
Identification du module     

Numéro de module 663
Titre Assurer des processus systèmes TIC

Compétence Assurer la définition et l'implémentation des principaux services pour la ges-
tion opérationnelle et la surveillance de la fourniture des prestations interne 
et externe en tenant compte du respect de l'accord du niveau de service 
(ANS).

Objectifs opérationnels 1 Définir et implémenter un monitoring ANS et un système de repor-
ting afin d’être informé sur les entorses des fournisseurs internes et 
externes de prestations et pouvoir introduire, en cas de besoin, des 
mesures appropriées.

2 Définir et implémenter les processus pour le changement, les versi-
ons et la gestion du déploiement, afin d’exécuter les changements 
économiquement, dans les délais et avec des effets minimaux sur le 
service, et de pouvoir estimer correctement les risques qui y sont 
liés.

3 Définir et implémenter le processus de gestion des incidents afin de 
pouvoir garantir une reprise aussi rapide que possible des services 
avec des effets minimaux sur les affaires et les clients.

4 Définir et implémenter le processus de gestion des problèmes afin 
d’assurer, en cas de besoin, qu’une recherche détaillée des causes 
d’une panne potentielle ou déjà connue soit faite et qu’une solution 
définitive soit trouvée et mise en œuvre.

Domaine de compétence Service Management 
Objet Infrastructure et systèmes TIC qui offrent un ou plusieurs services lors de la 

mise en service et dans l'exploitation opérationnelle.
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Les connaissances opérationnelles nécessaires décrivent les savoirs qui contribuent à l’exécution compétente des 
actions d’un module. La définition de ces connaissances est fournie à titre indicatif et n’est pas exhaustive. La 
concrétisation des objectifs de formation et la définition du chemin d’apprentissage en vue d’acquérir ces 
compétences incombent aux prestataires de formation.

1 1.1 Connaître les principes de la gestion des services selon ISO 20000 et ITIL®.
1.2 Connaître les principes selon lesquels un monitoring ANS et un système de 

reporting sont construit et implémenté.
1.3 Connaître le contenu et la construction d’un accord du niveau de service 

(ANS) ainsi que sa signification dans le cadre de la gestion des services TIC.
1.4 Connaître le déroulement lors d’entorses des fournisseurs internes et exter-

nes de prestations (bonus, malus, sanctions, mesures de remplacement, 
etc.).

1.5 Connaître les relations et les dépendances envers les changements de pro-
cessus, de versions, ainsi que la gestion du déploiement, des incidents et 
des problèmes.

1.6 Connaître des principes pour l’amélioration constante des processus et ser-
vices.

2 2.1 Connaître les tâches et objectifs des changements de processus, de versi-
ons, et de gestion du déploiement pour leur design et implémentation.

2.2 Connaître des principes selon lesquels les changements, les versions, et le 
déploiement sont planifiés, pilotés et surveillés.

2.3 Connaître le déroulement pour la saisie des effets et risques potentiels d’un 
changement ainsi que le comportement y relatif.

3 3.1 Connaître les tâches et l’objectif du processus de gestion des incidents pour 
son design et son implémentation.

3.2 Connaître le principe comment le savoir sur le dépannage est déposé en 
tant que plan de déroulement dans un modèle d’incident.

3.3 Connaître la différence et les relations/dépendances avec la gestion des 
problèmes.

3.4 Connaître les principes selon lesquels une structure d’assistance (1, 2 ou 3e 
niveau) est construite.

4 4.1 Connaître les tâches et l’objectif du processus de gestion des problèmes 
pour son design et son implémentation.

4.2 Connaître des modèles de déroulement pour une recherche détaillée des 
causes (par ex. diagramme des effets des causes).

4.3 Connaître la différence entre la gestion réactive et proactive des problèmes 
ainsi que leur application dans le cadre de la gestion des services TIC.
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4.4 Connaître la différence et les relations/dépendances avec la gestion des in-
cidents.

4.5 Connaître les relations vers les processus de changement, de version et de 
la gestion du déploiement.
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