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Action Nationale : Présentation du référentiel ITIL et de la norme iso 20000 –  

Utilisation dans l'organisation des services informatique  

des unités de recherche 
5-7 Mai 2010 

    

PUBLIC 

• Responsables informatiques des unités de recherche [La sélection des demandes sera faite sur les profils et 

fonctions occupées par les candidats] 

 

OBJECTIFS 

Les services informatiques soutiennent désormais de manière prépondérante l'ensemble du système 
d'information des unités de recherches. Dans ce cadre, les responsables de services informatiques doivent faire 
face à de nouvelles responsabilités et enjeux en matière de fourniture de services aux usagers : garantir les 
missions traditionnelles d'exploitation des nombreux services et résoudre les dysfonctionnements associés, mais 
aussi apporter l'assistance nécessaire aux utilisateurs, tout en assurant la documentation des configurations, les 
inventaires matériels, la traçabilité des actions effectuées, la surveillance (monitoring) des systèmes, la gestion 
des budgets..etc..  L'utilisation de processus normés iso20000 permet aux ASR de mieux identifier les processus 
essentiels pour un fonctionnement optimal de service informatique, mieux structurer et organiser le travail, se 
concentrer sur des taches essentielles et lisibles par tous, et donc amener à une meilleur qualité de service. 

PROGRAMME 

• Analyse du contenu et du détail des divers processus de gestion que demande la norme 

• Principes de gestion des services informatiques 

• Disponibilité et continuité de service, évaluation des niveaux de service (SLA),  rapports sur l'évaluation 
de la qualité de service 

• Rappel sommaire sur la sécurité de l’information, gestion et contrôle des budgets. 

• Processus de gestion des relations client fournisseur. 

• Processus de résolution des problèmes : gestion des incidents et des problèmes. 

• Processus de contrôle : gestion des changements et des configurations. 

• Processus de mise en oeuvre : gestion des mises en production. 
 
Des études de cas permettront de définir pratiquement les différentes étapes de la mise en place d’un système 
de gestion de service. On donnera des exemples de terrain sur la manière de mettre en œuvre certaines des 
exigences de gestion comme par  exemple  :  

• comment réaliser, et que mettre dans un contrat de service 

• comment réaliser un catalogue de service 

• comment implémenter un plan de gestion de service 

 
Dates : • 5-7 Mai 2010 (arrivée le 4 Mai au soir possible) 

Nombre de participants : • 30 

Lieu :  • La Villa Clythia CAES du CNRS 2754, rue Henri Giraud 83600 Fréjus  

http://www.caes.cnrs.fr/Vacances/Explorer/Frejus 

Contact pédagogique • Maurice Libes [maurice.libes_at_univmed.fr] – CNRS DR12 

• Anne Facq [annefacq_at_crpp-bordeaux.cnrs.fr] – CNRS DR15 

   

Inscriptions : Les demandes d'inscription dûment remplies et signées sont à retourner à l'adresse suivante   

CNRS - Délégation Provence et Corse – Service des Ressources Humaines 
31, Chemin Joseph Aiguier         13402 MARSEILLE CEDEX 20 

 

Renseignements administratifs : Danièle LAUGIER   

Tél : 04-91-16-45-11  Fax : 04-91-16-46-44         @ : daniele.laugier@dr12.cnrs.fr 

 

Date limite d'inscription : 2 Avril 2010 
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A adresser au bureau formation de votre délégation avec copie au correspondant formation de votre unité/service. 
Si vous vous inscrivez dans une autre délégation, n’oubliez pas d’informer le bureau de formation permanente de la 
délégation dont vous relevez. 
 

IDENTITÉ DE LA FORMATION  

 
Intitulé de la formation                                                    
 
Date(s)        Durée      
 
Lieu   
 

   Organisée par le CNRS   
Nom de la délégation organisatrice      

 
Dans l’hypothèse où vous auriez repéré un organisme qui délivre cette formation et vous semble intéressant, nous 
vous remercions de communiquer les éléments suivants : 

 
Nom de l’organisme   

Adresse  

 

Contact   

Téléphone      Télécopie  

Coût    
Joindre le programme et le document justifiant du coût 
 

Pour toute demande de formation informatique, merci de vous reporter en page 3 et compléter le questionnaire 
spécifique. 
 

RÉFÉRENCE DU DEMANDEUR  

 Mme    Mle     M.   Nom      Nom de jeune fille   

Prénom         Date de naissance  

Fonction exercée  

  

No d’agent      

Tel. professionnel       Mèl.  

Coordonnées personnelles   
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Si vous êtes agent 
titulaire du CNRS 

Si vous êtes personnel  
CNRS non permanent 

Si vous êtes personnel  
non rémunéré par le CNRS 

   
No d’agent    Statut  Statut  

  
Délégation   Doctorant  Enseignant-chercheur 

 Ingénieur  Technicien      Doctorant/BDI Statut   
 Post-Doc  Administratif 

Chercheur :    DR       CR   Doctorant     Post-doc  CDD 
  CCD  CDD     

 Autre  
 A préciser  
No de sécurité sociale1  

 
 
Employeur :     privé      public 

Nom  

Adresse  

 

Mel   
 

 Dépt scientifique  
 Autre (préciser)    

Ingénieur :   IR     IE     AI   
Date du contrat (jj/mm/aaaa) : Techniciens :   T     AJT    AGT 
du     Administratif :  AAR   SAR   AJA 
au                           BAP    
  Date d’entrée au CNRS  

IDENTITÉ DE L’UNITÉ/SERVICE 

Intitulé de l’unité/service  

Code unité          Département scientifique   

Téléphone          Télécopie  

Adresse  

 

 
      

SITUATION par rapport à la formation demandée                             Rubriques à remplir obligatoirement 

Finalité de la formation 2

 T1 : adaptation au poste de travail 
Cette formation vous apportera les compétences  pour exercer votre fonction actuelle. « ici et maintenant » 

 T2 : évolution des métiers 
Cette formation vous apportera les compétences  dans le cadre d’une évolution prévue de votre emploi. « ici 
et demain » 

 T3 : développement ou acquisition de  nouvelles compétences  
Cette formation vous apportera les compétences  pour votre projet professionnel (mobilité, reconversion) au-
delà du cadre de votre emploi actuel. « ailleurs et demain » 
 
Si la finalité de votre demande relève du  T2 ou du T3, vous avez la possibilité de mobiliser votre Droit 
Individuel à la Formation (DIF).   
Souhaitez-vous utiliser ce droit pour cette formation ?     oui     non 
Si oui, merci de remplir le courrier de demande de DIF. 

 
 

                                                 
1 Nécessaire pour l’établissement de votre ordre de mission.
2 Pour plus d’information sur les trois types d’action et le DIF, vous pouvez consulter la fiche 1 mémo formation 
(http://www.sg.cnrs.fr/drh/competences/documents/memo/fich-methodo_1-2.pdf). 

http://www.sg.cnrs.fr/drh/competences/documents/memo/fich-methodo_1-2.pdf
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Merci de décrire votre activité professionnelle actuelle et de préciser ce que vous vous attendez de cette 
formation (sur votre activité actuelle ou sur l’évolution de votre emploi ou encore dans le cadre de votre projet 
professionnel)   

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
Formations déjà suivies dans ce domaine (formation initiale ou continue, expériences passées, autre)  

 
 
 
 
 
 
 
 
AVIS DU DIRECTEUR D’UNITE/RESPONSABLE DE SERVICE (obligatoire)  
 

Nom du directeur d’unité/responsable de service  

Cette demande de formation est-elle rattachée au Plan de Formation d’Unité (PFU) ?   oui     non 

Avis et/ou motif  

 

 

 
Fait à    , le     

 
Signature du demandeur Signature du directeur d’unité/responsable de service 
          
 
 
 
 
Nom et visa du correspondant formation  
 
 
 

A REMPLIR POUR TOUTE DEMANDE DE FORMATION DANS LE DOMAINE INFORMATIQUE 

 
Environnement  Windows   Mac  PC  
 
   Linux    Unix   Autres   

Disposez-vous de l’application informatique liée à la demande ?  non   oui, version     

Utilisez-vous déjà l’application ?   oui     non 

Depuis combien de temps ?  

 

Ce formulaire est à adresser au : CNRS - Délégation Provence et Corse - SRH - Bureau Formation permanente  
                                                    31 chemin Joseph Aiguier 13402 - Marseille Cedex 20
                                Tél: 04 91 16 42 74 / 44 41 / 46 98 - Fax : 04 91 16 46 44 -Mél : secretariat.fp@dr12.cnrs.fr




