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      Préface
    


    
L'informatique est familière des phénomènes de mode, souvent qualifiés de « bulles ». Les plus connues sont la bulle de l'intelligence artificielle (1985-1990) et celle de l'Internet (1995-2000). Ces bulles, dues à des engouements excessifs pour des technologies, sont porteuses de valorisations exagérées des startup. En même temps, les techniques sous-jacentes restent obscures pour le commun des mortels, ce qui permettait à l'un de mes amis de définir l'intelligence artificielle comme « le contraire de la bêtise naturelle »...


    
La gestion des services informatiques appartient-elle à cette catégorie de bulles ? On pourrait le croire au vu de la croissance rapide du nombre d'adhérents à l'itSMF France, ou du succès de ses conférences. Mais l'énorme différence entre une bulle technologique et la gestion des services, c'est que ce dernier thème n'a rien de technologique ! Il est complètement tiré par les utilisateurs, « user driven », et non pas « technology driven ».


    
Car c'est bien de management qu'il s'agit, et non de science. Ici, les règles ne résultent pas d'un travail d'ingénieurs ou de prophètes illuminés, mais d'un patient effort d'observation du terrain et d'analyse des causes de non-qualité des services ou de non-performance des organisations. On en tire les « rules of thumb »[1], ces principes managériaux qui n'ont rien à voir avec la logique, mais dont le bénéfice est démontré expérimentalement. Nous nous rapprochons des principes de nos grands-mères ou de nos ancêtres : « Tu ne tueras point ! » ; « Travaille d'abord, tu joueras plus tard ! » ; « Sois aimable avec les gens, ils te le rendront au quintuple ! ».


    
En ma qualité de pédagogue, j'ai eu à enseigner les « rules of thumb » à de jeunes ingénieurs informaticiens destinés à devenir des managers. Rien de plus difficile ! Comment leur démontrer les principes qu'on souhaite leur inculquer ? Un cours magistral un peu trop abstrait fait figure de radotage. Il faut alors faire appel à des approches indirectes, telles que les études de cas, les jeux collectifs, les analyses de dossiers, etc.


    
C'est alors que j'ai rencontré, un peu par hasard, un de mes anciens élèves, Claude, et son ami Thierry. Je leur ai proposé d'enseigner la gestion des services dans des mastères post-diplômes de MINES ParisTech et de HEC. Le résultat fut extraordinaire, et très apprécié tant par les jeunes diplômés que par les mastériens « exécutifs » plus âgés. L'une des méthodes pédagogiques consiste à citer très brièvement un cas d'entreprise et à laisser deviner aux étudiants la « rule of thumb » qu'il a fallu appliquer ; enfin, à citer le résultat qui s'en est suivi, avec parfois une référence quantitative.


    
Car l'enseignement de la gestion des services touche à tout, de la base de données à la psychologie ou au marketing. Rien de plus tentant, pour l'enseignant, que de céder à la facilité et d'énumérer des règles, des principes, des bonnes pratiques, sans les appuyer constamment par une bonne connaissance du terrain. J'ai assisté à des cours très savants sur des référentiels, des normes, du vocabulaire... Que reste-t-il de ce matraquage dans la mémoire des élèves ? Peu de choses à vrai dire. Il arrive même que des élèves, chargés de présenter un rapport de stage devant leurs professeurs, se croient obligés d'occulter leurs observations pour faire de la théorie ; non pas « voilà la situation, j'ai fait cela et voilà ce qu'il est advenu », mais « voilà le problème abstrait, la démarche idéale et voilà le résultat idéal ». Comment les dissuader de ce genre d'approche abstraite ? Comment les convaincre que le management s'apparente aux Sciences de la Nature, et que l'observation de la réalité est toujours plus profitable que n'importe quelle théorie ?


    
Par son caractère concret, proche du terrain, blagueur, multiface, l'ouvrage de Claude et de Thierry permet d'embrasser subtilement un domaine bien compliqué. Nous sommes très éloignés des querelles d'écoles, des argumentations sur des grands principes. Nous plongeons dans la réalité. Ce livre a l'immense avantage d'être lisible, de pouvoir être feuilleté sans fatiguer le lecteur. Bravo encore !


    
Robert Mahl
Professeur Mines ParisTech


  




Notes

[1]  « Rule of thumb » signifie « règle générale ».






      Avant-propos
   


    
      « Les clients heureux font les entreprises gagnantes… »      
Philippe Bloch, Ralph Hababou et Dominique Xartel[1]


    
 


    
En matière de service, les entreprises se répartissent en deux catégories, celles qui disent et celles qui font. Le monde n'a pas changé. Mais pour bien faire…, il faut dire ce que l'on va faire et faire ce que l'on a dit.


    
Le XXIe siècle est celui du service

Service, un mot magique qui résonne dans notre vie au quotidien par des expressions variées et très souvent composées.

Qualité de service, continuité de service, rendre service, être au service de, service administratif, être en service, promesse de service, à votre service, service couloir, service pompier, service de bout en bout...

Ces acceptions usuelles couvrent plusieurs domaines. Transparaissent des notions aussi différentes que :


        	l'organisation d'une entreprise ;

        	la vie sociale de l'être humain, ses devoirs et son engagement personnel ;

        	le bon fonctionnement et l'état opérationnel d'un fournisseur ;

        	la fourniture ou l'achat d'une prestation ;

        	l'assistance ;

        	…

      


    
Bienvenue au DSI métier

La banque du XIXe siècle disposait d'un système d'information (SI), avec force livres de comptes et paperasses, mais l'ignorait. Personne n'aurait eu l'idée saugrenue d'en confier la responsabilité à un directeur ad hoc. Il faut dire que le SI était naturellement embarqué dans les métiers de la banque et tout y était affaire de bon sens. Ceci correspondait à une forme de développement durable, avec une nécessaire économie de papier et de ressources et avec des investissements pensés pour les générations futures.

Avec l'arrivée des ordinateurs, grands, minis, micros, de poche… est née une science du traitement de l'information, appelée dès 1962, Informatique. En un demi-siècle, les métiers de l'entreprise se sont progressivement tous automatisés, dématérialisés… informatisés. Tellement que les informaticiens se sont vus faire jeu égal avec les vrais métiers de l'entreprise. Ils se sont mis à parler stratégie, alignement métier-informatique, valorisation du SI…

L'organisation informatique a évolué en parallèle, accompagnant et parfois subissant, révolutions technologiques et transformations métier.

Rideau pour le DSI technique, réfugié dans une tour d'ivoire jargonneuse. Exit le DSI développeur d'applications monolithiques, avec ou sans le soutien d'un progiciel. Fini le DSI pilote de grands projets, aux dépassements programmés.

Bienvenue au DSI métier !

Parfaitement bilingue, il maîtrise métier et technologie. Il est le grand maître d'un paradoxe : un SI flexible voire personnalisé dans sa conception, industrialisé dans sa mise en œuvre et sa gestion. Il est conscient que le SI ne trouve sa légitimité que dans les services offerts à l'entreprise. Il le définit alors selon une perspective d'usage et d'expérience utilisateur, mêlant fonctionnel et opérationnel, et le construit à partir de briques urbanisées. Souvent, la brique n'est qu'un service acheté sur catalogue, parfois géré de bout en bout par un opérateur externe.

Le DSI métier est un Directeur des Services de l'Information.

Il est intégrateur de services. Sa valeur ajoutée réside dans la mise en cohérence de SI métier, la fabrication et l'assemblage sans couture des services, une gestion performante utilisant et unissant normes et bonnes pratiques. Pas de dogme pour l'efficacité !

Le DSI représente un guide pour l'entreprise. Il donne enfin vie à un SI parlant métier, effaçant toute complexité technologique, embarqué dans et pour le business.


    
Changeons pour mieux servir

L'ouverture au changement des personnes et des organisations est le meilleur moyen de rester adapté à son environnement, aux technologies et au monde réel. Ne changeons pas pour changer. Cherchons à mieux servir. Ce qui signifie dans notre monde d'informaticiens, aider l'autre, quel qu'il soit, collègue ou utilisateur, à mieux exercer son métier.


    
Un livre sous forme de triptyque

La première partie de l'ouvrage traite du service et du fournisseur de services. Nous y abordons des notions nouvelles pour l'entreprise qui adopte une attitude service. D'ailleurs nous y parlons service tout court. La connotation IT se situe en second plan. Cette partie forme un préalable utile pour toute application raisonnée d'ITIL V3 ou pour tout alignement sur la norme ISO 20000.

La deuxième partie traite d'ITIL V3. Cette nouvelle version du référentiel de bonnes pratiques apporte une évolution des processus opérationnels combinée à une mise en perspective dans un cycle de vie des services. Nous abordons ITIL V3 de manière pragmatique, à partir des observations du terrain et de la vraie vie d'un fournisseur de services, qu'il soit interne ou externe. Nous n'hésitons pas à le compléter par des outils, à prendre position sur ses ambiguïtés, à corriger quelques traductions incertaines, à introduire des schémas de synthèse. Nous avons voulu formuler le vade-mecum du fournisseur de services IT.

La troisième partie traite de l'ISO/CEI 20000. Cette norme porte un regard sur l'organisation de service, c'est-à-dire l'organisation de la gestion des services. Elle apporte la rigueur normative et, le cas échéant, la reconnaissance externe de l'aptitude service de l'organisation prend la forme d'une certification. Nous abordons l'ISO 20000 comme un complément nécessaire aux bonnes pratiques ITIL.


    
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 ne trouve sa légitimité que dans les services qu'il offre à l'entreprise.

Vous qui allez vous l'approprier. N'oubliez pas :

        « Un livre a toujours deux auteurs : celui qui l'écrit et celui qui le lit. »[2]
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Fable liminaire[3] – La mouche, l'âne et l'expert

Bonjour petite mouche,
Sais-tu que tu es le rêve de mes nuits
Ah bon ! Mais toi l'âne 
Tu fais pourtant ce que tu veux 
Ni avance, ni recule, 
Fier de ne jamais prendre une décision
Et passer pour indécis.


Comment ? dit l'expert 
Comment toi, la mouche, fine politicienne 
Oses-tu te gausser de notre brave petit âne ? 
N'est-il pas le support de tes voyages insolites
Offrant à tes amis le digest moelleux d'un jour
Ne profites-tu pas de tout ce qui t'entoure
Au détriment, bien des fois de l'amitié que tu prodigues.


Petit âne, écoute.
Ne te laisse pas manipuler.
La candeur de ton âme vaut bien la froideur de son esprit.
Expert, dit le petit âne, 
Pourquoi cette mouche me flatte-t-elle ?
N'est-elle pas légèreté et fragilité
Qu'en une ruade je saurais réduire !


Certes, dit l'expert. 
Mais ne pas vouloir me reconnaître,
C'est quelque part valoriser ton incompétence 
Et dans la cour des rois, mouche sera reine et toi bouffon.
Quant à moi, je resterai
Celui qui dans la pénombre guidera tes pas. 
Et tu comprendras le monde !




  




Notes

[1] Service compris, Jean-Claude Lattès, Paris, 1986.

[2]  Jacques Salomé (1935), psychosociologue et écrivain français.

[3]  Cette fable a été découverte par hasard à la fin du siècle dernier. L'auteur est un anonyme éclairé qui prendrait assurément la mouche si on le dévoilait.






	Partie 1

	L'entreprise  et le service





L'ensemble des chapitres de cette première partie est centré sur la notion de service, de l'idée à l'origine de sa création jusqu'à la production garantissant qualité et productivité.

Notons que ces chapitres forment autant de prolégomènes à la bonne compréhension du cycle de vie des services, avec ou sans ITIL et/ou la norme ISO 20000[1].

Chapitre 1. Le service

Chapitre 2. Le service et ses cycles

Chapitre 3. Les organisations et le service

Chapitre 4. Les acteurs du service

Chapitre 5. Le système d'information du fournisseur de services

Chapitre 6. Le sourcing des services

Chapitre 7. La gouvernance de services

Chapitre 8. Le marketing des services




Notes

[1]  Les experts du système ISO reconnaîtront en ISO/IEC 20000 la version anglaise de la norme et en ISO/CEI 20000 la version française. ISO 20000 est la dénomination courante.





Chapitre 1


Le service



            Objectif

            Le but de ce chapitre est de définir la notion de service pour montrer ce qu'elle signifie dans le monde de l'entreprise.

          


1.1.  
             Le concept de service

Le terme service, s'il est usité à tout bout de champ dans les entreprises (de services ou non), est bien loin de disposer d'une définition claire et précise, admise par tous. Où est donc la bonne pratique ?

Service est un mot chewing-gum. Il est tellement utilisé qu'il prend l'acception que notre bouche lui donne. À chacun sa définition. Le meilleur exemple est celui de l'ISO/IEC 20000, norme parue en 2005, qui traite de la gestion de service (service management) sans pour autant définir ce qu'est un service !

Dans ce chapitre, nous abordons la notion de service et vous proposons une définition. Mais, avant toute chose, gardons en tête cette réflexion du client, au bon sens évident : « le meilleur des services, c'est celui dont j'ai réellement besoin. »


1.1.1.  
               Petit retour aux origines

Dans des temps plus anciens, on considérait que le service n'était pas la propriété du serviteur. Celui qui était au service d'autrui n'était jamais sûr de conserver sa place. Ainsi Molière disait : « Qui veut noyer son chien l'accuse de la rage, et service d'autrui n'est pas un héritage. » Deux siècles plus tard, le lexicographe Boiste[1] ajoutait : « Celui qui a reçu des services doit s'en souvenir, celui qui les a rendus doit les oublier. »

Le mot service a une origine latine, servitium, qui exprime l'action de servir. N'oublions pas qu'à l'époque le servant était un esclave et le service représentait sa condition d'esclave, la servitude. Ainsi le mot servir, issu du latin servire, signifie « être esclave de ».

Cette expression, certes forte, est facilement transposable au domaine de l'IT (Information Technology) ou de la qualité. Cela a donné naissance à une relation de type maître-esclave. D'ailleurs, ne dit-on pas que le client est roi !

Analysons les approches liées à différents métiers, autres que l'informatique. Il est par exemple intéressant de noter que le service est quelquefois rangé parmi les produits par les économistes. Ceux-ci distinguent cependant les produits matériels, c'est-à-dire ceux où la force de l'homme s'est incorporée dans la matière, des produits immatériels ou services.

Le service est aussi l'accomplissement des fonctions d'un militaire, sous une forme active, qui peut amener ce dernier, lors d'une prise de service, à présenter ses états de service.

Un autre point de vue est de donner de la valeur par l'échange et/ou la communication en mettant un produit immatériel ou matériel à la disposition de quelqu'un qui en a besoin, faute de pouvoir le fabriquer. De fait, si un cultivateur du Berry offre une tonne de blé à un habitant du Sahel, pays peu favorable à cette culture, il lui rend un service. C'est ainsi que l'armateur, le taxi, la poste… rendent, ou plus précisément produisent, des services.

Et pour terminer ce rapide tour d'horizon, prenons conscience que nous faisons valoir nos services auprès de personnes et entreprises qui n'en ont qu'une vision très immatérielle !


1.1.2.  
               « Le service » en lecture simple

Passer du produit au service

Il y a quelques années, dans nombre d'entreprises, un service d'impression documentaire centralisé était mis à la disposition des collaborateurs. Le produit imprimante était cher et représentait 95 % du prix du service d'impression. Garantir la qualité du produit nécessitait de contracter un service coûteux de maintenance. Le pilotage était réalisé avec des indicateurs de type « heures d'usage » ou « nombre de copies ».

Aujourd'hui, le service d'impression est distribué au sein de l'entreprise. Si le produit imprimante tombe en panne, il est simplement remplacé par un autre. Pas besoin de contrat de maintenance. La durée de vie du produit est définie par sa période de garantie. Le prix du produit seul, hors consommable, a un faible impact sur le coût du service. Dans ce cas, en poussant le raisonnement à l'extrême, nous pourrions dire que l'entreprise a complètement intégré le concept de service lorsqu'elle remplace son imprimante sans faire appel à la maintenance. Le produit devient « jetable ».


Anecdote : en 2007 (le 12 janvier), sous l'impulsion des équipes professorales de l'École des Mines de Saint-Étienne, nous avons décidé de créer un groupe de recherche autour du concept de service. C'est ainsi qu'est né le COPAS (Community of Practices Around Services), communauté de pratiques autour des services.

Au sein de cette communauté est arrivé, à notre surprise, un membre de la DSI de Michelin. « Michelin, sauf erreur de ma part, fabrique et vend des produits (pneus) ? » Le représentant de Michelin a alors donné une des plus belles définitions du service : « Oui, je te rassure, on fabrique toujours des pneus chez Michelin, mais maintenant pour les professionnels on vend 120 000 km ! »



Différencier processus et service


                  Le processus est une suite d'activités ayant pour finalité de répondre à un objectif. Le processus contribue à la fourniture d'un ou de plusieurs services.

                

Ainsi, nous utilisons le même processus de rechargement d'une carte de téléphone en utilisant des services différents, selon le contexte d'exécution et l'usage. Le rechargement peut se faire à partir d'un DAB/GAB, du serveur vocal de l'opérateur (IVR, Interactive Voice Response) avec paiement CB ou par l'achat d'une carte à gratter…

Nota : ceci laisse sous-entendre que l'entreprise doit partager toutes ces différentiations. Le niveau de service peut être différent selon les services. Par exemple, sur un DAB/GAB la performance (délai) peut être plus faible que le rechargement sur l'IVR de l'opérateur.


L'activité du processus se caractérise par un verbe (pour un rein l'activité élémentaire ou fonction est « Epurer». Cette activité est effectuée par une organisation ou organe qui par similitude s'appelle dans notre cas le « rein »).

L'organe qui remplit une fonction, « Epurer». Tout ceci est nécessaire mais loin d'être suffisant. Seul il ne sert à rien, c'est-à-dire qu'il ne rend aucun « service ». Pour qu'il rende un service, il faut faire circuler un médiateur, « le sang ». Le service rendu est alors une épuration.

Depuis l'Antiquité, l'homme cherche à savoir si la fonction définit l'organe ou si l'organe définit la fonction. La correspondance entre organisation et fonction est explicite, car l'organisation remplit des fonctions. Mais où se situe alors le service ?

Comme l'indique la figure 1.1, l'organe rend un service (essentiel) au travers d'une activité ou fonction. La relation activité ou fonction avec l'organe représente le processus et son « contexte d'exécution ».

La fonction et l'organe sont intimement liés. Cependant, en l'absence de sollicitation, le rein ne sert à rien et il faut du sang pour qu'il puisse fonctionner. Le sang n'est pas un événement déclencheur du service mais un médiateur. Sans lui, le service ne serait pas rendu.


[image: Gouv_P1_Chap_01Fig1.eps]
Fig. 1.1  Le rein et son contexte d'exécution





Apparaît ainsi en figure 1.2 la notion de médiation et ce que nous dénommerons plus loin le « contexte d'utilisation ».


[image: Gouv_P1_Chap_01Fig2.eps]
Fig. 1.2  Le rein, fournisseur de services






1.1.3.  
               Définition d'un service

Dans ITIL V3, enfin, le service est défini : « un service est un ensemble de moyens permettant de délivrer de la valeur aux clients et de faciliter l'obtention des résultats qu'ils veulent atteindre sans être tributaires des coûts et des risques associés. »

Fort de cette première analyse, qui montre que le service couvre des domaines très variés, faisons converger tous ces points de vue pour proposer la définition suivante. (Attention ! Les mots et leur ordre ont leur importance.)


                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[2].

              

Hal Rosenbluth[3] donne une définition algébrique du service :

« Un service = une attitude + un art + un processus »

Pour le processus, nous pouvons nous appuyer sur l'informatique (sic). Pour développer les bonnes attitudes, nous utilisons un système de gestion des ressources humaines. Quant à la dimension artistique du service, l'« élégance », elle vient du cœur. Elle peut se cultiver, mais l'inné y est déterminant. C'est cette élégance qui fait de la relation client-prestataire une « expérience » qui va au-delà des attentes initiales.

Nota : la langue anglaise s'affranchit de certaines acceptions du français. Pour exemple, le mot « service » ne se rapporte jamais à une organisation.



Le service et ses qualificatifs

Dans nos métiers, et dans ITIL V3, le mot service prend diverses significations :

•Service informatique ou service IT ou service TI (IT service) : tous les services d'une organisation informatique.

•Service client : vu par le client. Par exemple, une location de voiture.

•Service technique (technical service) : pas implicitement vu par le client, mais nécessaire. Par exemple, le contrôle technique.

•Service de base (core service) : service client correspondant à un résultat exprimé par le client. Par exemple, une location d'une semaine d'un véhicule de catégorie B.

•Service de support (supporting service) : service qui permet (cas d'un service technique) ou améliore (cas d'un service client) un service de base. Par exemple, le plein de carburant et la location d'un siège bébé.

•Service d'infrastructure (infrastructure service) : type de service technique. Par exemple, la révision ou le changement des pneumatiques.

Pour mémoire, nous pouvons rajouter le terme service applicatif, utilisé en urbanisme pour qualifier un composant réutilisable.




1.1.4.  
               Service vs produit

Un service peut être assimilé à un produit immatériel, voire virtuel.

Cette dichotomie est nécessaire et le principal critère de classification porte très justement sur l'immatérialité. Ceci permet de différencier par exemple le produit « voiture » du service « transport », même si produit et service sont très liés. L'un ne peut faire disparaître l'autre et l'un vend l'autre. Mais choisir son angle d'approche est déterminant, en particulier en termes marketing.

Par construction, contrairement au produit, le service est éco-responsable. Il optimise, par la mutualisation, l'utilisation des ressources matérielles. Le service participe au développement durable.

Par contre, cette forme d'immatérialité apporte une subjectivité dépendante du percept[4] et de la vie sociologique de chaque consommateur, client ou utilisateur. Nous en avons tous fait, un jour, l'expérience. C'est une source d'ennuis inévitables pour le producteur de services.

Nota : pour vous aider dans la différenciation, notez que l'intitulé du service se termine majoritairement par :
– « -tion », filtration, facturation…
– « -age » archivage, lavage…
– « -ment » déplacement…



1.1.5.  
               Exemple de services

À quoi ressemble, concrètement, un service ? Prenons le cas d'un opérateur de télécommunication mobile.

Le service historique, le plus simple, est celui de la communication interpersonnelle. Ce service permet d'échanger des informations de type « orales ». À ce service de base, sans lequel nous ne pourrions pas parler de téléphonie, peut être ajouté de nombreux services comme le double appel, la personnalisation…


Catalogue des services d'un opérateur mobile

– Les services vocaux : double appel, consultation du répondeur, dépôt d'un message.

– Les services de données : vidéo streaming, email.

– Les services d'alerte : dépassement de forfait, réception d'un email.

– Les services clients : consultation des points de fidélité, montant de la dernière facture.

– Les services d'assistance : 112, 18, 15, 118 000.

– Les services de personnalisation : téléchargement de sonneries, d'images.




1.1.6.  
               Service et processus

Un processus est une suite d'activités ayant pour finalité de répondre à un objectif. Pour réaliser chacune des activités, des modes opératoires sont déroulés, chaque opération exécutant une fonction.

Une activité dans un processus est d'autant plus efficace qu'elle s'exécute dans une seule organisation. En effet, une organisation est composée d'acteurs qui remplissent, au travers de données, des fonctions pour répondre aux finalités de l'activité. Ainsi une application logicielle n'est qu'un ensemble de fonctions.

Processus et services sont différents

Il existe une différence entre la fonction de propulsion (avec un organe, le moteur) et le service de transport. La fonction est en effet peu adaptative au regard du contexte d'exécution. Le moteur reste le même quel que soit l'usage.

Le moteur (organe) propulse (fonction) un véhicule pour emmener en voyage (service) les passagers (médiateur). Dans ce cas, on suppose bien sûr que, pour des raisons économiques, tout voyage à vide est proscrit.


1.1.7.  
               Service et mécanique

Lorsque l'on s'attarde à observer le fonctionnement d'un service, il est assez facile de trouver une similitude avec les principes mécaniques que Newton et quelques grands physiciens ont décrits.

Le service draine deux principes fondamentaux de transformation du mouvement :


                	La potentialité (l'eau immobile retenue par le barrage).

                	La cinétique (l'eau mise en mouvement par l'ouverture des vannes, ce qui génère l'action).

              

Cette image est intéressante car elle souligne que seule l'action permet de rendre le service. Auparavant il n'est qu'offert, c'est-à-dire qu'il est disponible à l'utilisation. Les Anglo-Saxons appellent cette activité « service provisioning ». Ce qui est littéralement très proche du stockage de notre barrage.

Revenons à notre approche « service » :


                	Le producteur de services met à la disposition de ses clients des services potentiellement utilisables.

                	L'acte de consommation du client ou de l'utilisateur ne fait que les manifester et leur donner vie.

              


                Vous pouvez avoir les meilleurs services du monde au sens de leur qualité et de leur pertinence, s'ils ne sont pas consommés, personne ne le sait !

              

Cette forme de dynamique met en lumière deux principes sous-jacents.

L'acte de consommation du client révèle le service

C'est donc lui, le client, qui « pilote ». Cette notion de pilotage par le client est, nous le verrons plus loin, essentielle.

Le service est tiré par le client

Dans notre cheminement « physique », cette dernière proposition oppose donc :


                  	Le produit, qui est poussé par le producteur (mode push), dans un espace donné sans problématique de temps (si ce n'est une date de péremption).

                  	Le service, qui est tiré par le client (mode pull) et occupe le temps dans un espace donné. Très souvent un produit est nécessaire à son expression, tel un téléphone qui reçoit une alerte de consommation. Cette dernière relation d'« espace-temps » atteste d'une situation plus conforme à notre vie quotidienne. Cependant certains services, comme la télévision, sont poussés et échappent ainsi à cette classification. Mais l'essor d'une télévision à la demande bouscule le modèle.

                


1.1.8.  
               Service et sociologie

Abordons le domaine de la sociologie et espérons que les disciples d'Auguste Comte[5] ne nous en tiennent pas trop rigueur.

La composante sociologique, qui nous intéresse plus précisément en termes d'approche, est à relier à des courants comme ceux de Max Weber[6] ou de Raymond Boudon[7], deux grands sociologues du XXe siècle. Ils ont développé une sociologie de « l'action » qui détermine les phénomènes sociaux comme le résultat de l'agrégation d'actions individuelles.

Dans le cas des services, 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.

                	
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.

              

Illustrons ce dernier point par un exemple : rappelez-vous les mésaventures d'un constructeur américain de fours micro-ondes condamné pour n'avoir pas complètement défini les modalités d'usage de son produit. Un consommateur avait porté plainte suite à la mort de son chat qu'il avait voulu faire sécher dans l'appareil. Absurde ? Pas tant que cela. Il existe aux États-Unis la « jurisprudence du café » : un consommateur qui s'est brûlé en renversant son gobelet a attaqué l'établissement qui le lui avait servi et a gagné.

Concrètement, pour les services que nous construisons, combien de fois n'étudions-nous pas tous les cas et conditions d'utilisation ? Nous vous en laissons juge ! Par contre, en pratique, force est de constater qu'une analyse exhaustive est impossible. Dans l'exemple d'un opérateur de téléphonie mobile, les contextes défient l'imagination : communiquer sous la neige, par temps d'orage, avec un froid polaire, sous la douche, dans un sauna…

Revenons au premier axe, celui du comportement. Il est intéressant, et surtout instructif, d'observer un utilisateur et l'usage qu'il peut faire d'un service. Une nouvelle dimension de la connaissance client naît : le profil d'usage ou profil d'utilisation.

La figure 1.3 indique quelques profils d'usage.
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Fig. 1.3  Profils d'usage





Ces profils caractérisent le contexte d'utilisation. Ils dépendent de la nature du service et du comportement de ceux qui l'utilisent :


                	
Mur de Berlin : la journée de semaine pour un gestionnaire de portefeuilles boursiers, de l'ouverture à la fermeture des marchés.

                	
Aquarium : la journée de week-end pour ce même gestionnaire de portefeuilles boursiers.

                	
Tour de France : la journée d'audience d'une chaîne de télévision.

                	
Dos de chameau : les appels au centre de services.

                	
Baleine : la fréquentation d'une boutique d'e-commerce.

              

Enfin n'oubliez pas qu'à ce niveau les règles de pilotage sont souvent à dominante subjective. Le percept est déterminant.

Le contexte d'exécution correspond à la manière dont le service est produit. Il est caractérisé par un profil d'exécution.

Nota : si l'utilisateur ne consomme pas, il n'y a pas de service. Pour autant, le plus souvent, le producteur continue à faire fonctionner ses chaînes pour répondre à toute sollicitation potentielle d'un utilisateur. Le profil d'utilisation du service (pour un service desk en dos de chameau) et le profil d'exécution (dans ce cas un mur de Berlin) sont différents. Il y a de la perte en ligne ! Pour gagner en efficience, le producteur doit adapter au plus près le profil d'exécution à celui d'utilisation, bien sûr tout en restant efficace. Les voitures stop et start (ou stop and go), tout comme les voitures électriques, alignent parfaitement contextes d'exécution et d'utilisation. Quand la voiture s'arrête, le moteur s'arrête et une simple pression sur l'accélérateur le redémarre automatiquement. Nombre de producteurs IT laissent tourner leur voiture la nuit dans leur garage de peur qu'elle ne démarre pas le matin ! Notons que le cloud computing permet d'améliorer l'alignement des contextes d'exécution et d'utilisation des services IT.
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