Comment passer d'une formation
ITIL a un vrai catalogue de

service en moins-de-5-ans
3 ans et 1 mois en fait !




Pourquoi élaborer un catalogue de services ?

© Améliorer la communication vers les utilisateurs

Avant : wiki "technique" avec ses limitations :
+ Difficulté pour trouver l'info (mot clé)

o Peu de choses sur les procédures

+ Nouveaux services ignorés des utilisateurs

> Bonus : amélioration de I'organisation interne

En interne, analyse des différentes activités

+ Réflexion sur procédures - amélioration de l'organisation
+ Liste exhaustive - aide a la priorisation
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Comment on vy est arrivé...

Avant

Nov 2012

2013
Jan 2014

Mai 2014
Mai 2015
Déc 2015
Juin 2016

Présentations ITIL et cat. de services aux JRES

Formation Capitoul

- Qualité dans un service informatique (J-L. Archimbaud) @
- “Bonnes pratiques” ITIL et iso20000 (M.Libes)

Ony pense ... A A”pf
. . 7 e e 7z @\
Groupe de travail (5 personnes) : on discute, on définit <.« . &
c . ., (00
Premiere ébauche du catalogue. C'est trop compliqué : 4

architecture 2 niveaux, support web pas adapté

Pause pour mettre en place un meilleur support web \@f// /
. 7 . ’/&\, §’ AN
C'est reparti. On rédige st
00
Mise en ligne du Catalogue de Services @ =

Quels retours?
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Pourquoi est-ce compliqué ?

+ Définir ce gu'est un "service" vu par les utilisateurs
granularité (- unité cohérente, taille du catalogue)

+ Faire la liste des services

+ Les classer : architecture (familles de services, types
d'utilisateurs)

+ Deéfinir les types d'information a fournir pour un
service (disponibilité?)

o Choisir I'outil web
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Pourquoi est-ce long ?

o Ecrire la "fiche" descriptive de chaque service
(~100)

o Améliorer les pages techniques correspondantes
dans le wiki

o Définir les procédures encore non écrites

o Traduire chaque fiche (pour un choix de site
bilingue)
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Quelques conseils |

+ Ne pas vouloir faire ca tout seul !
Réseau, systemes, web, ...
+ Rester réaliste
un catalogue incomplet, c'est bien aussi

+ S'inspirer des catalogues de services accessibles

Observatoire PYTHEAS

Université de Strasbourg
Université St-Etienne

Université de Geneve

Université Joseph Fourier Grenoble

Prévoir un systeme de révision annuelle

Prévoir un indicateur d'utilisation

Un service : acces possible par plusieurs chemins
Améliorer au fil de I'eau en fonction des questions des
utilisateurs...

* 6 o o
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Le catalogue de services du LAAS

Si on a encore du temps...
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LAAS
CNRS

wm  Architecture du catalogue

CARNOT
« M

I ‘ 1 1 Frangais a= English

LAAS

8 o .g*
CNRS I d i AFi C I ae®
- Cata ogue aes services numeriques . o ltuse
«d
Nouveaux entrants Extérieurs Nomadisme Fin de séjour Anciens
Une suggestion d'amélioration? Contactez-nous

Assistance

Compte informatique m

Ordinateurs

Logiciels Nouvelle politique de coadministration - mai 2015

Données Désormais, le compte de coadministration est lié a |'utilisateur et non plus a la machine. Ceci nous permet d'autoriser plusieurs

Imprimantes coadministrateurs sur une méme machine (voir Co-administrer son ordinateur)

e Réorganisation des sites web - oct 2014

Téléphonie Réorganisation des sites sur nos serveurs web. Le but est surtout d'isoler les sites dont sysadmin gére la sécurité, des sites installés

Messagerie et listes de diffusion librement par les équipes ou les personnes.

Travail collaboratif Toute demande d'hébergement passe par un formulaire qui précisera le mode choisi par I'utilisateur : autonome ou administré (voir Sites

Soutien scientifique Web)

Support pour I'administration

iy A S e
Web
| w[o]*) (s

Audiovisuel

Sécurité

Infrastructure

« Se connecter au réseau du LAAS

« Utiliser son espace de stockage de données
* Se connecter en Wi-Fi au réseau du LAAS

« Offrir une connexion Internet aux visiteurs

« Continuer a recevoir ses mails LAAS aprés son départ
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LAAS

Architecture du catalogue : les menus

I ‘ 1 1 Frangais a= English

8 o .g*
- rd - n ’ a o
CNRS  Catalogue des services numeriques o8” S tess”
- ‘
Nouveaux entrants Extérieurs Nomadisme Fin de séjour Anciens
Une suggestion d'amélioration? Contactez-nous
Assistance

Compte informatique
Ordinateurs

Logiciels

Données

Imprimantes

Réseau

Téléphonie

Messagerie et listes de diffusion
Travail collaboratif

Soutien scientifique

Support pour I'administration
Web

Audiovisuel

Sécurité

Infrastructure

Nouvelle politique de coadministration - mai 2015
Désormais, le compte de coadministration est lié a |'utilisateur et non plus a la machine. Ceci nous permet d'autoriser plusieurs
coadministrateurs sur une méme machine (voir Co-administrer son ordinateur)

Réorganisation des sites web - oct 2014

Réorganisation des sites sur nos serveurs web. Le but est surtout d'isoler les sites dont sysadmin gére la sécurité, des sites installés
librement par les équipes ou les personnes.

Toute demande d'hébergement passe par un formulaire qui précisera le mode choisi par I'utilisateur : autonome ou administré (voir Sites
Web)

« Se connecter au réseau du LAAS

« Utiliser son espace de stockage de données
* Se connecter en Wi-Fi au réseau du LAAS

« Offrir une connexion Internet aux visiteurs

« Continuer a recevoir ses mails LAAS aprés son départ

Catalogue de services numériques



LAAS
CNRS

awm Menu Familles

CARNOT
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Assistance

Compte informatique
Ordinateurs

Logiciels

Données

Imprimantes

Réseau

Téléphonie

Messagerie et listes de diffusion
Travail collaboratif

Soutien scientifique

Support pour |'administration
Web

Audiovisuel

Sécurité

Infrastructure
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LAAS
CNRS

®mINSTITUT
ARNOT
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Vue Famille

LAAS i
CNRS  Catalogue des services numeriques

Assistance

Compte informatique
Ordinatewrs

Logiciels

Donnédes

Imprimantes

Réseau

Téléphone

Messagere et listes de diffusion
Travall collaboratif

Soutien scentifique

Support pour I'administration
Web

Audiovisuel

Sécurité

Infrastructure

Nouveaux entrants Extériewrs Nemadisme Fin de sé&our Anciens

Compte informatique

Vous trouverez icl les procéduwres décrivant le cycle de vie d'un compte informatique.

Création d'un compte informatique
Description de la procédure de création des comptes informatiques

Prolongation d'un compte informatique
Description de la procédure de prolongation des comptes informatiques

Fermeture d'un compte informatique
Description de la procédwre de fermeture des comptes informatiques

Afficher / rectifier ses données administratives
Cuelles sont mes données personnelles enregistrées au LAAS?

Afficher / rectifier ses données informatiques
Quelles sont les donnédes assocides & mon compte informatiqua?

Changer son mot de passe
Comment changer son mot de passe sur toutes les machines du LAAS

Création d'un compte pour une parsonne exténeure

1 1 Frangais s& English

Une suggestion d'améloration? Contactez-nous

CQuelques services sont ouverts aux extéreurs (WebDAV.CwnCloud, MRBS) mais nécessitent I'obtention d'un compte “extérieur restreint”.

Archivage des données des anciens comptes

Cue deviennent vos données sl vous quittez le LAAS et comment récupérer ces données pour I'encadrant

Catalogue de services numériques



LAAS
CNRS

T Une fiche service

| | B0 Frangais um Englian

LAAS S i
;== Catalogue des services numeriques

« M ooxen
Nooveax envams Extdriours Nomacksme Fin ce séjo.r Ancors
Uine suggestion & amon on? Contactaz-nous
Création d'un compte informatique
Asssance Description :

Compto informatique La création ¢'un compne Nioemanicue ¢4 auiomasq.e apns enfegiatement de i perscane dara i base cu personnal par ke Service ce

[EST0N CU parsonnal

Crdnaneu's
Une 10is @ compte crdd, on Massade o4 enmdopd bu feaponsadie of 4 a secritare de Méouipe cu du senvice Ce mesaage contien les
Shcaeks
Log nfommations essentisles & communicuer au novel envant, en particdier 500 Mot de passe.
Données
impdmanmes Personnes concerndes :
Tout le personnel cu LAAS
Résoa
Ttitghonse Responsabiité de I'utiisateur ©

Lutissator & angade & respectier i chame de i S6curtd ces Sysdmes d'information cu CNRS  claponitie a.pnis du Senice ce Gestion
Messagore ot kles co citlusion

du Perscnnel. Voir Chane nlosmatque
Travad colaboeati!
Prérequis :

Avel accompli 10005 105 oemainds OMnEatives aups cu Service de peaton du personna

Souten scentifque

Suppon pow I'acminsyation

Wet Disponizilitg :

Asdiovisuel 24h aprds envogistroment dans i Dase CuU DErSCOne

Shousng Gue faire on cas de probldewe :

infrastnacsre Virfiez que i porsonne a bion 608 ensogiatbe dans i base du perscnnel on virfiant sa prisence dans Fann.are Web. Sila pessorne n'a
pics &td ovegainie, CONRCIEZ lo Senice Co Qasticn du perscnnel (PesonnelG i fr). S ole exste dans ann.are, emoyes un mad &
wysacmnGlam Y.
Liena utles:

* Gestion dea ComMples Infdomatiques des parso nes cu LAAS
© Prolongation d un comgte iffomatique
© Fermenure C'un comate informaticue
* Créason d'un COmMpin Aeaveint DO 00s POrSONnes exifieuses dars le cadee ¢'un traval coliabon I,

* Chare nlosratque

Fiche valdée en : 2015
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LAAS
CNRS

ww Champs d'une fiche "service"

CARNOT
o fis cus |

Titre *

Famille *

Profil

Description *

Personnes concernées *
Exclusions — Exceptions
Responsabilité de I'utilisateur
Prérequis

Acceés au service
Disponibilité

Que faire en cas de probléme
Liens utiles

Valideur du contenu de la fiche *
Fiche validée en
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LAAS
CNRS

wm Vue normale du catalogue

CARNOT
« M

I ‘ 1 1 Frangais == English

LAAS %S¢ Y
CNRS  Catal d I ari i, Ny
— atalogue des services numeriques . L
« 4
Nouveaux entrants Extérieurs Nomadisme Fin de séjour Anciens
Une suggestion d'amélioration? Contactez-nous

Assistance

Compte informatique m

Ordinateurs

Logiciels Nouvelle politique de coadministration - mai 2015

Données Désormais, le compte de coadministration est lié a |'utilisateur et non plus & la machine. Ceci nous permet d'autoriser plusieurs

Imprimantes coadministrateurs sur une méme machine (voir Co-administrer son ordinateur)

. Réorganisation des sites web - oct 2014

Téléphonie Réorganisation des sites sur nos serveurs web. Le but est surtout d'isoler les sites dont sysadmin gére la sécurité, des sites installés

Messagerie et listes de diffusion librement par les équipes ou les personnes.

Travail collaboratif Toute demande d'hébergement passe par un formulaire qui précisera le mode choisi par |'utilisateur : autonome ou administré (voir Sites

Soutien scientifique Web)

Support pour I'administration pu—
Web (g y——
Audiovisuel n u u .u
Sécurité

Infrastructure
« Se connecter au réseau du LAAS

« Utiliser son espace de stockage de données
* Se connecter en Wi-Fi au réseau du LAAS
« Offrir une connexion Internet aux visiteurs

» Continuer a recevoir ses mails LAAS aprés son départ
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Vue sysadmin du catalogue

| ‘ 1 I Frangais @ English
ENRS ; i
) Catalogue des services numeriques
o |
Nouveaux entrants Extérieurs Nomadisme Fin de séjour Ancieng | Toutes les fiches (sysadmin) Fichas & réviser (sysadmin)
Une suggestion d'amélioration? Contaclez-nous
Assistance
Ordinateurs
Logiciels Nouvelle politique de coadministration - mai 2015
Données Désormals, le compte de coadministration est lié & I'utilisateur et non plus & la machine. Ceci nous permet d'autorisar plusieurs
Imprimantes coadministrateurs sur une méme machine (voir Co-administrer son ordinateur)
Réseau Réorganisation des sites web - oct 2014
Téléphonie Réorganisation des sites sur nos serveurs web. Le but est surtout d'iscler les sites dont sysadmin gére la sécurité, des sites installés
Messagerie et listes de difusion licrement par les équipes ou les personnes.
Traval collaboratit Toute demande d'hébergement passe par un ‘ormulaire qui précisera le mode choisl par I'utilisateur : autonome ou administré (voir Sites
Soutlen sclentifique Web)

Support pour I'administration

- [lofrf Ts

Audovisuel
Sécurité

infrastrociure )
4 Se connecter au réseau du LAAS

> Alde rédacteur (Sysadmln) 4 Utiliser son espace de stockage de données
1 Se connecter en Wi-Fi au réseau du LAAS

I
Ajouter un nouveau service ¢ Continuer 4 recenvoir sas mals LAAS aprés son départ

Ajouter une actualité 4 Offrir une connexion Internat aux visiteurs

Manuel de I'éditeur WYSIWYG (pd?)
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