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  La problématique des services informatiques IT des entreprises. 

 

De très nombreuses DSI sont confrontées à l’augmentation continuelle des besoins de services 

informatiques, inhérente aux demandes des clients internes et externes, ce qui génère usuellement des 

problèmes : 

 

 Surcharge de demandes et de diminution de la produc tivité générale de l’IT. 

 Dysfonctionnements d’organisation, d'incohérence en tre les différents services 

informatiques  apportés aux clients. 

 Tensions dans les relations entre la DSI et l’ensem ble des utilisateurs des services IT. 

 Dégradation de la qualité et de la satisfaction cli ent. 

 Changements non contrôlés à l’origine de nombreux i ncidents et de temps d’indisponibilité 

des  services IT et des services métiers.  

 Augmentation  incontrôlée des coûts des services in formatiques.  

 

Formitys vous aide à améliorer les processus de gestion des Services informatiques par une approche 

projet d'amélioration et d'industrialisation des processus.  

Formitys vous assiste de manière adaptée pour réaliser des audits de Production Informatique. 

Formitys vous propose un accompagnement haut de gamme et sur-mesure tout au long de votre projet 

d'amélioration et d'industrialisation de vos processus de gestion des Services informatiques. 

Formitys 
 

Expertise ITIL et ISO 20000 
Audit, Conseil, Formations, Mise en Œuvre 
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Formitys vous 

 V

par un ou plusieurs 

 V

Informatiques que vous réalisez avec un 

 L

conformes à aux bonnes pratiques ITIL et aux recommandations de la ISO 20000 

la gestion des Services.

 L

Depuis sa création en 2006, FORMITYS a pris en charge la formation à ITIL 

L’excellent taux de réussite de nos formations nous permet de nous engager sur les résultats avec nos 

partenaires et clients.

En 2009, le taux de réussite à la certification ITIL a été de 100%.
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Formitys 
 

Expertise ITIL et ISO 20000
Audit, Conseil, Formations, Mise en Œuvre

Formitys vous assiste de manière adaptée, suivant le contexte de votre organisation par la réalisation 

Votre audit interne ISO 20000 - AFNOR et du diagnostic de maturité ITIL de vos processus, réalisé 

par un ou plusieurs consultants séniors certifiés, pour vous aider à faire l'état 

Votre plan d'action pour l'amélioration de la qualité de vos processus de gestion des Services 

Informatiques que vous réalisez avec un consultant justifiant d'une forte expérience de terrain

La rédaction de votre cahier des charges ou de votre référentiel des méthodes de production, 

conformes à aux bonnes pratiques ITIL et aux recommandations de la ISO 20000 

la gestion des Services. 

La formation à ITIL, individuelle ou en groupe de vos équipes avec 

Depuis sa création en 2006, FORMITYS a pris en charge la formation à ITIL 

L’excellent taux de réussite de nos formations nous permet de nous engager sur les résultats avec nos 

partenaires et clients. 

En 2009, le taux de réussite à la certification ITIL a été de 100%. 
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Expertise ITIL et ISO 20000 
Audit, Conseil, Formations, Mise en Œuvre 

adaptée, suivant le contexte de votre organisation par la réalisation de: 

AFNOR et du diagnostic de maturité ITIL de vos processus, réalisé 

, pour vous aider à faire l'état des lieux. 

otre plan d'action pour l'amélioration de la qualité de vos processus de gestion des Services 

consultant justifiant d'une forte expérience de terrain. 

référentiel des méthodes de production, 

conformes à aux bonnes pratiques ITIL et aux recommandations de la ISO 20000 - AFNOR pour 

a formation à ITIL, individuelle ou en groupe de vos équipes avec un engagement de résultat.  

Depuis sa création en 2006, FORMITYS a pris en charge la formation à ITIL de quelques 500 participants. 

L’excellent taux de réussite de nos formations nous permet de nous engager sur les résultats avec nos 
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Pour ses activités de conseil Formitys sait démultiplier sa capacité d’intervention. . Elle est en effet 

partenaire d’un réseau de sociétés dans le domaine de la Production Informatique (gestion des 

infrastructures et exploitation), qui compte aujourd’hui plus de vingt consultants de haut niveau mobilisés sur 

des missions telles que: 

 

 Schéma directeur de production, 

 Organisation et reconfiguration de processus  

 Industrialisation et automatisation 

 Définition et optimisation d’architectures et d’infrastructures techniques (Système d’Information, 

Télécommunications), choix et installation d’outil d’administration. 

 Sécurité (politique de sécurité, audit de sécurité, sûreté de fonctionnement, plan de continuité de 

service, plan de reprise d'activité, plan de secours, …), 

 Conduite de projet de migration et de déploiement d’applications, 

 Conseil en maintenance applicative (questions relatives à l’exploitabilité des nouveaux logiciels, la 

pérennité des logiciels anciens, l’optimisation des ressources affectées à leur maintenance,…), 

 Etude d'opportunité d'outsourcing, mise en œuvre et contrôle des contrats 

 Management de transition dans le domaine de la production informatique, 

 

Nos sociétés partagent une approche de leur dévelop pement qui privilégie une croissance maîtrisée, 

fondée sur la compétence des collaborateurs, l'objectif étant la réalisation de missions à fort e valeur 

ajoutée et nécessitant l'intervention de consultant s de haut niveau. 

 

Formitys 
 

Expertise ITIL et ISO 20000 
Audit, Conseil, Formations, Mise en Œuvre 
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 Maîtriser le vocabulaire du référentiel ITIL et de la norme 

ISO 20000. 

 Réussir la mise en œuvre conforme des processus dans 

leur application quotidienne.  

 Etudier de manière interactive des cas concrets dans 

diverses situations (organisation, taille d’entreprises et 

secteur d’activités). 

 Identifier les non-conformités, les dysfonctionnements 

informatiques et les résoudre.  

 Optimiser et rationaliser les processus de Production et 

de Support pour qu’ils soient auditables. 

 Passer les examens de certification ITIL, si vous le 

souhaitez, avec une préparation aux questions d’examen 

de l’EXIN ®, organisme de certification européen.  

Ces formations s’adressent à tous les acteurs qui jouent un rôle dans la définition et la gestion des services IT : 

 

Les objectifs des formations ITIL et 
ISO 20000 

Public concerné 

�  IT Manager 

�  Equipes Techniques du Support et d’Exploitation 

�  Chargé de relation entre la DSI et les utilisateurs 

�  Administrateurs système, réseau et application 

�  Responsable et membre de Production informatiques 

�  Responsables des Technologies de l’Information 

�  Chefs de projets.  

�  Responsables qualité. 

Les formations à ITIL, individuelles ou en groupe de vos équipes avec un engagement de résultat vous 

garantit la certification ITIL Fondation.  

Nos formations peuvent se faire dans le cadre du 1% formation et au titre de la formation continue. 

Vous pouvez gérer votre compte formation sur l’année. 

Toutes les formations inter entreprise se déroulent avec un maximum de 12 participants et un minimum de 

6 personnes. 

Toutes nos formations sont inter ou intra-entrepris e. 
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Objectifs 
�  Expliquer les objectifs métiers pour chaque phase du cycle de vie des services ITIL V3 

�  Évaluer les principes et modèles principaux de la gestion de services ITIL V3 

�  Comprendre de quelle manière les processus ITIL V3 contribuent au cycle de vie des services 

 

 

Public concerné 
Tous les personnels des centres de services IT (support, exploitation, infrastructure …), directeur et 

responsable de service informatique. La version 3 d'ITIL propose de nombreuses améliorations 

comparées à la version précédente. Elle porte notamment sur l'intégration du métier et des 

technologies de l'information et sur un cycle de vie complet des services. 

 

 

Programme 
�  Historique et développement d'ITIL V3 

�  Les modèles de gestion des services 

�  Définition du concept de service 

�  Définir le cycle de vie des services 

�  Les cinq phases du cycle de vie 

�  Les objectifs et la valeur métier de chacune des phases du cycle de vie 

�  Terminologie clé 

�  Utilité et garantie, ressources et capacités, portefeuille de services 

�  Le système de gestion des connaissances des services 

�  Spécifications des technologies de gestion des services 

 

 Stratégie des services 

 Conception des services 

 Transition des services 

 Opération des services 

 Amélioration continue des services (CSI) 

 

FORFAIT CERTIFICATION 

GARANTIE : 

Formation individuelle ITIL  de 

base avec 1 certification et 

nombre de session illimité ! 

 

LIEUX DE FORMATION : 

Paris Opéra, Paris Champs-

Elysées ou sur site client. 

 

Nos formules :  

F42 - Formation ITIL V3 sans certification - 3 jours 

F43 - Formation ITIL V3 avec certification incluse - 4 jours 

 

Les formations individuelles ITIL V3 
 

FORMATION IT IL  

Vous êtes formé à ITIL, 

individuellement ou en 

groupe de vos équipes 

avec un engagement de 

résultat qui vous garantit 

la certification ITIL 

Fondation. 
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  De vivre concrètement le déroulement d’un programme d’amélioration, et d’en visualiser les 

bénéfices. 

  De s’approprier et d’assimiler concrètement les principaux concepts d’ITIL. 

 D’exprimer leurs craintes et de les dépasser. 

 

Mixant jeu de logique et simulation informatisée, la session dure 1 journée. Elle consiste à assurer le bon 

fonctionnement de « PoleStar S.A. », entreprise fictive de distribution de produits high-tech et culturels qui a 

connu une croissance rapide avec une complexité sans cesse plus importante. 

On le sait, un auditoire assimile 10% de ce qu’il entend, 20% 

de ce qu’il entend et voit… et jusqu’à 80% de ce qu’il 

EXPERIMENTE réellement. 

 

Dans un projet d’amélioration du Service aux clients de 

l’informatique, la compréhension et l’adhésion de l’ensemble 

des acteurs est LE facteur clé du succès. Dans ce contexte – 

pouvez-vous envisager que seuls 20% d’une approche 

d’amélioration des performances opérationnelles telle qu’ITIL 

soit retenue et assimilée ? 

 

L’objectif de la session « PoleStar Simulation » est de mettre 

les participants dans une situation ludique originale, et de leur 

permettre d’expérimenter les concepts de l’IT Service 

Management et ainsi de leur permettre : 

 

Objectif 
L’objectif du groupe est de maintenir le plus haut niveau de service possible dans ce contexte en mettant en 

place les processus et outils adaptés afin d’améliorer l’efficacité de l’organisation. 

Les participants endossent un rôle, que ce soit du « côté » métier ou au sein de l’équipe informatique :  

Gestionnaires de compte, Responsable du service rendu aux compagnies, Directeur Général (détient le 

budget de fonctionnement), Responsable du service informatique (doit assurer le niveau de service attendu)  

Service Desk ou centre de services, assurant le support Niveau 1, Experts techniques assurant le support 

Niveau 2 et les investigations techniques. 

 
Public concerné 
Tout public ayant à gagner d’une sensibilisation aux meilleures pratiques du service management :  

équipes  informatiques, chargés de clientèle, avant-ventes et commerciaux infogérance. 

 

Pré-requis 
Ce jeu ne nécessite aucune expérience particulière ni connaissance technique préalable. 

PoleStar - ITIL actions de team building PoleStar - ITIL actions de team building 
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PoleStar - ITIL actions de team building 

Programme 
La session est organisée en 5 tours de jeux de 1 heure. 

Chaque tour commence par la phase de jeu/simulation au cours desquelles des incidents se produisent et 

impactent l’activité et le revenu de l’entreprise fictive. 

 

A l’issue de la phase de jeu, une boucle d’amélioration continue  est proposée par le formateur : 

 

�  Vérifier  : que s’est-il passé ? Qu’est-ce-qui a bien marché ? En quoi cela ressemble-t-il à la 

réalité ? Quels  sont les problèmes rencontrés ? 

�  Agir  : que pouvons-nous améliorer prioritairement ? Introduction des concepts 

processus/outils/communication appropriés. 

�  Planifier  : décision collective sur les améliorations à apporter pour le tour suivant. 

Concepts introduits 
 
Au cours de la simulation, des incidents sont introduits dans l’infrastructure et doivent être résolus par 

l’informatique. Même si cela peut paraître initialement très simple, la complexité va croissant à mesure des 

sessions. Différentes fonctions et processus de la gestion de service informatique doivent être 

progressivement  introduits. 

Chaque session permettra d’étudier la mise en œuvre des processus fondamentaux ITIL tels que : 

 

�   La Gestion des Incidents 

�   La Gestion des Problèmes 

�   La Gestion des Configurations 

�   La Gestion des Changements 

�   La Gestion Financière des services Informatiques 

�   La Gestion des Niveaux de service 

�   La Gestion de la Capacité 

�   La Gestion de la Disponibilité 

 

Ces différents processus et leurs méthodes associées sont introduits lors de la phase d’analyse de chaque 

session.  

 

PoleStar - ITIL actions de team building 
 

Notre formule :  

F09: PoleStart - ITIL actions de team building (1 jour) 
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Les formations sur-mesure 
 

FORFAIT CERTIFICATION 

GARANTIE : 

Formation individuelle ITIL de 

base avec 1 certification et 

nombre de session illimité ! 

Nos formules :  

F10: Atelier sur mesure (3 jours) 

F14: ITIL practitioner IPRC ITIL : Gestion des changements, Gestion des 

configurations, Gestion des mises en production (5 jours) 

F15: ITIL practitioner IPSR ITIL : Gestion des services, Gestion des incidents, 

Gestion des problèmes – certification incluse (5 jours) 

 

Ces formations sont réalisées sur mesure avec des ateliers de mise en pratique. Elle enseigne aux 

participants la manière de mettre en œuvre et d’améliorer les processus étudiés de façon approfondie. 

�
Objectifs 

�  Connaître et maîtriser les processus combinés ITIL 

�  Pouvoir réaliser et optimiser un combiné de processus 

�
Pré-requis 
Aucun. 

 
Public concerné 
Tous les personnels impliqués dans le support, la fourniture et la gestion des Services de votre entreprise. 

 

Programme 
�  Les processus ITIL et ISO 20000 

�  Les exigences d'un système de gestion des services 

�  Les processus de gestion des services ITIL et ISO 20000 

�  Les processus de gestion des services ISO 20000 

�
Tout au long de la formation, un contrôle continu permet d'évaluer le niveau et la progression des stagiaires. 

Mixant méthodologique et pratique, le stage consacre environ 2/3 du temps aux exercices et aux mises en 

situation. 
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Les formations individuelles ITIL V3 
 

   Objectifs 
�    Connaître et comprendre les principales différences et nouveautés apportées par la Version 3 d'ITIL 

 
   Public concerné 

 Tous les personnels des centres de services IT (support, exploitation, infrastructure …), directeur et 

responsable de  service informatique.  

 
   Pré-requis 
      Etre certifié ITIL Fondations . 

 

   Programme 
 
      Introduction                              : Bonnes Pratiques, Service, Gestion des Services, Processus, Fonctions et Rôles 

      Le Cycle de Vie du Service      : Stratégie, Conception, Transition, Opérations et Amélioration 

      Concepts et Définitions            : Stratégie, Conception, Transition, Opérations et Amélioration 

      Les Principes et Modèles clés : Stratégie, Conception, Transition, Opérations et Amélioration 

      Les Processus                         : Stratégie, Conception, Transition, Opérations et Amélioration 

      Les Fonctions et les Rôles      : 

·   Gestion technique 

·   Gestion des applications 

·   Gestion des opérations 

·   Le modèle CSI 

·  Stratégie des services 

·  Gestion du portefeuille des services 

·  Gestion des connaissances 

·  Gestion des Tests 

·  Revues et évaluations 

·  Gestion des Accès 

·  Gestion des évènements 

·  Amélioration continue des services 

 

 

 

Nos formules :  

F40 : ITIL V3 bridge -V3 sans certification (1 jour)  

F41 : ITIL V3 bridge -V3 avec certification incluse (2 jours)  

. 

 

 

PLAN D’ACTION 

Vous réalisez l'amélioration de la 

qualité de vos processus de 

gestion des Services 

Informatiques avec un 

consultant justifiant d'une 

forte expérience de terrain. 

 

 
FORFAIT CERTIFICATION 

GARANTIE : 

Formation individuelle ITIL de 

base avec 1 certification et 

nombre de session illimité ! 

 

Les formations individuelles ITIL V3 
 



[ T a p e z  l ' a d r e s s e  d e  l a  s o c i é t é ]  
 Formitys – 8 Esp de la Manufacture – 92136 ISSY LES MOULINEAUX – Cedex 06 – FRANCE  

 www.formitys.com  -  contact@formitys.com 
Page 11 

 
 
 
 
 
 
 

 
  

 

ITIL V3 intermédiaire  
Parcours par aptitude   
Soutient opérationnel et Analyse (OSA) 

Objectifs 
Cerner les considérations de planification, d'implantation et d'amélioration des processus de 

planification, de protection et d’optimisation dans le contexte du cycle de vie des services et 

comprendre les concepts inhérents à ces processus et à leurs interactions, et leurs liens avec les 

autres processus de gestion des services TI 

 

Public concerné 
Personnel impliqué dans la planification, l’implémentation, la gestion et l'amélioration continue des 

processus de gestion des incidents, traitement des requêtes, gestion des problèmes, des 

événements, des accès, la fonction du centre de services et autres fonctions reliées à l’exploitation 

des services IT. 

 

Pré-requis 
 Avoir obtenu le certificat « ITIL V.3 Foundation » en gestion des services des TI ou le certificat 

international « ITIL V.3 Foundation Bridge » de LCS, EXIN ou ISEB. Avoir lu la publication ITIL 

''Service Design » publiée par OGC. 

 

Méthode pédagogique 
Ce cours est composé d’un exposé magistral, d’une série d’exercices sur une étude de cas et de 

discussions et échanges entre les apprenants et le formateur durant la session de formation 

 
Documentation incluse  

Les participants recevront le support de cours imprimé ainsi que les études de cas, examens blancs et 

le livre officiel publié par l’OGC : « ITIL V3 – Conception des services » 

 
 

Programme 
Ce cours couvre les sujets suivants : 

�  Concepts de service et de gestion des services 

�  Cycle de vie des services 

�  Intégration des technologies IT à l’activité de l’entreprise  
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  ITIL V3 intermédiaire  

Parcours par aptitude   
Soutient opérationnel et Analyse (OSA) 

Support et analyse opérationnels 

�  Processus et procédures de gestion des incidents, ex écution des requêtes, 

gestion des problèmes, gestion des évènements et ge stion des accès 

�   Classification et priorisation des incidents 

�   Dynamique inter-équipes face au soutien des servic es 

�   Cycle de vie des évènements, des incidents, demand es de services, des 

problèmes, des erreurs connues, des solutions 

�   Gestion d’une base de connaissances 

�   Analyses de tendance 

�   Flux de tâches et automatisation des requêtes 

�   Demandes d’accès et octroi de droits 

�   Stratégie de mise en place d’un centre de services 

�   Structures possibles pour le centre de services 

�   Stratégie des canaux de communication pour le centr e de services 

�   Composition et compétences des effectifs d’un cent re de services 

�   Liens et dépendances envers les activités de strat égie, de conception, de 

transition et d'amélioration continue des services 

�   Rôles et responsabilités associés aux processus pr ésentés 

�   Technologie de soutien des processus et fonctions présentés 

�   Indicateurs de gestion des processus présentés 

 

Chaque discipline sera étudiée en faisant un focus sur les points suivants : 

�  Objectifs détaillés 

�  Concepts de base 

�  Modèle de processus ITIL et activités 

�  Rôles et Responsabilités 

�  Indicateurs clés 
 

 

Notre formule :  

F44 - Formation avec certification incluse ITIL® V3 Intermediate Capability PPO 

LCS/EXIN de l’APM Group - 5 jours 
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ITIL Intermediate Release, Control and 
Validation (RCV) 
 

Objectifs 
Les candidats participant à cette formation et réussissant cette certification pourront acquérir des savoir-faire 

sur ces thèmes : 

�  La Pratique de la Gestion des Services 

�  Les processus « Release, Control and Validation » 

�  Les rôles et les responsabilités des processus de « Release, Control and Validation » 

�  Les technologies utiles et les éléments à prendre en compte pour l’implémentation des processus 

�  Les Challenges, les Facteurs Critiques de Succès (CSF) et les Risques 

 

�
Pré-requis 
Les candidats souhaitant assister à cette formation devront remettre AVANT le début de la formation leur 

certificat ITIL Foundation V3 Foundation ou  Foundation plus Bridge 

 
Public concerné 
Stagiaires ayant acquis la certification ITIL V3 Foundation (ou la certification ITIL  Foundation et la 

certification ITIL V3 

Foundation Bridge) et souhaitant progresser dans le cycle de certification ITIL. 

 

Programme 
Cette formation certifiante très orientée pratique permet de faire un véritable focus sur les processus de 

gestion des changements, des mises en production, des déploiements, des actifs, des configurations, des 

demandes. Les stagiaires iront au-delà de l’apprentissage de ces processus. Ils étudieront les rôles et 

responsabilités des processus de «Release, Control and Validation », les technologies utiles pour leur 

implémentation, les Challenges, les Facteurs Critiques de Succès (CSF) et les Risques. 

Nos formules : 
 
F45 - ITIL Intermediate Release, Control and Validation (RCV)- certification incluse - 
5 jours 
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Les formations ITIL permettent la formation et la certification des personnes. L'ISO 20 000-1:2005 est la 

norme « ISO » qui certifie les entreprises pour ces processus de Support et de Fourniture de Services 

Informatiques. Il convient d’en connaître les modalités d’application et de préparer votre entreprise aux audits 

ISO 20000. 

�
Objectifs 
L'objectif de cette formation est de se préparer à l’audit ISI 20000. Former les stagiaires aux principes et à la 

pratique de l'audit de systèmes de gestion des services informatiques ISO 20000. Les participants sont 

sollicités de manière interactive par des exemples pratiques, des questions-réponses, des exercices de 

cours, et des mises en situations. 

�
Pré-requis 
Avoir suivi un stage sur les bases ITIL (références F03 à F05) 

 
Public concerné 
Tous les personnels des centres de services IT (support, exploitation, infrastructure …), directeur et 

responsable de service informatique.  

 

Programme 
�  La relation entre ITIL et ISO 20000 

�  Les exigences d'un système de gestion 

�  La gestion du reporting 

�  La gestion des relations commerciales 

�  La gestion des fournisseurs 

�  Les différents types et situations d'audit ISO 20000 

�  La préparation d'un programme d'audit 

�  Les différentes phases de l'audit 

�  Suivi des actions suite à l’audit 

�  La déontologie des auditeurs 

�  Tester ses connaissances sur les principes d'audit ISO 20000 

 

Tout au long de la formation, un contrôle continu permet d'évaluer le niveau et la progression des stagiaires. 

Mixant méthodologique et pratique, le stage consacre environ 2/3 du temps aux exercices et aux mises en 

situation. 

Notre formule :  

F30 : ISO 20000 de base (1 jour)  

REDACTION DE 

VOTRE CAHIER 

DES CHARGES  

ou de votre référentiel des 

méthodes de production, 

conformes à aux bonnes  

pratiques ITIL et aux 

recommandations de la 

ISO 20000 - AFNOR pour 

la gestion des Services. 

 

La formation ISO 20000 de base 
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Les formations ISO 20000 consultant 

Objectifs 
�  Comprendre le cadre de référence ISO 20000, ses processus et ses exigences  

�  Mettre en œuvre ISO 20000 en intégrant les aspects liés à la conduite des changements  

�  Identifier les apports d'ISO 20000 dans un cadre d'amélioration du service au sein d'une direction 

des systèmes d'informations 

 

Public concerné 
Directeur de compte SSII, DSI, Directeur de Production, Responsable de service informatique, Chef de 

Projet informatique. 

 

Pré-requis 

Etre certifié "ITIL Fondation" et avoir au moins 5 ans d'expérience IT. 

 
Programme 

�  Présentation des disciplines ISO 20000 sous forme de cours théoriques et d'exercices pratiques 

d'application 

�  Introduction et contexte de la certification ISO 20000 

�  La relation entre ITIL et ISO 20000 

�  ISO 20000 : documents et utilisation 

�  Schéma de certification ISO 2000 

�  ISO 20000 parties 1 et 2 Terminologie standard 

�  Contenu et pertinence de la partie 1 

�  Contenu et pertinence de la partie 2 

�  Les exigences et leur atteinte 

�  La mise en œuvre d'ISO 20000 dans votre organisation 

�  Préparation à l'audit 

�  Processus de Fourniture de Services Gestion des niveaux de service 

�  Gestion du reporting 

�  Budgétisation et comptabilisation des services informatiques 

�  Gestion de la capacité 

�  Gestion de la continuité et de la disponibilité du service 

�  Gestion de la sécurité de l'information 

�  Processus de Résolution, de Contrôle et de Mise en Production Gestion des incidents 

�  Gestion des problèmes 
�  Gestion des configurations 
�  Gestion des changements 
�  Gestion des mises en production 
�  Processus de Gestion des Relations Gestion des relations commerciales 
�  Gestion des fournisseurs 

 

Nos formules :  

F32 : Formation ISO 20000 consultant sans certification (3 jours)  

F33 : Formation ISO 20000 consultant avec certification incluse (3 jours)  

VOTRE AUDIT INTERNE   

ISO 20000 – AFNOR  

Le  diagnostic de maturité ITIL 

de vos processus est réalisé 

par un ou plusieurs 

consultants séniors certifiés , 

pour vous aider à faire l'état 

des lieux. 
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La formation « Gestion des services» 
ISO 20000 
 

Toutes les entreprises qui ont une offre de service sont concernées par l’ISO 20 000. Cette norme présente 

les bonnes pratiques et recommandations pour une gestion efficace de toute gestion de service, dans tout 

secteur d’activité. 

�
Objectifs 
L'objectif de cette formation est de former les stagiaires aux principes et à la bonne pratique du support, de la 

fourniture et de la gestion des Services de votre entreprise. 

Les participants sont sollicités de manière interactive par des exemples pratiques, des questions-réponses, 

des exercices de cours, et des mises en situations. 

�
Pré-requis 
Aucun. 

 
Public concerné 
Tous les personnels impliqués dans le support, la fourniture et la gestion des Services de votre entreprise. 

 

Programme 
�  Les processus ITIL et ISO 20000 

�  Les exigences d'un système de gestion des services 

�  Les processus de gestion des services ITIL et ISO 20000 

�  Les processus de gestion des services ISO 20000 

�
�
Tout au long de la formation, un contrôle continu permet d'évaluer le niveau et la progression des stagiaires. 

Mixant méthodologique et pratique, le stage consacre environ 2/3 du temps aux exercices et aux mises en 

situation. 

Notre formule :  

F34 : « Gestion des services » ISO 20000 (3 jours)  
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Nos formules :  

F20 : Service Manager-Service Support (5 jours)  

F21 : Service Manager-Service Delivery (5 jours)  

F22 : Ateliers de préparation générale aux examens avec étude du Business case      

(3 jours) 

F23 : Coaching de préparation à l’examen Service Support  (6 jours) 

F24 : Coaching de préparation à l’examen Service Delivery  (6 jours) 

Cette formation enseigne aux participants la manière de mettre en œuvre la totalité des processus ITIL 

étudiés de façon approfondie dans une démarche de Service Management exhaustive pour optimiser et 

rationaliser tous les processus. 

�
Objectifs 

�  Maîtriser l’audit des processus 

�  Expertise de la mise en œuvre des processus 

�  Passer la certification ITIL Service Manager de l’EXIN ®, organisme de certification européen 

 

�
Pré-requis 
Avoir suivi un stage sur les bases ITIL (références F04 ou F05). 

Etre certifié ITIL de base. 

 

 
Public concerné 
Responsable de l’infrastructure IT, professionnels de l’IT responsable de l’administration du système et du 

réseau. 

 

Programme 
Le cursus est basé sur une approche théorique pour les 2/3 et par des exemples pratiques appliqués aux cas 

concrets rencontrés par les participants dans leur cadre professionnel. 

�
L’expertise ITIL - Service Manager 
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 Sensibilisation aux normes ISO 27001 
et ISO 27005  

Objectifs 
�  Maîtriser l’essentiel des normes des normes ISO27001 et 27005 

�  Se préparer à la mise en place d’un Système de Management de la Sécurité de l’Information (SMSI) 

 

Public concerné 
Tous les personnels des services IT (support, exploitation, infrastructure …), directeur et responsable de 

service informatique. Aucun pré requis technique. 

 

Programme 
Après une présentation générale des normes ISO27001 et 27005 le cours présente une série d’exercice 

pratique et un exemple d’appréciation des risques. Les participants sont sollicités de manière interactive par 

des exemples pratiques, et des questions-réponses.  

 

 

La norme 27001 

�  Objectifs de la norme 

�  Etat des lieux 

�  Points clés de réussite 

�  Contenu de la norme 

�  Phase Plan, DO, CHECK, ACT 

�  Exigences normatives 

�  Méthodologies e mise en œuvre  

�  Exercices pratiques 

Introduction 

�  Définition et famille des normes 

�  Les processus de certification 

�  Apports des normes 27001 & 27005 

�  Haltes aux idées reçues 

 

La norme 27005 – Cas pratique 

�  Modélisation de la norme 

�  Cas pratique 

 

Le programme est animé par un consultant certifié 27001 Lead Implementer et 

27005 Risk Manager. 
 

Notre formule :  

F50 : Sensibilisation aux normes ISO 27001 et 27005  (1 jour)  
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 Toutes  nos formations peuvent

Dans le Vexin, à environ 60 kms de Paris, le château exposé plein Sud est construit sur des douves. Il est 

bardé des deux côtés par des bras de rivière qui se rejoignent à l’entrée du domaine pour former un plan 

d’eau. Le parc fut entièrement réaménagé entre

tard aménagé à la française au XIX ème siècle. Inclus dans le forfait tout compris, vos participants pourront 

profiter du billard, ping

matériel en libre accès attend vos participants. Un golf de 18 trous et karting se trouvent également à 

proximité.

Tartines du Chef, confitures et pâtés maison alimenteront vos pauses autour d’un café, d’un thé ou de jus de 

fruits frais. Au déjeuner, un buffet est servi avec de nombreux plats légers et savoureux cuisinés avec les 

légumes du potager. Au dîner, le Chef vous sert ses spécialités et meilleures recettes pour votre plus grand 

plaisir. 

�

Séminaire ITIL au Château de Rosay
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Toutes  nos formations peuvent -être réalisées dans le cadre d’un

           

ns le Vexin, à environ 60 kms de Paris, le château exposé plein Sud est construit sur des douves. Il est 

bardé des deux côtés par des bras de rivière qui se rejoignent à l’entrée du domaine pour former un plan 

d’eau. Le parc fut entièrement réaménagé entre 1846 et 1887 par Léon de Valon dans le style anglais et plus 

tard aménagé à la française au XIX ème siècle. Inclus dans le forfait tout compris, vos participants pourront 

profiter du billard, ping-pong, piscine, tir à l’arc, (équitation), VTT, etc. Une ré

matériel en libre accès attend vos participants. Un golf de 18 trous et karting se trouvent également à 

proximité. 

Tartines du Chef, confitures et pâtés maison alimenteront vos pauses autour d’un café, d’un thé ou de jus de 

ts frais. Au déjeuner, un buffet est servi avec de nombreux plats légers et savoureux cuisinés avec les 

légumes du potager. Au dîner, le Chef vous sert ses spécialités et meilleures recettes pour votre plus grand 

Séminaire ITIL au Château de Rosay
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être réalisées dans le cadre d’un  séminaire sur-mesure.  

ns le Vexin, à environ 60 kms de Paris, le château exposé plein Sud est construit sur des douves. Il est 

bardé des deux côtés par des bras de rivière qui se rejoignent à l’entrée du domaine pour former un plan 

1846 et 1887 par Léon de Valon dans le style anglais et plus 

tard aménagé à la française au XIX ème siècle. Inclus dans le forfait tout compris, vos participants pourront 

pong, piscine, tir à l’arc, (équitation), VTT, etc. Une réserve de sport avec tout le 

matériel en libre accès attend vos participants. Un golf de 18 trous et karting se trouvent également à 

Tartines du Chef, confitures et pâtés maison alimenteront vos pauses autour d’un café, d’un thé ou de jus de 

ts frais. Au déjeuner, un buffet est servi avec de nombreux plats légers et savoureux cuisinés avec les 

légumes du potager. Au dîner, le Chef vous sert ses spécialités et meilleures recettes pour votre plus grand 

Séminaire ITIL au Château de Rosay 
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partenaires et les 

entreprises qui m’ont 
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contribuer à la réussite 

de leurs projets. 

 

Denis Alcon 
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tion des Infrastructures et Systèmes 
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Notes 
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Notes 
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Expertise ITIL et ISO 20000 

Audits, Conseils,  

Formations, Projets 
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