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Plan de la présentation

ÂUn peu dõhistoire

Â ISO

Â ITIL

Â Lean

Â Synthèse
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Un peu dõhistoire

Â Au début, une relation client ðfournisseur était une relation humaine

client fournisseur
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Un peu dõhistoire

ÂLa qualit® nõ®tait pas un probl¯me puisque les personnes d®livraient 
directement le produit au client et quõune relation naturelle dõassistance existait. 

client fournisseur
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ÂPuis face ¨ la complexit® des produits vint sõajouter un ensemble de personnes
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Un peu dõhistoire
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Â Le client «traverseè lõentreprise
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Un peu dõhistoire
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Â Et la qualité alors ?
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Un peu dõhistoire

Fournisseur
unique

Multiplicité 
des acheteurs



Maintenance Productive Totale

Â Et la qualité alors ?

8

Un peu dõhistoire

Multiplicité 
des acheteurs

Meilleure 
qualité

Multiplicité 
des fournisseurs
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ÂQuõest-ce quõISO ?
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ISO

9

Un fournisseur
parmi dôautres

Responsable du 
management de la qualité

Certification ISO
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ÂQuõest-ce quõITIL ?
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ITIL

101010

Responsable du 
management de la qualité

Certification ISO

Référentiel
ITIL
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ITIL 3

ITIL

service strategy

Service
Design

Service
Transition

Service
Operation
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Â En quoi ITIL est-il Lean ?

Â Utilisation de principes lean dans certaines bonnes pratiquesé

12

ITIL

12
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Â Séparation claire des activités

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

13

ITIL

13

Service Desk

Demande
Support
Niveau 2

Equipes projets

Escalade
éventuelle

Support
Niveau 1

Support
Niveau 3
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Â Identification claire des composants

Â Dans le cas de la gestion des équipements, ITIL préconise la maîtrise via une base de gestion de 
configurations

14

ITIL

14

CMDB
Configuration
Management
Data
Base

Support
Niveau 2

Equipes projets

Support
Niveau 3

réalité
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Â Gestion des changements

Â Dans le cas de la gestion des changements, ITIL préconise un processus maîtrisé

15

ITIL

15

Cycle de vie dôun changement

Demande
De 

Changement
(RFC)

Impact 
client ?

Retour
Arrière
Maîtrisé ?

Test en
Qualification
Préalable ?

Impact 
technique
maîtrisé ?

GO

Demande
De 

Changement
(RFC)

Impact 
client ?

Retour
Arrière
Maîtrisé ?

Test en
Qualification
Préalable ?

Impact 
technique
maîtrisé ?

STOP
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ÂQuõest-ce que le lean ?

16161616

Responsable du 
management de la qualité

Certification ISO

Référentiel
ITIL
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Lean

17

problème

Plan

DoCheck

Adjust

client
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Â Le lean ?

18181818

Certification ISO

Référentiel
ITIL
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Lean

problème

Contre-mesure 
immédiate

Analyse

Contre-mesure 
permanente

Standards

Protéger le client S'améliorer de la bonne façon



Maintenance Productive Totale

Des problèmes courants en informatique

Â «ça ne fonctionne pas»

Â Problème de qualité

Â «c'est pas mis à disposition assez vite»

Â Problème de délai
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Quel est le problème ?

Â «ça ne fonctionne pas»

Â Trop dôincidents dôorigine informatique viennent 
perturber le travail des équipes de BNPParibas

Â Lorsquôun incident survient, le d®lai de r®solution pour 
restaurer le service est trop long
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Â Le client vit son expérience en traversant toute la chaine informatique

ÂSon jugement se fait sur lõ®l®ment le plus faible

Quel est le problème ?


