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w Plan de la présentation

~

AUn peu dohistoire
A 1SO
A ITIL
A Lean

A Synthése
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wUn peu dohi stoilre

A Au début, une relation cliégrifournisseur était une relation humaine

client fournisseur
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wUn peu dohi stoilre

~

AlLa qualit® no®tait pas un probl me
directement | e produit au client e
client fournisseur
i
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wUn peu dohi stoilre

~

APuis face °~ |l a complexit® des prod
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wUn peu dohi stoilre

A Leclientdraversee | dentreprise

i
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wUn peu dohistoire

A Et la qualité alors ?
Multiplicité / Fournisseur

des acheteurs unique
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wUn peu dohi stoilre

A Et la qualité alors ?

Multiplicité
des acheteurs

Multiplicité
des fournisseurs

A 4

-h

Meilleure
qualité

A
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1ISO

AQubestqudl SO

?
m fournisseur Responsableh
par mi d o | 1 managenent de la qualité

#- |
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ITIL

AQubestqudl Tl L

2

Référentiel
ITIL

Responsable du
management de la qualité
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ITIL
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ITIL

A En quoi ITIL edtLean ?

A Utilisation de principes | ean dans cer |

i
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ITIL

A Séparation claire des activités

A Dans le cas du support, ITIL préconise la séparation claire entre activités de support e
récurrentes (dites Business As Usual)

Escalade
Support eventuelle
Demande s ——— a Niveau 2
Support\

Niveau 1

Equipes projets

Service Desk
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ITIL

|dentification claire des composants

A Dans le cas de la gestion des équipements, ITIL préconise la maitrise via une base de
configurations

i

Support
Niveau 2
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ITIL

A Gestion des changements

A Dans le cas de la gestion des changements, ITIL préconise un processus maitrisé

Demande
De .
Changement i
(RFC) GO
Impact Impact Retour Test en
tectm_|qye client ? Arriere Quialification
maitrisé ? Maitrisé ? Préalable ?
Demande STOP
De .
Changement @ @ g
(RFC)
Impact Impact Retour Testen
technique client ? Arriére Qualification
maitrise ? Maitrisé ? Préalable ?
Cycle de vie doun changement
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A Qu B6-eegue le lean ?

#- |

Référentiel
ITIL

Responsable du
management de la qualité

Information Technology & Processes

16



C
- AW

> BNP PARI BAS Information Technology & Processes 17




A Lelean ?

Référentiel
ITIL
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Lean

probleme
_Cont,re_-mesure Analyse
immediate l
Contre-mesure
permanente
Standards
Protéger le client S'améliorer de la bonne facon
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w Des problemes courants en informatique

A «ca ne fonctionne pas

A Probléme de qualité

~

A «c'est pas mis a disposition assez wite

A Probléme de délai

e
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Quel est le probleme ?

A «ca ne fonctionne pas

e

* .

A - Trop doéincidents doéor i
perturber le travail des équipes de BNPParibas

A ' Lorsquéun incident
restaurer le service est trop long

BNP PARIBAS

sur vi

enrg
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wQuel est le probleme ?

A Le client vit son expérience en traversant toute la chaine informatique

ASon jJjugement se fait sur | 0®lI ®m

e
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