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L’approche Service Management

L'évolution du positionnement de
I'TT impose d‘avoir une approche
service vis-a-vis des clients. Cette

T * Gestion de I'lT comme un business -_,?—_’,
approc_:he doit repqndre aU)_( * Intégration des processus IT et des informations qc,
objectifs de qualite de service et - Gestion des service IT et des fournisseurs =
de maitrise des couts « Automatisation des processus IT o

o
(&)

* Gestion de I'I'T comme un centre de couts

* Centralisation des informations

* Optimisation des performances du systeme
» Automatisation des activités

Environnement metier

* Gestion de I'IT par la technologie

* Visibilité au niveau des ressources

» Optimisation des performances des ressources
» Automatisation des taches unitaires

Traditionnel

Orientation technique Orientation métier

Orientation de la gestion IT




La gestion des services IT est structurée sur la base des
relations clients / autour d’'une offre de service

L’alignement de I'l'T avec les métiers suppose :

» une compréhension du fonctionnement
de I'entreprise,

= 'identification des clients de I'lT,

= |3 connaissances des attentes des
clients,
La mise en place d’'une relation

= |a vision de I'évolution de I'entreprise. : : , )
clients/fournisseurs nécessite :

= |'identification des fournisseurs
internes et externes,

= |g définition des contributions de
chacun a la fourniture des
services
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Connaitre ses
compétiteurs

Identifier les
opportunités



La stratégie de service doit repondre aux attentes des clients

Perspective
Fournisseur :

Perspective
Client :

Produits
* Variété
* Qualité
 Conception
* Marque
» Packaging
* Volumes
» Garantie
» Bénéfices

Valeur

Stratégie de
service

[ N\

Marché cible

/

Prix Promotion
* Prix unitaire * Ventes
» Négociations * Publicité
» Pénalités * Relation client
» Périodes » Marketing
* Unités d’ceuvre

Communication

Marché
» Couverture
» Canaux distribution
* Localisation

Utilité




La maitrise des activites IT s’elabore a partir de cette définition
précise des services

Alignement métier
— Catalogue de

Catalogue de services
services

Identification
j des Exigences
. gl y de niveau de
Vision des contrats & service (SLR) :
Vérification de

engagements client IT ¥ u | I faisabilie
Négociation |
(accord)

V|s|or:c d(:s cct).uts |§‘r dela ( (= Deflnltlo_n du Gestion des |
acturation =il = portefeuille niveaux de .

Etablissement

des 7‘

" = SerViCES IT services engagements
Vision des assets et des — ,

Suivi des

Configurations niveaux de

g service

Rapport et I

Définiion du | —

systéme de
gouvernance
Mapping — P
8 processus IT ol i

Vision de l'organisation
& modéle business IT
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Le catalogue de service permet de clarifier l'offre et devient un
support essentiel de la relation entre la direction informatique
et ses clients
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Help Desk Enquéte de

Performances Satisfaction

selon SLA Opérations

$ Paiement Fourniture
pour le service du service

Catalogue de
services
’ &

. . Productivité Utilisateur
Métier (client)

Le Catalogue de Services IT est un document destiné aux clients. Il reflet a la fois les activités et capacités de
I’informatique ainsi que les exigences du client (métier) tout en s’alignant aux besoins des utilisateurs finaux




Bénefices d’'un Catalogue de Services

/Arguments orientés DSI : \

» Renfort du role « fournisseur de services »
* Vitrine commerciale
* Vision du portfolio des services

* Support du processus SLM
* Promotion de la standardisation des services

 Base marketing & communication / \
* Influence sur I’ utilisation des services Arguments orientés client :
\ * Alignement entre IT et les fonctions métier

* Focus sur la satisfaction client & qualité service
* Meilleure compréhension des activités IT

» Documentation des services & engagements

» Clarification des responsabilités IT - métier

* Relation entre « service - engagement - prix »
* Prise en compte rapide des nouveaux services




L’'elaboration du Catalogue doit prendre en compte le contexte
spécifique de | ‘entreprise

Catalogue de services

Stratégie Business & Relation Client

Cbntrat d’appliéatidn
cadre (juridique)

Accords de niveaux
de services (SLA)

1
Conventions entre les
entités IT (OLA)

1
Contrats avec les
Fournisseurs (UC)

Description des Processus & Activités

Mesure de performance & de qualité

|
Guide interne IT & Structure de colts & Mode de refacturation

Plan Qualité Services

|
Annexes tarifaires
& Facture




La genese d'un service

e Avant d'apparaitre au catalogue le service doit étre validé comme
répondant a la stratégie de service

Recherche

Positionnement

Marketing

Mise en ouvre

Controle

* Recherche
d’opportunités du
marché

« Identifier les
segments

-ldentifier les
besoins, les
tendances

» Valider
I'alignement avec
la stratégie

* Définir les
différentiateurs
avec les
compétiteurs

« Etablir la
proposition de
valeur

» Développer le
packaging du
produit/service

« Etablir le prix ,
les conditions, les
garanties

» Mettre en place
les supports a la
distribution

* Définir la
promotion du
service ..

* Développer le
service

* Promouvoir
I'offre

» Assurer
liaison entre
production du
service et
relation lient

* Mesurer et
évaluer les
résultats

* Modifier le
positionnement, la
stratégie
marketing pour
améliorer la
performance
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Il est important de définir en amont a qui s'adresse le Catalogue, quel
est son périmetre, sa structure et son degré d’orientation métier

Structure du Catalogue
Offre standard (transversale) Offre déclinée par client

Offre de e
/ Service
Offre de > % Offre de — %
Service \ Service
Offre de —_—
Service

Périmetre global Orientation client
IT1 T2 T3 Technique Fonctionnel
Help Desk * Help Desk * Help Desk
Messagerie « Messagerie l * Messagerie
Réseau * Exploitation * Applications

* Réseau




Service [ ,//,/,éervice Category 1 \‘\‘\ . .
Package T T (eomenz ) * Le catalogue doit offrir une structure
i P claire facilement compréhensible par les
S Ty A clients
| — = e Ceeen - i
g o : * regroupement par famille de service
!,/ Service Category vy :
! | - :
T [sewices |t « description des services
. [eoees 0 D ¢lémentaires fournis
'\ f
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Les aspects techniques du service ne sont pas visible au travers

du catalogue

Fonction métier ‘

Fonction

métier ‘ Fonction métier ‘

Catalogue

$

$

$

Offre Application Internet

Offre Application Paie

de services

Eléments en Input

Mesures

Livrables

Colts directs

L] Bt

Vue
cIient<
SLA SLA SLA SLA <=
Service Service Service Service <_
L Réseau Exploitation Impression Messagerie
Elément W - Elér— ,'i
: . Elément Elément = Elément <:

Activités

Equipes

Technologies

Capacité

Capacité

Capacite| |Capacité

Compétences

Outils

Méthodologies

I O O




La demarche d’elaboration s’appuie sur des méthodes & modeles
de support

Exemples des projet Client Modele de référence de service Maquette de I’offre de service

«Osje veux, quand je veux, et surtout quand je ne suis pas & mon burea .. ». Accéder &
tout moment aux ressources de entreprise, taiter des nformations en temps réel tout en
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La maquette de description de service permet de structurer le
contenu et de couvrir les points essentiels

Nom du Service : Type de Service : Nom des Clients :
Support Utilisateur Standard - transversal xCo, yCo ...

Résumé & périmetre :
*Le support utilisateur traitent les demandes, incidents et problémes d'utilisateurs finaux de la réception jusqu’a la résolution. Le service gére également les outils de « self-help » comme

les FAQs
Bénéfices client : Engagements / Niveaux de service :
*Fourniture d’une assistance conviviale et facile a accéder concernant des questions informatiques *Temps de réponse
*Gestion efficace et formalisée des problémes de la réception jusqu'a la résolution incluant la *Taux de résolution des appels & temps moyen de résolution
transmission a d’autres entités de supports ou a des sous-traitants *Disponibilité des applications métier supportées
Liste des applications métier supportées : Plages d’horaires :
*N/A (07:00 - 19:00 lundi & vendredi
Description des éléments du service : Indicateurs de mesure & qualité :
*Assistance téléphonie ou e-mail (via le Service Centre) *Niveaux de service : temps de réponse, taux & temps de résolution
~Réception des questions, incidents et problemes des utilisateurs finaux par téléphone, e-mail ou «Statistiques : volume d’appels & types d'utilisateur
d’autres moyens électroniques eIndice de satisfaction client
- Traitement des questions, incidents et problémes, incluant le I'enregistrement, I'affectation, la

transmission et le suivi de la résolution des questions, incidents et problémes

*Assistance de proximité Livrables :
~Résolution des questions des utilisateurs finaux dans des locaux définis *Assistance rendue (demandes, incidents et problemes résolus)
- Approvisionnement et administration des outils « self-help » comme par exemple FAQs, *Rapport de suivi d'activités & de performances

assistance en ligne, répertoires des problemes

Suivi & gestion de la relation client :
*Réunion de suivi trimestrielle
*Procédure de litiges : voir « contrat cadre »

Options : Tarifs & Facturation :
*Abonnement « Silver » : service d'assistance pour la téléphonie & le fax * Tarif annuel comprenant le support et une quote part des codts indirects

Al oo oo oot oo 2 if o ALLA




La description de l'offre ne doit pas laisser de doute

e Préciser :
Ce qui est fourni
Quand / par qui
Les options éventuelles
Les engagements réciproques
Les conditions d’utilisations
Les conditions financiere (UO, prix, pénalités,...)
Les indicateurs et mode de suivi
La révision des conditions
Les acteurs
tout sujet susceptible de conduire a désaccord ou interprétation
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