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cations Intermediate, Service Management et Expert de la démarche ITIL. Il éva-
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ment à 1 examen blanc en ligne, sur www.edieni.com, destiné à vous entraîner dans
des conditions proches de celles de l'épreuve. Sur ce site, chaque question posée
s'inscrit dans l'esprit de la certification de l'EXIN et, pour chacune, les réponses sont
suffisamment commentées pour combler ou identifier vos ultimes lacunes. À vous de
juger quand vous serez prêt pour l'examen final !

Jean-Luc BAUD est consultant indépendant Expert ITIL « Service Management ». 
Il est certifié ITIL Foundation V2 et V3, ITIL Practionner, ITIL V3 Intermediate. Ses nom-
breuses missions auprès de DSI d’entreprises publiques ou privées, PME ou grands
groupes, lui donnent une riche expérience terrain de la mise en œuvre de la démar-
che ITIL. Il assure régulièrement la formation et la préparation de candidats à la cer-
tification ITIL (plus de 4500 à ce jour).
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La phase de s tratégie de services

ITIL  V3 -2 01 1Pré-requis et objectifs

Pré-requis

Maîtriser le chapitre Introduction et généralités d'ITIL V3.

Avoir appréhendé le chapitre Le cycle de vie des services.

Objectifs

À la fin de ce chapitre, vous serez en mesure :

D'expliquer la mission et les objectifs de la phase de stratégie de services.

De donner la liste des processus de la phase de stratégie de services.

De lister les livrables de la phase de stratégie de services.
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A. Les généralités sur la phase de stratégie de services

La phase de stratégie de services est le cœur de l’approche cycle de vie définie dans la démarche ITIL.
Elle va aider les départements informatiques à penser et à agir de manière stratégique en prenant en
compte la stratégie de l’entreprise.

En d’autres termes, beaucoup plus concrets, cette phase va permettre d’apporter des réponses à des
questions comme :

- Quels services doivent être fournis par l’informatique et à qui sont-ils destinés ?

C’est comprendre ce dont les métiers ont besoin pour travailler et identifier ces métiers.

- Comment peut-on créer de la valeur métier pour les clients de l’informatique ?

C’est comprendre les processus métiers pour pouvoir apporter de la valeur.

- Comment un département informatique peut se démarquer de la concurrence ou du marché ?

C’est avoir une vue du marché, sur ce qui se fait, les innovations, les acteurs.

- Comment identifier, sélectionner et mettre des priorités sur les demandes clients ?

C’est avoir une vue prospective des demandes futures.

- Comment rendre visible la création de la valeur produite par l’informatique ?

C’est bâtir une vraie politique de communication de l’informatique auprès de ses clients et utilisateurs.

- Comment affecter efficacement les ressources de l’informatique ?

C’est une gestion stratégique des ressources et des profils de compétences.

- Comment définir et améliorer la qualité des services rendus ?

C’est comprendre la satisfaction des clients et des utilisateurs pour améliorer le niveau de qualité des
services rendus.

B. La mission de la phase de stratégie de services

La mission de la phase de stratégie de services est de définir des services informatiques qui vont
apporter de la valeur à l’entreprise. Pour cela, on va identifier et comprendre les besoins des clients,
comprendre le marché de l’entreprise, comprendre la concurrence de l’entreprise et la concurrence du
département informatique (externe, des SSII ou des infogérants, voire dans certains cas interne, si l’en-
treprise est un grand groupe) dans une démarche stratégique en s’appuyant sur une logique financière.

Cette logique financière amènera à regarder pour chaque investissement quel est le retour sur inves-
tissement pour l’entreprise (ROI, en anglais Return On Investment). Cette notion est explicitée dans le
chapitre concernant le processus de gestion financière.

La phase de stratégie de services va être garante du développement de l’offre de services et du déve-
loppement des biens informatiques stratégiques. On va pouvoir ensuite décliner cette stratégie de ma-
nière tactique, puis opérationnelle dans les phases ultérieures de la démarche ITIL, c'est-à-dire tout au
long du cycle de vie des services.
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Les entrées de la phase de stratégie de services sont :

- Les benchmarking, c'est-à-dire les études qui permettent de comparer les produits des activités du
département informatique à d’autres entreprises et cela en termes financiers. Par exemple, savoir
quel est le coût de la gestion d'un incident ? Quel est le coût de la mise en production d'une version
d'un logiciel sur un poste de travail ? Ou quel est le coût d'une journée de technicien bureautique ?

- Les études d'opportunités c’est-à-dire les études qui permettent de comprendre le marché et les en-
jeux associés pour l'entreprise.

- La veille technologique et la veille marché pour comprendre l'évolution du monde informatique et de
son impact sur les métiers de l'entreprise.

- Et globalement l’identification des nouveaux besoins des métiers de l'entreprise en termes de ser-
vices.

Les sorties de la phase de stratégie de services sont :

- Des plans d'opportunité des métiers (en anglais, Business plan ou Business case) : justification de la
production du service et identification du retour sur investissement pour l'entreprise.

- Des ROI (retour sur investissement, en anglais Return On Investment) qui concluent les plans
d'opportunités.

- Le portefeuille de services : un document qui décrit les services en gestation, en conception, les
services fournis et les services en retrait.

- Un schéma directeur du système d'information (ou plan stratégique), c'est-à-dire un document qui
décrit la politique que l'on va appliquer au système d'information pour les trois à cinq années à venir.

Le logigramme suivant donne une représentation de la phase de stratégie de services avec ses processus
associés :
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C. La terminologie de la phase de stratégie de services

1. La définition de l'utilité et de la garantie

Du point de vue du client et des utilisateurs, la valeur perçue d'un service est composée de deux
facteurs et d'une vraie combinaison de ces deux facteurs. Ce sont :

- L'utilité : la raison d'être d'un service.

- La garantie : l'usage d'un service.

a. L'utilité

C'est la fonctionnalité offerte par un service vue du client et des utilisateurs. L'utilité, ce sont les effets
positifs produits par le service perçus par le client.

b. La garantie

C'est l'assurance que le service va remplir les exigences de niveau de qualité de service contractuali-
sées. La garantie est définie en termes d'heures d'ouverture du service, de ses performances, de sa
disponibilité, de sa continuité et de son niveau de sécurité. La garantie est le niveau d'usage que le
client et les utilisateurs demandent. Elle va assurer une constance de la performance du service.

c. La modélisation de l'utilité et de la garantie

Un service peut offrir toutes les fonctionnalités demandées, si l'infrastructure qui l'héberge n'est pas
fiable et tombe souvent en panne, les utilisateurs vont le refuser et ne plus l'utiliser. À l'inverse aussi,
on n'utilisera pas une application mal définie fonctionnant sur une infrastructure fiable.

Ces deux facteurs, utilité et garantie, sont indissociables pour la perception de la valeur produite par le
service.

Le schéma suivant montre la modélisation de ces deux facteurs qui vont donner la perception de la
valeur fournie par le service pour le client et les utilisateurs :

Ce modèle, même s'il paraît assez théorique, montre que ces deux facteurs sont bien indispensables
pour qu'un service crée de la valeur.
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d. Conclusion

La perception de la valeur d'un service est une notion très importante dans la démarche ITIL. Elle est
souvent mal appréhendée par le personnel informatique qui va se focaliser beaucoup plus sur la notion
d'utilité.

La satisfaction d'un client ou d'un utilisateur est étroitement liée à cette perception.

2. La définition des ressources et des aptitudes

L'utilité et la garantie sont deux facteurs qui influent sur la perception de la valeur fournie par un service.
Comment crée-t-on cette valeur ?

La valeur d'un service est créée par deux autres facteurs que sont :

- les ressources,

- les aptitudes.

a. Les ressources

Les ressources sont les ressources humaines et les moyens permettant la réalisation et la production
du service. C'est en fait l'argent engagé pour réaliser et pour produire un service. Cela va se matérialiser
par un budget pour l'infrastructure, pour les outils, un budget pour les ressources humaines (internes,
prestataires, etc.), un budget pour les applications (développement, licences, etc.).

Mais l'argent que l'on affecte à la réalisation et la production d'un service ne suffit pas, même s'il y contri-
bue fortement, à créer de la valeur. Les aptitudes vont compléter les ressources.

b. Les aptitudes

Les aptitudes sont les capacités d'une organisation à piloter les ressources (au sens défini dans le
paragraphe précédent) pour produire de la valeur. Cela va se matérialiser par une organisation (hiérar-
chisée, transverse, fonctionnelle, etc.), un type de management (hiérarchique, responsabilisation des
collaborateurs, etc.), une manière de travailler (processus, procédures, etc.), la capitalisation sur
l'expérience, et le partage de la connaissance.

Les aptitudes seules, sans les ressources, ne suffisent pas à créer de la valeur.

Les bonnes pratiques ITIL vont donner des réponses pour mettre en place les aptitudes nécessaires
pour produire la valeur du service.

c. Les actifs de services

Les actifs de services désignent les ressources et les aptitudes dont disposent les fournisseurs de
services pour créer de la valeur. La valeur est créée sous forme de produits et de services. En tout état
de cause, les ressources et les aptitudes ont en commun les personnes, les collaborateurs de l'infor-
matique, pour créer les actifs de services.
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Le schéma suivant synthétise ces notions liées à la création de valeur :

3. La définition du dossier d'opportunité métier

Le dossier d'opportunité des métiers (en anglais business case ou business plan) est un document qui
va permettre la prise de décision, la planification et le support de toute action ayant un impact sur le
métier. Ce document va permettre aussi de justifier un investissement.

Pour l'informatique, il s'agit d'identifier un objectif métier pour chacun de ses projets, pour chaque
service produit. De ce fait, le financement en sera justifié.

Voici une liste d'informations que doit couvrir le document dossier d'opportunité des métiers :

- Le contexte.

- Les objectifs.

- Les résultats attendus.

- Les coûts, les bénéfices.

- Les options possibles (au moins une seconde possibilité).

- Les risques.

- Les recommandations.




