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Raisons du changement

Année 1999 2010

Personnel (ETP) 42 78

Fluctuations (personnes) +3 -2 +12 -13

CPU (cores) 250 12 600

Disque (TiB) <1 8 500

Bandes (TiB) <<600 9 500

Jobs / jour 750 110 000
1999 : selon présentation de F. Hernandez, JI 7/4/1999
2010 : selon présentation de P. Olivero, HEPIX 2010, de D. Boutigny pour M. Martino, 2011
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Outils et démarches (1)

 Démarche « Qualité » :
– But : dégager du temps pour traiter l'imprévu

 Nommer un responsable « Qualité »
– « Chargé de mission » rend compte au directeur

– Coordination, proposition, discussion, communication

Et non :
• Réalisation – c'est une tâche pour tous

• Précipitation – l'implication d'un maximum de personnes prend du 
temps

 Trouver le point de départ
– Bilan ITIL (DELL)

– Étude « Service desk » (Holger Marten, KIT)
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Outils et démarches (2)

ITIL

Extrait de itil-v3-process-model.pdf de « The ILX Group - Consulting and Training »
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Outils et démarches (3)

 Outil ITIL pour les « bonnes pratiques »
– Permet de commencer de façon sélective

 Formation ITIL de base
– Environ un tiers du personnel

 Début par la fonction « Service desk »
But : rétablir un service selon ses spécifications

– Située dans l'équipe Opération du CC

– Contact direct avec les utilisateurs

– Point central aussi pour les autres services
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Outils et démarches (4)

 Analyse « Service Desk »
– Comprendre le fonctionnement du CC :

Outils, communication, « workflow »...

– Classification selon ITIL

– Suggérer des améliorations

Les discussions menées lors de l'analyse ont 
préparé les personnes à envisager les 
changements
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En place et ... (1)

 Salle de contrôle (« control room »)
Point central de communication et détection des incidents

 Identification des responsables
Gestion des événements, des incidents, du changement

 Définition et implémentation de certaines procédures

– Traitement d'un incident majeur

– Traitement d'un problème majeur

– Gestion d'un arrêt

 Mise en place d'un portail d'utilisateur

 Infrastructure « Qualité »
Contacts par groupe, wiki, « bulletin », point des ordres du jour
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... en cours (2)

 Recherche CMDB
 Recherche outil de gestion des tickets

L'outil actuel ne permet pas certaines actions :
• Bifurcation dans le circuit « gestion des problèmes » 

et « gestion des changements »

• Escalade

 Réflexion sur le catalogue des services
 Premiers pas pour une mise en place d'un 

« Capacity Management » systématique
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Soucis

 Pragmatisme entraîne une multitude de dossiers
Suivi compliqué et consommateur en temps

 Recherche d'un large accord ralentit et freine 
certains enthousiastes

 Ecueils
– « Démarche Qualité = flicage du personnel »

Contre-mesures : implication du conseil du laboratoire puis

information et explication

– Procédure = rigidité (souvent)
Contre-mesure (partiel) : limiter le nombre de procédures
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Liens

 Site officiel ITIL http://www.itil-officialsite.com/ 

 Un des résumés en français 
http://www.btcweb.com/btc/fr/services/organisation/itil/itil.html

 Plan des processus ITIL
http://datalinkcontrol.net/misc/itil-v3-process-model.pdf

 « ITIL au KIT », présentation donnée par Holger Marten au 
CC en 2009 
http://indico.in2p3.fr/conferenceDisplay.py?confId=1431 

http://www.itil-officialsite.com/
http://www.btcweb.com/btc/fr/services/organisation/itil/itil.html
http://datalinkcontrol.net/misc/itil-v3-process-model.pdf
http://indico.in2p3.fr/conferenceDisplay.py?confId=1431
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 Merci d'avoir tenu jusqu'ici 
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