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Avant-propos

LISO (Organisation internationale de normalisation) et I'IEC (Commission électrotechnique
internationale) forment le systéme spécialisé de la normalisation mondiale. Les organismes
nationaux membres de I'ISO ou de I'IEC participent au développement de Normes internationales
par l'intermédiaire des comités techniques créés par l'organisation concernée afin de s'occuper des
domaines particuliers de l'activité technique. Les comités techniques de I'lISO et de I'lEC collaborent
dans des domaines d'intérét commun. D'autres organisations internationales, gouvernementales et non
gouvernementales, en liaison avec I'lISO et 'lEC, participent également aux travaux.

Les procédures utilisées pour élaborer le présent document et celles destinées a sa mise a jour sont
décrites dans les Directives ISO/IEC, Partie 1. Il convient, en particulier de prendre note des différents
critéres d'approbation requis pour les différents types de documents ISO. Le présent document a été
rédigé conformément aux regles de rédaction données dans les Directives ISO/IEC, Partie 2 (voir www
dso.org/directives).

L'attention est attirée sur le fait que certains des éléments du présent document peuvent faire 1'objet
de droits de propriété intellectuelle ou de droits analogues. L'ISO et I'l[EC ne sauraient étre tenues pour
responsables de ne pas avoir identifié de tels droits de propriété et averti de leur existence. Les détails
concernant les références aux droits de propriété intellectuelle ou autres droits analogues identifiés
lors de I'élaboration du document sont indiqués dans I'Introduction et/ou dans la liste des déclarations
de brevets recues par I'lISO (voir www.iso.org/brevets) ou dans la liste des déclarations de brevets
recues par I'lEC (voir http://patents.iec.ch).

Les appellations commerciales éventuellement mentionnées dans le présent document sont données
pour information, par souci de commodité, a I'intention des utilisateurs et ne sauraient constituer un
engagement.

Pour une explication de la nature volontaire des normes, la signification des termes et expressions
spécifiques de I'ISO liés a I'évaluation de la conformité, ou pour toute information au sujet de I'adhésion
de I'ISO aux principes de I'Organisation mondiale du commerce (OMC) concernant les obstacles
techniques au commerce (OTC), voir: www.iso.org/iso/avant-propos.

Le présent document a été élaboré par le comité technique mixte ISO/IEC JTC 1, Technologies de
l'information, sous-comité SC 40, Gestion des services IT et gouvernance IT.

Cette deuxieme édition annule et remplace la premiére édition (ISO/IEC 20000-3:2012), qui fait l'objet
d'une révision technique.

Les principales modifications par rapport a I'édition précédente sont les suivantes:
a) le présent document a été aligné sur la troisieme édition de I'ISO/IEC 20000-1;

b) les exemples de scénarios dans 'Annexe A ont été mis a jour afin de refléter les environnements
de gestion de services contemporains, y compris des chaines d'approvisionnement des services
complexes.

Une liste de toutes les parties de la série ISO/IEC 20000 se trouve sur le site web de I'SO.

Il convient que l'utilisateur adresse tout retour d'information ou toute question concernant le présent
document a I'organisme national de normalisation de son pays. Une liste exhaustive desdits organismes
se trouve a l'adresse www.iso.org/fr/members.html.
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Introduction

Le présent document fournit des recommandations pour la détermination du périmeétre et
I'applicabilité de I'l[SO/IEC 20000-1. Le présent document n'ajoute aucune exigence a celles spécifiées
dans I'I[SO/IEC 20000-1.

Les organismes, de toute taille, de tout type ou de tout domaine opérationnel, peuvent fournir une
grande diversité de services a différents types de clients, internes ou externes, et s'appuyer sur des
chaines d'approvisionnement des services complexes.

NOTE Le terme «chalne d'approvisionnement des services», tel qu'utilisé dans le présent document, désigne
la fagon dont les services sont coordonnés entre les fournisseurs internes et externes. Il ne vise pas a limiter
I'applicabilité du présent document a un secteur ou a une industrie en particulier.

Le fonctionnement d'un systeme de management des services (SMS) peut impliquer de nombreuses
parties dépendantes de différentes juridictions, de différentes frontiéres nationales et de différents
fuseaux horaires. Il convient que le SMS comprenne les controles appropriés pour faciliter la
coordination de toutes les parties impliquées dans le cycle de vie des services.

Le présent document se présente sous la forme d'exemples, de guides et de recommandations. Il
convient de ne pas l'envisager comme une spécification d'exigences.
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Technologies de l'information — Gestion des services —

Partie 3:
Recommandations pour la détermination du périmetre et

I'applicabilité de I'ISO/IEC 20000-1

1 Domaine d'application

Le présent document contient des recommandations pour la détermination du périmetre et
'applicabilité aux exigences spécifiées dans I'lSO/IEC 20000-1.

Le présent document peut aider I'organisme a déterminer si I'ISO/IEC 20000-1 est applicable a sa
situation. Il illustre la fagon dont le périmetre d'application d'un SMS peut étre défini, quelle que soit
I'expérience de I'organisme en matiere de définition du périmetre d'application d'autres systemes de
management.

Les recommandations fournies dans le présent document peuvent aider un organisme a planifier et
préparer une évaluation de la conformité a I'lISO/IEC 20000-1.

L'’Annexe A contient des exemples de déclarations de périmeétre possibles pour un SMS. Les exemples
donnés s'appuient sur une série de scénarios pour les organismes, allant de chaines d'approvisionnement
des services trés simples a des chalnes d'approvisionnement des services plus complexes.

Le présent document peut étre utilisé par le personnel responsable de la planification de la mise
en ceuvre d'un SMS, de méme que par des évaluateurs et des consultants. Il vient compléter les
recommandations pour I'application d'un SMS contenues dans I'l[SO/IEC 20000-2.

Les exigences applicables aux organes chargés d'assurer l'audit et la certification d'un SMS peuvent étre
trouvées dans I'ISO/IEC 20000-6, qui recommande 1'utilisation du présent document.

2 Références normatives

Les documents suivants sont cités dans le texte de sorte qu'ils constituent, pour tout ou partie de leur
contenu, des exigences du présent document. Pour les références datées, seule '’édition citée s’applique.
Pour les références non datées, la derniere édition du document de référence s'applique (y compris les
éventuels amendements).

ISO/IEC 20000-10, Technologies de l'information — Gestion des services — Partie 10: Concepts et
vocabulaire
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