* A partir de vos objectifs stratégiques, fixation
des objectifs opérationnels.

» Identification des indicateurs pertinents (ex:
taux de résolution des incidents par niveau,
temps de prise en charge/résolution, qualité
des changements...).

e Evaluation de votre maturité ITIL, car il est
inutile de plaquer un outil sans développer la
culture correspondante.

* Implication des clients internes dés le départ.

Direction de projets d'implémentation
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* Mise en place et pilotage du projet.

* Animation des groupes de travail .

* Travail sur la réduction des incidents et
I'automatisation.

* Amélioration de la relation dév/ops.

* Introduction de nouvelles technologies.

*  Choix/ Implémentation de solutions
logicielles.

Accompagnement du changement

* Mise en place de modeles de support
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Transformation d’une organisation IT.

Unification et restructuration d'une organisation mondiale de support, fondée sur
les bonnes pratiques ITIL et la mise en place de progiciel ITSM.

Résultats: Baisse des colts, amélioration du service rendu, certification des

employés.

Pilotage de I'évolution des métiers du supportIT.
Identification des filieres d'évolution métier pour les 150 professionnels du

support sur site client.
Résultats: Définition de plans d’évolution de carriére personnalisés, mise en

place de partenariats technologiques, augmentation du nombre d’employés
certifiés.

Restructuration d'un centre de gestion de projets.
Développement de nouveaux outils de pilotage, et harmonisation des outils et

processus de déploiement de parc PC client.
Résultats: Amélioration de la stabilité des applications opérationnelles, et
respect des délais aupres des clients.

Pilotage de portefeuille de projets.
Alignement des objectifs prioritaires, mise en place d'une gestion mutualisée des

ressources critiques et des risques.
Résultats: Alignement stratégique, optimisation des ressources, amélioration du

pilotage.

Assistance métier aux équipes IT.
Mise en place de nouvelles pratiques relationnelles et coopératives de support IT.
Résultats: Amélioration de la relation client, augmentation du niveau de service,

sécurisation des employés.
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