Analyse du 
service et des 

relations

Définition de 
l’approche de mise 

en production

Conception du 
modèle de mise en 

production

Planification de la 
mise en production

Communication du 
plan de mise en 

production

Échec de la planification

Modèle applicable identifié



S
p

ruce g
reen - # 007F5F

#
 005F47

#
 003F30

#
 002018

#
 00A076

#
 00C

08E
#

 06EAAE

V
iolet ind

ig
o - # 433C

A
6

#
 322D

7D
#

 221E53
#

 4E46BC
#

 635C
C

4
#

 8782D
2

T
a

ng
o  - # F77226

#
 C

E5008
#

 893505
#

 602200
#

 FAAA7D
#

 FC
C

7A8
#

 FD
E3D

4

G
old

en ochre - # FF9B
00

#
 BF7400

#
 7F4E00

#
 603B00

#
 FFC

366
#

 FFD
799

#
 FFEBC

C

S
teel tea

l - # 5EA
A

A
B

#
 448280

#
 2E5655

#
 234140

#
 9EC

C
C

B
#

 BFD
D

D
C

#
 D

FEEEE

D
a

intree - # 012B
34

Core palette

Tertiary + SW

Accent palette

# 5B3B2E

# 34AFFC

# AC713A

# 0061AA

# D77D62# 581928

# ED573C
Punch –  Error messages
# D9382B 

Eucalyptus – Sucess messages
# 156727 

Golden ochre - warnings 
# FF9B00UI

Pale cloud – # F3F3F3

Default lightDefault dark shades and tints

Deep graphite – # 1C1E21.

# 111213 # 656C81# 2B2E37 # 3D414D

Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation
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Gestion des mises en production et des déploiements

Coordination de la mise en production

Identification du 
plan de 

déploiement

Vérification des 
procédures de 

mise en production

Exécution de la 
mise en production

Validation de la 
mise en production

Revue de la mise 
en production

Mise en production non validée

Vérification des 
composantes du 

service

Échec de l’exécution



Les 6 processus ITIL adaptés à l’organisation
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Gestion des mises en production et des déploiements
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Ce qu’il faut retenir
▪ ITIL ≠ juste TI

▪ ESM = logique transversale

▪ Structure = gain d’efficacité 

Par où commencer

▪ Identifier vos demandes fréquentes

▪ Structurer un catalogue simple

▪ Appliquer 1 ou 2 processus clés

Question? 
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▪ Les 5 principaux avantages d’ITIL 4
▪ La différence entre ITSM et ITIL
▪ À quel point devons-nous suivre le modèle ITIL?
▪ Les avantages de l’ITIL : l’importance des meilleures 

pratiques TI aujourd’hui
▪ Naviguer la gestion de changement ITSM avec 

succès
▪ 5 étapes pour mieux contrôler votre gestion du 

changement
▪ La gestion des incidents: pas de problème!
▪ Optimisez votre gestion de services grâce aux 

catalogues adaptés à chaque département
▪ Automatisation de processus TI: tout savoir
▪ Webinaires ITSM et gestion des services | C2
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