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Exemples d’indicateurs pour les processus métiers de ISO 20000
070301
	
	

	
	Le référentiel ISO 20000


	Indicateurs de processus
	Indicateurs d’outputs

	
	
	
	

	
	Processus métiers de l’ISO 20000

	
	

	
	Processus de fourniture de services
	
	

	
	Gestion des niveaux de service
	Délai de traitement d’un SLA,
	Nombre de SLAs traités dans l’année,

Nombre de contrats fournisseurs par SLA,

% de service couvert par des SLAs,

Volumétrie du service (puissance de traitement, capacité de stockage, bande passante…),

Nombre d’incidents de services,



	
	Rapport de service
	Délai moyen de mise à jour des rapports,
	Nombre de non conformités traitées,

Nombre de prévisions  d’activités exactes,


	
	Gestion de la continuité et disponibilité
	Réactivité opérationnelle,

Temps de recouvrement,
	% de disponibilité système,

% de disponibilité applicative,

Nombre d’interruption de service,



	
	Budgétisation et comptabilisation
	Délai de mise à jour des budgets,
	Nombre de niveaux de segmentation,

Niveau de modularité de la facturation d’un service,

Nombre de prévisions en phase avec la consommation



	
	Gestion de la capacité
	Délai de mise à disposition d’une nouvelle capacité,

Délai de prise en compte d’une nouvelle demande de capacité
	Nombre de partitions,

Puissance disponible en Mips,

	
	Gestion de la sécurité
	Délai de diffusion d’un patch suite à attaque par virus,

Délai de communication de nouvelles disposition de sécurité,
	Nombre de virus traités,

Nombre de tests d’intrusions,

	
	Processus de gestion des relations
	
	

	
	Gestion des relations commerciales
	Délai de communication du planning des réunions,

Délai de diffusion des procès-verbaux de réunions,
	Nombre de réunions,

Nombre de SLA renouvelés,

	
	Gestion des fournisseurs
	Délai d’acceptation d’un nouveau fournisseur,
	Nombre de fournisseurs,

Nombre de maquettes de tests par année,



	
	Processus de résolution
	
	

	
	Gestion des incidents
	Délai de prise en compte d’un incident,

Délai de communication sur le suivi d’un incident,
	Nombre d’incidents traités dans l’heure,

Nombre d’incidents traités dans la journée,

Nombre d’incidents suite à changement,

Nombre d’incidents suite à mise en production,

	
	Gestion des problèmes
	Délai de résolution moyen de problèmes
	Nombre d’incidents qui passent en problème,



	
	Processus de contrôle
	
	

	
	Gestion des configurations
	Délai de mise à jour d’une cmdb,
	Nombre d’éléments de configuration,

Nombre de liens dans une cmdb,

% de renouvellement des éléments d’une cmdb,

	
	Gestion des changements
	Délai moyen du traitement d’un changement,
	Nombre de changement dans l’année,

Nombre de retour arrière suite à changement,


	
	Processus de mise en production
	
	

	
	Gestion des mises en production
	Délai de préparation d’une mise en production
	Nombre de mise en production par année,

Nombre de retour arrière d’une mise en production,

	
	
	
	

	
	Processus complémentaires


	
	

	
	Traçabilité du service
	Temps de réponse de requête de traçabilité,
	Nombre d’entités à tracer,

Niveau de la profondeur de l’arbre de la traçabilité

	
	Gestion de projet
	Délai moyen de validation d’une étape d’un projet
	Nombre d’étapes de contrôle dans le déroulement d’un projet,
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