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A noter

= Participants : votre audio et vidéo sont désactivés par défaut

= Enregistrement : vous recevrez I'enregistrement et le document de
présentation par courriel dans la prochaine semaine

= Resources: vous trouverez le PDF d'aujourd’hui dans l'onglet Fichiers, puis par courriel

= Sondages : quelques sondages seront disponibles lors de la présentation.
Ceux-ci sont d fin d'engagement seulement.

= 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 d la fin du webinaire.
Merci de prendre quelques minutes pour nous aider @ mieux vous servir

C2-ITSM.com




Qui sommes-nous

Maude Tanguay Melila Touil Martine St-Hilaire
Gestionnaire, Marketing de produit Analyste d'affaire Gestionnaire, Services Professionnels
C2ITSM C2ITSM C2ITSM
15+ années d'expérience en Certifiée en gestion de changement 20+ années en tant qu'analyste
marketing de produit et UX organisationnel d'affaires et service a la clientele
Focus sur 'hnumain derriére le design, Passionnée du service et de Pro de la résolution probleme, axé sur la
la relation et le message I'expérience utilisateur compréhension mutuelle

Celle qui a trop de chats Créative aux multi talents Cheffe Géo non-officielle



Sondage

Comment gérez-vous les changements majeurs
dans votre organisation?

Les dirigeants prennent les décisions et I'établissement s‘'adapte
Du mieux qu’on peut!

Le changement? Non, merci!

Avec les bonne pratiques ITIL

INNRENE

C2-ITSM.com info@c2itsm.com



Tout changement est difficile au
début, compliqué au milieu et
magnifique a la fin

Robin Sharma
Ecrivain et conférencier

C2-ITSM.com info@c2itsm.com
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Comprendre la gestion de changement
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Le role de la gestion du changement en ITSM

La gestion d'un changement ITSM assure une transition en douceur
des demandes de changement, minimise les interruptions de
service et garantit l'acceptation par les utilisateurs.

Objectifs : Réduire les résistances au changement, optimiser les
processus, et maintenir la stabilité des services.

C2-ITSM.com info@c2itsm.com



La différence entre demande de changement et

C

la gestion de changement organisationnelle

_ Demande de changement Gestion d’'un changement

Description

Objectif

Processus

C2-ITSM.com

Une demande de changement ITSM est spécifique au
domaine de la gestion des services informatiques. Elle se
réfere a une proposition formelle de modification ou de
mise a jour d'un composant, d'une configuration, ou d'un
processus lié aux systemes informatiques ou aux services
IT.

La principale raison d'une demande de changement ITSM
est daméliorer la prestation des services informatiques,
d'optimiser les opérations informatiques, ou de résoudre
des problemes liés aux systemes informatiques. Elle vise
généralement a assurer que les services informatiques
répondent aux besoins des utilisateurs et des clients de
maniere efficace et efficiente.

La gestion des demandes de changement ITSM suit
généralement un processus défini qui comprend des
étapes telles que la soumission de la demande,
I'évaluation de limpact, lapprobation, la planification, la
mise en ceuvre, et I'évaluation post-implémentation. Ce
processus est congu pour minimiser les risques et les
interruptions de service.

La gestion d'un changement organisationnelle est un
domaine plus large qui englobe la gestion du
changement dans 'ensemble de 'organisation, y compris
les aspects culturels, structurels, et humains. Elle ne se
limite pas uniquement aux systemes informatiques, mais
s‘applique a tous les aspects de I'entreprise.

Lobjectif de la gestion d'un changement
organisationnelle est de planifier, de diriger, et de
contréler les changements dans une organisation afin de
minimiser la résistance au changement, de favoriser
l'adoption réussie des nouvelles pratiques, et d'atteindre
les objectifs stratégiques de lI'entreprise.

La gestion d'un changement organisationnelle implique
des processus tels que lidentification des besoins de
changement, la planification et la conception du
changement, la communication et lengagement des
parties prenantes, la formation et le développement des
compétences, le suivi et I'évaluation de limpact du
changement sur l'organisation.

info@c2itsm.com



Exemples concrets

Exemples de demande de changement: Exemples de gestion d'un changement
Mise & jour du systeme d'exploitation sur les Reconception de la structure organisationnelle
serveurs.

Adoption d'une nouvelle méthode de gestion de
Besoin d'un nouveau logiciel de gestion de projet, service

par exemple _ _
Fusion avec une autre entreprise

Expansion de |la capacité de stockage du centre

) Implémentation d'un nouveau systeme
de données.

informatique

Mise en place d'une sauvegarde automatisée _ , .
Mise en place dune nouvelle politique RH

Refonte d'un catalogue de service

Nous traitons aujourd’hui de la gestion du changement et des
étapes nécessaires pour mettre un changement
organisationnel en place.

C2-ITSM.com info@c2itsm.com
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Les fondements de la gestion de changement




ITIL et la gestion de changement

Information Technology Infrastructure Library Bibliotheque pour linfrastructure des technologies de linformation

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

Licison avec la gestion de changement : ITIL définit des processus et des rdles clés pour gérer
efficacement les changements dans l'environnement IT.

C2-ITSM.com info@c2itsm.com



Roles et Responsabilités

Parties prenantes: Tout individu ou groupe de personnes intéressé
Ou concerné par le changement, un acteur essentiel dans la gestion
du changement qui peut influencer et rediriger le changement.

Chef de projet: Leader du changement, il a un réle clé dans la
gestion du changement, coordonne les activités de I'équipe et veille
d ce que le projet soit bien planifié, géré et exécuté avec succes
dans toutes les étapes du changement.

Gestionnaires: Doivent étre impliqué activement, les gestionnaires
gerent la commmunication et apporte le soutien d leur équipe tout au
long du changement.

Agent de changement: personnels qui apportent la facilité pour le
déroulement du changement, joue un role important dans la
création de la sécurité psychologique au sein de son équipe.

C2-ITSM.com

info@c2itsm.com
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Processus de gestion de changement
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Processus de gestion de changement ITSM

Etape 1: Acceptation de la demande de changement.
Ftape 2 : Evaluation de I'impact et des risques.

Etape 3 : Approbation du changement.

Ftape 4 : Planification et mise en ceuvre du changement.

Etape 5 : Evaluation post-implémentation.

C2-ITSM.com

_/

. Le focus
d’aujourd’hui

info@c2itsm.com



Sondage

Selon vous, quel est le pourcentage moyen de
réussite d'un changement?

1. 5-19%
2. 30%
3. 50%
4. 95%

C2-ITSM.com info@c2itsm.com



Sondage

Selon vous, quel est le pourcentage de
réussite moyen d’'un changement?
1. 5-19%
2. 30%

3. 50%
4. 95%

C2-ITSM.com info@c2itsm.com



Processus de mise en place d’'un changement

Suivre ou se faire accompagner lors d’'un

Initiation au Les parties changement institutionnel, c’est:
changement prenantes

= Comprendre et gérer le changement globalement.

= Avoir un plan pour abandonner les anciennes
pratiques, pour mieux adopter et apprendre les
nouvelles méthodes.

Limpact et la La

AR LelialilEeidil = Augmenter les forces motrices et diminuer les

impacts négatifs du changement en prévenant les
points de tensions d’avance

Mise en
production

C2-ITSM.com info@c2itsm.com



Initiation au changement
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Théorie de changement selon Bridges

Ce moment intermédiaire est
souvent difficile, incomfortable,
stressant et désorientant pour les
personnes touchées

Abandonner les
anciennes methodes et
'ancienne identité

Zone neutre

Nouveau commencement

Les commencements suivant le
moment de I'esprit et du coeur
Donnez aux gens un but, une
image, un plan et un role & jouer

Bridges, 2009

C2-ITSM.com info@c2itsm.com



Théorie de changement selon Kotter

Transformer la
démarche en
véritable culture

Consolider et
accélérer les
changements

Générer et
reproduire les
Quick wins

Créez 'urgence

Inciter et donner
le pouvoir d'agir

Former une
équipe de
pilotage soudée

Développer la
vision
stratégique

Développer le
plan de
communications

C2-ITSM.com

info@c2itsm.com



Cycle de vie d’'un changement

Le changement

commence par

& Parties prenantes S Analystes C2

idée -
/ une i \

Changement Proposition de

réussi I'idée

& Gestionnaires & Chef de projet

Suivre le Changement

changement accepté

° Gestionnoires\ ® S onsors
® ot agents Le changement - °P

commence

C2-ITSM.com info@c2itsm.com



Les pa rties prend ntes
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Analyser les parties prenantes

Apprendre a connaitre les parties prenantes.  Afin des mieux les cibler et les prioriser dans le

radar.
Analyser le type d'apprentissage des Afin de les segmenter et personnaliser les
différentes parties prenantes. prochaines étapes du changement selon
chague segment.
Apprendre a observer, engager et tirer le Afin d'augmenter les forces motrices et
meilleur de chacune des parties prenantes. promouvoir le changement.

Gérer les différents conflits qui peuvent surgir  Afin de diminuer les forces retenues.
des différentes fagons de voir les choses.

C2-ITSM.com info@c2itsm.com



Segmenter et prioriser les parties prenantes

& Directeur Tl

= V:Vital a engager
= N:Nécessaire & engager
= G:Bon & engager (Good)

= C:Informer par Courtoisie

C2-ITSM.com info@c2itsm.com



La communication dans la
gestion de changement
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Le role de la communication

Etapes d’un plan de communication = Plan de formation

= A qui communiquer = Documents de références

= Quoi communiquer = Calendrier

= Comment communiquer = Support et amélioration continue

= Quand communiquer

C2-ITSM.com info@c2itsm.com



Limpact et la résistance
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Impacts et résistance au changement

Moral, énergie et performance

v

3. Colére ou blame
4. Négotiation et auto-
blame

Temps
. Choc 5. Dépression et confusion
2. Déni 6. Acceptation

/. Résolution de probleme

C2-ITSM.com
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1. Sensibiliser 6. Favoriser le travail

2. Ecouter et rassurer
3. Expliquer l'intérét

4. Informer et impliquer
5. Soutenir et motiver

d'équipe

o Amélioration continue
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Retour sur le cycle de vie d'un changement

Le changement
commence par

o Parties prenantes une idée & Analystes C2
- \. Initiation au Les parties

changement prenantes

Changement Proposition de

réussi l'idée

Limpactetla

o La communication
résistance

& Gestionnaires & Chef de projet

Suivre le Changement

changement accepté

Mise en

production

° Gestionnoires\ ® Soonsors
® ctagents Le changement - oP

commence

C2-ITSM.com info@c2itsm.com



Conclusion




Merci de votre avis!

info@c2itsm.com



Pourquoi adopter une solution ITSM?

Connectez vos processus
gréce a des flux de travail automatisés, a une

gestion simple de vos demandes et  des rapports

personnalisés.

Connectez votre organisation

a l'aide d'une CMDB adaptée, d'une gestion des
actifs accessible de nimporte ou et d'une
intégration dans tous les services.

Connectez vos utilisateurs

avec un portail libre-service doté d'une
catégorisation simple des demandes et
d’'une anonymisation complete des données
personnelles.

Innovez avec un outil puissant, flexible et a
I’écoute, centré sur vos services clients

o ¢ Q

Gestion Tableau de bord

Recherche

Clients CcM

Files ~ - Statut x = - Nom de la ressource x
# Billet Client
Filtres ~

00000962

Billet (en!

fen) 4 Nom de la ressource:
Billet (fr)

= Filtre pour vues - Gantt & Kanba 2, 00000621
= Gantt - Projet 2, 00000823

= Liste des projet par ressources

= Liste des projets et tiches associt o 0000083%
Projet 4 Nom de |a ressource:

@& oooo1131

2« MNomde |a ressource:

5, 00000567

00000594

« Bl » »

4 Nom de |a ressour

Martine St-Hillaire

: Martine St-Hillaire

Martine St-Hillaire

Martine St-Hillaire

Martine St-Hillaire

: Nancy Laberge

Nancy Laberge

: Rima | lamza Reguig

Martine St-Hillaire

ce: Stephane Lauziere

Martine St-Hillaire

100 ' ¥ items par page

Sommaire

Client project (en)

Projet client

Prajet client

Projet client

Projet client - Implantatio...

Projet client

Projet client

En cours

Type de manda  Avancemen

Analyse et C...

Formation

Analyse et C...

Nouvelle impl...

Analyse et C...

Documentation

Accompagner

Analyse / Dé

Configuration

Configuration

Analyse / Dé

Accompagner

Analyse / Dé



Accompagnement en gestion de changement

Initiation au Les parties La Limpact et la Mise en

changement prenantes communication résistance production

¢ Analyse du changement « |dentifier les roles et responsabilités de I'équipe lors de

» Définir les objectifs la mise en production

¢ Planifier les étapes du « Définir la fréequence et les canaux de communications
changement » Prévenir la résistance au changement

« |dentifier les parties prenantes e Optimiser I'adoption du changement

» Analyser les attentes et intéréts « Définir les groupes et calendriers de formations

L'offre inclut également une aide & la documentation selon les préférences de votre
équipe. Guide de ressources, capsules vidéos, fiche d'astuces, etc. peuvent étre
produites afin d'assurer que toutes votre organisation posséde les éléments pour

Aide & la documentation naviguer le changement avec succeés.
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Webinaire

La gestion des incidents:
pas de probléme!

Rejoignez-nous pour ce webinaire:

= Comprendre |la gestion des
incidents et la gestion des
problemes

= Maitriser les concepts de gestion

des problemes et de gestion des
changements

= Allier les demandes de service d la
gestion des incidents

https://hubs.ly/Q026zlwB0

= Démonstrations et scénarios.

C2-ITSM.com info@c2itsm.com



Merci de votre
attention!

Questions?

@C2-1TSM

@C2ITSM

() @c2-ITsm

1800 889.3698

C2itsm.com
ventes@c2itsm.com

Besoind'aide avec

votre equipe TI?

Le blogue C2 ITSM, c'est des articles
indispensables sur la gestion de services, la

gestion du changement, I'TSM, les service
desk, lautomatisation d'affaire et bien plus

Visiter le blog

L'infolettre C2ITSM

Restez connectez avec C2 ITSM afin
de faire le point sur vos services TI.
Chaque mois, retrouvez articles,
astuces, nouvelles, nouveautés et
bien plus. @ méme votre boite
courriel.

Livrez des services Tl
structurés a un prix
abordable

Contrdlez vos processus
Récupérez votre temps et vos ressources
Personnalisez et dynamisez votre performance

Faites le bonheur de vos clients

Demander votre démo

Besoind'aide
avec un projet?
Nos analystes d'affaires

et notre équipe est |a
pour vous aider,



https://hubs.ly/Q022HXKj0
https://hubs.ly/Q022HXrZ0
https://hubs.ly/Q022HX8Z0
https://hubs.ly/Q022HXKz0
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