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Dis





Service Delivery Manager Senior, certifié ITIL avec plus de 20 ans dans les domaines infrastructure et digital Workplace. J’aime travailler en équipe sur la gestion de projets techniques et transverses, la gestion de parc, le pilotage de prestations ainsi que l’intégration de services et solutions métiers, tant au niveau opérationnel que stratégique » 
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	COMPETENCES



	FONCTIONNELLES
	
	METIERS

	· Élaboration du cahier d’expression des besoins, roadmap projet et spécifications techniques.
· Planification, estimation et répartition des charges.
· Coordination des différents intervenants techniques et fonctionnels 
· Analyse et fourniture de données volumétriques & financières
· Mise en place et animation des instances de gouvernance et pilotage projets (Coproj, Copil, Cotech, Ateliers...) 
· Accompagnement aux changements (formation, communication, livrables, reporting)
· Délivrance de nouveaux services informatiques transverses
· Pilotage de contrats d’infogérance service desk, support de proximité et support infrastructure N2.
· Mise en place et optimisation de processus opérationnels ITIL (Incidents, demandes, Changements, Problèmes)
· Traitement des incidents majeurs, gestion des crises, relances et réclamations
· Pilotage des plans d’action pour l’amélioration de la qualité des services délivrées
· Suivi des Backlogs (Incidents, demandes, changes) 
· Mise en place et pilotage des indicateurs d’engagements de services (SLA, KPI, OLA)
· Gestion de la qualité avec la réalisation d’audit interne et externe (SOX)
· Gestion budgétaire du service (achats de matériels, logiciels et prestations techniques)
· Gestion de parc informatique et téléphonique (Pc fixe et portable, tablette, Smartphone, téléphone IP et matériels infrastructure) 
· Pilotage intégration, maintenance et évolution de solutions ITSM 
· Administration fonctionnelle et intégration des processus opérationnels dans les solutions ITSM 
· Maj de la CMDB et interconnexion avec les outils techniques et référentiels du SI 
· Recrutement, formation et montée en compétences de techniciens support N1/N2 
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	Gestion de projets
	IT Services Management 
	Gestion de parc Informatique
	Management équipes techniques

	· 
	
	TECHNIQUES

	· 
	
	Systems
	Windows, Mac OS, Linux

	· 
	
	Protocole & Réseau
	Lan, Wan, Wi-Fi, Vpn, Tcp ip, AD, Sccm.

	· 
	
	Messagerie/Bureautique
	MS Exchange, Office 365, SharePoint, Teams, Skype, OneDrive, Word, Excel, PowerPoint

	· 
	
	Télécom
	Téléphonie IP fixe (Cisco, Alcatel), Mobile (IOS, Android)

	· 
	
	Applicatifs métiers
	ERP, SAP, SAAS, CRM

	· 
	
	Hardware
	PC, MAC, Serveurs, Périphériques, Impression, Smartphone, Tablette

	· 
	
	Infrastructure/Production
	Dollar U, Aix, Unix, MS Azure, AWS, VMware Routeurs, Sauvegarde, Stockage, Datacenter

	· 
	
	Bases de données
	Sql, DB2, Oracle 

	· 
	
	Solutions ITSM
	Service Now, BMC Remedy, Easyvista, HP, Jira, GLPI


	· 
	
	METHODES

	· 
	
	
ITIL, SOX, PRINCE2, ISO, Agile, Devops. Cycle en V


	SOFT SKILLS
	
	LANGUE

	Rigueur et Organisation, Sens relationnel, Adaptabilité et Flexibilité. 
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	FORMATIONS



	Formation initiale

	[bookmark: _Hlk20154080]
· 1996 : Formation technico commerciale au CEPPRO à Orléans 
· 1995 : École de Commerce et de Gestion d’Orléans ECG (Formation BAC +3)

	Formation professionnelle
	· [bookmark: _Hlk20153864]2023 :  Formation et certification ITIL V4
· 2021 : Formation PRINCE2 
· 2012 : Formation initiation aux différents référentiels de gestion de projets (PMI, CMMI, PRINCE2, COBIT)
· 2010 : Formation et certification ITIL V3 
· 2009 : Module de gestion des demandes de services avec la solution SRM de la suite ARS REMEDY ITSM chez l’éditeur BMC SOFTWARE
· 2005 : Formation au management de proximité et gestion des entretiens d’évaluation GPEC
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	 POSTES & MISSIONS




SERVIER Group (Gidy 45)	 (Depuis Avril 2023)

Contexte : Mission freelance en tant que IT Site Service Manager pour la direction des opérations de la DDSI du groupe sur le site de production de GIDY, des laboratoires industriels Servier, 

Tâches :
· Garantir la Qualité des services délivrés par les équipes opérationnelles de la DDSI 
· Mise en place de tableaux de bord et indicateurs dans Service Now pour le suivi de la QoS
· Jouer un rôle de facilitateur au sein des équipes de la DDSI pour la résolution des incidents et minimiser les impacts
· Informe le Business Relationship Manager du site en cas d’incident critique impactant la production et lui assure une communication vulgarisée et régulière jusqu’à résolution.
· Participe aux cellules de crise local au site et joue le rôle d’intermédiaire avec les équipes de la DDSI
· Définit et vulgarise auprès du BRM les RETEX sur les incidents critiques, et les CAPA
· Identifie les irritants informatiques du site auprès des utilisateurs et en facilite la résolution en coordination avec les équipes de la DDSI
· Est force de proposition dans l’amélioration des services délivrés et des processus locaux/globaux


Environments technique: Service Now, Infrastructure, Production, Workplace, Business applications. 

PRIMAGAZ (Paris la Défense)	 (De février 2022 à février 2023)

Contexte : Mission freelance de chef de projets Digital Workplace au sein du département UX de la DSI de Primagaz France filiale du groupe SHV Energy. 

Tâches :
· Management au quotidien de l’équipe support de proximité (4 techniciens sur 4 sites)
· Pilotage du contrat d’infogérance help desk (support bureautique, poste de travail, infrastructure et applications métiers)
· Gestion du parc informatique (1200 postes) et de la flotte mobile IOS et Android (600 mobiles) 
· Optimisation de la maintenance opérationnelle du poste de travail (inventaire, upgrade, masterisation, intégration et MCO du poste de travail et infrastructure)
· Conception et déploiement de nouvelles offres de services en lien avec les besoins des métiers et de l’infrastructure 
· Gestion de projets d’optimisation de l’infrastructure réseau et serveurs 
· Projet d’optimisation de la solution Service Now (Modules ITAM et ITSM)
· Projet de renouvellement du contrat d’infogérance infrastructure et service desk. 
· Gestion des incidents, problèmes et changements techniques et applicatifs
· Prise en compte des besoins techniques et fonctionnels métiers
· Mise a jour du parc et référentiels métiers dans la CMDB avec les données de l’AD et SCCM 

Environments technique: Windows 10, Office 365, SCCM, IAM, MS AZURE, AD, Service Now, PeopleSoft, AirWatch.

ORENO (Paris la Défense)	 (De septembre 2021 à février 2022)

Contexte : Mission de Chef de projet freelance au sein SI-nergie GIE informatique de ORANO et FRAMATOME

Tâches :
· Contribution aux différentes phases de définition et de mise en place du nouveau contrat d’infogérance service desk
· Prise en compte des besoins fonctionnels et techniques métiers
· Rédaction de cahiers des charges, Spécifications, Documents Contractuels
· Études de cadrage, Suivi des plans d’actions,
· Optimisation et animation de la relation client/ fournisseur 
· Pilotage de projets transverses et gestion de la transition
· Conception de dispositifs d’amélioration continue du service
· Suivie des plans de progrès et pilotage de la conduite du changement
· Coordination globale entre les différents intervenants
· Point d’escalade pour les équipes opérationnelles
· Force de proposition sur l’amélioration des processus opérationnels 


ECONOCOM (Clichy 92)	(De janvier à octobre 2020)

Contexte : Mission freelance de responsable du domaine des actifs (Service Delivery et Asset manager) au sein du contrat d’infogérance national PriorIT Econocom/Sopra Steria pour la DSIT EDF. 

Tâches :
· Management au quotidien des équipes de la gestion des actifs (Logistique et Gestion de parc soit 24 personnes)
· Gestion de la maintenance opérationnelle et déploiement des postes de travail au niveau national (Parc informatique de plus de 50000 postes de travail fixe et pc portable)
· Pilotage des chantiers de transformation et plans d’actions d’optimisation de la qualité des services de gestion des actifs au niveau des entités locales et au niveau national. 
· Optimisation du processus de mise à jour du parc dans la CMDB de l’outil HP Asset Center
· Gestion des crises et problèmes majeurs 
· Conception et déploiement de nouvelles offres de services en lien avec les besoins des métiers.
· Gestion des relations contractuelles du projet global avec le client (gouvernance, suivi des indicateurs et des changements majeurs) 

Environnement technique : Logistique, Gestion de parc, Logistique, HP Asset manager, Windows 10, Office 365

CREDIT AGRICOLE TITRES (Mer 41)	(De juillet à décembre 2019)

Contexte : Mission freelance de Chef de Projets Infrastructure sur l’évolution du poste de travail au sein de la DSI, pour la mise en place et la gouvernance des projets de migration WINDOWS 10 et EXCHANGE 2016.

Tâches :
· Conception de la roadmap et élaboration des budgets projets (charge J/H)
· Élaboration du cahier d’expression de besoin, plan projet et spécifications techniques
· Lancement de l’appel d’offre et choix des prestataires
· Mise en place des instances de gouvernance du projet et des premiers ateliers techniques
· Coordination et suivi des différents intervenants techniques 

Environnement technique : Poste de travail sous environnement CITRIX, Windows 10, Messagerie Microsoft Exchange

LVMH GROUP (Paris) 	(De janvier à juin 2019)

Contexte : Mission freelance de Service Delivery Manager Officer, en charge du pilotage opérationnel au sein de la DSI du groupe des services informatiques bureautique, télécom et cloud proposés aux différentes maisons sur un périmètre international.

Tâches :
· Pilotage des contrats des services infogérés (infrastructures télécom et cloud)
· Gestion de projets transverses groupe (Portail Intranet sous SharePoint, intégration outils transverses)
· Suivi du budget et du processus de gestion des commandes IT de la DSI
· Pilotage du contrat de TMA avec l’intégrateur de l’outil ITSM 
· Prise en charge des demandes d’évolutions fonctionnelles sur le module ITSM gestion des incidents 
· Communication auprès des différentes entités du groupe concernant les changements techniques 
· Relation avec l’éditeur SERVICE NOW concernant l’ouverture d’incidents et demandes d’évolutions sur la plateforme. 
· Mise en place d’interconnexion entre la solution ITSM et différents outils techniques du groupe

Environnement technique : Service Now, MS Office 365, Solutions et outils bureautique cloud, Infrastructure AZURE, SharePoint












GRAS SAVOYE TOWER WATSON (Ormes 45)	(De janvier 2017 à décembre 2018)

Contexte : Mission freelance de Responsable Méthodes et Qualité sur les processus informatiques et la coordination des équipes RUN au sein de la production informatique de la DSI GRAS SAVOYE

Tâches :
· Amélioration et suivi du processus de gestion des incidents, demandes de services et changements techniques
· Vérification de la cohérence des différents contrôles SOX sur les processus
· Préparation et participation aux différents audits internes/externes SOX
· Suivi des plans de remédiations suite aux audits 
· Optimisation du processus de gestion des demandes de services IT
· Mise en place d’un portail de demandes de services sous SharePoint en connexion avec la solution ITSM BMC Remedy
· Coordination et encadrement des équipes RUN Exploitation et RUN Systèmes DBA (6 exploitants)
· Gestion du planning et suivi opérationnel des techniciens 
· Gestion des incidents d’exploitation et incidents critiques
· Élaboration des rapports statistiques et météo quotidiennes depuis la console $U
· Planification des demandes de changements techniques et des mises en production applicative

Environnement technique : AIX, BD2, ORACLE, NetBackup, Windows, BMC REMEDY, DOLLAR U, MS Office 365,

GROUPE HANES BRANDS (Rueil Malmaison 92) 	(de janvier à décembre 2016)

· Contexte : Mission freelance d’Asset et Service Manager pour la gestion du support utilisateurs et gestion du parc informatique au sein de la DSI de l’entité HANES France (marques DIM, PLAYTEX, WONDERBRA …). Gestion du parc informatique (1800 postes sur 2 sites) et de la flotte mobile dans la CMDB.Pilotage du contrat d’infogérance service desk et support de proximité externalisé. Administration fonctionnelle de la solution de gestion de parc et ticketing EASYVISTA.

Environnement technique : Windows 10, EASYVISTA, MS Office 365, MS SharePoint, applications métiers SAP

PMU (Paris 75)	(janvier à décembre 2015)

Contexte : Mission freelance de Chef de Projets Digital au sein de la division service utilisateur du département DXRN de la DOSI pour le pilotage des activités entrantes dans le cadre du programme de transformation de l’environnement du poste travail et des nouveaux usages numériques. Gestion des demandes de services IT et conception d’un catalogue des services avec intégration du catalogue dans la solution ITSM EasyVista.  Redéfinition de l’environnement du poste de travail des utilisateurs avec déploiement des services collaboratifs (Réseau social d’entreprise, Office 365, Solutions bureautique, Cloud, E-learning, Gestion documentaire)

DEXIA CREDIT LOCAL (Paris 75)	 (De juillet à décembre 2014)

Contexte : Mission freelance de Chef de Projets assistance à la MOE au sein de la DSI du groupe sur le projet de duplication des processus ITIL de l’entité DCL vers la nouvelle entité SFIL. Identification des processus ITIL opérationnels existants à dupliquer et mise à jour des processus et procédures en fonction de l’environnement de la nouvelle entitée.

BNP PARIBAS (Montreuil 93)	(janvier à juin 2014)

Contexte : Mission freelance de Service Delivery Manager au sein de la cellule de pilotage du centre de services informatique de l’entité BP2I du groupe. Gestion des incidents et problèmes impactant les environnements poste de travail et infrastructure bureautique. Optimisation des procédures de mise en support de solutions IT et pilotage du contrat d’infogérance.

Environnement technique : Périmètre poste de travail sous Windows 10, solutions d’impression, stockage, sauvegarde EASYVISTA, MS Office 365.

ECOEMBALLAGES (Paris 75)	2013 (1 an)

Contexte : Poste CDI au sein de la DSI en tant que Responsable Support et Service Utilisateurs avec comme objectif la mise en place d’un centre de services auprès des utilisateurs pour la gestion au quotidien des postes de travail et la délivrance de services applicatifs métiers.  Management équipe support, gestion du parc informatique, gestion de projets de transformation du poste de travail et de l’infrastructure bureautique en O365. 

Environnement technique : Périmètre poste de travail sous Windows 10, Apsynet, Applications SAP, Téléphonie IP et Mobile, Office 365, SharePoint.



IORGA CONSULTING (Levallois Perret 92)	2011/2012 (2 ans)

Contexte : Poste CDI au sein de l’entité gouvernance IT en tant que Consultant Chef de Projets avec comme objectif accompagner les clients grands comptes dans l’optimisation de leurs outillages ITSM et la gestion de processus ITIL.

· BNP PARIBAS- Mission sur le projet de migration de la plateforme BMC ARS REMEDY au sein de l’entité processus et métrologie de la production du groupe. Validation des spécifications techniques et fonctionnelles, pilotage de la TMA, optimisation de la plateforme, formations …)

· DAHER SYSTEMES INTEGRES Mission d’assistance MOE sur la gestion de la relation clients et pilotage du service desk au sein du département gestion des services de la DSI du groupe DAHER

· DOSI FNAC – Mission de conseil ITSM pour la conception et la mise en place d’un catalogue de services dans le portail d’information de la DOSI

ATOS INFOGERANCE (Paris 75)	2010/2011 (2 ans)

Contexte : Poste CDI en tant que Service Delivery Manager avec comme objectif la réalisation de missions opérationnelles pour la gestion de services support helpdesk. 

· SOCIETE GENERALE - Mission au sein de la DSI de la SGIB pour le pilotage de la prestation d’infogérance des supports utilisateurs niveau 1 FRANCE et UK (environ 12000 utilisateurs).  Gestion du support Niveau 1 téléphonie IP CISCO. (Environ 12000 utilisateurs). 

· ALCIRE - Mission d’accompagnement de la DSI du GIE Informatique pour l’organisation et la mise en place d’un centre de services support pour le SI Interne et les applications métiers de l’usine retraite. Déploiement et administration de la solution EASYVISTA.


LVMH PCIS (Levallois Perret 92)	2008/2009 (2 Ans)

Contexte : Poste CDI chez ID6 pour une mission de Service Delivery Manager au sein du GIE informatiques du groupe LVMH branche parfums & cosmétique. 

Gestion du support IT au niveau national, européen et international (Asie/Pacifique) soit plus de 6000 utilisateurs. Pilotage du contrat d’infogérance sur les périmètres service desk et support de proximité. Gestion et optimisation des processus opérationnels (incidents, demandes de services, gestion de crises et mise en production). Assistance MOA/MOE sur l’outil ITSM HP service Center et Asset center (déploiement évolutions, paramétrage, optimisation et formation).


TECHCITY SOLUTIONS (Orléans 45)	2000/2007 (7 ans)

Contexte : Poste CDI au sein du centre de service en tant que Technicien support les 2 premières années, sur le pôle assistance technique, pour les clients Orange Business Services et Crédit Lyonnais.  

Évolution ensuite en tant que Manager HELP DESK pendant 5 années. Mise en place du support utilisateurs niveau 1 de la Lyonnaise des Eaux Suez. Management opérationnel d’une équipe de plus de 15 techniciens support sur les périmètres bureautique, poste de travail, infrastructure et applications métiers. Pilotage opérationnel du contrat d’infogérance avec IBM avec participation aux copils et cotech mensuels. Accompagnement dans l’optimisation de l’outil ITSM pour la gestion des processus opérationnels du support
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