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      Préface
    


    
La thématique développée dans cet ouvrage permet d'éclairer sous un jour nouveau le rapport service-compétitivité. Pour l'entreprise et son organisation, ce sont les processus dynamiquement reconfigurables qui soutiennent l'agilité des services. Cette agilité se distingue de la flexibilité quand elle permet de faire face à l'imprévu sans altérer performances et potentialités. A contrario, la flexibilité présente une dimension davantage opérationnelle en termes d'extensibilité et de résilience.


    
Services agiles, processus agiles, soit ! Mais pour quelles finalités ? À ce stade, quatre grandes questions se posent :


    

      	Quelle doit être la stratégie des services accompagnant cette agilité ?

      	Comment identifier lesdits services ?

      	Comment assurer leur transition ?

      	Comment les exploiter durablement ?

    


    
Quelle doit être la stratégie des services accompagnant cette agilité ?

Les définitions qui s'offrent à nous, tant pour la stratégie que pour les services, rendent imprécis leur périmètre respectif. Rappelons qu'étymologiquement la stratégie est adossée à l'art de la guerre. Ainsi, le mot stratégie, du grec strategein, reviendrait à Joly de Maizeroy qui l'employa la première fois en 1771, pour désigner la conduite des armées. Ce terme s'imposa difficilement : on lui préféra pendant fort longtemps l'expression de « grande tactique ».

Aujourd'hui dans les entreprises, le terme « stratégie » est assez galvaudé. Tout ce qui semble important se voit affublé de l'attribut « stratégique » : contrôle stratégique, marketing stratégique, veille stratégique, intelligence stratégique, plan stratégique, sourcing stratégique... Si nous devions tenter une définition pour cet ouvrage, nous pourrions énoncer que la stratégie des services est la manière d'organiser et de structurer les actions et les moyens pour atteindre un objectif précis. Appelée à transformer un potentiel quantifiable en puissance, la stratégie efficiente est par nature dynamique. Elle n'est pas une fin en soi mais un moyen au service d'une politique.

À vrai dire, la stratégie est à la fois art et science.

Art, car il n'existe pas de procédés types.

Science, parce que la stratégie exige des connaissances qui s'apprennent davantage par la réflexion et l'expérience que dans les manuels. La phrase du Maréchal Von Moltke s'applique ici pleinement : « La stratégie est un système d'expédients. Elle est plus qu'une science : elle est la transmission du savoir dans la vie pratique, le perfectionnement de la pensée capable de modifier l'idée directrice primitive conformément aux situations sans cesse modifiées, c'est l'art d'agir sous la pression des circonstances les plus difficiles. » Ainsi, la stratégie est appelée à évoluer dans un environnement complexe composé d'approximations. C'est pourquoi une stratégie des services impose d'avancer avec une dose d'incertitude. C'est un peu ce qu'évoque Edgar Morin[1] : « La complexité appelle la stratégie. Il n'y a que la stratégie pour s'avancer dans l'incertain et l'aléatoire… (elle) est l'art d'utiliser les informations qui surviennent dans l'action, de les intégrer, de formuler soudain des schémas d'action et d'être apte à rassembler le maximum de certitudes pour affronter l'incertain. »

Ainsi, il faut tenir compte de la complexité du milieu dans lequel baigne l'entreprise : les organisations sont différentes, les décisions peuvent émaner de plusieurs autorités, les contraintes doivent tenir compte des contingences sociales, législatives, la définition de l'objectif et l'exécution peuvent relever des mêmes acteurs. Enfin, le foisonnement de réseaux évanescents et instables concourt à l'accélération des flux, notamment des flux informationnels : ce qui confère une dynamique à la stratégie des services.

Car toute stratégie de service se rapporte à des buts nourris d'alternatives. C'est d'ailleurs l'enseignement que nous laissent les militaires. Pierre-Joseph de Bourcet[2] au XVIIIe siècle énonçait : « Tout plan de campagne doit avoir plusieurs branches, et tout doit avoir été si bien médité que l'une ou l'autre de cesdites branches ne peut manquer de conduire au succès. » Lidell Hart[3] ose aller plus loin. Dans son traité, il n'hésite pas à affirmer : « Un plan comme un arbre doit comporter des branches, si l'on veut qu'il porte fruits ; un plan ne comportant qu'un but unique se révélera aussi stérile qu'une perche. » C'est dire que les services qui en découlent doivent être polymorphes : appelés à se reconfigurer en permanence et prêts à aboutir à une finalité : celle de répondre, non pas à des besoins, mais à des attentes. La différence est de taille car le bon service c'est celui qui satisfait le non-dit.

Cette notion de service requiert des dispositions qui dépassent les prescriptions issues d'un manuel. Il s'agit d'abord de dispositions mentales où le bon sens et l'altruisme prédominent dès lors qu'elles demeurent alignées sur les valeurs de l'entreprise. Tout le reste est important, certes, mais la puissance d'un référentiel ou d'un manuel de procédures ne s'exprimera qu'à ces conditions.

Une bonne stratégie des services suppose aussi de connaître le contexte et les métiers des interlocuteurs. Ainsi, je ne crois pas un instant à l'application de « modes d'emploi » détachés du réel tout comme je ne crois pas suffisante la volonté quand elle est déconnectée des bonnes pratiques…

Avec raison, les notions de fonction support, mais aussi d'alignement, ont été vidées de leur sens originel. L'alignement ne se réalise plus de manière univoque. Aujourd'hui, les stratégies qui en découlent vont même jusqu'à soutenir la gouvernance institutionnelle transcendant ainsi la gouvernance d'activité.


    
Comment identifier lesdits services ?

Concevoir des services c'est penser résilience (valeur de continuité) mais aussi fiabilité (valeur de garantie). Abraham Moles[4] a magistralement démontré que la valeur de garantie était à la fois liée au design et à la finalité du service. Ce design, formalisé dans une offre, est regroupé dans un catalogue décrivant à la fois le quod mais aussi le quomodo : rappelant – s'il en était besoin – que toute fonction est conditionnée à un... fonctionnement.


    
Comment assurer leur transition ?

La transition des services c'est l'art de faire naître, de faire émerger une offre pour qu'elle prenne corps et puisse mûrir en harmonie avec la fameuse agilité pérennisant savoir et savoir-faire.


    
Comment les exploiter durablement ?

La notion d'exploitation doit s'entendre de deux façons :


        	« L'exploitation paisible » des services, qui associe transparence, durabilité, résilience et scalabilité.

        	L'exploitabilité d'une prestation dont les garanties d'intégrité demeurent proportionnelles au challenge à relever. À ce stade, la compréhension des enjeux et des risques entre l'acteur et le prescripteur doit s'inscrire dans la confiance. Car l'exploitabilité transcende les process « plan-plan » au profit de la créativité. En fait, la notion d'incertitude combinée à celle d'exploitabilité est intéressante car elle confère au service une valeur « incommensurable ». Quand on évoque la création de valeur, on pense trop souvent innovation alors qu'il faudrait aussi penser unicité. Car c'est l'unicité, combinée à l'incertitude[5], qui aboutit à un service où ce n'est plus la qualité du processus qui fait la différence mais l'intelligence et l'originalité de sa conception. C'est ainsi que l'unicité déplace la notion de performance comparative vers les concepts de sur-mesure de masse, voire de « cousu main », sensés s'inscrire dans une économie des singularités en son temps suggérée par Lucien Karpik[6].

      

Plus généralement, il faut prendre garde à la perversion générée par toute « exploitation paisible » quand celle-ci n'est pas challengée. Challengée à travers une politique de tableaux de bord (scorecard) mais aussi et surtout de benchmarking. L'objectif est simple : tenir compte des évolutions de l'écosystème afin de préserver la performance du service fourni.


    
En matière de services, rien n'est acquis, rien n'est définitif

Toute exploitation même aboutie invite à un nouvel examen mesuré à l'aune de nouvelles exigences, pour de nouvelles innovations au service de nouveaux business-models… « Sans cesse sur le métier, remettre son ouvrage… ».

On le voit, il existe dans ce cycle continu, un goût permanent du challenge embarquant, il y a encore peu, une relative frustration dans le sens où la notion de service suggérait une relation de dépendance. « Quand tu auras donné des leçons d'équitation aux hommes du monde ou à leurs fils, ils ne pourront plus s'accoutumer à te considérer comme leur égal. » C'est ce que Forestier lançait à Georges Duroy. Toute idée de service induisait alors une forme d'asservissement et d'ingratitude. Ce temps est aujourd'hui révolu : une bonne stratégie des services est celle qui sait collapser l'art et la pratique dans une dynamique de partage et de réciprocité. Ce partage dépasse les frontières physiques de l'entreprise et nous fait passer dans l'ère du « co ». Co-fournisseur, co-acteur, co-client co-management, co-design, co-production font désormais du service, une prestation fournie à travers une chaîne de valeur mais aussi, et surtout, à travers une chaîne d'acteurs… tous interdépendants.

Art et savoir, pratique et savoir-faire : tel est le double défi relevé par Thierry Chamfrault et Claude Durand. Leur ouvrage constitue une performance qui transcende l'expérience parfaitement aboutie des auteurs sur ITIL V3. À l'instar d'une œuvre musicale, la partition qui nous est proposée témoigne à la fois d'une rare intelligence mais aussi d'une totale maîtrise des techniques de composition. Qu'ils en soient ici doublement remerciés.

Georges Epinette
STIME
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      Avant-propos
   


    
Cet ouvrage traite du service et, plus particulièrement, des processus qui nous permettent de les imaginer, de les développer, de les produire de manière compétitive et de les améliorer.


    
De la connaissance directe à la connaissance réfléchie

Dans le Discours préliminaire de l'Encyclopédie, somme monumentale de la connaissance humaine, Jean Le Rond d'Alembert[1] séparait nos connaissances directes, reçues de nos sens, et nos connaissances réfléchies, « que nous nous formons à nous-mêmes en imaginant et en composant des êtres semblables à ceux qui sont l'objet de nos connaissances directes. »

Dans notre monde IT, les connaissances directes sont formées de nos bonnes pratiques. Et les processus d'ITIL V3 représentent des connaissances réfléchies.

Mais comme le précise Jean Hamburger[2] « cette figuration de l'univers n'est pas l'univers ». Ce ne sont que « d'intelligibles reflets du monde réel, même si nous savons que ce monde réel, de par l'essence même de la condition humaine, nous échappera toujours. »


    
Les processus contribuent à la performance et à la création de valeur de notre organisation

Les processus forment des connaissances réfléchies accessibles au plus grand nombre.

Ceux issus d'ITIL V3 constituent le résultat d'une formidable expérience cumulée passée à la moulinette de la réflexion d'une communauté de « sachants » et filtrée par les auteurs d'un ouvrage de référence. La réflexion est visiblement plus aboutie sur les processus appartenant aux domaines « classiques » de la transition et de l'exploitation des services. En particulier, ceux présents dans le « soutien des services » relèvent d'une bonne maturité. À l'inverse ceux de la stratégie des services sont immatures.

Les processus nécessaires à un fournisseur de services sont nombreux. Nous avons positionné ceux d'ITIL V3 et quelques autres sur la cartographie des processus de la figure 2, au regard de l'organisation de service en figure 1. Ceci forme LE modèle de gestion du fournisseur de services IT.


    
Un ouvrage sous forme de pentateuque

Notre ouvrage reprend le découpage du cycle de vie services d'ITIL V3. Il peut être lu comme cinq livres qui partent de la création du service à la terre promise, l'entreprise de service.

Chaque partie traite une phase du cycle, sous l'angle des processus qui la compose :


        	la stratégie des services ;

        	la conception des services ;

        	la transition des services ;

        	
l'exploitation des services ;

        	
l'amélioration continue des services.

      


    
À qui s'adresse ce livre ?


        	
Le professionnel des services informatiques qui découvre avec ITIL un nouveau monde, celui du service, et qui veut prendre en main son avenir. Celui qui produit bien sûr mais aussi celui qui crée et modèle les services.

        	
Le client des services, informatiques ou pas, qui souhaite mieux influer sur l'offre qui lui est destinée.

        	
L'étudiant, futur producteur ou futur utilisateur, qui veut au travers du paradigme service mieux appréhender le monde de l'entreprise.

        	
Le manager qui est conscient que le système d'information (SI) ne trouve sa légitimité que dans les services qu'il offre à l'entreprise.

        	
Vous qui allez vous l'approprier. Encore une fois, n'oubliez pas : « Un livre a toujours deux auteurs : celui qui l'écrit et celui qui le lit. »[3]
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Fig. 1  L'organisation d'un fournisseur de services
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Fig. 2  Les processus d'un fournisseur de services
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	Introduction au service et à ITIL V3






        Objectif

        Le but de ce chapitre est de définir la notion de service et de présenter le référentiel de bonnes pratiques ITIL V3.

        Ce chapitre reprend quelques éléments de notre ouvrage « Les services agiles et la gouvernance du SI », Dunod 2011.

      

Les concepts du service

Définition du service


            Un service est une prestation immatérielle composable, manifestée de manière perceptible et qui, dans une condition d'utilisation prédéfinie, est source de valeur pour le consommateur et (ensuite) le fournisseur.

          

Valeur du service

Le service n'existe que s'il est consommé. Aussi l'analyse du service se fait d'un point de vue utilisateur, pour tenter de capter et de comprendre son expérience (user experience).

Deux axes d'analyse sont à considérer :


            	
Le comportement d'un utilisateur dans sa consommation d'un service, que nous appellerons l'usage. Ce dernier se décline plus précisément en profil d'usage ou profil d'utilisation.

            	
Les contextes d'utilisation et d'exécution du service. Ce sont certainement les sujets les moins bien traités par le producteur de services. Pourtant, une mauvaise appréhension du contexte peut être dramatique pour le consommateur.

          


            La valeur pour le client consiste en deux éléments primordiaux, l'utilité et la garantie.

          

L'utilité, ou adéquation à l'usage, est perçue par le client en fonction des attributs du service qui ont un effet positif sur l'exécution de ses tâches. La diminution des contraintes pesant sur la performance est considérée comme un effet positif.

La garantie, ou aptitude à l'emploi, provient du bénéfice à être accessible en cas de besoin, selon une qualité de service convenue, correspondant à l'usage.


            Les bonnes ou mauvaises expériences des clients déterminent le capital service du fournisseur. L'écoute client, l'engagement, l'efficacité du traitement des réclamations et la prise en compte des propositions d'amélioration renforcent ce capital.

          

Composition et caractérisation d'un service

Le service est composable.

Les principes de composition, décrits en figure 1, suivent des règles parfaitement établies et maîtrisées. C'est ainsi qu'apparaissent des notions telles que : autorisation, interdiction, compatibilité, option, facturation…
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Fig. 1  La composition d'un service





La description d'un service se fait au travers d'une fiche descriptive de service (Service Card, SC). Ces fiches, éléments du patrimoine du fournisseur, font partie d'un référentiel des services appelé portefeuille de services. Et par analogie avec le monde industriel, l'acte d'intégration porte le nom de référencement.

États d'un service

Au cours de son cycle de vie, comme indiqué en figure 2, un service passe par des états successifs. Ces états doivent être connus de tous les acteurs (clients, utilisateurs, producteurs, tierces parties).
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Fig. 2  Les états d'un service





Modalités d'exécution d'un service

Un service peut ne pas toujours être dans une modalité de fonctionnement optimal. Nous trouvons plusieurs modes d'exécution du service :


            	
Mode nominal – Il caractérise un service qui dispose de l'ensemble de ses ressources et capacités pour être rendu conformément à ce qui a été annoncé.

            	
Mode dégradé – Il caractérise le comportement d'un service lors de la perte d'un de ses composants de service. Ce mode doit toujours permettre d'assurer une continuité de service (comme le pot d'échappement défectueux sommairement fixé à la carrosserie par un fil de fer).

            	
Mode croissance – Il caractérise le comportement d'un service lors d'une augmentation des sollicitations ou des volumes. Ce mode est en général très dépendant d'une modification de l'usage. Très souvent une confusion est faite avec le mode dégradé. Si nous faisons référence à la vie courante, le « bouchon des départs en vacances » caractérise bien ce mode. Les routes ne sont pas conçues pour le trafic d'un jour exceptionnel ! Ce mode fixe implicitement une baisse des performances.

          

Ces modes ne sont pas exhaustifs. Il vous est possible d'en ajouter d'autres.

Qualité de service (QoS)

Pour caractériser la qualité, nous proposons des indicateurs ou plus exactement des critères, comme décrits dans la figure 3.
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Fig. 3  La caractérisation de la qualité d'un service





La liste qui suit est nécessaire et suffisante, et ce quelle que soit la nature du service (informatique, télécom…).

Disponibilité

La disponibilité est le pourcentage de temps pendant lequel le service fonctionne.

Par exemple, elle correspond aux heures d'ouverture d'un magasin. La disponibilité caractérise un point de vue producteur.

Exemple : 99 %.


La disponibilité seule est une information intéressante mais nullement suffisante. Du point de vue producteur, il est important de l'associer au critère d'accessibilité, qui correspond à un point de vue utilisateur.

Adage de la QoS : « un système est d'autant plus disponible qu'il n'est pas accessible. »

Accessibilité

L'accessibilité est le taux de réussite suite à des sollicitations (degré de sévérité).

Ce taux s'exprime par un nombre de réussites pour un nombre de tentatives normalisé (à 10, 100, 1000…). La sévérité d'acceptation par un client est d'autant plus importante que le nombre de réussites est élevé. L'accessibilité suppose que le service pour le client est disponible. Elle caractérise un point de vue client ou utilisateur et non producteur.

Exemple : 980/1000.


Performance

La performance est le temps de traversée d'un système ou le temps de mise à disposition du service à l'utilisateur.

La performance représente un délai, une latence. Dans le monde Internet, la performance de la page d'accueil est caractérisée par le temps total de chargement des objets de la page.

Exemple : 8 secondes pour l'affichage de la page d'accueil (home page) d'un site web.


Fiabilité

La fiabilité est le pourcentage de temps pendant lequel le service fonctionne sans erreur.

La fiabilité s'attache aussi bien au contenant (j'ai bien reçu l'email) qu'au contenu (le message est lisible). Lors de la restitution d'un contenu, la fiabilité qualifie l'intégrité, la complétude et la lisibilité des informations. De nature très diverse, elle est l'expression soit d'une quantité objective soit d'une qualité subjective.

Exemple : Nombre de fautes, contenu à jour…


Capacité

La capacité est la faculté d'un composant de service à répondre à une demande de service de taille donnée pour un état interne donné de ce composant (conformité à la volumétrie contractuelle).

La capacité caractérise souvent le niveau d'adaptation aux événements.

Exemples : Nombre de connexions par seconde, volume maximal de stockage (Mo)…


Le service et ses cycles

La vie d'un service est caractérisée par deux grands cycles. Le premier, cycle de vie du service, traduit une composante opérationnelle qui s'étend depuis la conception du service jusqu'à sa disparition. Le second, cycle de la qualité du service, moins connu, est l'expression de la relation client, de l'attente à la satisfaction.

À cela se rajoute le cycle de l'amélioration continue, propre à toute forme d'organisation, et donc à la gestion des services.

Cycle de vie du service

Ce cycle est issu d'un document de l'OGC (Office gouvernemental du commerce anglais) et plus précisément du référent ITIL (Information Technology Infrastructure Library). Nous le précisons en figure 4.

Ce type de cycle nous est en général assez familier, à l'exception près de la distinction très forte entre client et utilisateur. Le client est, concrètement, celui qui paye.

Ce cycle est caractérisé par trois jalons majeurs :


            	
Un début de cycle – Un service est décrit d'une manière normalisée dans un document standard intitulé Exigences de service (ES).


            	
Une fin de cycle de développement – Une procédure de vérification du service en exploitation doit être mise en place. Cette procédure porte le nom de Vérification d'aptitude au bon service (VABS).


            	
Une fin de vie du service – Un ou plusieurs critères objectifs vont caractériser et déclencher la fin opérationnelle du service.
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Fig. 4  Le cycle de vie du service





Cycle de la qualité du service

L'expression de la qualité d'un service, ou plus communément QoS, est un élément important pour la vie du service, et ce depuis sa définition jusqu'à sa consommation par l'utilisateur. Ce cycle de vie de la qualité est composé de quatre quadrants. Il prend naissance dans le quadrant en haut à gauche pour se terminer (en tournant dans le sens des aiguilles d'une montre) en bas à gauche.

Mais qu'entend-on par qualité de service ou QoS ?

Si nous nous référons aux normes internationales télécom ITU et plus précisément à l'E800, il nous est proposé une définition de la qualité de service : « effet global produit par l'exécution d'un service qui détermine le degré de satisfaction de l'utilisateur du service ».

Ce cycle est, comme le montre la figure 5, marqué de quatre états majeurs, à savoir, par ordre chronologique :


            	
LaQoS attendue : niveau de service défini par le représentant du client au sein de l'entreprise, comme le marketing pour le client externe ou la maîtrise d'ouvrage pour les métiers. Ce niveau est en général plus faible que le niveau réel exprimé par le client. Il intègre les aspects financiers, organisationnels et stratégiques sur lesquels l'entreprise fournisseur est désireuse de s'orienter. Cette information est conservée au sein d'un référentiel et est un axe de pilotage pour l'amélioration des services.

            	
LaQoS voulue : objet de négociation, cette QoS, répond à la faisabilité de la qualité de service attendue. Concrètement, on négocie le niveau de service attendu pour que le service à construire puisse être fait au bon niveau de qualité, dans les délais et au juste prix. Un des objectifs sera : soit d'atteindre le niveau de service attendu, soit de réviser ce dernier.

            	
LaQoS offerte : c'est le niveau de service mesuré qui est offert par un producteur de services à un client. Ce niveau doit être conforme aux engagements contractés (Service Level Agreement, SLA) avec ce dernier.

            	
LaQoS perçue : c'est le degré de satisfaction avec lequel le client apprécie la conformité et l'aptitude d'un service par rapport à ses besoins et ses attentes, et ce au regard de ses engagements avec le producteur de services. Cette appréciation est subjective et ne se mesure pas. Elle s'évalue au travers de questionnaires client.
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Fig. 5  Le cycle de la qualité du service






Perception et satisfaction client

À ce niveau descriptif, il nous paraît important de montrer qu'il existe une différence significative entre perception et satisfaction client. En effet, il est tout à fait dommageable que bien souvent l'on puisse jouer sur un mix des deux sans trop savoir de quoi on parle. Tout est question de référentiel.

Pour le percept, le référentiel à considérer est celui qui a été contractualisé avec le fournisseur de services. Je compare sur du factuel, je vous ai vendu ce service, avec ce terminal et dans telles conditions d'utilisation.

Pour la satisfaction, le référentiel est celui du marché (actuel). Je ne traite plus de ce que j'ai concrètement acheté, mais de ce que j'aimerais m'acheter. Inutile de vous faire un dessin.



Cycle de l'amélioration continue

Le cycle d'actions de l'amélioration continue est représenté par la roue de Deming[1], ou PDCA (Plan-Do-Check-Act), afin de désigner les quatre temps suivants :


            	
Plan (planifier) : définir les objectifs à atteindre et planifier la mise en œuvre d'actions.

            	
Do (mettre en place ou développer) : réaliser les actions correctives.

            	
Check (contrôler) : vérifier l'atteinte des objectifs fixés.

            	
Act(agir) : prendre des mesures préventives.

          

La figure 6 symbolise bien l'élévation de la qualité, facilitée par la fameuse roue de Deming. La petite cale qui empêche la roue de redescendre représente l'assurance qualité (système de management de la qualité, audits, système documentaire qui capitalise les pratiques…).
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Fig. 6  La roue de Deming





Rappelons que c'est la logique de la norme ISO 9001 version 2000. Les petits plaisantins y voient alors une autre interprétation du PDCA : Please Don't Change Anything[2].

Les concepts d'ITIL V3

ITIL V3 apporte de nombreuses évolutions de vocabulaire, intéressantes pour la plupart. Elles lèvent des imprécisions, posent des concepts.

Nous vous invitons à utiliser les vocables de la V3 pour les appliquer aux versions antérieures.


Finalité, but et objectifs

La finalité (purpose) : elle représente là où l'on veut aller : ce qui est à la fin, qui finit, qui termine. Rien n'est fait et ne se fait sans une fin voulue et déterminée. La finalité traduit l'existence d'une cause finale. La finalité est constatable. On pourrait aussi l'appeler intention.

            Exemples de finalité : être champions du monde, monter en division supérieure, gagner la guerre.

Le but (goal) : il représente la cible que l'on veut atteindre : point que l'on vise, terme où l'on s'efforce de parvenir. Avoir un but, c'est se fixer une cible concrète.

            Exemples de but : gagner le match, détruire un avion.

L'objectif (objective) : il représente ce qui est devant, à portée : une réalité tangible que l'on cherche à atteindre.

            Exemples d'objectif : marquer un but, tirer un missile sur une cible identifiée.

Notez que vous pouvez atteindre un objectif sans atteindre le but recherché. Exemple : le missile a atteint l'avion (objectif) sans le détruire (but).




          
            	
Service – Ensemble de moyens qui permet de fournir de la valeur aux clients et de faciliter l'obtention des résultats qu'ils veulent atteindre sans être tributaires des coûts liés et/ou des risques associés (ITIL V3).

            	À notre point de vue, le service vu par ITIL V3 manque quelque peu d'emphase et surtout n'associe en rien un service à un autre service. Nous préférons la définition de l'AFNOR, en tête de ce chapitre.

          
          	
Gestion des services (Service Management) – Ensemble des aptitudes organisationnelles pour produire de la valeur au client sous la forme de service.

          
            	
Processus – Ensemble d'activités ordonnées, combinant et implémentant des ressources et des aptitudes pour produire un résultat qui crée directement ou indirectement de la valeur.

            	La définition intègre l'ordonnancement. Même si cela est loin d'être nouveau la maturité des architectes a évolué. Conservez tout de même la base des processus formée par l'efficacité et l'efficience.

          
          	
Fonction – Entité organisationnelle spécialisée (tel un centre d'appel) pour réaliser certains types de travaux et qui portent l'entière responsabilité des résultats.

          
            	
Rôle – Ensemble de responsabilités et droits accordés à une personne ou à une équipe.

            	Un rôle est associé à un processus. Une personne ou une équipe peut avoir plusieurs rôles.

          
        

Le cycle de vie des services

ITIL V3 lui se fonde sur un cycle de vie, comme indiqué en figure 7, qui apporte aux services une dynamique et introduit de manière plus claire la notion de « gestion de service ». L'approche CIM (Computer Integrated Manufacturing) reste bien sûr totalement applicable.
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Fig. 7  Le modèle original ITIL V3





Cette figure est rassurante car elle conforme à tout ce qui nous entoure. Dans les civilisations qui nous ont précédés, la forme géométrique du cercle a été maintes fois utilisée pour signifier une osmose ou pour être l'expression d'un engouement et d'une énergie collectifs. Le cercle est sans début et sans fin. Il est un lieu où l'expérience s'accumule et s'enrichit et où les acteurs jouent des rôles parfaitement ordonnés, créant une véritable symbiose avec les spectateurs, clients et utilisateurs.

Les jeux du service sont ouverts. À nous de faire en sorte que le spectacle soit à la hauteur de nos engagements.

La gouvernance de services

Le fournisseur de services construit sa gouvernance, et son gouvernement, autour du service. Normal, il vit du service !

Afin d'établir un équilibre opérationnel / business, il est nécessaire de partager une vue commune de l'activité en interne et avec le client (ou l'utilisateur) externe.

Nous proposons de le faire autour d'un « catalogue des services ». Le catalogue sera, avec le temps, un référent, forme opérationnelle de l'invariance.

En termes opérationnels, la gouvernance d'une organisation se décline dans un document souvent dénommé « plan stratégique » ou « blueprint ».

La gouvernance s'appuie sur des services, mise en vie d'un catalogue des services.

Le point de départ étant fixé, explicitons les principes de cette gouvernance, synthétisée dans la figure 8, sous la forme d'une « marguerite du service » où chaque pétale représente un axe à traiter. L'analyse de cette marguerite va être chronologique. Mais n'oubliez pas que la fleur n'est belle qu'avec tous ses pétales.
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