
Comment passer d'une formation 
ITIL à un vrai catalogue de 
service en moins de 5 ans 

3 ans et 1 mois en fait ! 
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Pourquoi	élaborer	un	catalogue	de	services	? 

2 Catalogue	de	services	numériques 

➭	Améliorer	la	communicaAon	vers	les	uAlisateurs	

Avant	:	wiki	"technique"	avec	ses	limitaAons	:	
u  Difficulté	pour	trouver	l'info	(mot	clé)	
u  Peu	de	choses	sur	les	procédures	
u  Nouveaux	services	ignorés	des	uAlisateurs	

En	interne	,	analyse	des	différentes	acAvités	
u  Réflexion	sur	procédures	→	amélioraAon	de	l'organisaAon	
u  Liste	exhausAve	→	aide	à	la	priorisaAon	

➭	Bonus	:	amélioraAon	de	l'organisaAon	interne	
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Comment	on	y	est	arrivé... 
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Avant 	 	PrésentaAons	ITIL	et	cat.	de	services	aux	JRES	

Nov	2012 	Forma6on	Capitoul		
	 	 		-	Qualité	dans	un	service	informaAque	(J-L.	Archimbaud)	
	 	 		-	“Bonnes	praAques”	ITIL	et	iso20000	(M.Libes)	

2013 	 	On	y	pense	…	

Jan	2014	 	Groupe	de	travail	(5	personnes)	:	on	discute,	on	définit	
	 	 	Première	ébauche	du	catalogue.	C'est	trop	compliqué	:	
	 	 		architecture	2	niveaux,	support	web	pas	adapté	

Mai	2014 	Pause	pour	medre	en	place	un	meilleur	support	web	

Mai	2015 	C'est	reparA.	On	rédige	

Déc	2015 	Mise	en	ligne	du	Catalogue	de	Services	

Juin	2016 	Quels	retours?	
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Pourquoi	est-ce	compliqué	? 

u  	Définir	ce	qu'est	un	"service"	vu	par	les	uAlisateurs	
granularité	(→	unité	cohérente,	taille	du	catalogue)	

u  	Faire	la	liste	des	services	
u  	Les	classer	:	architecture	(familles	de	services,	types	
d'uAlisateurs)	

u  	Définir	les	types	d'informa6on	à	fournir	pour	un	
service	(disponibilité?)	

u  Choisir	l'ou6l	web	
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Pourquoi	est-ce	long	? 

u  Ecrire	la	"fiche"	descripAve	de	chaque	service	
(~100)	

u  Améliorer	les	pages	techniques	correspondantes	
dans	le	wiki	

u  Définir	les	procédures	encore	non	écrites	
u  Traduire	chaque	fiche	(pour	un	choix	de	site	

bilingue)	
 

5 Catalogue	de	services	numériques 



Laboratoire	d’analyse	et	d’architecture	des	systèmes	du	CNRS Laboratoire	d’analyse	et	d’architecture	des	systèmes	du	CNRS 

Quelques	conseils	! 

u  Ne	pas	vouloir	faire	ça	tout	seul	!		
Réseau,	systèmes,	web,	…	

u  Rester	réaliste		
un	catalogue	incomplet,	c'est	bien	aussi	

u  S'inspirer	des	catalogues	de	services	accessibles	
Observatoire	PYTHEAS		
Université	de	Strasbourg		
Université	St-EAenne		
Université	de	Genève		
Université	Joseph	Fourier	Grenoble	

u  Prévoir	un	système	de	révision	annuelle	
u  Prévoir	un	indicateur	d'uAlisaAon	
u  Un	service	:	accès	possible	par	plusieurs	chemins	
u  Améliorer	au	fil	de	l'eau	en	foncAon	des	quesAons	des	

uAlisateurs...	
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Le	catalogue	de	services	du	LAAS 

Si on a encore du temps... 
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Architecture	du	catalogue 
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Architecture	du	catalogue	:	les	menus 
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Menu	Familles 
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Vue	Famille 
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Une	fiche	service 
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Champs	d'une	fiche	"service" 

13 Catalogue	de	services	numériques 

Titre * 
Famille * 
Profil 
Description * 
Personnes concernées * 
Exclusions – Exceptions 
Responsabilité de l'utilisateur 
Prérequis 
Accès au service 
Disponibilité 
Que faire en cas de problème 
Liens utiles 
Valideur du contenu de la fiche * 
Fiche validée en 
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Vue	normale	du	catalogue 
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Vue	sysadmin	du	catalogue 
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