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itil ?
L’ITIL est né dans les années 80 d’une initiative du gouvernement britannique au travers de son agence le Central Computer Telecommunication Agency (aujourd’hui appelé l’OGC). L’objectif du CCTA était d’améliorer le niveau de service des départements informatiques du secteur public. Le résultat de cette initiative a été un recueil de préconisations en matière de gouvernance visant à adopter une orientation client dans la fourniture des services, à en améliorer la qualité, et à en réduire les coûts. 

Depuis, de nombreuses entreprises ont contribué à l’enrichissement de ce recueil des « meilleures pratiques » au travers de l’itSMF (Information Technology Service Management Forum), association à but non lucratif regroupant l’ensemble des utilisateurs de l’ITIL. 

ITIL est aujourd’hui un standard reconnu dans le monde entier et devient le guide méthodologique pour les Directions Informatiques à la recherche de certifications. Il est au cœur de la norme britannique BS15000 et fera probablement l’objet d’une norme internationale ISO dans un avenir proche. ITIL devient aussi le moyen d’application des obligations légales telles que les lois de sécurité financière (LOLSF et Sarbane Oxley). 

*itSMF : Information Technology Service Management Forum. - www.itsmf.fr
la Formation itil
Découvrir ITIL (Information Technilogy infrastructure Library) et l’appliquer, c’est utiliser l’ensemble des « bonnes pratiques » en gestion des systèmes d’informations. Les sept livres qui constituent ce recueil reprennent l’expérience accumulée par des milliers d’entreprises depuis plus de vingt ans et représentent aujourd’hui le standard de fait dans la gestion des opérations informatiques. Vous découvrez , lors de cette formation en Français, le cœur de l’ITIL, à savoir le Management de Service et ses principaux concepts, le langage et les divers processus rattachés en alternant théorie et pratique. 

Exemples de réponses aux questions soulevées : 

· Comment définir une typologie des besoins par fonction, par métier et par service ? 

· Quelle offre de services, quels outils pour quels processus ? 

· Quels indicateurs mettre en place ? 

· Comment améliorer ma performance ? 

Nous essaierons de vous apporter les éléments de réponses à toutes vos questions.

participants
Ce séminaire s’adresse à tous les professionnels des technologies de l’information : directeurs des systèmes d’information, service managers, responsables des opérations, responsables de départements, toute personne impliquée dans la fourniture et la gestion de l’infrastructure de service informatique au sein de son entreprise.

but du séminaire
Décrire les principaux concepts ITIL, en découvrir le vocabulaire et évoquer les exemples rencontrés dans les entreprises participantes.

Démontrer l’intérêt de la  méthode ITIL dans la gestion des services pour leur propre entreprise. 

Comprendre son utilisation au travers d’exemples concrets et s’imprégner des bons réflexes ITIL.

Mettre en place l’ITIL et répondre aux questions sous-jacentes qui ne manqueront pas de se poser.

Obtenir la certification ITIL Foundation.( EXIN )

DURée et type de cours
Séminaire ITIL Foundation de trois jours. Le nombre de Participants est compris entre 6 et 15 personnes.
formateur certifie
Membres de l’ITSMF, nos formateurs sont des consultants seniors expérimentés, issus du monde de l’entreprise qui ont acquis une solide  pratique des méthodes enseignées par ITIL.

interaction
Cette formation alternera des séquences magistrales avec des échanges autour de cas pratiques. Tout au long du séminaire, l’intervenant apportera des réponses aux questions soulevées par les participants, en s’appuyant sur des exemples concrets et précis.

deroulement
1ère journée : 9h00 – 17h30

Accueil : 

Présentation générale de ITIL et de ses objectifs :Historique et Architecture générale.

Soutien des Services : Service Support 
	Le Centre de service. Service Desk

	Point de contact unique. Périmètre, typologies et responsabilités

	La Gestion des Incidents. Incident Management

	Détection, classification, investigation et escalade, résolution et clôture, suivi.

	La Gestion des Problèmes. Problem Management

	Recherche de cause. Traitement des erreurs connues . Amélioration continue

	La Gestion des Configurations . Configuration Management

	Bases de données de gestion des configurations. Activités de contrôle et vérification.

	La Gestion des Changements . Change Management

	Traitement des demandes de changement . Contrôler, analyser l’impact, autoriser.

	La Gestion des Mises en Production

	Vision globale. Politique de mise en production. Référentiels techniques. 


2ème journée : 9h00 – 17h30

Fourniture de Services : Service Delivery
	La Gestion des Niveaux de Services. Service Level Management

	Catalogues et accords de services. Gestion de la relation client

	La Gestion Financière. Financial Management

	Budgétisation. Modèle de coûts et analyses. Facturation.

	La Gestion des Capacités. Capacity Management

	Adaptation entre l’offre (ressources) et la demande(charge), entre le coût et la capacité.

	La Gestion de la Continuité. . Service Continuity Management

	Analyse des risques et impact business. Implémentation et gestion opérationnelle

	La Gestion de la Disponibilité . Availability Management

	Fiabilité, maintenabilité, serviceabilité, sécurité, résilience. Indicateurs. 

	Utilisation et mise en place de l’ITIL

	Gestion du changement. 


3ème journée : 9h00 – 16h00
9h00 – 12h30 : 

Une demi-journée de révision : exercices pratiques portant sur l’ensemble des processus abordés durant les deux premiers jours. Examen blanc.

14h00 – 15h30 : Examen final.

Certification EXIN
Chaque participant recevra les résultats détaillés de son examen, à l’adresse qu’il aura indiquée. 

Les participants qui auront réussi, obtiendront la certification en ITIL Foundation.

PRIX
1 360,00€ H.T. (prix 2007) ; Ce prix comprend :

- le support de cours,

- les déjeuners, temps d’échanges informels.

Cette formation est imputable au titre de la formation continue ( organisme enregistré en tant qu’organisme de formation sous le N° 52 49 01987 49 auprès du Préfet de la Région Pays de la Loire).

Nous vous rappelons que nous sommes soumis à la TVA de 19,6 %, les factures sont payables comptant à réception par le client.

150,00 € H.T. : la certification EXIN.

conditions d’annulation
Avant 5 semaines, 30% de la commande sera facturée.

Avant 3 semaines, 70% de la commande, avant 2 semaines, 100%.

lieux et dates des seminaires
Lyon – Paris – Bordeaux – Nantes – Toulouse – Angers

Angers : Premier trimestre 2007 :





07-08-09  Mars

Maison de la Technopole

8, rue Le Nôtre 

49006 Angers cedex 01

Vous pouvez consulter le Plan d’accès sur le site :  www.angerstechnopole.com
Une navette partira de la gare d’Angers à 8h45 pour ceux qui se déplacent en train.

renseignements et inscription
Valérie Gorioux

Util IT Conseil

Email : vgorioux@utilit.org
Tel : 06 87 48 68 44

les entreprises qui font confiance à util it
SYSTEME U – Groupe PPR – CFAO – AIRBUS – Sonepar International – Sight International VALEO – Société Générale – Polydec Industries – Les vergers de France – Groupe SMAF – Clientela – By The Way Creacom,…



Qu’est-ce qu’un client pour util it ?
Dans le domaine du conseil et de la formation en systèmes d’information, UTIL IT vise la performance globale du système d’information et cherche à le transformer en créateur de valeur pour l’organisation. C’est ce même principe que nous mettons en avant dans nos relations avec nos clients : être créateur de valeur. 

UTIL IT, au travers de ses missions, doit satisfaire plusieurs clients :

- Le fournisseur interne de service (DSI) et les différents acteurs contribuant à la qualité du service.

- Les clients de la DSI et leurs utilisateurs.

Même si leur positionnement diffère, leurs objectifs sont  identiques : 

· meilleurs services fournis par la DSI au meilleur coût, donc optimisation des investissements, 

· services orientés clients et répondant au métier de l’entreprise, 

· meilleure qualité dans l’installation des nouvelles fonctionnalités, 

· meilleure utilisation et niveau de support optimal, garantissant une efficacité et une satisfaction des utilisateurs, 

UtilIT, tout au long de son accompagnement, tient compte des impératifs et contraintes en ressources humaines, matérielles et financières de chaque client pour la mise en œuvre de ses interventions. S’adapter à votre type d’organisation et à votre taille est un souci constant.

Le bénéfice pour UtilIT, c’est le bénéfice pour le client d’un retour sur investissement  significatif.

notre implication auprès de nos clients
Nos savoirs

Notre expertise nous permet de vous garantir une plus grande implication dans la volonté de vous satisfaire. En effet, nous sommes tous consultants seniors, véritables managers ayant prouvé leurs compétences techniques et leurs qualités personnelles. Vos projets vivent, évoluent et s’ajustent en permanence, il est donc crucial de leur associer des hommes de qualité efficients pour accompagner, transformer et piloter ceux-ci.
Nos savoir faire
Pour réaliser ces objectifs de performance, nous comprenons et identifions les facteurs clé de succès de votre activité métier puis spécifions et transformons vos besoins métier en un besoin système d’information. 

Notre rôle est d’acter la convergence de nos actions par rapport à vos objectifs, de transformer et orienter la DSI en adaptant notre démarche à vos impératifs, dans un souci de qualité, de coût et de délai. 

Cet axiome guide nos actions de développement et d’amélioration vers votre succès. 
Notre savoir être
Nos consultants, tout au long de leurs interventions, font preuve de pragmatisme, de rigueur et savent rester à votre écoute.

Dans toutes les interventions d’Util IT, vous êtes et restez maître de la démarche qu’Util IT poursuit jusqu’à sa mise en œuvre et l’atteinte de vos objectifs.
nos clients et notre politique qualité 
Notre politique qualité présente à chaque collaborateur de l’entreprise, notre vision du métier, à la fois des savoir-faire et des savoir-être. 

Volontairement, le client est le centre de toutes nos interventions.

A partir de ce vade-mecum, nous avons pu élaborer un objectif de Qualité globale qui nous permet d’assurer à chacun des participants, dans chacune de nos formations et chacune de nos propositions de service, le bénéfice d’une réelle prise en compte de ses besoins.

Toute réflexion à moyen ou long terme, comme toute action quotidienne est conduite sous l’impulsion de la satisfaction du client. 

Nous serions particulièrement heureux de vous compter parmi nos références et cela pour une relation constructive inscrite dans la durée.
Bien sûr, Valérie GORIOUX, chargée de votre dossier, et nous-mêmes, restons à votre entière disposition pour étudier cette offre et la faire évoluer si besoin. 

Nous vous remercions du temps passé à nous lire et espérons vous avoir apporté les éléments nécessaires à votre choix.

Nicolas RICHARD, 

Directeur Util IT

Secrétaire itSMF Ouest
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