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Qu’est-ce qu’ITIL ? 
ITIL, qui signifie Information Technology Infrastructure Library, est un cadre de bonnes pratiques 
pour la gestion des services informatiques (également appelé ITSM, ou IT Service Management). 
Développé initialement par le gouvernement britannique dans les années 1980, ITIL vise à aider 
les organisations à améliorer l’efficacité, la qualité et la gestion de leurs services informatiques 
afin de répondre aux besoins des entreprises et de leurs clients. 

Objectifs d’ITIL 
L’objectif principal d’ITIL est d’aligner les services informatiques sur les besoins stratégiques de 
l’organisation. Pour cela, ITIL propose un ensemble de processus standards qui permettent 
d’améliorer la gestion, la livraison et le support des services IT. Ses objectifs incluent : 

• Optimiser la gestion des ressources en améliorant l’organisation des équipes et des 
technologies. 

• Réduire les coûts associés à la fourniture et au support des services informatiques. 

• Améliorer la satisfaction des clients en garantissant la qualité et la disponibilité des 
services. 

• Réduire les risques liés aux interruptions ou aux changements. 

Les principaux processus ITIL 
ITIL se structure autour de plusieurs processus clés répartis en cinq phases principales, 
appelées le cycle de vie du service : 

1. Stratégie des services : Cette phase aide les organisations à définir leurs objectifs 
stratégiques et les services à offrir. Les activités comprennent la gestion du portefeuille 
de services et la gestion financière. 

2. Conception des services : Cette phase concerne la planification et la conception de 
nouveaux services ou l’amélioration de services existants. 

3. Transition des services : ITIL fournit des procédures pour déployer de nouveaux 
services ou modifications tout en minimisant les risques. Les processus incluent la 
gestion des changements (Change Management) et la gestion des déploiements. 

4. Exploitation des services : Il s’agit de la phase de gestion au quotidien des services 
informatiques. Les activités incluent le support aux utilisateurs (également appelé 
Service Desk), la gestion des incidents et des problèmes. 

5. Amélioration continue des services : ITIL encourage une révision régulière des 
services pour identifier des pistes d’amélioration. 



 

 

Exemples d’application d’ITIL 
Voici quelques exemples concrets de l’utilisation d’ITIL dans une organisation : 

• Gestion des incidents : Lorsqu’un incident survient (ex. : une application critique est 
indisponible), ITIL fournit un processus standardisé pour identifier, enregistrer, analyser 
et résoudre le problème tout en limitant l’impact sur les activités. 

• Gestion des changements : Avant d’effectuer une modification importante, telle 
qu’une mise à jour logicielle ou la migration d’un système, l’approche ITIL assure une 
évaluation des risques, une validation par un comité (Change Advisory Board) et une 
procédure de retour en cas d’échec. 

Avantages d’ITIL 
• Amélioration de l’efficacité des opérations IT. 

• Amélioration de la communication entre les équipes informatiques et les autres 
services. 

• Capacité à mieux répondre aux exigences réglementaires et de conformité. 

• Diminution des temps d’arrêt et des interruptions. 

Conclusion 
ITIL est aujourd’hui un standard mondialement reconnu pour la gestion des services IT. Il 
permet aux entreprises de mieux contrôler leurs services informatiques, de réduire les coûts et 
d’améliorer la qualité globale des services rendus aux utilisateurs et clients. 

 


