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E15 : Cette boucle décrit I’influence de la GDV sur la sécurité qui influence les impacts des
changements. Plus la GDV est utilisée, plus la sécurité est élevée. Plus la sécurité s’accroit,
moins il y a d’impacts des changements. Plus il y a d’impacts des changements, plus le

besoin d’utiliser la GDV augmente. 1l s’agit d’une boucle d'équilibrage.
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R3: Cette boucle décrit I’influence de la GDI et de la GDP sur les incidents selon
’identification proactive des mises a jour et corrections. Plus la GDI est utilisée, plus
I’identification proactive des mises a jour et corrections requises augmente. Plus
I’identification proactive des mises a jour et corrections augmente, plus le nombre
d’incidents diminue. Plus le nombre d’incidents augmente, plus le besoin d’utiliser la GDP
augmente. Plus "utilisation de la GDP augmente, moins il y a d’impacts des incidents. Plus
il y a d’impacts des incidents, plus le besoin d’utiliser la GDI augmente. 1l s’agit d’une

boucle de renforcement.
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E16 : Cette boucle décrit I’influence de la GDC sur la capacité de service qui influence les
changements. Plus la GDC est utilisée, plus la capacité¢ de service est élevée. Plus la
capacité de service s’accroit, moins il y a d’impacts des changements. Plus il y a d’impacts
des changements, plus le besoin d’utiliser la GDC augmente. Il s’agit d’une boucle

d'équilibrage.
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E17 : Cette boucle décrit différentes influences des connaissances, TIC et processus les
unes sur les autres. Elle relie diverses composantes d’autres boucles de rétroaction. Plus il y
a de la performance, moins le besoin d’analyser les processus existants se fait sentir. Plus il
y a d’analyse de processus existants, plus il y a des possibilités d’avoir des besoins de
modification des processus. Plus il y a des besoins de modification de processus, plus il peut
y avoir des nouveaux processus de mis en place. Plus il y a de nouveaux processus mis en
place et plus I’organisation tend vers une organisation intelligente. Plus I’organisation est
intelligente, plus il y a diffusion et adoption des TIC. Plus il y a diffusion et adoption des
TIC, plus il est probable d’utiliser une banque de solutions. Plus il y a I’utilisation d’une
banque de connaissances, plus le savoir explicite augmente. Plus le savoir explicite
augmente, plus il y a de connaissances. Plus il y a de connaissances, plus il y a de

performance. 1l s’agit d’une boucle d’équilibrage.
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Bangue
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E18 : Cette boucle est similaire a la boucle E17 sauf en ce qui concerne le lien de la
connaissance vers la performance. Ce dernier est dévié vers la qualité des décisions qui
apporte la performance. Plus il y a de connaissances, plus il y a augmentation de la qualité
des décisions. Plus la qualité¢ des décisions augmente, plus la performance augmente. Il

s’agit d’une boucle d’équilibrage.
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E19 : Cette boucle est similaire a la boucle E17 sauf en ce qui concerne le lien de la banque
de solutions vers les connaissances. Ce dernier est dévié vers I’adoption des connaissances
qui apporte les connaissances. Plus il y a utilisation d’une banque de connaissances, plus il y
a d’adoption des connaissances. Plus il y a d’adoption des connaissances, plus le niveau de

connaissances est élevé. Il s’agit d’une boucle d’équilibrage.
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E20 : Cette boucle est similaire a la boucle E19 sauf pour le lien de la connaissance vers la
performance. Ce dernier est dévié vers la qualité des décisions qui apporte la performance.
Plus il y a de connaissances, plus il y a augmentation de la qualité des décisions. Plus la

qualité des décisions augmente, plus la performance augmente. 1l s’agit d’une boucle
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d’équilibrage.

R4 : Cette boucle décrit I’influence qu’ont les technologies sur les connaissances. Plus il y a
diffusion des TIC, plus la possibilité¢ d’utiliser une banque de solutions augmente. Plus il y a
utilisation d’une banque de solutions, plus il y a adoption des connaissances, plus il y a
adoption des connaissances, plus I’organisation est considérée intelligente. Plus
’organisation devient intelligente, plus la diffusion et I’adoption des TIC est élevée. Il s’agit

d’une boucle de renforcement.
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E21 : Cette boucle décrit différentes influences des connaissances, TIC et processus les
unes sur les autres. Elle relie diverses composantes d’autres boucles de rétroaction. Plus il y
a de la performance, moins le besoin d’analyser les processus existants se fait sentir. Plus il
y a d’analyse de processus existants, plus ’organisation tend vers une organisation
intelligente. Plus I’organisation est intelligente, plus il y a diffusion et adoption des TIC.
Plus il y a diffusion et adoption des TIC, plus il est probable d’utiliser une banque de
solutions. Plus il y a utilisation d’une banque de connaissance, plus le savoir explicite
augmente. Plus le savoir explicite augmente, plus il y a de connaissances. Plus il y a de

connaissances, plus il y a de performance. Il s’agit d’une boucle d’équilibrage.
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E22 : Cette boucle est similaire a la boucle E21 sauf pour le lien de la connaissance vers la
performance. Ce dernier est dévié vers la qualité des décisions qui apporte la performance.
Plus il y a de connaissances, plus il y a augmentation de la qualité des décisions. Plus la
qualité des décisions augmente, plus la performance augmente. 1l s’agit d’une boucle

d’équilibrage.



150

\ /7

Performance

E23 : Cette boucle est similaire a la boucle E21 sauf en ce qui se rapporte au lien de la

banque de solutions vers les connaissances. Ce dernier est dévié vers 1’adoption des

connaissances qui apporte les

connaissances, plus il y a d’adoption des connaissances. Plus il y a d’adoption des
p y p y p

connaissances, plus le niveau de connaissances est élevé. 1l s’agit d’une boucle

d’équilibrage.
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E24 : Cette boucle est similaire a la boucle E23 sauf pour le lien de la connaissance vers la
performance. Ce dernier est dévié vers la qualité des décisions qui apporte la performance.
Plus il y a de connaissances, plus il y a d’augmentation de la qualité des décisions. Plus la

qualité des décisions augmente, plus la performance augmente. 1l s’agit d’une boucle

d’équilibrage.
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R5 : Cette boucle décrit différentes influences des connaissances et des TIC les unes sur les
autres. Elle relie diverses composantes d’autres boucles de rétroaction. Plus il y a de
connaissances, plus il y a de résolutions de problémes. Plus il y a de résolutions de
problémes, plus 1’organisation est considérée intelligente. Plus 1’organisation est
intelligente, plus la diffusion et I’adoption des TIC augmentent. Plus la diffusion et
I’adoption des TIC augmentent, plus la banque de solutions augmente. Plus il y a utilisation
d’une banque de solutions, plus il y a de savoir explicite. Plus il y a du savoir explicite, plus

il y a de connaissances. Il s’agit d’une boucle de renforcement.
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R6 : Cette boucle est similaire a la boucle RS sauf pour le lien de la banque de solutions
vers les connaissances. Ce dernier est dévié vers I’adoption des connaissances qui apporte
les connaissances. Plus il y a utilisation d’une banque de connaissances, plus il y a
d’adoption des connaissances. Plus il y a d’adoption des connaissances, plus le niveau de

connaissances est élevé. Il s’agit d’une boucle de renforcement.
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R7 : Cette boucle décrit I’influence de la diffusion et de I’adoption des TIC sur la mise en
place de nouveau processus. Plus il y a de diffusion et d’adoption de TIC, plus de nouveaux
processus doivent étre mis en place. Plus il y a de nouveaux processus mis en place, plus
I’organisation devient intelligente. Plus [’organisation devient intelligente, plus il y a

diffusion et adoption des TIC. 1l s’agit d’une boucle de renforcement.
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RS : Cette boucle décrit I’influence réciproque qu’ont la diffusion et I’adoption des TIC et
la mise en place de nouveaux processus. Plus il y a de diffusion et d’adoption de TIC, plus
de nouveaux processus doivent étre mis en place. Plus il y a de nouveaux processus mis en

place, plus il y a diffusion et adoption des TIC. Il s’agit d’une boucle de renforcement.
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E25 : Cette boucle est similaire & la boucle E17 sauf en ce qui a trait au lien de la mise en

place de nouveaux processus vers la diffusion et I’adoption des TIC. lci, plus il y a de mise

en place de nouveaux processus, plus il y a diffusion et adoption des TIC. 1l s’agit d’une

boucle d’équilibrage.
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E26 : Cette boucle est similaire a la boucle E25 sauf pour le lien de la connaissance vers la

performance. Ce dernier est dévié vers la qualité des décisions qui apporte la performance.

Plus il y a de connaissances, plus il y a d’augmentation de la qualité des décisions. Plus la

qualité des décisions augmente, plus la performance augmente. Il s’agit d’une boucle

d’équilibrage.
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E27 : Cette boucle est similaire a la boucle E25 sauf pour le lien de la banque de solutions
vers les connaissances. Ce dernier est dévié vers I’adoption des connaissances qui apporte
les connaissances. Plus il y a utilisation d’une banque de connaissances, plus il y a
d’adoption des connaissances. Plus il y a d’adoption des connaissances, plus le niveau de

connaissances est élevé. 1l s’agit d’une boucle d’équilibrage.
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E28 : Cette boucle est similaire a la boucle E27 sauf pour le lien de la connaissance vers la
performance. Ce dernier est dévié¢ vers la qualité des décisions qui apporte la performance.
Plus il y a de connaissances, plus il y a d’augmentation de la qualité des décisions. Plus la
qualité des décisions augmente, plus la performance augmente. Il s’agit d’une boucle

d’équilibrage.
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E29 : Cette boucle décrit différentes influences des connaissances, TIC et processus les uns
sur les autres. Plus il y a de la performance, moins le besoin d’analyser les processus
existants se fait sentir. Plus il y a d’analyse de processus existants, plus ’organisation
devient intelligente. Plus !’intelligence de I’organisation augmente, plus la diffusion et
I’adoption des TIC augmente. Plus la diffusion et I’adoption des TIC augmente, plus la mise
en place de nouveaux processus s’accroit. Plus la mise en place de nouveaux processus

s’accroit, plus la performance augmente. 11 s’agit d’une boucle d’équilibrage.
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R9 : Cette boucle décrit I’impact du savoir explicite sur les connaissances selon I’utilisation
d’une banque de solutions. Plus il y a de savoir explicite, plus il y a de connaissances. Plus
il y a de connaissances et plus la banque de solutions augmente. Plus la banque de solutions

augmente, plus il y a de savoir explicite. Il s’agit d’une boucle de renforcement.
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R10
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R10 : Cette boucle décrit I’impact de 1’adoption des connaissances sur les connaissances
selon I’utilisation d’une banque de solutions. Plus il y a d’adoption des connaissances, plus
il y a de connaissances. Plus il y a de connaissances et plus la banque de solutions
augmente. Plus la banque de solutions augmente, plus il y a d’adoption des connaissances. Il

s’agit d’une boucle de renforcement.
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R11 : Cette boucle décrit les interactions entre les connaissances et les TIC. Plus il y a
d’adoption des connaissances, plus I’organisation est intelligente. Plus I’organisation est
intelligente, plus la diffusion et I’adoption des TIC augmentent. Plus la diffusion et
I’adoption des TIC augmentent et plus il y a un accroissement de la banque de solution. Plus
la banque de solution s’accroit, plus il y a d’adoption des connaissances. 1l s’agit d’une

boucle de renforcement.
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R12 : Cette boucle, extraite de Peter Senge et al. (1999), décrit I’impact des connaissances
dans leur volet de I’apprentissage pour I’entreprise. Plus il y a de facilité d’apprentissage,
plus il y a de nouvelles pratiques professionnelles d’utilisées, ceci suite a un délai. Plus il y
a de nouvelles pratiques professionnelles d’utilisées, plus il y a de résultats pour
I’entreprise, ceci suite & un délai. Plus il y a de résultats pour I’entreprise, plus la crédibilité
de I’entreprise s’accroit. Plus la crédibilité de I’entreprise s’accroit, plus on peut observer
une augmentation de I’enthousiasme et de la volonté d’engagement des employés. Plus il y
a une augmentation de I’enthousiasme et de la volonté d’engagement pour les employés,
plus Ientreprise investit dans les projets de changement. Plus I’entreprise investit dans les
projets de changements, plus il y a de la facilité d’apprentissage, ceci suite a un délai. 1l

s’agit d’une boucle de renforcement.

R13 : Cette boucle, extraite de Peter Senge et al. (1999), décrit I’impact des connaissances

dans leur volet de ’apprentissage pour les employés. Plus il y a de facilité d’apprentissage,
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plus il y a de résultats personnels. Plus il y a de résultats personnels, plus on peut observer
une augmentation de I’enthousiasme et de la volonté d’engagement des employés. Plus il y
a une augmentation de I’enthousiasme et de la volonté d’engagement pour les employés,
plus entreprise investit dans les projets de changement. Plus I’entreprise investit dans les
projets de changements, plus il y a de la facilité d’apprentissage, ceci suite & un délai. Il

s’agit d’une boucle de renforcement.

R14 : Cette boucle, extraite de Peter Senge et al. (1999), décrit I’impact des connaissances
dans leur volet de I’apprentissage pour les groupes d’employés. Plus il y a d’investissements
dans les projets de changement, plus il y a de personnes impliquées. Plus il y a de personnes
impliquées, plus le travail en réseau et la diffusion augmentent. Plus le travail en réseau et la
diffusion augmentent, plus on peut observer une augmentation de |’enthousiasme et de la
volonté d’engagement des employés. Plus il y a une augmentation de I'enthousiasme et de
la volonté d’engagement pour les employés, plus I’entreprise investit dans les projets de

changement. 11 s’agit d’une boucle de renforcement.
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R15: Cette boucle décrit les interrelations entre les processus, les connaissances et les
changements. Plus il y a de la performance, moins le besoin d’analyser les processus
existants se fait sentir. Plus il y a d’analyse des processus existants, plus il y a collecte de
connaissances. Plus il y a de connaissances, plus il y a de résolution de problémes. Plus il y
a de résolution de problémes, plus il y a de réduction du niveau de résolution, ceci aprés un
délai. Plus le niveau de résolution fluctue, plus il y a de changements de structure dans
’organisation, ceci aprés un délai. Plus il y a de changements de structure, plus il y a des
changements excessifs. Plus il y a de changements excessifs et moins il y a de mise en
ceuvre. Plus il y a de mise en ceuvre et plus il y a de la performance. Il s’agit d’une boucle

de renforcement.
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R16 : Cette boucle est similaire a la boucle R15 sauf en ce qui se rapporte a la relation entre
les changements excessifs et la performance. Ce dernier est dévié vers I’efficacité qu’il

apporte a la performance. Plus il y a de changements excessifs, moins il y a d’efficacité.

Plus il y a d’efficacité, plus il y a de la performance. [I s’agit d’une boucle de renforcement.
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E30 : Cette boucle est similaire a la boucle R15 sauf en ce qui a trait a la relation entre les
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connaissances et les changements de structures. Ce lien est dévié vers le nombre
d’intervenants requis. Plus il y a de connaissances, moins il y a d’intervenants requis, ceci
aprés un délai. Plus il y a d’intervenants requis, plus il y a des changements de structure. [l

s’agit d’une boucle d’équilibrage.
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E31 : Cette boucle est similaire a la boucle E30 sauf pour la relation entre les changements
excessifs et la performance. Ce dernier est dévié vers I’efficacité qu’il apporte a la

performance. Plus il y a de changements excessifs, moins il y a d’efficacité. Plus il y a

d’efficacité, plus il y a de la performance. 1] s’agit d’une boucle d’équilibrage.
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R17 : Cette boucle est similaire a la boucle E30 sauf pour les relations entre la performance
et le nombre d’intervenants requis ou la relation est directe. Plus il y a de la performance,

moins il y a d’intervenants requis. 1l s’agit d’une boucle de renforcement.
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R18 : Cette boucle est similaire & la boucle R17 sauf pour la relation entre les changements
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excessifs et la performance. Ce dernier est dévié vers |’efficacité qu’il apporte a la
performance. Plus il y a de changements excessifs, moins il y a d’efficacité. Plus il y a

d’efficacité, plus il y a de la performance. Il s’agit d’une boucle de renforcement.

[l ressort de ce diagramme que 28 éJéments ne sont pas constituants de boucles (voir tableaux
4.13 a 4.16). lls sont toutefois en relation avec d’autres éléments soit en servant de
transporteur. Certains, nommés ici « élément résultant », constituent des points d’arrivée

d’une ou de plusieurs relations et d’autres servent d’élément exogéne.

Connaissances

Tableau 4.13 : Eléments hors boucles DI initial - volet des connaissances

Klément Elément | Elément
résultant | exogéne
2 | Capacité du gestionnaire 4 utiliser les connaissances X
4 | Connaissances acquises X
5 | Conservation en mémoire X
6 | Correction des erreurs X
11 | Niveau de connaissance du domaine X
14 | Partage des informations X
15 | Partage des modéles mentaux X
16 | Performance d'un groupe X
21 | Savoir tacite X
22 | Taille du groupe X
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Processus
Tableau 4.14 : Eléments hors boucles DI initial - volet des processus
Elément Elément | Elément
résultant | exogéne
24 | Alignement sur la stratégie d'affaires X
25 | Amélioration de l'utilisation des ressources X
financiéres
26 | Amélioration de l'utilisation des ressources X
matérielles
30 | Contrdle de la performance niveaux de services X
31 | Facilite la mise sur pied d'un plan de rel¢ve X
43 | Information de gestion et qualité des services X
46 | Précisions de la CMDB X
49 | Résolution au premier niveau X
50 | Risques X
TIC
Tableau 4.15 : Eléments hors boucles DI initial - volet des TIC
Elément Elément | Elément
résultant | exogéne
58 | Compatibilit¢ des technologies X
59 | Complexité des technologies X
60 | Contexte d'adoption X
61 | Contexte des technologies X
63 | Méthode de mise en place X
64 | Moment de la mise en place X
65 | Nouvelles technologies X
66 | Possibilité d'expérimenter et d'observer X
Changements

Tableau 4.16 : Eiément hors boucles Dl initial - volet des changements

Elément Elément | Elément
résultant | exogéne
67 | Changements Tl X
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44  EVALUATION ET AJUSTEMENT DU DIAGRAMME D’INFLUENCE EN
ENTREPRISE

Trois entreprises ont participé aux ateliers afin de formuler et d’évaluer les liens du
p p p

diagramme d’influence. Chaque entreprise a été rencontrée séparément.

4.4.1. Profil des entreprises et des participants

Les entreprises rencontrées proviennent de domaines d’activité variés : bancaire, énergie et
manufacturier/distribution. Deux de ces entreprises utilisent un CSTI depuis plus de dix ans
et ces derniers sont constitués respectivement de 40 et 80 personnes. La troisiéme entreprise a
mis en place un CS depuis deux ans et il est composé de dix employés. Les employés des
CSTI sont répartis dans différentes fonctions dont trois se retrouvent dans les trois CSTI :
Agents, coordonnateurs et gestionnaire. L’un utilise également des fonctions de niveau 2 et
autres. L’une de ces entreprises est syndiquée et utilise plusieurs contractuels et une autre est
non syndiquée, la troisiéme I’est en partie. Le nombre d’utilisateurs desservis varie entre 500
et plus d’un million. 1! ressort clairement que la notion de clients différe pour ces entreprises.
Bien que ces trois entreprises ont en commun le service offert aux employés, une d’entre
elles s’occupe principalement des clients de I’entreprise au point de vue applicatif et
informationnel, le soutien bureautique étant offert en impartition. Une autre des entreprises
offre aussi le service aux clients de I’entreprise. Deux des entreprises offrent également le
service a leurs fournisseurs. Le nombre de postes supporté est de 24 000 postes pour I’une et
les deux autres, 500. Le soutien est centralisé a 81 % et plus pour ’un, entre 21 et 40 % pour
le second et 0 a 20 % pour la troisiéme. L’une de ces entreprises €tablit son mode de
fonctionnement apparenté a un centre de services, I’une a un centre d’assistance et la
troisiéme a un centre d’appels. On peut lire ci-haut que ’une des entreprises offre du soutien
principalement axé sur P’applicatif et I’informationnel. La seconde offre du soutien sur la
bureautique alors que la troisieme offre un soutien distribué sur les trois volets : applicatif]
bureautique et informationnel. En ce qui concerne la maturité ITIL, I'une des entreprises

considere qu’elle n’a aucune maturité dans les divers processus et ’autre est évaluée mature
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pour la GDI, posséde une maturité moyenne pour la GDC, GDV et GDCo et aucune maturité
pour la GDP alors que la troisiéme évalue sa maturité moyenne pour la GDI, GDP et GDV et
peu mature pour la GDC et GDCo. Ces entreprises ont évalué leur maturité selon leur mode
de gestion sur les différentes activités des processus ITIL et non sur leur mise en place
formelle. En ce qui concerne les outils utilisés, on a déja mentionné que I’une des entreprises
a opté pour I’impartition de ses services de soutien bureautique, elle n’utilise donc pas les
outils proposés, et les deux autres utilisent la majorité des outils listés dans le questionnaire
sauf la CMDB, I’affichage en temps réel et I’interface libre-service. Deux des entreprises
indiquent qu’elles ont des changements fréquents ou trés fréquents en technologies et
structures, la troisiéme indique des changements peu fréquents au niveau de la structure et
fréquents en ce qui concerne les technologies. Les trois entreprises qualifient leur flexibilité

au changement comme « flexible ».
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Profil des entreprises A B C
Domaine d’activité Bancaire Energie Manufacturier/
distribution
Nombre d’années d’utilisation d'un Centre de 15 14 2
services TI
Nombre d’employés au CS 40 80 10
Distribution des emplois au CS Agent Agent Agent
Coordonnateur Coordonnateur Coordonnateur
Niveau 2 Niveau 2
Gestionnaire Gestionnaire Gestionnaire
Autre
Les employés sont-ils syndiqués Non Oui En partie
+ contractuels
Nombre de clients desservis >| million >23000 500
d’utilisateurs
Provenance des clients desservis Employés Employés Employés
Clients Clients
Fournisseurs Fournisseurs
Autres
Nombre de postes de travail supportés 500 >24000 500
% de centralisation du soutien Tl 21% a 40% 81% a 100% 1% 4 20%
Type de fonctionnement Centre Centre de services | Centre d’appels

d’assistance

Type de soutien offert

Bureautique 5%

Applicatif 60%
Informations 35%

Bureautique 75%
Réseautique 12%
Applicatif 7,5%

Informations 7,5%

Bureautique 35%
Réseautique 10%
Applicatif 30%

Informations 25%

Maturité des processus ITIL :
Gestion des incidents
Gestion des problémes

Aucune maturité
Aucune maturité

Mature
Maturité moyenne

Maturité moyenne
Maturité¢ moyenne

Gestion des changements | Aucune maturité | Aucune maturité Peu mature
Gestion des versions | Aucune maturité | Maturité moyenne | Maturité moyenne
Gestion des configurations | Aucune maturité | Maturité moyenne Peu mature
Outils utilisés pour le soutien des utilisateurs Imparti
TI:
Déploiement a distance Oui Oui
Prise de contréle 4 distance Oui Oui
Inventaire automatisé Oui Oui
Affichage en temps réel Oui Non
Systéme de distribution d’appels Oui Oui
Systéme de suivi des incidents Oui Oui
Systéme de suivi des demandes de changements Oui Oui
Banque de connaissances Oui Oui
CMDB Non Oui
Consoles de surveillance Oui Oui
Alarmes automatisées Outi Oui
Interface de libre service Non Non
Qualification de la fréquence des changements :
Technologiques Fréquent Trés fréquent Fréquent
Structurels Fréquent Fréquents Peu fréquent
Qualification de la flexibilité du Centre de
services 4 s’adapter aux changements Flexible Flexible Flexible
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Les participants aux différents ateliers ont entre 5 et 35 ans d’expérience en TI, entre 5 et 16
ans d’expérience en centre d’appels, entre 8 et 16 ans en centre de services et entre 6 et 21
ans en gestion. [1s évaluent leur niveau de maitrise de la connaissance des centres de services

de élevé a expert. Des détails additionnels sur les entreprises sont disponibles au tableau 4.17.

4.4.2. Résultat de I’évaluation du diagramme d’influence

Dan un premier temps, les ateliers débutaient par une présentation PowerPoint permettant de

situer la recherche et ses objectifs ainsi que le DI et son fonctionnement dans son ensemble.

Deuxi¢mement, une évaluation des aspects spécifiques pour mesurer la performance d’un CS
a été menée aupres des participants. Ceci a permis de sélectionner les éléments qui ont été
modélisés dans le modéle niveaux-taux. Les participants sont en accord avec les hypothéses
avancées telles que présentés dans la revue de littérature, soit les aspects suivants : le respect
des SLA et niveaux de services dont la livraison et qualité des services, la satisfaction des
clients, la satisfaction des employés, la gestion de la charge d’appels et les aspects financiers

incluant les pertes et la productivité.

Troisiétmement, chaque élément présenté a été validé et coté, de 1 a 10; 10 étant |a valeur la
plus élevée, sur I’importance que les participants lui accordent en fonction de la performance
qu’ils peuvent apporter & leur organisation. Tous les éléments proposés ont été validés par

I’ensemble des participants.

Quatriémement, le méme exercice a été mené pour chaque relation entre les éléments, c'est-a-
dire que chacune des relations a été cotée entre 1 et 10 suivant la valeur accordée a celle-ci.
De plus, les participants ont validé la polarité du lien et indiqué si des délais se feraient sentir
pour que I’influence ait lieu et ont donné un ordre de grandeur du délai s’il y avait lieu. Le
délai était indiqué en termes de semaines, mois ou année. Toutes les polarités des liens et
délais ont été validés. Toutefois, les ateliers étaient trop chargés pour passer ’ensemble des

relations. Le travail aurait demandé une seconde rencontre pour compléter I’exercice. De ce
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fait, les relations n’ont pas pu étre validées par I’ensemble des trois entreprises. Une seule
entrevue a pu €tre complétée, les deux autres n’ont été complétées qu’en partie. De ce fait, les
relations maintenues le seront selon l’expérience de |’auteur de cette recherche et des
relations validées par une seule des entreprises. Tous les commentaires ont été notés et pris

en compte dans la composition du DI validé.

Validation des éléments

Il s’est avéré, selon I’expérience des participants, que ces affirmations d’influence sont en
grande majorité conformes a la réalit¢ bien que parfois sans lien concluant avec la

performance. C’est sous cetangle que les ateliers se sont déroulés.

En conséquence, ces ateliers ont permis de retirer dix-sept éléments (voir tableau 4.18) pour
lesquels les avis divergeaient de fagon trés significative (plus de cinq points de différence),
pour lesquels I’une des entreprises a coté a moins de cinq points I’importance de I’élément et

finalement incluant les éléments pour lesquels les réponses étaient incompletes et ont été

rejetées.
Tableau 4.18 : Eléments retirés suite a la validation en atelier
Regroupement Eléments Différence cote incomplet
> 5 pts <S5 pts
Connaissances Nouvelles pratiques professionnelles X X
Résultats pour I'entreprise X X
Travail en réseau et diffusion X X
Processus Alignement sur la stratégie d'affaires X
Facilite lamise sur pied d'un plan de reléve X X
Nombre d'intervenants requis X X
Risques X X
TIC Caractéristiques des technologies X
Contexte dadoption X X
Contexte des technologies X
Méthode de mise en place X X
Moment d¢ la mise en place X X
Nouvelles technologies X X
Changements Mise en quvre X X
Autres Changement de structure X X
Organisation X
Qualité des décisions X
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A la lecture de ces résultats, on constate que des différences importantes d’expériences sont
vécues dans les organisations et cela semble se manifester selon leur degré d’implication dans
la commercialisation. Ce type d’organisation pourrait donc jouer un réle important dans la
sélection des éléments. On peut donc observer que les entreprises pour lesquelles les colits et

pertes financiéres représentent des impacts plus importants ont tendance a accorder davantage

d’importance a la majorité des éléments.

Les éléments conservés suite a ces ateliers sont répertoriés dans le tableau 4.19 sur lesquels

I’accord d’importance était unanimement élevé ou modéré pour les participants.

Tableau 4.19 : Eléments conservés suite 4 la validation en atelier

Regroupement Eléments Accord Accord
€levé modéré

Connaissances Adoption connaissances X
Capacité du gestionnaire & X
utiliser Jes connaissances
Connaissances X
Connaissances acquises X
Conservation en mémoire X
Correction des erreurs X
Crédibilité X
Enthousiasme et volonté X
d'engagement
Facilité d'apprentissage X
Investissement dans les projets X
de changement
Niveau de connaissance du X
domaine
Organisation intelligente X
Partage des informations X
Parage des modeles mentaux X
Performance d'un groupe X
Personnes impliquées X
Résultats personnels X
Savoir explicite X
Savoir tacite X
Taille du groupe X




Processus

Analyse processus existants

Amélioration de l'utilisation des
ressources financiéres

Amélioration de l'utilisation des
ressources matérielles

Besoin modification processus

Capacité de services

Contrdle de la performance
niveaux de services

Gestion des changements

Gestion des configurations

Gestion des incidents

Gestion des problémes

Gestion des versions

Identification proactive des mises
4 jour et corrections

bltalte

Information de gestion et qualité
des services

Impacts des changements

Impacts des incidents

Impacts des probl¢mes

Incidents

Incidents non suivis

Mise en place nouveaux
processus

| K| L[| 4 [

Précisions de la CMDB

Problémes

Qualité du service

Sécurité

bl tadtalte

Résolution au premier niveau

Satisfaction clientéle

Satisfaction motivation des
employés

P Itaits

Sécurité

TIC

Avantage concurrentiel

> |

Banque de solution

Choix de la technologie

Compatibilité des technologies

Complexité des technologies

Diffusion et adoption des
technologies

Pt il

Possibilité d'expérimenter et
d'observer

Changements

Changements Tl

Changements excessifs

Efficacité

K|k K

Autres

Réduction du niveau de
résolution

Résolution des problémes

>
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En résumé, 22 éléments ont constitué un accord élevé entre les entreprises, 36 ont obtenu un
accord modéré, 12 n’ont pas été concluants et cing éléments ont dii étre rejetés (voir tableau

4.20). Au total, 29 % des éléments ont été retirés.

Tableau 4.20 : Résultat de compilation de la validation des éléments (excluant I’élément « Performance »)

Prioritaire Secondaire Non Rejeté TOTAL
concluant
Connaissances 12 8 3 0 23
Processus 8 18 3 ! 30
TIC 1 6 4 2 13
Changements 0 3 1 0 4
Autres 1 1 ] 2 5
TOTAL 22 36 12 5 75

Validation de la polarité et délais des relations
La polarité des liens est demeurée identique a celle proposée. Les délais identifiés dans la

littérature ont été conservés et un délai a été ajouté a huit autres relations lorsqu’un minimum

de deux entreprises les identifiaient (voir tableau 4.21).

Tableau 4.21 : Délais ajoutés aux relations suite & la validation en atelier

Regroupement Eléments Délai ajouté
Connaissances Connaissances Bangque de solution
Conservation en mémoire Performance du groupe
Investissement dans les projets de Changements
changement
Niveau de connaissance du domaine Organisation intelligente
Organisation intelligente Diffusion et adoption des TIC
Processus Analyse des processus existants Besoin modification processus
Besoin modification processus Mise en place de nouveaux processus
Mise en place de nouveaux processus Changement de structure

Validation des relations

L’exercice a permis de retirer neuf relations non concluantes, pour lesquelles une grande
divergence existe entre les entreprises ou qui a peu d’importance pour ’une d’entre elles
(voir tableau 4.22). L’exercice n’a pas permis de valider, par plus d’une entreprise,

I’importance de toutes les relations.
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Regroupement Eléments Relations non concluantes
Connaissances Connaissances Banque de solution
Correction des erreurs Performance d’un groupe
Enthousiasme et volonté d’engagement Investissement dans les projets de
changement
Facilité d’apprentissage Savoir tacite
Nouvelles pratiques professionnelles
Investissement dans les projets de Personnes impliquées
changement Facilité d’apprentissage
Niveau de connaissances du domaine Connaissances
TIC Possibilité d’expérimenter et d’observer Caractéristiques des technologies

Neuf relations n’ont pu étre validées, soit suite a un désaccord complet ou une

incompréhension de I’interprétation de la relation qui n’a pu étre éclaircie par manque de

temps (voir tableau 4.23).

Tableau 4.23 : Relations rejetées suite 4 la validation en atelier

Regroupement Eléments Relations rejetées
Connaissances Adoption des connaissances Organisation intelligente
Taille du groupe Performance du groupe
TIC Caractéristiques des technologies Diffusion et adoption des TIC
Choix de la technologie
Compatibilité des technologies Caractéristiques des technologies
Complexité des technologies Caractéristiques des technologies
Nouvelles technologies Diffusion et adoption des TIC
Autres Organisation Changement de structure

Caractéristiques des technologies

D’autres modifications ont été apportées suite aux commentaires : la mention « qualité¢ de

service » a été retirée dans I’élément Information de gestion et qualité de services, [’élément

GDI a été relié par une relation avec polarité positive a la Qualité de service et finalement,

I’élément Résolution au premier niveau a été regroupé avec Réduction du niveau de

résolution (voir tableau 4.24).
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Tableau 4.24 : Autres modifications suite aux commentaires lors de la validation en atelier

Regroupement

Eléments

Modification apportée

Processus

Information de gestion et qualité de
services

Retrait de la mention « qualité de
service » en double (élément 48,
« Qualité de service »)

Gestion des incidents

Ajout d’une relation avec I’élément
« Qualité de service »

Résolution au premier niveau

Regroupé avec I’élément « Réduction du
niveau de résolution »

En résumé, 65 relations ont constitué un accord élevé entre les entreprises, 50 ont obtenu un

accord modéré, dix n’ont pas ét€ concluants et neuf relations ont di étre rejetées (voir tableau

4.25). Au total, 14 % des relations ont été retirées.

Tableau 4.25 : Résultat de la compilation de la validation des relations

Prioritaire Secondaire Non Rejetée TOTAL
concluante

Connaissances 12 13 9 2 36
Processus 37 28 0 65
TIC 7 6 I 5 19
Changements 5 ! 0 0 6
Autres 2 0 2 8

TOTAL 65 50 10 9 134

4.4.3. Diagramme d’influence final

Etape 1 : Ajustements de base au DI

Avec les résultats des ateliers, le DI finalisé tient compte des points suivants :

e Retrait des éléments non concluants et rejetés (encadrés dans le DI a la figure 4.6);

e Retrait des relations non concluantes et rejetées (en rouge dans le DI & la figure 4.6) ;

e Ajout des délais (indiqué par un cercle sur la polarit¢ dans le DI de la figure 4.6);

e Modifications apportées suite aux commentaires en atelier (indiqué par I’élément

encerclé et les relations en bleu dans le DI de la figure 4.6).

Une version plus lisible du DI initial annoté est jointe dans I’annexe H (voir figure 4.6).
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Figure 4.6 : DI - Modifications apportées a I'étape | (voir ['annexe H)
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Etape 2 : Ajustements finaux de la validation du DI

Afin de conserver la cohérence du DI, les ajustements suivants ont été apportés :
e Retrait des éléments isolés;
e Retrait des relations spécifiques aux éléments retranchés;
¢ Retrait des éléments isolés du DI principal;

e Vérification des boucles de rétroaction.

Les éléments se retrouvant completement isolés suite a 1’étape | de la validation sont listés

dans le tableau 4.26.

Tableau 4.26 : Eléments isolés suite & I'étape | de la validation

Regroupement Eléments
Connaissances Taille du groupe
TIC Caractéristiques des technologies

Complexité des technologies
Nouvelles technologies
Possibilité d’expérimenter et d’observer

Les relations retirées suite au retrait des éléments a I’étape 1 de validation sont listés dans le

tableau 4.27.
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Regroupement Eléments Modification apportée
Connaissances Connaissances Nombre d’intervenants requis
Qualité des décisions
Nouvelles pratiques professionnelles Résultats pour ’entreprise
Personnes impliquées Travail en réseau et diffusion
Résultats pour I’entreprise Crédibilité
Travail en réseau et diffusion Enthousiasme et volonté d’engagement
Processus Amélioration de l'utilisation des Alignement sur la stratégie d'affaires
ressources financi¢res
Amélioration de |'utilisation des Alignement sur |a stratégie d'affaires
ressources matérielles
Facilite la mise sur pied d'un plan de Impacts des incidents
releve
Gestion des changements Alignement sur la stratégie d'affaires
Gestion des configurations Facilite la mise sur pied d'un plan de
reléve
Risques
Gestion des versions Risques
Mise en place nouveaux processus Changement de structure
Nombre d'intervenants requis Changement de structure
Résolution premier niveau Changement de structure
Risques Incidents
TIC Avantage concurrentiel Organisation
Contexte d'adoption Diftusion et adoption des TIC
Contexte des technologies Diffusion et adoption des TIC
Méthode de mise en place Avantages concurrentiels
Moment de la mise en place Avantages concurrentiels
Changements Changements TI Risques
Changements excessifs Mise en ceuvre
Mise en ceuvre Performance
Autres Changement de structure Changements excessifs

Performance

Nombre d’intervenants requis

Qualité des décisions

Performance

Suite a cet exercice, plusieurs éléments se sont retrouvés complétement isolés du reste du DI

et ont donc été retirés (voir tableau 4.28).

Tableau 4.28 : Eléments isolés du reste du D] suite a I'étape 1 de la validation

Regroupement

Eléments

Connaissances Crédibilité

Enthousiasme et volonté d'engagement

Facilité d'apprentissage

Personnes impliquées

Résultats personnels

En tout, 28 autres relations, liées a des éléments éliminés, ainsi que cing éléments « isolés »,

c'est-a-dire qu’ils ne sont plus reliés au diagramme global, et de ce fait & la « performance »,
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ont été retirés. De ce fait, le diagramme extrait de Senge et al. (1999) n’a pas pu étre vérifié.

Les différents experts consultés ne s’entendent pas sur I’apport des éléments identifiés.

Les boucles de rétroactions de renforcement R1, R4, R9 a R18 ainsi que les boucles
d’équilibrage E10, E18, E20, E22, E24, E26 et E28 ont été retirées. Les modifications n’ont

pas entrainé la création d'autres boucles de rétroaction.

Le DI ainsi modifié constitue 1’hypothése dynamique de base pour la suite de cette recherche

(voir figure 4.7). Une version en plus lisible du DI validé est jointe dans I’annexe 1.
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Figure 4.7 : DI validé en atelier (voir ['annexe [)

4.4.4. Les archétypes retracés

Tel que décrit & la section 3.1.2, les archétypes sont des comportements génériques qui

peuvent étre retracés lors de 1’étude des DL
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Deux archétypes ont été décelés dans le DI validé (voir figures 4.8 et 4.9) :

e
Analyse +
processus \
/_' existants Besain
R modification
processus
Ell

Performance

® +
+\.‘__ Mise en place <
nouveau processus

Figure 4.8 : Archétype Al: Le processus de régularisation avec un effet retard

A-1 - Le processus de régularisation avec effet retard (Senge, 1990) : La situation actuelle
étant la performance |’action correctrice est représentée par les étapes d’analyse, de besoin et
de mise en place de nouveaux processus. De ce fait, les actions qui seront utilisées pour
améliorer la performance par la mise en place de nouveaux processus devront prendre en

compte les délais requis.

Analyse

processus —“7%1_
/v existants \.

Besoin
modification
E11 processus
Performance i
oo .
+. Mise en place
nouveau processus <l .

dun groupe . .
Touk Diffusion
et adoption

R7 des TiC

:

Figure 4.9 : Archétype A2: La croissance limitée
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A2 - La croissance limitée (Senge, 1990) : La condition étant la mise en place des nouveaux
processus, le facteur de ralentissement étant la performance, celui de la croissance la

diffusion et I’adoption des TIC et la limite a la croissance, la performance du groupe.

Le comportement de ces archétypes a pu étre observé dans le contexte de la mise en place de

processus a VdM.

Plusieurs boucles comparables a des archétypes ont été retracées dans le DI validé. Toutefois,
aucun délai n’a été ajouté dans les relations du DI sélectionné et les archétypes génériques en
contiennent. Ces possibilités d’archétypes ont été rejetées, mais un travail subséquent de
validation centré sur les délais pourrait permettre de confirmer I’existence d’autres

archétypes.

Il est aussi intéressant de constater que deux séries de boucles similaires sont présentes dans
le DI. Ces boucles sont pourtant trés différentes. Dans le premier cas (voir figure 4.10), on
peut conclure & de l’interdépendance multiple. Cette interdépendance met en cause la
priorisation des actions de par la multitude d’actions qui peuvent étres entreprises les unes
avec les autres, ce qui rend complexe le choix de la séquence des actions; de fagon plus
concréte, d’identifier les processus qui permettront de réduire le plus I’impact des
changements. Cela demande d’identifier les processus qui auront le plus d’efficacité a réduire
les impacts des changements. Il est alors trés important de trouver des moyens de déterminer

cette séquence, car selon celle-ci, les résultats seront certainement plus ou moins probants.
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Figure 4.10 : Interdépendances multiples

Dans le second cas (voir figure 4.11), il s’agit plutdt d’un seul processus ayant des impacts

sur plusieurs éléments : il y a interrelations multiples.

A7-Problémes

(ITIL) »
K 35-Gestion

+ A des problemes /_\

(L
toe

E8
+ 40-Impacts des

problémes
(ITIL)
41-Incidents

(m) *—-

Figure 4.11 : Interrelations multiples
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Bien que leurs boucles soient d’apparences identiques, ces deux DI n’ont pas la méme

interprétation. On ne peut en déduire de nouveaux archétypes.

45  SELECTION DES ELEMENTS A MODELISER

Pour des raisons de disponibilité de données et d’étendue de la recherche, I’élaboration du

mod¢le niveaux-taux constitue une modélisation plus restreinte que le DI.

La démarche de sélection des éléments a modéliser pour élaborer le modéle niveaux-taux a

suivi les étapes ci-apres :

o Sélection des éléments du DI 4 modéliser;

. Ajustement du DI;

. Etude des relations et délais;

. Sélection finale des boucles qui seront incluses dans le modeéle N-T.

4.5.1. Sélection des éléments du diagramme d’influence modélisés en modele

niveaux-taux

L’exercice s’est effectué en tenant compte des hypothéses de bases permettant de mesurer la
performance d’un CS et afin de retenir des éléments plus tangibles et opérationnels. Ces
aspects sont les SLA et qualité de service, la satisfaction des clients, la satisfaction des

employés, la charge de travail et le volet financier.

Bien qu’il ait ét¢ unanime que la performance d’un groupe a une influence importante sur la
performance tel qu’indiqué par Bonner et al. (2002), cet élément a été retiré, de méme que
ceux liés au fait qu’ils ne constituent pas un des aspects sélectionnés pour la performance des

CS (voir figure 4.12).
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Figure 4.12 : Retrait d'éléments 2

De méme, les rencontres ont permis de soutenir I’affirmation de I’influence des changements
sur I’efficacité par Stensaker et al. (2002) et de ce fait sur la performance. Ces éléments sont
toutefois retirés, n’étant pas partie intégrante des aspects mesurables dans le cadre de ce
travail (voir figure 4.13). Bien que retirée du modéle N-T, on peut toutefois avancer que les
changements et changements excessifs ont une influence certaine sur les entreprises et la
performance des CS car I’influence suivante a été confirmée en entreprise : Investissement
dans les projets de changements — Changements Tl — Changements excessifs — efficacité —
performance. De plus, le seul élément restant, extrait des boucles de Senge et al. (1999), sera

retiré, car il n’est lié qu’aux changements Tl au terme de |a validation.
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Figure 4.13 : Retrait d'éléments |

[l est aussi possible de confirmer, tel qu’affirmé par ITIL, que la disponibilité d’Informations
de gestion a un impact sur la capacité du gestionnaire & utiliser les connaissances tel que
mentionné par Sharkie (2003). Mais I’évaluation de cette résultante n’est pas ciblée dans les
différents aspects a modéliser. Cette composante est ¢liminée. Au méme titre, [’élément
« organisation intelligente » (Garvin, 1993) a été retiré. Le Niveau de connaissance du

domaine (G 93) se retrouve isolé et a donc été également retiré (voir figure 4.14).
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Les éléments Choix des technologies et Avantages concurrentiels sont également retirés (voir

figure 4.15).
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Figure 4.15 : Retrait d'éléments 4
Le DI, ainsi simplifié, permet de faire ressortir les éléments des processus. Ceux-ci possédent

les différents aspects qui ont été confirmés en atelier pour la mesure de la performance d’un

CS a haut niveau (voir tableau 4.29).

Tableau 4.29 : Aspects de la performance - Eléments du DI

Aspects de la performance Eléments des processus

SLA Contrdle de la performance niveaux de service
Qualité de service Qualité de service

Satisfaction client Satisfaction clientéle

Satisfaction des employés Satisfaction motivation employés

Charge d’appels Capacité de service

Volet financier Amélioration utilisation ressources financiéres

De ce fait, pour |’élaboration et le calibrage du mode¢le niveaux-taux, le volet des processus a

été conservé.

Les éléments Connaissances et Savoir tacite ont été conservés. De ce fait, 1’é1ément
Connaissances acquises a été retiré et un des éléments processus, Information de gestion, a
constitué une fin qui ne représentait pas d’intérét dans I’analyse actuelle. Il a donc été retiré.

L’élément Résolution des problémes a constitué un élément n’apportant aucune valeur dans
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le DI ciblé, la valeur est apportée par la gestion des probléemes a la résolution au premier

niveau. Il a également été retiré.

La boucle « analyse des processus, besoin de modification des processus, mise en place de
nouveaux processus, performance, analyse des processus » a été retirée car n’apporte pas
valeur ajoutée pour les réponses recherchées. Le modéle niveaux-taux illustre donc la mise en

place des processus.

Finalement, les éléments isolés ne constituant aucune valeur ajoutée ont été retirés :
Résolution des problemes, Savoir explicite, Adoption des connaissances, Banque de solution,
Niveau de connaissance du domaine, Organisation intelligente et Diffusion et adoption des

TIC (voir figure 4.16).
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Figure 4.16 : Retrait d'¢léments 3

Afin d’illustrer I’impact des six éléments, Controle de la performance des niveaux de
services, Qualité de service, Satisfaction des employés, Satisfaction de la clientéle, Capacité

de service et Amélioration des ressources financiéres, un lien entre ces éléments et la
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performance a été ajouté. Les participants étant en accord avec les assertions des différents
auteurs sur les principes de performance. Finalement, une derniere relation a été ajoutée de
I’ Amélioration de [’utilisation des ressources matérielles vers I’Amélioration des ressources

financiéres.

4.5.2. Diagramme d’influence a modéliser

Le diagramme sélectionné pour la construction du modele niveaux-taux est représenté a la

figure 4.17.
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On remarque qu’aucun effet retard n’est identifi¢ dans cette partie du DI, ce qui peut

s’expliquer par le manque d’expérience des participants dans la mise en place des différents
processus.
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46  CONCLUSION

Cette partie de la recherche a expliqué de fagon détaillée la démarche qui a permis de
sélectionner les facteurs d’influences et d’¢laborer I’hypothese dynamique de sorte a obtenir
une illustration se rapprochant le plus possible de la réalit¢ des CSTI. Sa description permet
de bien comprendre les relations dynamiques qui sont en jeux. Un des défis qui a été relevé a
été celui d’éviter d’utiliser les indicateurs génériques des CS et de conserver Iorientation
d’explorer a haut niveau des éléments intangibles dont I’ensemble n’a jamais été proposé en

relations les uns avec les autres.

L’une des difficultés rencontrées a été de concevoir un moyen de présenter I’hypothése
dynamique aux participants des ateliers de sorte a faciliter leur compréhension, et ce, en les
guidant sur un terrain qu’ils n’ont pas le loisir d’explorer habituellement. [l s’agit de sortir les
spécialistes de leur zone de confort afin de confronter leur expérience a la prise de conscience
de ces influences. Ces ateliers ont permis de valider le DI, de I’ajuster et finalement de
I’épurer afin de sélectionner les éléments qui ont été modélisés dans le modéle niveaux-taux.
Il ressort de cette analyse que le domaine des processus est celui qui a rassemblé un plus

grand consensus des divers participants.
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CHAPITRE V
ELABORATION DU MODELE EMPIRIQUE ET RESULTATS

Ce chapitre est divisé en quatre sections. La section 5.1 décrit de fagon détaillée le modéle de
simulation niveaux-taux qui a été élaboré. La section 5.2 traite de I’évaluation du modele en
entreprise. La section 5.3 dévoile les résultats et présente les réponses aux questions de

recherche. La section 5.4 présente la conclusion.

5.1 MODELE DE SIMULATION NIVEAUX-TAUX

L’étape suivante visait I’élaboration d’un prototype du modele de simulation niveaux-taux a
partir de ’identification du DI a modéliser. Plusieurs critéres ont été posés avant d’élaborer le

modéle :

e  Assurer une structure simple a parcourir;

o Elaborer le modéle selon des limites de temps de développement et celui requis pour
la validation en atelier;

e Maintenir la simplicité dans sa conception afin de faciliter sa compréhension;

o Tenter d’utiliser des concepts opérationnels concrets;

e Permettre la modélisation de tous les aspects du DI sélectionné;

o Favoriser une flexibilit¢ du modéle en fonction des données volumétriques et de

I’importance accordée aux aspects de la performance par les différentes entreprises.

Les objectifs poursuivis par I’élaboration de ce modele sont de présenter de fagon claire les
différents éléments constituants des facteurs d’influences de la performance des CSTI et leurs
relations, d’illustrer I’importance de la mesure de la performance selon I’alignement des
facteurs avec les objectifs de [I’entreprise, de pouvoir vérifier des similitudes de

comportement entre différentes entreprises, de servir de référence pour I’établissement d’un
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modele générique de mesure de la performance d’un CSTI et finalement d’étre en mesure de

répondre aux questions de recherches.

Dans un premier temps, le modéle a été élaboré par I’assemblage de sections. Ce qui a permis
de rendre la structure fluide, facilement parcourable et demande moins de temps pour
présenter et expliquer les différentes composantes du systeme. Par la suite, le type de
variables qui pourraient &tres utilisées dans ce systeme a été examiné. Il a été défini que les
incidents seraient la valeur de référence tout au long de la simulation, ceux-ci étant un
concept généralement mieux compris, contrdlé et documenté a travers les différentes
organisations. Plusieurs autres facteurs auraient pu étre inclus dans le prototype afin de se
rapprocher davantage de la réalité, telles les pertes en productivités, mais le choix des
incidents permet de maintenir la simplicité tout en insérant des éléments opérationnels
concrets. De plus, ce choix offre la possibilité de traiter tous les aspects du DI. Afin de
répondre au demnier critére, des constantes permettant d’inscrire les volumes spécifiques aux
entreprises et la mise en place d’un syst¢éme de pondération dans plusieurs sections pour étre

en mesure de mieux représenter le comportement réel attendu ont été utilisés,

De fagon générale, le modeéle est divisé en 17 sections. Il a été calibré pour I’atelier avec une
croissance égale des processus a 0,1 / mois. La période de simulation est de 24 mois avec une

périodicité d’un mois.

Le modéle utilise 27 variables de niveau, 28 variables de taux, 32 variables auxiliaires et 34

constantes (voir annexe J).

La légende suivante permet d’identifier rapidement le r6le des différentes variables du
modéle (voir figure 5.1) :
¢ Les constantes sont illustrées en vert et permettent de stimuler le modéle;
e Le niveau des différents processus est identifié en mauve;
e Les niveaux ayant une relation directe avec la performance, soit les différents aspects
de la performance, sont identifiés en rouge;

e Les variables en bleu sont identifiées a titre informatif;,
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e Les variables en gris sont des photos d’autres variables que I’on retrouve ailleurs
dans le modele;

e Les encadrements de variables identifient un groupe de variables pour lesquelles une
valeur totale égale a 1 doit étre inscrite en fonction de la pondération de I’importance

accordée en entreprise a chacune des variables incluses.

...............................

Figure 5.1 : Modele NT (voir annexe J)

Les sections suivantes décrivent de fagon détaillée les différentes sections du modéle. Des

images a I’échelle sont insérées dans chacune des sections (voir figures 5.2 a 5.18).

5.1.1. Gestion des incidents

Cette section du modele représente le processus de GDI et son impact sur le nombre

d’incidents et sur le nombre d’incidents non suivis (voir figure 5.2).
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Cette section du modele peut étre stimulée par deux constantes, ’une étant une constante
d’initialisation du niveau d’incidents mensuels, Nombre_incidents mensuels_initial, ’autre,
Augmentation_mensuelle_utilisation_GDI, représentant |’augmentation mensuelle prévue de
I’utilisation de la GDI mesurée en fonction du pourcentage d’incidents traités par la GDI. Le
pourcentage restant constitue le ratio des incidents qui ne sont pas traités par le CS soit parce
que les utilisateurs font appel & d’autres personnes en outrepassant le processus centralisé ou

que les utilisateurs ne sont pas encore inclus dans la portée du processus mis en place.

Hypothéses de calibrage : 7 000 incidents mensuels initialement (chiffres de la VdM extraits

d’USD) et augmentation de 10 % de I’utilisation de la GDI par période.

Quatre variables de taux sont utilisées dans cette section. La premiére,
Tx_augmentation_utilisation_GDI, permet de calculer |’augmentation périodique de
I’utilisation de la GDI pour I’atteinte d’un maximum de 100 % de son utilisation dans la
variable de niveau Ulilisation de la GDI. Elle est alimentée par la variable de niveau
Utilisation_de la GDI et la variable auxiliaire Fraction besoin_augmentation_
utilisation_GDI. Cette derniére permet d’évaluer le besoin d’augmenter I’utilisation de la
GDI en fonction des incidents non suivis, variable Incidents _non_suivis. Tant qu’il y a des
incidents non suivis, [’utilisation de la GDI doit augmenter. La constante
Augmentation_mensuelle _utilisation_GDI permet d’indiquer la croissance périodique de la

GDI considérée dans le modéle.

Ix_augmentation_utilisation GDI =
IF((Utilisation_de la GDI+Fraction_besoin_augmentation_utilisation GDI)> 1,

1-Utilisation _de_la GDI, Fraction_besoin_augmentation_utilisation_GDI)

Fraction_besoin_augmentation_utilisation_GD] =

[F(Incidents_non_suivis>0, Augmentation_mensuelle utilisation_GDI, 0)
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Hypothése de calibrage : Tant qu'il y a des incidents non suivis, l'utilisation de la GDI

augmente de 10 % par période.

L’effet sur le nombre d’incidents occasionnés par la GDCo est calculé en fonction de I’effet

de I’identification proactive et du taux d’impact de la GDCo.

Effet_sur le_nombre_incidents GDCo =

A *Effet_identification proactive*Tx_impact_de la GDCo

Hypothése de calibrage : Afin de simuler I’effet de I’identification proactive, un graphique de

correspondance est utilisé en fonction du niveau d’identification proactive.

La variable Tx_diminution_incidents_mensuels représente le nombre d’incidents mensuels
évités par I’effet de la capacité de service, de I’identification proactive et de I’ utilisation de la

GDCo.

Tx_diminution_incidents _mensuels = [F(Nombre_incidents mensuels-
((.1*(Nombre_incidents mensuels*Effet de la _capacité de service sur les incidents _mens
uels))+Effet sur le nombre_incidents GDCo)<0),
Nombre_incidents_mensuels, (.1 *(Nombre_incidents _mensuels*Effet_de la_capacité de_ser

vice sur_les_incidents mensuels))+Effet_sur _le nombre incidents GDCo)

Hypothése de calibrage : La capacité de service compte pour 10 % de I’amélioration du

nombre d'incidents. Afin de simuler I’effet de la capacité de service sur les incidents
mensuels, un graphique de correspondance est utilisé en fonction du niveau de capacité de

service.

Le nombre d’incidents mensuels est transféré dans la variable Tx augmentation incidents

afin de permettre I’observation de la variable de niveau INCIDENTS TOTAL.

Tx_augmentation_incidents = Nombre_incidents_mensuels
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La variable auxiliaire Ratio impact incidents _non suivis _sur les incidents permet

d’observer la variation du ratio des incidents non suivis.

Ratio_impact_incidents non suivis_sur_les_incidents =

Incidents non_suivis/INCIDENTS total

La variable Tx_diminution_incidents non_suivis permet de constater |’impact de I’utilisation

de la GDI sur les incidents non suivis.

Tx_diminution_incidents_non_suivis =

Tx _augmentation des_incidents*(1-Ulilisation _de la GD])
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Figure 5.2 : Modtle NT - Section GDI

5.1.2.  Gestion des changements

Dans cette section, on considére deux types de changements tels que décrits dans ITIL : les
changements standards et les non standards (voir figure 5.3). Les changements standards sont
des changements dont on pourrait connaitre la recette d’exécution, ces changements peuvent
prendre la forme de I’installation d’un poste de travail, d’une composante, d’un logiciel ou
encore d’octroi de privileges d’accés pour n’en nommer que quelques exemples. Les
changements non standards sont ceux qui demandent une analyse en termes de procédures,

d’impacts de délais et autres activités similaires.
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La variable de taux Tx augmentation _utilisation_GDC, permet de calculer Paugmentation
périodique de I’utilisation de la GDC pour I’atteinte d’un maximum de 100 % de son
utilisation dans la variable de niveau Utilisation de la GDC. Elle est alimentée par la
variable  de  niveau Utilisation de la GDC et la  variable  auxiliaire
Fraction _besoin_augmentation_ utilisation GDC. Cette derniére permet d’évaluer le besoin
d’augmenter ’utilisation de la GDC en fonction des incidents causés par des changements,
variable Tx aumentation_impact_des changements. Tant qu’il y a des impacts en termes
d’incidents pour les changements, I'utilisation de la GDC doit augmenter. La constante
Augmentation_mensuelle_utilisation_GDC permet d’indiquer la croissance périodique de la

GDC considérée dans le modéle.

Tx_augmentation utilisation GDC =
IF((Utilisation_de _la_GDC+Fraction_augmentation_utilisation de la GDC)>1, 1-

Utilisation_de la_GDC, Fraction_augmentation_utilisation de la GDC)
Fraction_besoin_augmentation_utilisation GDC =
IF(Tx_augmentation_impact_des _changements>(),

Augmentation_mensuelle utilisation GDC, ()

Hypothése de calibrage : Tant qu'il y a des incidents causés par des changements, |'utilisation

de la GDC augmente de 10 % par période.

Cette section du mod¢le utilise plusieurs constantes qui permettent d’adapter le modéle a la
réalit¢ des différentes organisations. Trois constantes se rapportent a la définition
volumétrique des changements standards de VPentreprise: Nombre de Changements
standards_mensuels, ~ Nombre_incident_moyen_par_changement_standard_planifié et
Nombre_incident_moyen_par _changement_standard non_planifié. Trois autres constantes
se rapportent a la définition volumétrique des changements non standards de P’entreprise :
Nombre de Changements_non_standards_mensuels, Nombre_incident moyen _par

changement_planifié et Nombre_incident_moyen_par changement non_planifié.
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La variable Tx réduction_incidents avec GDC changements non_standards permet de
calculer le nombre ¢’ incidents, reliés a des changements non standards, qui sont évités par

’utilisation de la GDC.

Tx_réduction_incidents_avec GDC changements non_standards =
((Nombre de Changements non_standards_mensuels*Ulilisation_de la GDC)*Nombre in
cident_moyen_par_changement_planifié)+(Nombre_de Changements _non_standards_mens

uels*(1-Utilisation de la GDC)*Nombre_incident_moyen par changement_non_planifié)

Hypothéses de calibrage : Huit changements non standards mensuels initialement (estimé

VdM).

Un changement non standard concerne généralement plusieurs postes de travail. S’il est
planifié, il occasionne dix incidents et 100 incidents s’il n’est pas planifié¢ (regle générale

estimée VdM).

La variable Tx réduction_incidents avec GDC changements_standards permet de calculer
le nombre d’incidents, reliés a des changements standards, qui sont évités par I’utilisation de

la GDC.

Tx_réduction_incidents_avec_GDC changements_standards =
((Nombre_de Charngements_standards_mensuels*Ultilisation_de la_GDC)*Nombre_inciden
{_moyen_par_changement_standard planifié)+(Nombre de Changements standards _mens

uels*(1-Utilisation de la GDC)*

Nombre_incident_moyen_par changement_standard non_planifié)

Hypothéses de calibrage : 2 830 changements standards mensuels initialement (chiffres de la
VdM extraits d’USD). Un changement standard ne concerne que trés peu de postes a la fois
et n’occasionne aucun incident s’il est planifié, s’il est non planifié il occasionne un incident

(régle générale estimée VdM).
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Des constantes de pondération de cette section donnent la possibilité de simuler le modéle
selon les priorités de I’entreprise en pondérant, pour un total de 1 (soit 100 %), la valeur des
constantes de ratio d’importance des constantes Ratio imp capacité de service,
Ratio_imp _utilisation GDV, Ratio_imp_sécurité et Ratio_imp_utilisation GDCo. L’effet de
chacune des variables de niveau Capacité de_service, Utilisation_de la GDYV, Sécurité et

Utilisation_de la GDC est calculé en fonction de la pondération qui sera donnée.
Effet _capacité_de service = Capacité _de_service*Ratio_imp_capacité de service
Effet utilisation GDV = Utilisatio_de_la_GDV*Ratio_imp_utilisation GDV
Effet de la sécurité = Sécurité*Ratio_imp_sécurité

Effet_utilisation_GDCo = Utilisation_de_la_GDC*Ratio_imp_utilisation_GDCo

Hypothéses de calibrage : Ratio _imp _capacité de service = .1, Ratio_imp_utilisation GDV

= .4, Ratio_imp_sécurité =2 et Ratio_imp_utilisation GDCo =.3.

La variable Tx augmentation impact des changements permet de calculer la variation
globale des changements en considérant I’effet de la réduction des impacts de plusieurs

facteurs représentés par les constantes de pondération du modeéle.

Tx_augmentation_impact_des changement =
(Tx_réduction_incidents_avec_GDC _changements_standards+Tx_réduction_incidents_avec

_GDC changements_non_standards)-Effet de réduction_des_impacts

Effet de réduction _des impacts =
A*((Effet_capacité de service+Effet de la sécurité+Effet utilisation GDCo+ Effet utilisat
ion_GDYV)/4)
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5.1.3.  Gestion des problémes

Cette section permet de saisir la dynamique des incidents causée par des problémes en

fonction de I’accroissement de I’utilisation de la GDP (voir figure 5.4).

La variable de taux, Tx augmentation_utilisation_GDP, permet de calculer I’augmentation
périodique de I'utilisation de la GDP pour Patteinte d’un maximum de 100 % de son
utilisation dans la variable de niveau Utilisation de la GDP. Elle est alimentée par la
variable de niveau Utilisation de la GDP et la variable auxiliaire
Fraction besoin_augmentation _ utilisation GDP. Cette derniére permet d’évaluer le besoin
d’augmenter |’utilisation de la GDP en fonction des incidents causés par des problémes,
variable Tx_aumentation_impact des_probléemes. Tant qu’il y a des impacts en termes
d’incidents pour les problémes, I'utilisation de la GDP doit augmenter. La constante
Augmentation_mensuelle_utilisation GDP permet d’indiquer la croissance périodique de la

GDP considérée dans le modéle.

Tx_augmentation_utilisation GDP =
IF((Utilisation_de la_GDP+Fraction besoin_augmentation_utilisation GDP)>1, I-

Utilisation_de la_GDP, Fraction_besoin_augmentation_utilisation GDP)
Fraction_besoin_augmentation_utilisation GDP =
IF(Tx_augmentation_impact_des_problémes> (),

Augmentation_mensuelle utilisation_GDP, ()

Hypothése de calibrage : Tant qu'il y a des incidents causés par un probléme, l'utilisation de

la GDP augmente de 10 % par période.

Mis a part la constante Augmentation_mensuelle_utilisation GDP, cette section en comporte
deux autres qui permettent de simuler le modele. La premic¢re, Nombre de nouveaux
problémes_mensuels, permet d’indiquer le nombre moyen de problémes mensuels qui

occasionnent des incidents. La seconde, Nombre_incidents moyen_par_problémes, permet
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d’indiquer combien d’incidents sont engendrés par un probléme en moyenne. Ces

informations peuvent étre adaptées selon les différentes entreprises.

Hypothése de calibrage: Nombre de nouveaux problémes mensuels = 10 et

Nombre_incidents moyen_par_problemes =70.

La variable de niveau PROBLEMES non_traités_mensuel est alimentée par la variable de
taux Tx variation_problémes impact de la_GDP. Cette derniére est calculée par I’ajout
périodique du nombre de problémes en tenant compte des problémes non résolus aux

périodes précédentes pondérés par le pourcentage d’utilisation de la GDP.

Tx_variation_problémes _impact de la GDP =
(Nombre_de_nouveaux_problémes_mensuels+ PROBLEMES non_traités_mensuel)*(I-

Utilisation de la_ GDP)

Afin de prendre en compte tous les problémes non traités qui continuent & occasionner des
incidents pour chacune des périodes, il faut s’assurer que les problémes non traités de la
période précédente soient remis dans la boucle de calcul des problémes non traités mensuels.
Le contenant PROBLEMES non_traités_mensuel a été vidé a chaque période et leur nombre
inclus dans le Tx_variation_probléemes impact de la GDP de la période suivante. Pour ce

faire, la variable de taux Tx de remise _de la GDP a été utilisée.

Tx de remise _de la GDP = Remise _des problémes dans la GDP

La variable de niveau Incidents causés par_des problémes est alimentée par la variable de
taux Tx augmentation impact_des_problémes. Cette derniére est calculée par le produit du
nombre de problémes périodiques, variable de taux Tx variation_problemes impact de
la_GDP, par le nombre d’incidents moyen par probléme, constante Nombre incidents

moyen_par_problémes.
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Incidents_causés_par_des probléemes =

Tx_variation_problémes impact_de la GDP*Nombre_incidents_moyen par probléme

GDP - PROBLEMES

- % o]

&
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Figure 5.4 : Modele NT - Section GDP

5.1.4.  Gestion des configurations

Dans cette section du modele, la GDCo est influencée par les impacts des changements tel

qu’indiqué dans le DI sélectionné (voir figure 5.5).

La section GDCo du modéle utilise donc sept constantes qui permettent de la simuler, soit la
constante Augmentation_mensuelle_utilisation_GDCo ainsi que les six constantes identifiées
dans la section GDC permettant de calculer I’impact des changements en termes d’incidents :
Nombre de_Changements_standards_mensuels, Nombre_incident_moyen_par_changement
standard planifié, Nombre_incident_moyen _par changement standard non_planifié,

Nombre de Changements_non_standards_mensuels, Nombre_incident_moyen_par
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changement_planifi¢ et  Nombre_incident_moyen_par changement non planifié.  Ces

constantes servent donc a alimenter directement plusieurs sections du modele.

La variable de taux, Tx_augmentation_utilisation_GDCo, permet de calculer I’augmentation
périodique de [’utilisation de la GDCo pour I’atteinte d’un maximum de 100 % de son
utilisation dans la variable de niveau Ulilisation_de la GDCo. Elle est alimentée par la
variable de  niveau Utilisation de la GDCo et la  variable  auxiliaire
Fraction_besoin_augmentation _utilisation_GDCo. Cette derniére permet d’évaluer le besoin
d’augmenter |’utilisation de la GDCo en fonction des incidents causés par la non utilisation
de la GDCo, variable Tx_impact de la GDCo. Tant qu’il y a des impacts en termes
d’incidents pour les changements, I’utilisation de la GDCo doit augmenter. La constante
Augmentation_mensuelle_utilisation_GDCo permet d’indiquer la croissance périodique de la

GDCo considérée dans le modéle.
Tx_augmentation_utilisation GDCo =
IF((Utilisation_de la GDCo+Fraction_augmentation_utilisation de la GDCo)>1, I-

Utilisation_de la GDCo, Fraction_augmentation utilisation de la GDCo)

Fraction_besoin_augmentation_utilisation GDCo =

IF(Tx_impact_de la_GDCo>0, Augmentation_mensuelle_utilisation_GDCo, 0)

Hypothese de calibrage : Tant qu'il y a des incidents causés par des changements, 'utilisation

de la GDCo augmente de 10 % par période.

Deux autres variables de taux permettent de calculer le nombre d’incidents qui ne seront pas
évités par |’utilisation de la GDCo. La premicére, celle des changements non standards,
Tx_réduction_incidents_avec GDCo_changements non_standards et la seconde le nombre
pour les changements standards, variable Tx réduction incidents avec GDCo

changements_standards.
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Tx_réduction_incidents_avec_ GDCo_changements_non_standards =
(Nombre _de Changements non_standards_mensuels-
(Utilisation_de la_GDCo*Nombre_incident_moyen_par changement_planifié))+(Utilisatio

n_de_la GDCo*Nombre_incident_moyen_par_changement_non_planifié)

Tx réduction_incidents_avec_GDCo changements_standards =
((Nombre_de_Changements_standards_mensuels*Ulilisation_de la GDCo)*Nombre_incide
nt_moyen_par changement_standard_planifié)+(Nombre_de Changements_standards_men

suels*(1-Utilisation de la GDCo)*

Nombre_incident_moyen_par changement standard non_planifié)

Le taux d’impact de la GDCo est calculé par la somme des variables de taux
Tx_réduction_incidents_avec_GDCo_changements_standards et du Tx_réduction_incidents

avec_GDCo _changements non_standards.

Ix_impact de la GDCo =
Tx_réduction_incidents_avec GDCo_changements_standards+

Tx_réduction_incidents_avec_GDCo_changements_non_standards



207

y
GDCo - CONFIGURATIONS T

&5 O e =i |

emigts_non_standards

Membre_te Changer
Mombra_inciderd_moven_ps
[y
Marmire _insident moven_p

&

Fraction_aysmértation_utilisation_de_la_GDCo

Figure 5.5 : Modéle NT - Section GDCo

5.1.5.  Gestion des versions

La GDV a un comportement identique a la GDCo. On retrouve donc un modéle similaire
pour la simulation de I"utilisation de ce processus (voir figure 5.6). De méme que la GDV, la

GDCo est influencée par les impacts des changements tel qu’indiqué dans le DI sélectionné.

La section GDCo du modele utilise donc également sept constantes qui permettent de la
simuler, soit la constante Augmentation_mensuelle_utilisation_GDV ainsi que les six
constantes identifiées dans la section GDC permettant de calculer I’impact des changements
en termes d’incidents : Nombre_de Changements_standards_mensuels,

Nombre_incident_moyen_par_
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changement_standard _planifié, Nombre_incident_moyen_par _changement_standard
non_planifié, ~ Nombre_de Changements_non_standards_mensuels, =~ Nombre_incident
moyen_par_changement_planifiéet Nombre_incident_moyen_par changement non_planifié.

Ces constantes servent donc a alimenter directement plusieurs sections du modéle.

La variable de taux, Tx_augmentation_utilisation GDV, permet de calculer I’augmentation
périodique de [’utilisation de la GDV pour I’atteinte d’un maximum de 100 % de son
utilisation dans la variable de niveau Utilisation de la GDV. Elle est alimentée par la
variable de niveau Utilisation de la_GDV et la variable  auxiliaire
Fraction_besoin_augmentation _ utilisation_GDV. Cette derni¢re permet d’évaluer le besoin
d’augmenter ’utilisation de la GDV en fonction des incidents causés par la non utilisation de
la GDV, variable Tx impact de la_GDV. Tant qu’il y a des impacts en termes d’incidents
pour les changements, [utilisation de la GDV doit augmenter. La constante
Augmentation_mensuelle_utilisation GDV permet d’indiquer la croissance périodique de la

GDV considérée dans le modele.
Tx_augmentation_utilisation_GDV =
IF((Utilisatio de la GDV+Fraction_augmentation_utilisation de la GDV)>1, I-

Utilisatio de la_GDYV, Fraction _augmentation_utilisation _de la GDV)

Fraction_besoin_augmentation_utilisation_ GDV =

IF(Tx_impact _de la GDV>0, Augmentation_mensuelle_utilisation GDY, ()

Hypothése de calibrage : Tant qu'il y a des incidents causés par des changements, 'utilisation

de la GDV augmente de 10 % par période.

Deux autres variables de taux permettent de calculer le nombre d’incidents qui ne seront pas
évités par [utilisation de la GDV. La premicre, celui des changements non standards,
Tx_réduction_incidents_avec_GDY changements _non_standards et la seconde le nombre
pour les changements standards, variable Tx _réduction incidents avec GDV changements_

standards.
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Tx_réduction_incidents_avec_GDV changements _non_standards =
(Nombre_de_Changements_non_standards_mensuels-
(Utilisation_de la_GDV*Nombre_incident_moyen_par_changement_planifié))+(Ulilisation

_de_la GDV*Nombre_incident_moyen_par changement non_planifié)

Ix_réduction_incidents_avec_GDV changements_standards =
((Nombre_de Changements_standards mensuels*Ulilisatio_de la GDV)*Nombre_incident
_moyen_par_changemen!_standard planifié)+(Nombre_de Changements _standards_mensu
els*(1-Utilisation_de_la GDV)*

Nombre_incident_moyen_par changement_standard non_planifié)

Le taux d’impact de la GDV est calculé par la somme des variables de taux
Tx_réduction_incidents_avec_GDV changements_standards et du Tx_réduction_incidents

avec_GDV changements non_standards.

Tx _impact _de la GDV =
Tx_réduction_incidents_avec_GDV changements_standards+Tx_réduction_incidents avec

GDV changements_non_standards
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Figure 5.6 : Modeéle NT - Section GDV

5.1.6. Résolution au 1% niveau

Cette section du modéle permet de calculer le taux de résolution des incidents au premier

niveau d’intervention, soit directement par le CSTI (voir figure 5.7).

Deux constantes permettent de simuler cette section du modele. Elles sont utilisées afin
d’appliquer une pondération sur I’importance accordée aux volets d’influence de la précision
de la CMDB et de I'utilisation de la GDP sur la résolution au premier niveau. La valeur de
ces deux constantes doit avoir une somme égale & 1, soit équivaloir a une influence de 100 %

sur la résolution au premier niveau.
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Hypothéses de calibrage: Ratio imp précision CMDB_sur résolution _au 1 niveau = ,5 et

Ratio_imp_utilisation GDP_sur_résolution 1" niveau = 5.

La variable auxiliaire Effer précision CMDB_sur_résolution 1* niveau représente le
pourcentage de traitement des incidents qui utilisent la référence a la CMDB pour leur

résolution au premier niveau (excluant la documentation de I'incident).

La variable auxiliaire Effer_utilisation GDP_sur_résolution_incidents _1° niveau représente
le pourcentage de traitement des incidents qui utilisent Ja référence a la documentation des
erreurs connues, documentées par la GDP, pour leur résolution au premier niveau (excluant la

documentation de l'incident).

La variable permettant [I’alimentation périodique de la variable de niveau
Résolution_au_I° niveau, qui ne peut dépasser 100%, est la variable de taux
Tx_augmentation_de la_résolution au 1*_ niveau. Elle est calculée en fonction des valeurs
des constantes en rapport avec les effets de la précision de la CMDB et de I’utilisation de la

GDP.

Tx_augmentation_de la_résolution_au 1° niveau =
IF((Résolution_au_ler_niveau+(Ratio_imp_précision CMDB _sur_résolution_au_ler nivea
u*Effet_précision CMDB_sur résolution ler_niveau)+(Ratio imp utilisation GDP_sur_ré

solution_au_ler niveau*Effet utilisation GDP _sur résolution_incidents ler niveau))>1,
1-Résolution_au_ler_niveau,

(Ratio_imp précision CMDB_sur résolution_au_ler niveau*Effet_précision CMDB sur r

ésolution_ler niveau+Ratio _imp wutilisation_ GDP_sur_résolution au_ler niveau*Effet uti

lisation GDP_sur_résolution_incidents ler niveau))
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Figure 5.7 : Modé¢le NT - Section Résolution au ler niveau

5.1.7. Satisfaction de la clientéle

La section Satisfaction de la clientéle permet de mesurer I’impact qu’ont la résolution au
premier niveau des incidents et la qualité de service sur la satisfaction des clients (voir figure
5.8). La Satisfaction de la clientele est I'un des éléments constituants de la performance

globale des CSTI selon les informations relevées dans la revue de littérature.

Trois constantes permettent de simuler cette section du modeéle. Une premiére constante

permet d’indiquer le niveau de satisfaction initial, la constante Satisfaction clientéle initiale.

Hypothéses de calibrage : Satisfaction_clientéle_initiale = ,67 (données de la VAM extraits

d’USD, ce chiffre représente le ratio de satisfaction « trés élevée » de la clientele).

Les deux autres constantes, Ratio imp_résolution 1 niveau_sur satisfaction_clientéle et
Ratio_imp qualité_de_service_sur_satisfaction clientéle, permettent une pondération sur
I’importance accordée a chacun de ces volets d’influence, soit la résolution au premier niveau
ou la qualité de service. La valeur de ces deux constantes doit avoir une somme de 1, soit

équivaloir & une influence de 100 % sur la satisfaction de la clientele.
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Hypothéses de calibrage: Ratio Ratio imp_résolution 1 niveau_sur_satisfaction_clientéle

=,6 et Ratio_imp qualité de service sur satisfaction clientéle = 4.

La variable auxiliaire Effet de la résolution_au 1°" niveau représente le pourcentage

d’influence qu’a la résolution au premier niveau en fonction de la satisfaction de la clientéle.

La variable auxiliaire Effet de la qualité de service représente le pourcentage d’influence

qu’a la qualité de service en fonction de la satisfaction de la clientéle.

La variable de taux Tx_augmentation satisfaction_clientéle permet d’alimenter la variable de
niveau Satisfaction clientéle. Elle est calculée en pondérant I’influence de chacune des

variables de niveau Tx_augmentation_de la résolution_au 1 niveau et Qualité de service.

Tx_augmentation_satisfaction_clientéle =
IF((Satisfaction_clientéle+(Ratio_imp qualité de service_sur_satisfaction clientéle*Effet
de la _qualité de service)+(Ratio_imp résolution ler niveau_sur_satisfaction clientéle*Ef
fet de la_résolution_au ler niveau))>1, 1-Satisfaction_clientele,
(Ratio_imp qualité de service sur satisfaction clientéle*Effet de la qualité de service+
Ratio_imp_résolution ler niveau sur_satisfaction clientéle*

Effet de la résolution _au ler niveau))

( SATISFACTION DE LA CLIENTELE

Rafie_imp_résollion ter rive

Effet_de_la_qusié_de_service

watlo panlitd de very

Figure 5.8 : Modele NT - Satisfaction de la clientle
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5.1.8. Qualité de service

La section Qualité de service permet de simuler I’impact qu’ont la GDI, la GDC et la
satisfaction des employés sur la qualit€ de service (voir figure 5.9). La qualité de service est
I’'un des éléments constituants de la performance globale des CSTI selon les informations

relevées dans la revue de littérature.

Trois constantes permettent de simuler cette section du modéle: Ratio imp GDI sur_
qualité de service, Ratio_imp_utilisation GDC sur_qualité de service et Ratio imp
satisfaction_employés sur_qualité _de_service. Ces trois constantes doivent étre pondérées
en fonction de la valeur qu’ils peuvent apporter a la qualité de service. La valeur de ces trois

constantes doit avoir une somme de 1, soit équivaloir a une influence de 100 % sur la qualité

de service.
Hypothéses de calibrage : Ratio imp GDI sur_qualité de service = 3, Ratio imp_
utilisation GDC sur_qualité_de_service = ,2 el Ratio imp_satisfaction_employés sur_

qualité de_service = 5.

La variable auxiliaire Effer GDI sur qualité de service représente le pourcentage

d’influence qu’a I’utilisation de la GDI en fonction du niveau de qualité apporté au service.

La variable auxiliaire Effet GDC sur qualité de service représente le pourcentage

d’influence qu’a Iutilisation de la GDC en fonction du niveau de qualité apporté au service.

La variable auxiliaire Effet satisfaction _des employés sur qualité de service représente le
pourcentage d’influence qu’a la satisfaction des employés en fonction du niveau de qualité

apporté au service.
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La variable de taux 7x augmentation_qualité service permet d’alimenter la variable de
niveau Qualité de service, dont la valeur ne peut dépasser 100 %. Elle est calculée en
pondérant D’influence de chacune des variables de niveau Utilisation de la GDI,

Utilisation _de la GDC et Satisfaction et _motivation_des employés.

Tx_augmentation_qualité de_service =
IF((Qualité de service+(Ratio imp satisfaction employés sur qualité service*Effet satisf
action_des _employés_sur_qualité _de service)+(Ratio_imp GDI sur_qualité service*Effet
GDI sur_qualité_de service)+(Ratio_imp_utilisation GDC sur_qualité_service*Effet GD
C sur_la_qualité_de service))>1, 1-Qualité_de service,
((Ratio_imp_satisfaction_employés sur_qualité service*Effet satisfaction _des employés su
r_qualité de service)+(Ratio_imp_GDI sur_qualité service*Effet GDI sur_qualité de ser
vice)+(Ratio_imp_utilisation_GDC sur_qualité service*Effet GDC sur_la_qualité de_ser

vice)))

(" QUALITE DE SERVICE

O

Effet_GDC_sur_la_qualité_de_service
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Figure 5.9 : Modéle NT - Qualité de service
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5.1.9.  Satisfaction des employés

La section Satisfaction des employés permet de mesurer I’impact qu’ont la résolution au
premier niveau des incidents et la satisfaction de la clientéle sur la satisfaction et la
motivation des employés (voir figure 5.10). La satisfaction des employés est aussi une des
constituantes de la performance globale des CSTI selon les informations relevées dans la

revue de littérature.

Deux constantes, Ratio_imp_résolution 1 _niveau_sur_satisfaction_employés et
Ratio_imp_satisfaction_clientéle_sur_satisfaction_employés, permettent une pondération sur
I’importance accordée & chacun de ces volets d’influence, soit la résolution au premier niveau
ou la satisfaction des clients. La valeur de ces deux constantes doit avoir une somme de 1,

soit équivaloir a une influence de 100 % sur la satisfaction de la clientéle.

Hypothéses de calibrage : Ratio Ratio_imp résolution 1°" niveau_ sur satisfaction _employés

=,6 et Ratio_imp satisfaction clientéle sur_satisfaction_employés = 4.

La variable de taux Tx augmentation de la_satisfaction et motivation des employés
permet d’alimenter la variable de niveau Satisfaction_et_motivation des employés, qui ne
peut dépasser 100 %. Elle est calculée en pondérant I’influence des variables de niveau

Satisfaction_clientéle et Résolution _au_1“ niveau.

Tx_augmentation_de_la_satisfaction _et_motivation_des employés =
IF((Satisfaction_et_motivation_des _employés+(Ratio_imp résolution _ler niveau_sur_satisf
action_employés*Résolution_au_ler niveau)+(Ratio_imp_satisfaction clientéle sur satisfa

ction_employés*Satisfaction_clientéle))> 1, 1-Satisfaction_et_motivation_des _employés,
(Ratio_imp résolution_ler_niveau sur_satisfaction_employés*Résolution_au_ler niveau+

Ratio_imp_satisfaction_clientéle sur satisfaction_employés*Satisfaction_clientéle))
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Figure 5.10 : Modele NT - Satisfaction des employés

5.1.10. Ressources financiéres

Cette section du modeéle illustre I’influence de I'utilisation de la GDC, de la GDCo et de
I’amélioration de 'utilisation des ressources matérielles sur I’amélioration de [’utilisation des

ressources financiéres (voir figure 5.11).

La variable de niveau Amélioration utilisation RF est alimentée par la variable de taux
Tx_augmentation_amélioration_utilisation RF. Cette derniére est calculée en effectuant une
moyenne entre les trois facteurs d’influences: Tx augmentation_utilisation de la GDC,
Tx_augmentation utilisation de la GDCo et Tx augmentation_amélioration_utilisation_
RM.

Tx_augmentation_amélioration_utilisation RF =
(Tx_augmentation_amélioration_utilisation RM+Tx_augmentation_utilisation_de la GDC

+Tx_augmentation_utilisation_de la_GDCo)/3
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Figure 5.11 : Modéle NT - Section Ressources financiéres

5.1.11. Sécurité

Cette section du modéle illustre I’influence de I’utilisation de la GDV et de la GDCo sur la

sécurité (voir figure 5.12).

La variable de niveau Sécurité est alimentée par la variable de taux
Tx_augmentation_sécurité. Cette derniére est calculée en effectuant une moyenne entre les
deux facteurs d’influences : Tx_augmentation_utilisation_de la GDCo et

Tx_augmentation_utilisation_de_la GDYV.

Tx_augmentation _sécurité =

(Tx_augmentation_utilisation_de_la_GDCo+Tx_augmentation_utilisation _de la GDV)/2
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Figure 5.12 : Modéle NT - Section Sécurité
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5.1.12. Identification proactive

Cette section du modele illustre I’influence de I’utilisation de la GDCo sur I’identification

proactive des mises & jour etdes corrections (voir figure 5.13).

La variable de niveau Ildentification proactive est alimentée par la variable de taux
Tx_augmentation_identification_proactive. Cette derni¢re est calculée en utilisant
I’hypothése de base que le taux d’augmentation de I’utilisation de la GDCo influence de
fagon équivalente I’identification proactive. De ce fait, le calcul s’exécute en y rapportant le

taux d’augmentation de I’utilisation de la GDCo.

Tx_augmentation_identification_proactive = Tx_augmentation_utilisation_de la_GDCo

Figure 5.13 : Modele NT - Section Identification proactive

5.1.13. Ressources matérielles

Cette section du modé¢le illustre I’influence de I’utilisation de la GDV et de la GDCo sur
I’amélioration de I’utilisation des ressources matérielles (voir figure 5.14). Elle se comporte

de fagon identique a la section Sécurité.
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La variable de niveau Amélioration _utilisation_RM est alimentée par la variable de taux
Tx_augmentation_amélioration_utilisation_RM. Cette derniére est calculée en effectuant une
moyenne entre les deux facteurs d’influences : Tx_augmentation_utilisation_de la GDCo et

Tx_augmentation_utilisation_de_la GDV.

Tx_augmentation_amélioration_utilisation RM =

(Tx_augmentation_utilisation_de_la_GDCo+Tx_augmentation_utilisation_de la GDV)/2

RM
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Amélioration_uiilisation_RM
Tx_augmentation_gmélioration_utilisation_RM

Iz augmentstion utiisation_de & GOV

x_augmentation_utilisstion_de s Gl

Figure 5.14 : Modéle NT - Section Ressources matérielles

5.1.14. Performance des niveaux de services

Cette section modélise I’influence de la GDI sur le contrdle de la performance des niveaux de
services (SLA) (voir figure 5.15). Cette composante est I’un des entrants identifiés par la
littérature afin de composer la performance globale d’un CSCTI. Cette section se comporte

de fagon identique a celle de I’identification proactive.

La variable de niveau Contréle_de performance des NDS est alimentée par la variable de
taux Tx_augmentation contréle_de performance des NDS. Cette derniére est calculée en
utilisant I’hypothése de base que le taux d’augmentation de [’utilisation de la GDI influence
de fagon équivalente le contrdle de la performance des niveaux de services. De ce fait, le

calcul s’exécute en y rapportant le taux d’augmentation de ’utilisation de la GDI.
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Tx_augmentation_du_contrdle_de_performance des NDS =

Tx_augmentation_utilisation_GDI

PERFORMANCE DES NIVEAUX DE SERVICES

O = 3|

|
; Controle_de_performance_des_NDS
{ s Tx_au atlon_du_contréle_de_performance_des_NDS

Tx_atgmentatlon_utilisation_GOH

Figure 5.15 : Modele NT - Section Performance des niveaux de services

5.1.15. Capacité de service

Cette section du modéle illustre ’influence de ’utilisation de la GDV et de la GDC sur la
capacité de service (voir figure 5.16). Elle se comporte de fagon identique aux sections
Sécurité et Ressources matérielles. Cette composante est I’un des entrants identifiés par la

littérature afin de composer la performance globale d’un CSCTI.

La variable de niveau Capacité de service est alimentée par la variable de taux
Tx_augmentation_amélioration_de la_capacité de service. Cette derniére est calculée en
effectuant une moyenne entre les deux facteurs d’influences :

Tx_augmentation_utilisation_de_la GDC et Tx_augmentation_utilisation de la GDV.

Tx_augmentation_amélioration _de la capacité de service =

(Tx_augmentation_utilisation_de la GDC+Tx_augmentation_utilisation_de la_ GDV)/2
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Figure 5.16 : Modele NT - Section Capacité de service

5.1.16. Précision de la CMDB

Cette section du modéle illustre I’influence de I'utilisation de la GDI et de la GDC sur la
précision de la CMDB (voir figure 5.17). Elle se comporte de fagon identique aux sections

Sécurité, Ressources matérielles et Capacité de service.

La variable de niveau Précision de la CMDB est alimentée par la variable de taux
Tx_augmentation_précision_CMDB. Cette dernicre est calculée en effectuant une moyenne
entre les deux facteurs d’influences:  Tx augmentation _utilisation GDI et

Tx_augmentation_utilisation_de_la GDC.

Tx _augmentation_précision CMDB =

(Tx_augmentation_utilisation_de_la_GDC+Tx_augmentation_utilisation_GDI)/2

PRECISION CMDB | ¥

]

%"""-"l;liru‘-rni'ﬁtutu-:‘«_I.r!|'|'-; atior GDI T _augmentation_utiisation_de la_ G0C
S— AN
Tx_augmentation_précision_CMDB Précigioh_de_la_CMDB

Figure 5.17 : Modele NT - Section Précision de la CMDB
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5.1.17. Performance

Finalement, la section Performance permet d’évaluer une performance globale du CSTI selon
la pondération qui sera donnée par I’entreprise pour chacun des éléments la constituant :
Satisfaction clientéle, Satisfaction des employés, capacité de service, les niveaux de services,

les ressources financieres et la qualité de service (voir figure 5.18).

Cette section comprend six constantes qui représentent les différentes composantes de la
performance. Ces constantes de pondération donnent la possibilité de simuler le modéie selon
les priorités de I’entreprise en pondérant, pour un total de 1 (soit 100 %), la valeur des
variables auxiliaires Ratio_satisfaction clientéle, Ratio_motivation et satisfaction_des
employés, Ratio qualité _de service, Ratio_capacité de service. Capacité de_service,
Utilisation _de la GDV, Ratio _contréle de la performance des NDS et
Ratio_amélioration_utilisation RF. 1’effet de chacune des variables de niveau associées est

calculé en fonction de la pondération qui sera donnée.

Ratio_satisfaction_clientéle =

Satisfaction_clientéle*Importance satisfaction clientéle

Ratio_motivation_et_satisfaction_des_employés =
Satisfaction_e!_molivation_des_employés*

Importance_motivation el_satisfaction!_des_employés

Ratio_qualilé _de_service =

Qualité _de_service*Importance_qualité_de service

Ratio_capacité de_service =

Capacité de service*Importance _capacité_de service

Ratio_contréle de la performance des NDS =

Contréle de_performance des NDS*Importance _Contréle_de la performance des NDS
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Ratio_amélioration _utilisation RF =

Amélioration_utilisation RF*Importance _amélioration_utilisation RF

Hypothéses de calibrage : Importance satisfaction clientéle = ,2, Importance satisfaction

et_motivation_des_employés = 2, Importance qualité_de services = )2, Importance
contrdle_de la_performance_des NDS =, 1, Importance capacité de service =,1 et

b

Importance_amélioration_utilisation RF =2.

Finalement, un niveau de performance est calculé en fonction des différents ratios par la

variable de taux Tx augmentation _de la performance.

Tx_augmentation_de la_performance =
IF(Performance+(Ratio_qualité_de service+Ratio _capacité de_service+Ratio contréle de
_la_performance_des NDS+Ratio_motivation_et _satisfaction_des_employés+ Ratio_satisfac
tion_clientéle+Ratio _amélioration utilisation RF)>1, 1-
Performance,Ratio_qualité de service+Ratio capacité de service+Ratio contréle de la p
erformance_des NDS+Ratio_motivation_et_satisfaction_des employés+Ratio satisfaction

clientéle+Ratio_amélioration_utilisation RF)
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Figure 5.18: Modeéle NT - Section Performance

5.1.18. Tests de référence du modéle

Trois tests ont été complétés afin de vérifier le modéle :

o Le test de la consistance des dimensions (Sterman 2000) : Les unités de mesure qui

ont été utilisées ont été vérifiées et sont cohérentes (voir [’'annexe J).

o Le test d’erreur d’intégration (Sterman 2000) : Les résultats de simulations pour
des périodes différentes (12,24 et 36 mois) sont concluants (voir tableaux 5.1 a 5.4).
Le comportement demeure identique. Pour les tests sur les sauts de temps (1, 2 et 3)
une partie des résultats comparés n’est pas concluante (voir tableaux 5.5 a 5.5). Bien

qu’il y ait ces différences, le saut de temps de 1 était celui qui a été sélectionné pour
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la simulation. Ce saut de temps montre un comportement conforme. le modéle a été

maintenu dans son état actuel pour la présentation du prototype.

Tableau 5.1 : Test d’erreur d’intégration : Variation des unités de temps — Pourcentage d’utilisation des processus

NO";“"C Résultats — % utilisation des processus
e
périodes
AT
12 P
e e ~y— Uiksation_de_ia_GDC
’3,45—-""_’ - g~ Utisation_de la_ODI
” 4 Tuiis&bn_de_la_wp
, o 4= Utiisadion_de_la_GDV
+ 5 Utilisation_de _la_GDCo
[ 10
Time
24 10 AGIE" B L — Y
0 = i ,— Wiisation_de_la_GDC
5 "
0, 34 -g-- Uilisation_de_la_GDI
AT
0.4 A2 —— Utiisation_de_la_GDP
0 - 4 Viisetion_de_la_GDV
0045< : " ' 5 Ulifsstion_de_la_GDCa
0 3 10 15 2
Time
36 10 A 734 12345 REELE
0, 4~ Wiisation_de_la_GDC
X 3 e Ulilisation_de_Ja_GOI
04 v —3— Utiisation_de_la_GOP
02| | P -4~ Uiisation_de_la_GDV
00452 —g— Uliisation_de_la_GDCo
0 10 2 30
Time




Tableau 5.2 : Test d’erreur d’intégration : Variation des unités de temps — Incidents causés

J . /
Nodmbre Résultats — Incidents causés
(4
périodes
1 2 20 000 s 1-
15000 - L
1 = ‘1_Inc5dem$_causés _par_des_changements
10 000 e / ~34 o - - Incidents_ceusés_par_des_problémes
. —~2" ) Tlncldems_cause’s _par_la_non_utilisation_GDCo
= 4 Inciients_causés_par_la_non_tilisation_GDV
5 10
Time
24 20 000 - 1 (e
"/
o PN e — -4 —— 34
15 000 A <34 A _1__Indderﬁs_causés _par_des_changemerts
S ok N
10 00 i, -3 ; - B -5 Incidents_causés_par_des_probiémes
5000 _4‘ ) Tlnddems_causés _par_la_non_utiisation_GDCo
’,/3. 4 Incidents_causés_par_la_non_utilisation_GDV
i
042 + + +
0 5 10 15 20
Time
20 000 S 1
. . 34
15 000 A 34 34 _1,Incidenls_causés _par_des_changemerts
2 5 o Inciderts_causés_par_des_problémes
2
—y—Incidents_causés_par_la_non_utiisation_GDCo
4 Incidents_causés_per_la_non_utiisation_GDV
10 20 30

Time

227



228

Tableau 5.3: Test d’erreur d’intégration : Variation des unités de temps — Composantes de la performance

NO?"“" Résultats — Composantes de la performance
(4
périodes
12 107 —123u45E
08 o —-— Satistaction_cientéle
061 3 - Satistaction_et_motivation_des_employés
0.4 —3— Quaité_de_service
~4— Capactté_de_service
02 .
1} -5~ Controle_ce_performance_des_NDS
007 !
0 10 5= Amélioration_utiksation_RF
24 1 S ATI——AXF4 ST 1 2F4SE 1 2T4SE—
08 4~ Satisfaction_chertéle
0,6: - Satistaction_et_motivetion_des_employés
04 - Gualité _de_service
/ —4— Capacité_gde_service
02 bl
/ —5— Controle_de_performance_des_NDS
00 + + +
0 5 10 15 0 —g— Améloration_ulliisation_RF
Time
36 1 ) ,1/n 456 123456 123456
_, — Satistaction_clientéle
o8 | 4 1
0 ] = Setistaction_et_motivation_des_employés
04 § —— Qualité_de_service
o/ - //B 4 Capacité_de_service
“1/ A8 N
00 ,: '/ . , -5 Contrdle_de_performance_des_NDS
i 10 20 0 —g— Améiorelion_uliisation_RF
Time




Tableau 5.4 : Test d’erreur d’intégration : Variation des unités de temps — Performance

Nog‘bre Résultats - Performance
[
périodes
12
o -
o e
2 W
E b
.g 4
@ ’/
o =
s 10
Time
24 1,
g0 /
&
g 06 /
= 04
T ’
oo w4
0,0+= : + ¥ +
0 5 10 15 20
Time
36 10 j
g o
E o /
< 04 f
@
& .
0.0F ) }
0 10 20 30
Time
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Tableau 5.5 : Test d’erreur d’intégration : Variation des Sauts de temps — Pourcentage d’utilisation des processus

S‘(‘]“‘s Résultats — % utilisation des processus
e
temps
1 =34
T S
e —— Wiisstion_de_la_GDC
- - Utiisation_de_la_GD¥
s . —;— Utiisation_de_la_GDP
3 4 Utiisation_de_la_GDV
+ —g— Utiisation_de_la_GDCo
5 10
Time
2 1,0 ATAE
0 o P —4— Wiisation_de_la_GDC
0, e -
45 5 L - Uiisation_de_la_GODI
04 . L > - —;— Utiksation_de_la_GDP
0,2 e — ~4— Wilisation_de_la_GDV
0042 — ' ' _g— Wiisation_de_la_GDCo
0 5 10
Time
345
1.0 ’ 1758 . —4—Uiisation_e_la_GDC
g i 2 o Utiisation_de_la_GDI
05 R il st
__ 1 - —;— Utiisation_de_la_GOP
e > —4— Utiisation_de_la_GDV
345 )
0,044 ' N 5 Wilisstion_de_la_GDCo
0 5 10
Time




Tableau 5.6 : Test d’erreur d’intégration : Sauts de temps — Incidents causés
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. . 7
Sauts Résultats — Incidents causés
de
temps
1 20 000 JPE— —
15 e _ 34
1 —y= incldents_causés_par_des_changements
"
10 000 2 T ) - —p— Inciderts_causés_per_des_probiémes
5 // oy =l Thdderts_causés _par_la_non_utiisetion_GDCo
) 6'4" : ) —4— Icidents_causés_par_la_non_utilisation_GDV
0=
0 5 10
Time
2 L
20 00C e
15 000 1™ e - - incidents_causés_par_des_changemenis
10000 g 5 o ncidents_causés_par_des_probiémes
'/" - - &
- e Incidents_causés_par_la_non_utiisation_GDCo
so0 7 o ok = ~EPUsEe por B on S -
A4 A - Incldents_causés_par_la_non_utiisation_GDV
)
YT & T t
0 5 10
Time
3 25 000 =
—"
20000 s "
15 000 ” ~ 3 -= Incidents_causés_par_des_changements
g __Incidents_causés_par_des_probiémes
10 000 e k — E: -+
=5 i = - Incidents_causés_par_la_non_ulilisation_GDCo
5000 —2
54 o 4 Incidents_causés_per_la_non_ulilisation_GOV
Oyppid== . '
0 5 10
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Tableau 5.7 : Test d’erreur d’intégration : Sauts de temps — Composantes de la performance

S‘:i“ts Résultats — Composantes de la performance
[
temps
1 —A2IAEE
e - Sslisfaction_clentéle
> - Selistaction_et_motivation_des_employés
- Qualité_de_service
-4 Capacité_de_service
- Contréle_de_performance_das_NDS
10 5= Amélioretion_utilisation_RF
—4= Sstistaction_clientéle
o Sstisfaction_et_motivation_des_employés
- Qualté_de_service
-4~ Capacité_de_service
—g— Contréie_de_performance_des_NDS
- Amélior ation_utilisation_RF

- Satistaction_clientéle

o Satisfaction_et_motivation_des_empioyés
- Qualté_de_service

- Capacité_de_service

-5 Contrdle_de_pertormance_des_NDS
- Amélioration_utiisation_RF




Tableau 5.8 : Test d’erreur d’intégration : Sauts de temps — Performance
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S’:i“‘s Résultats - Performance
e
temps
1 10
o 08 o
2
° 06 i
0 -
E .
04 >
@O -
Q. i
00— N
0 5 10
Time
2 ] .
» 10 ol e 53
2
© P
g o
805 -
[ -
a s
00— ; :
0 5 10
Time
3 25
®» 20
o
& 15
£
& 1.0 T
5 = -
2 o R
0.04— —r
0 5 10
Time
°

Le test de I’évaluation des parameétres (Sterman 2000): Les diverses sections

concernant les processus du modele ont été testées de fagon individuelle et leur

comportement semble correspondre a la réalité du CSTI de la VdM.

Gestion des incidents (GDI)

Le modéle niveaux-taux individuel de la GDI est représenté a la figure 5.19 et les

résultats des tests a la figure 5.20.
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Figure 5.19 : Modele NT individuel - GDI
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Figure 5.20 : Résultats des tests de comportement - Modéle NT individuel - GD1
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Gestion des changements (GDC)

Le modele niveaux-taux individuel de la GDC est représenté a la figure 5.21 et les

résultats des tests a la figure 5.22.

GDC - CHANGEMENTS

Mombre_incident_moyen_par_ Changement _standard_non_planifié

& = o |

Incldents_causés_par_des_changemerts

Mombre_incident _mayen_par_ mert_standard_planifié

D

en_par _changement_lanifié

Inciderts_changements_standards

Figure 5.21 : Mode¢le NT individuel - GDC
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Figure 5.22 : Résuitats des tests de comportement - Modele NT individuel - GDC

Gestion des problémes (GDP)

Le modele niveaux-taux individuel de la GDP est représenté a la figure 5.23 et les

résultats des tests a la figure 5.24.
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Figure 5.23 : Modele NT individuel - GDP
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Figure 5.24 : Résultats des tests de comportement - Modéle NT individuel - GDP

Gestion des configurations (GDCo)

Le modele niveaux-taux individuel de la GDCo est représenté a la figure 5.25 et les

résultats des tests a la figure 5.26.
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Figure 5.25 : Modéle NT individuel - GDCo
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Figure 5.26 : Résultats des tests de comportement - Modéle NT individuel - GDCo

Gestion des versions (GDV)

Le modéle niveaux-taux individuel de la GDV est représenté a la figure 5.27 et les

résultats des tests a la figure 5.28.
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GDV - VERSIONS
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Figure 5.27 : Modele NT individuel - GDV
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Figure 5.28 : Résultats des tests de comportement - Modele NT individuel - GDV

Par la suite, les volets processus individuels ont été assemblés et les autres sections
ajoutées progressivement afin de s‘assurer que le comportement demeurait conforme

a la réalité estimée.

EVALUATION DU MODELE DE SIMULATION NIVEAUX-TAUX EN
ENTREPRISE

Une présentation et évaluation du prototype du modéle a été menée en entreprise. e matériel

utilisé a été le modele dynamique ainsi que les sous-modéles utilisés pour la conception et le

test de I’évaluation des paramétres.

Chaque section du modéle a été décrite, présentée et discutée. Le modéle dynamique a été

accepté dans son ensemble. Seuls des commentaires ont été apportés sur la nomenclature de

certaines variables ou constantes, sans toutefois représenter un ajustement indispensable. Un

questionnement a aussi été apporté sur la vitesse de déroulement du modele. Des discussions
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ont eu lieu afin de voir comment le modele peut étre ralenti. Il a été¢ proposé un changement
de formule dans les sections utilisant des moyennes, soit d’utiliser I’opération de
multiplication plutdt que de faire des moyennes. Cette proposition a été rejetée étant donné
qu’il s’est avéré que la régle ne serait pas applicable de fagon standard, le nombre de

variables étant différent de I’une a |”autre des sections (une, deux ou trois variables).

Le modele a été amorcé en utilisant des cycles mensuels et sur une durée de deux ans. Les
résultats graphiques et numériques du modele calibré ont représenté les comportements

attendus par les participants.

Un test de référence a la classe du modele, le test « Membre de la famille » (Sterman 2000),
devait étre effectué chez une des entreprises ayant des secteurs d’activité similaire au CSTIL.
Le temps alloué pour la validation du modéle NT n’a pas permis d’obtenir toutes les

information requises pour effectuer ce test.

53  RESULTATS DE LA RECHERCHE

Différents scénarios ont été établis selon les objectifs de recherches. L’observation et

I’analyse des résultats ont permis de répondre aux questions de recherche.

5.3.1.  Résultats : Question de recherche

Rappelons la question de recherche principale :

« Quels sont les facteurs pouvant influencer de facon significative la performance

des CSTI, et quels sont les relations dynamiques pouvant les expliquer? »

La réponse a cette question comporte d’importantes nuances d’autant que la complexité des
influences est grande. Toutefois, la recherche a permis de faire ressortir que les éléments

essentiels a la mesure de la performance des CSTI sont liés a la satisfaction des clients, &
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celle des employés, au respect des niveaux de service et a ce qui peut améliorer les ressources

financiéres, la capacité de service et la qualité de service.

En tenant compte de ces composantes prioritaires pour la mesure de la performance, et la
validation des facteurs proposés par la littérature et validés en entreprise, il a été possible de
déterminer les facteurs d’influences directes sur ceux-ci. La satisfaction de la clientéle est
influencée par la résolution au 1 niveau et la qualit¢é de service, la motivation et la

satisfaction des employés par la résolution au 1

niveau et la satisfaction de la clientéle, le
contrdle de la performance des niveaux de services par la GDI, I’amélioration de I’ utilisation
des ressources financieres par la GDC et la GDCo, la capacité de service est influencée par la
GDI et la qualité de service par la satisfaction et la motivation des employés, la GDI et la
GDC. On constate également que les éléments permettant d’augmenter la résolution au 1¥
niveau sont importants car ils permettent d’influencer les satisfactions clientéle et employés,
il s’agit donc du processus de GDP et la précision de la CMDB elle-méme influencée par la

GDC.

En IPoccurrence, on peut confirmer que les éléments les plus influents pour la performance
des CSTI font partie des composantes des processus, et que la mise en place de la GDI, de la
GDP, de la GDC, de la GDCo et de la GDV favorise directement I’augmentation de la
performance des CSTI. La validation en atelier a également confirmé I’apport des
connaissances, de la performance d’un groupe et I’influence des changements sans toutefois
valider I’apport des TIC de fagon incontestable si ce n’est dans le cadre de la documentation

des connaissances et de la mise en place de processus en découlant.

La question principale étant répondue, il est possible d’examiner les sous-questions de
recherche. 11 a été constaté que la recherche s’est tenue davantage & un niveau intangible par
la manipulation d’¢1éments difficilement quantifiables pour la majorité. De plus, I’utilisation
des différentes technologies n’a pu étre mesurée en milieu de travail di aux nombreux
changements dans |’organisation du CSTI de la VdM, dans ses outils et la composition des

indicateurs qui ne permettent pas de comparer les mémes valeurs. En conséquence, les
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questions relevant de sous-questions reliées a la technologie n’ont pas pu étre répondues de

fagon précise.

Sous-questions Technologies :

Est-ce que la mise en place de la prise des fonuctionnalités de controle et de

déploiement a distance va permettre de diminuer le temps d’intervention?

Bien que I’hypothése dynamique ne permette pas de mesurer concrétement |’apport
de ces technologies, les différentes discussions en entreprise ont confirmé ’apport du
contrble a distance et du déploiement a distance sur la résolution au 1° niveau. Les
spécialistes rencontrés sont d’accord sur le fait que le temps d’intervention requis au
CSTI est plus éleve alors que le temps global de P’intervention, incluant les
interventions des autres équipes de travail, est réduit. On peut poser comme
hypothése que la performance en termes de capacité de service est réduite, celle au
niveau de la satisfaction des clients et des employés augmente, le coit d’une
intervention pour I’entreprise diminue, mais augmente pour le CSTI. La qualité de
service peut croitre et le contrdle des niveaux de service doit étre ajusté en fonction

de cette nouvelle réalité et ne serait pas nécessairement touché.

Est-ce que la prise d’inventaire automatisée va diminuer les coiits?

Dans le méme ordre d’idée, la prise d’inventaire automatisée peut alimenter la
CMDB, en supposant qu’une CMDB peut exister et étre a jour sans ’utilisation de la
GDCo, et de ce fait permet d’en augmenter la précision. Bien que le modéle ne
calcule pas I’apport de la prise d’inventaire automatisée, le DI permet d’affirmer que
I’utilisation de cet outil permettra d’augmenter la satisfaction de la clientéle et de ce
fait, aura un impact sur la performance des CSTI. Il n’est par contre pas certain qu’un
inventaire automatisé sans la mise en place de la GDCo apporte une diminution des

colts.
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Est-ce que utilisation d’une base de connaissance va augmenter la performance a

tous les niveaux : financier, qualitatif et temporel?

Premiérement, en posant I’hypothése que I’utilisation d’une base de connaissances
soit composée en partie d’une base de solutions, on peut déduire selon le DI que son
utilisation aura des répercussions sur le savoir explicite et sur |‘adoption des
connaissances qui contribuent a I’augmentation des connaissances et de ce fait de la
performance. Le diagramme ne permet pas de connaitre son impact aux niveaux
financier, qualitatif et temporel. Deuxiémement, en sachant que la CMDB contient
également les connaissances requises pour les différentes activités du CSTI, on peut
déduire que [utilisation d’une banque de connaissances a des impacts sur la

]CI‘

performance, celle-ci influengant directement la résolution au niveau. Le DI
permet de poser I’hypothése que, du moment ou la précision des informations est
présente, |’utilisation d’une banque de connaissances pourrait influencer au niveau
qualitatif. Son impact au niveau financier pourrait étre présent si la GDCo est mise en
place afin d’alimenter les connaissances incluses dans la CMDB et, finalement,
toujours selon le DI validé, aucun délai ne serait apporté sur les impacts de son

utilisation.

Sous-questions Processus :

Est-ce que la mise en place du processus de gestion des changements (GDC) va

influencer la qualité de service?

Le DI validé permet de confirmer qu’il existe une influence directe entre la GDC et la
qualité de service. La conception du modele NT ne permet pas d’isoler I’influence de

la GDC sur la qualité de service de fagon concluante.

Est-ce que la mise en place des processus va augmenter I’ utilisation et le transfert

de connaissances de fagon a influencer la performance?
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Le DI validé confirme la valeur des processus afin d’augmenter I’utilisation et le
transfert de connaissances par la mise en place de la CMDB, elle-méme est
influencée par la GDCo, et son impact sur la résolution au 1* niveau qui influence la
satisfaction des clients et des employés qui sont des composantes de la performance

d’un CSTIL. Le modele niveaux-taux ne permet pas de calculer cette augmentation.

Quel est ordre dans lequel la mise en place des processus est la plus avantageuse?

En posant comme hypothése qu’on reporte uniquement a la volumétrie des incidents
pour identifier I’ordre le plus favorable pour la mise en place des différents
processus, le modeéle NT indique que la non utilisation de la GDI occasionne plus de
42 000 incidents en deux ans, suivis de 21 400 occasionnés par les changements et
17 400 chacun a la non utilisation de GDCo et de la GDV et prés de 9 000 incidents
occasionnés par les problémes alors que I’utilisation de chacun des processus
augmente a la méme fréquence (voir figure 5.29). L’ordre préconisé pour réduire

’impact des incidents est donc : GDI, GDC, GDCo et GDV en terminant par la GDP.

40 000 P s 3 5
30 000 I__S' _1_Incidents_causés _par_des_problémes
.x"' - Incidents_causés_par_la_non_utilisstion_GDCo
. ————— 4
20 000 / ! 4 i — 5= Incidents _causés_per_la_non_utilisetion_GDV
I S A
) o3 —4— Incidents_causés_per_des_changements
100001 / - i 4
/ ,4/ = =] : 1 —g— Incidents_non_suivis
Sﬁ/ il
o j2o
0 5 10 15 20
Time

Figure 5.29 : Impacts des processus sur les incidents
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5.3.2.  Modele de mesure de la performance

La démarche effectuée a soulevé un autre questionnement pour lequel une réponse devait étre
apportée afin de s’assurer que la recherche permettrait d’identifier les éléments d’influence de

la performance :

« Que doit-on prendre en considération pour mesurer la performance d’un CSTI et

comment le représenter ? »

La réponse a permis d’établir un modéle générique permettant d’avoir une vue globale de la
performance spécifique d’un CSTI nommé, pour le besoin, Polygone de la performance d’un

CSTI (voir figure 5.30).

Coit

10,0 1
Qualité de Capacité de
service | service
Satisfaction | . Satisfaction
amployés cliants

Figure 5.30 : Polygone de la performance d'un CSTI

Les valeurs indiquées par la courbe de la figure 5.30 constituent I’approche de la cible. La
cible pour des indicateurs étant I’atteinte du 10 de sa branche. Le calcul se fait en ramenant
sur 10 le pourcentage d’avancement vers I’objectif (voir tableau 5.9). La valeur de
I’avancement sur I’objectif (ASO) de chaque indicateur est donc calculé en effectuant une
régle de trois, soit par la multiplication de la valeur actuelle (A) par 10 et en divisant le

résultat par la valeur cible (C).
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ASO =4*10/C

Tableau 5.9 : Valeurs calculées

Avancement

INDICATEUR Actuel Cible sur l'objectif
Colit (ROI) 91 10 9,1
Capacité de service 8 9,8 8,2
Satisfaction clients 9,4 9,8 9,6
SLA 6,6 10 6,6
Satisfaction employés 7 9,8 7,1
Qualité de service 7,6 9 8,4

Ce dernier permet d’avoir un aper¢u global des éléments principaux décrivant la performance
d’un CSTI. 1] peut étre utilisé afin d’identifier les cibles attendues en fonction de I’alignement
stratégique de I’organisation. Il peut aussi étre utile afin de comparer la perception des clients

et utilisateurs en fonction des résultats nominatifs.

Une entreprise pourrait décider d’ajouter ou de retirer des branches selon ses particularités et
orientations. Ce qui rend le modéle plus flexible et utile dans son ensemble pour chaque

entreprise.

54  CONCLUSION

Le modéle empirique présenté dans ce chapitre propose un syst¢tme modulaire simplifié. Il
simule la dynamique de facteurs d’influences du domaine des processus, sur la performance
des CSTI selon la fluctuation des incidents et leurs impacts sur les composantes de la
performance. La description détaillée du modéle permet de mieux comprendre son
fonctionnement et assure sa reproductivité. Sa présentation en entreprise a permis de le
valider et d’en vérifier I’aspect générique. Ce modele a I’avantage de permettre une grande
flexibilité afin de s’ajuster aux objectifs de performance des différentes entreprises. Sa valeur

se situe davantage sur la compréhension de la dynamique et de I’importance de connaitre ses
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objectifs lorsqu’on désire mesurer la performance. La simulation du modéle permet de
visualiser les gains ou pertes en termes d’incidents selon les différents objectifs de
I’entreprise. Il aide a déterminer les priorités auxquelles on doit procéder pour la mise en

place de processus afin d’obtenir les résultats escomptés.

Cette étude a permis de répondre aux questions de recherche. Il en ressort sommairement les

éléments suivants :

¢ La validation en entreprise du diagramme d’influence a permis d’affirmer qu’il existe
une influence directe entre le processus de gestion des changements et la qualité de
service ;

¢ La validation en entreprise confirme également que la mise en place des processus va
augmenter [’utilisation et le transfert de connaissances par I’utilisation d’une CMDB
et avoir un impact sur la performance ;

e L’étude confirme que I’utilisation des outils de contréle et de déploiement & distance
ainsi que la prise d’inventaire automatisée vont respectivement diminuer les temps
d’intervention et les colits ;

o Il émerge de la recherche que les €léments les plus influents pour la performance font
partie des composantes des processus ;

e Il ressort également que l'ordre le plus avantageux pour la mise en place des
processus de soutien des services ITIL est la suivante : GDI, GDC, GDCo, GDV en
terminant par la GDP.

Finalement, les résultats de recherche informent sur les éléments essentiels permettant de
mesurer la performance des CSTI : la satisfaction des clients, celle des employés, le respect
des niveaux de service, ’amélioration des ressources financiéres, la capacité et la qualité de
service. Un modele générique a ainsi été proposé : le « polygone de la performance ». Ce
modéle pourrait permettre de mesurer et de pouvoir comparer la performance des centres de

services.



CHAPITRE VI
SYNTHESE

Ce chapitre est divisé en 2 sections. La section 6.1 survole 1’étude en présentant les étapes de
la méthode de recherche effectuée et en énongant dans quelle mesure les objectifs de
recherche ont été atteints. La section 6.2 expose les limites et difficultés rencontrées lors de

cette recherche.

6.1 SURVOL DE L’ETUDE

La méthodologie pressentie dans la méthode de recherche décrite au chapitre 3 a été suivie en
partie. Certaines étapes n’ont pas été complétées telles qu’appréhendées. Celles-ci sont

représentées en grisé dans la figure 5.1.
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Figure 6.1 : Etapes de recherche complétées

Le principal objectif de cette recherche qui « consiste a construire un modele dynamique
permettant de comprendre le comportement et de mesurer les facteurs de performance
s’appliquant a la réalité des CSTI dans le but d’aider a la prise de décision de gestion » a été
atteint en partie : des facteurs d’influences ont été déterminés et un modele dynamique
niveaux-taux a été élaboré et calibré. Il a permis de valider et de comprendre certaines
influences qu’ont les éléments qui ont été identifiés dans la littérature les uns avec les autres.

Le modele apporte des réponses intéressantes pour les gestionnaires en termes de sélection
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des processus a mettre en place selon leurs impacts. 11 permet également de comprendre

davantage la complexité des relations de sources variées sur la performance des CSTI.

L’un des objectifs secondaires qui était d’analyser, de déterminer et de mesurer des facteurs
ayant une influence importante sur la performance des CSTI a été atteint. On peut mentionner
qu’une sélection des facteurs a dii étre faite pour établir le modéle dynamique niveaux-taux et
que les mesures ne sont pas nécessairement du domaine concret et tiennent de ’intangible en

termes de force pressentie de I’influence.

Le second objectif qui était de vérifier les propriétés génériques d’un tel modéle en
I’appliquant a des environnements analogues a été complété mais aurait pu étre davantage
exploré si les participants des autres entreprises avaient ét¢ disponibles pour I’atelier de

validation du modéle niveaux-taux.

La recherche a permis de répondre a haut niveau a la question de recherche principale et a la
majorité des questions secondaires en tout ou en partie. Le DI a constitué un apport important
a la recherche par I’étude des influences. Le modéle niveaux-taux ne permet pas de mesurer
de fagon concréte tous les résultats ni d’avoir une vue compléte de la réalité, mais il facilite la
visualisation de tous les aspects des processus et de la fagon dont ils peuvent interagir entre

cux.

Le DI et le modéle NT n’ayant pas spécifiquement ciblé des composantes concretes de la
technologie, le DI utilisé a été validé avec les résultats lors des rencontres afin de répondre a
plusieurs des sous-questions de recherche. La mise en place des fonctionnalités de contrdle et
de déploiement a distance permet de diminuer le temps d’intervention global mais il
occasionne une augmentation du temps pour les interventions de premier niveau. La mise en
place d’un inventaire automatisé pourrait apporter des économies pourvu que la GDCo soit
mise en place. Il ressort également que le volet des connaissances est trés important, ce qui
permet de croire que I’utilisation d’une banque de connaissances améliore la performance sur
plusieurs niveaux, que ce soit financier, qualitatif, ou temporel. La GDC influence la qualité

de service, mais la recherche n’a pas permis d’en mesurer I'impact. Le DI validé confirme



254

que la mise en place des processus va augmenter |’utilisation et le transfert de connaissances
de fagon a influencer la performance. Finalement, I’étude de I’impact, en termes de réduction
des incidents, permet d’établir un ordre préconisé pour la mise en place des processus : GDI,

GDC, GDCo et GDV en terminant pas la GDP.

La recherche a également soulevé d’autres questions dont I'une a permis d’amener la
réflexion vers la proposition d’un modéle générique illustrant la perception de la performance

d’un CSTIL

11 ressort de cette étude que la performance justifie ’analyse des processus qui par eux-
mémes vont influencer les différents indicateurs de performance décrits par nos spécialistes

tel que mentionné par les principaux auteurs (voir tableau 2.33).

6.2  LIMITES DE LA RECHERCHE

Sterman (2000, 2002) indique qu’il est important de considérer tous les aspects possibles lors
de la construction d’un modele afin qu’il soit le plus représentatif possible du modéle mental
réel. Toutefois, ce dernier prévient qu’il est également impossible de tenir compte de tous les
facteurs et de leurs comportements exacts, car il y aura toujours des limites au systéme étudié
qui sont plus étroites que le systéme dans son entier. Les modéles élaborés sont donc des

représentations simplifiées de la réalité.

De plus, Sterman (2002) affirme que tous les modeles sont « faux » étant donné les limites
imposées en plus des estimations qui doivent étre obtenues des éléments intangibles, car il

faut nécessairement quantifier ces variables.

Dans le cadre de cette recherche, des limites au systéme on été posées afin de réduire
I’ampleur du travail et de respecter les échéances, tout en atteignant les objectifs
pédagogiques. 11 n’y a pas eu d’étude exhaustive des facteurs d’influences indirects tels le

climat politique, les problémes internes de I’entreprise (changement de direction, d’objectif
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ou de stratégie d’affaires) ou qui ne sont pas directement reliés a ’activité du CSTI (influence

syndicale).

En ce qui concerne I’impact de I’implantation des meilleures pratiques du domaine, I’étude a
été limitée aux facteurs d’influences correspondants a la méthodologie ITIL version 2. De
plus, les processus de livraison de services n’ont pas été étudiés dans le cadre de ce travail
étant donné qu’aucun processus additionnel n’a été implanté dans le milieu de recherche a la

VdM, contrairement a ce qui avait été prévu au départ.

Il faut garder a I’esprit qu’il est toujours possible que certains facteurs exclus de ce mémoire
puissent étre reconsidérés afin de positionner le modéle le plus prés possible de la réalité si

certains de ces facteurs supposent un impact majeur.

Une grande partie de la recherche s’est effectuée sur les bases de I’expérience de I’auteur et la
validation d’hypothéses auprés d’autres personnes expérimentées du domaine. Des difficultés
se sont présentées sur la durée du premier atelier qui n’a pas pu étre complété par tous les

participants et sur la disponibilité pour le second atelier.

Le modele niveaux-taux a &€ construit principalement selon les incidents engendrés ou évités
en ce qui concerne les processus. Il aurait été possible de tenir compte de plusieurs autres
variables non identifiées dans le D! car ce dernier a été construit a trés haut niveau et est
constitué de nombreuses valeurs intangibles. Les impacts pourraient étre évalués également
selon le temps requis pour le traitement par 1’équipe technique, en temps de productivité pour
les utilisateurs et autres considérations tel les types d’activités et de services couverts par les
CSTI. Les CSTI ont la caractéristique d’étre tous tres différents les uns les autres dans leurs

activités détaillées et de correspondre au contexte de I’entreprise.

En termes de données disponibles, aucune entreprise n’avait mis en place la plupart des
processus. Aucune donnée spécifique n’est disponible quant a la mise en place des différents
processus sauf en ce qui concerne la GDI. De plus, il s’est avéré des différences importantes

sur la composition des indicateurs utilisés par les différentes entreprises, ce qui rend les
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comparaisons difficiles. De plus, les comparatifs entre entreprises sont souvent impossibles,
les indicateurs considérant des aspects différents dans leur composition. Les données
secondaires ont été trés limitées, car certains des rapports prévus étre utilisés n’ont pas été
retracés. Trés peu de données chiffrées ont pu étre collectées sur I’impact de la mise en place
des différents processus. Ce travail est principalement basé sur I’expérience des participants
et de ’auteur.

Ce travail d’analyse s’est déroulé a trés haut niveau avec des variables non tangibles et
difficilement quantifiables bien que leur valeur est souvent incontestable par I’expérience.
Les réflexions ont permis de constater la difficulté de modéliser des variables non tangibles

pour lesquelles il existe peu de volumétrie.



CONCLUSION

Cette conclusion éclaire sur la contribution de la recherche et les nombreuses avenues de

recherches éventuelles que celle-ci peut motiver.

Cette recherche a permis de cibler les principaux facteurs d’influences de Ja performance
d’un CSTI a trés haut niveau et de vérifier une hypothese dynamique générale. La recherche
effectuée a porté la réflexion sur la complexité de la dynamique des facteurs d’influences de

la performance des CSTI, a un niveau référentiel plus structuré.

1l ressort de la démarche les écarts sur la valeur accordée aux éléments selon les différentes
entreprises. Des recherches & I’aide de sondages pourraient étre menées a plus grande échelle
afin de valider plus largement les éléments présentés et ainsi vérifier qu’il existe des
comportements spécifiques selon les types de CS ou d’industrie (vente au détail, services
publics, institution financiére, etc.). Le méme type de recherche pourrait étre mené afin
d’établir des profils en termes de type ou volume de clientéle, d’activités ou services
normalement accomplis dans les différents CS permettant du méme coup de trouver des

moyens afin de comparer les CS entre eux sur une base plus fiable.

De plus, une avenue se présente afin de poursuivre I’élaboration du modéle générique
proposé au point 4.8.7, le polygone de la performance d’un CSTI. Des indicateurs spécifiques
et bien définis pourraient étre établis dans [I’industrie afin que ces mesures soient

comparables.

11 demeure beaucoup d’autres points qui peuvent étre explorés, par exemple les difficultés
rencontrées soulévent I’intérét de tenter de définir des méthodes afin de quantifier des
variables non tangibles dans le cadre de [’établissement de modéles dynamiques qui

pourraient servir a mettre en place des indicateurs efficaces pour aider a la prise de décision.
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Il serait possible de cibler une autre section du DI validé afin de modéliser sa dynamique ou
encore vérifier I’intégration des éléments connaissances, changements et TIC en explosant les
différentes facettes des processus et ainsi compléter de fagon plus détaillée le modéle.
D’autres travaux pourraient €tre pertinents en considérant les processus de livraison de
service ou la nouvelle version d’ITIL. Il serait aussi intéressant d’explorer le systéme auprés
d’organisations ayant une expérience de la mise en place de tous les processus, ce qui est trés
peu répandu au Québec a notre connaissance, ou encore rechercher d’autres archétypes afin

de découvrir les pieges a éviter dans la dynamique des CSTI.

D’autres recherches pourraient étre menées en fonction de variables plus tangibles et
mesurables tel que cité par les auteurs Czegel (1998) et Sanderson (2004), section 2.2 de Ie

revue de littérature.

En résumé, cette recherche ouvre de nombreux horizons sur les besoins en recherches qui

pourraient étre menées.
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DOCUMENT DE PREPARATION

Ce document a pour but de vous préparer a la rencontre.

Les informations demandées sont a titre de réflexion et
font appel a votre expérience uniquement. Elles peuvent
différer d’'une personne a l'autre. Il n’y a pas de
mauvaise réponse.

Informations personnelles

Nom
Prénom
Objectifs
Question de recherche :
« Quels sont les facteurs qui peuvent influencer de fagon
Recherche o .
significative la performance des CSTI, et quels sont les impacts des
relations dynamiques pouvant les expliquer? »
Valider les éléments pouvant influencer la performance des
CSTI:
e Nom
e L'importance de I'élément
Atelier e Les éléments qu'ils influencent

e La polarité de l'influence (+ -)

e Le délai de l'influence (oui/non, longueur du délai)

e Importance de l'influence

e Retirer les éléments ayant peu ou pas d’influence
o Ajouter des eléments non considéres
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Quatre aspects seront considérés dans cette étude :

L'influence des processus ITIL

Gestion des
incidents

Gestion des

changements

Gestion des
problémes

Gestion des
versions

Gestion des
configurations

Traitement des incidents afin de rétablir le service aux
utilisateurs le plus rapidement possible et de réduire les
impacts

Elaboration de démarches et de mesures de contréle
permettant de réduire les risques associés aux changements
et les effets négatifs que peuvent avoir ces derniers sur la
qualité des services

Découverte de l'origine des problemes issus d’incidents
décelés dans linfrastructure et les traitements afin d'en
éliminer I'impact

Planification et supervision du déploiement des solutions
informatiques (logiciels, équipement, procédures,
documentation, etc.)

Gestion de I'infrastructure, soit de I'inventaire et des actifs en
interrelation avec tous les items, les composants (systemes
d’exploitation, logiciels, utilisateurs, emplacement physique,
etc.)

L'influence des connaissances

Aspects étudiés

Acquisition de connaissances

Utilisation des connaissances

L'influence des technologies de l'information et des
communications (TIC)

Aspects étudiés

| Caractéristiques des technologies
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L’influence des technologies de I'information et des
communications (TIC)
| Mise en place des technologies

L'influence des changements
, Aspects étudiés Impacts des changements

Si vous deviez sélectionner 5 indicateurs, quels sont, a votre point
de vue, ceux qui devraient étre mesurés afin de vérifier si un
Centre de services Tl est performant ?
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Selon votre expérience, quels seraient les principaux éléments
(technique, humain ou autre) ayant une influence significative
sur ces indicateurs de performance ?

(Toutes les réponses sont bonnes, nous sommes uniquement
intéressés par votre connaissance du domaine)

MERCI !
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FORMULAIRE DE DOCUMENTATION DU PROFIL
D’ENTREPRISE

L’information fourmnie servira a décrire le profil des participants
aux ateliers de validation dans le cadre de la recherche.

Les informations seront traitées de maniere confidentielle.

Aucun nom ne sera identifié dans le document de recherche a
moins d’une autorisation.

_Information du répondant
1-Nom

2-Prénom

3-Fonction

Informations sur I'entreprise
' 1-Nom de I'entreprise

|

2-Domaine d’activité

3-Nombre d’années
d’utilisation d’un
Centre de services Tl

4-Nombre d’employés
au Centre de services
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5-Distribution des Agent Coordonnateur Niveau 2 Gestionnaire Autre
emplois au Centre de

| services :
6-Les employés sont- Oui En Non
| ils syndiqués? partie

7-Nombre de clients

desservis
8-Provenance des Employés de Clients de Fournisseur de
clients desservis : I’entreprise I'entreprise I'entreprise Autres

(cochez toutes les cases
appropriées)

9-Nombre de postes de
travail supportés

. i 1%a 2%a #M%a  61%a 81%a
10-A quel pourcentage évaluez-vous la

0% 20% 40% 60% 80% 100%
centralisation du soutien Tl dans votre
entreprise ? (cochez la case appropriée)
11-De quel type de a) Informel (les utilisateurs s'adressent & des
fonctionnement se endroits différents selon leurs
rapproche le plus celui besoins)
de I'entreprise pourle  b) Centre d’appels (Service centralisé : Prise d'appels
soutien aux et distribution & d'autres
utilisateurs des T1 ? intervenants)
(cochez la case ¢) Centre d’assistance (Service centralisé : Prise d'appels
représentant le type le et résolution des incidents)

plus répandu dans votre
entreprise)
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d) Centre de services

12-Type de soutien offert Sutpsbipue
(cochez tous ceux qui

s’appliquent)

13-Pourcentage du type de

soutien offert %

(le total doit egaler 100%)

14-Si vous avez coché

« Autres », précisez :

| perception)

15-Maturité des
processus ITIL
(encerclez la réponse
pour chacun des
processus, 1 étant
aucune maturité et 5 la
plus élevée selon votre

a) Incidents

b) Changements
c) Problémes

d) Versions

e) Configuration

(Service centralisé : prise d’appels,
traitement des requétes, résolution
des incidents et des demandes de

changements standards)

réseautique applicatif Informations
% % %
aucune peu maturité mature
maturité mature  moyenne
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4

autres

%

trés
mature

5

A 061 <

16-Votre entreprise utilise-t-elle les outils suivants pour le soutien aux utilisateurs Tl ?

(cochez la case appropriee pour chacune des lignes)

a) Déploiement a distance

b) Prise de contrble a distance

c) Inventaire automatisé

d) Affichage en temps réel

e) Systéme de distribution d’appels
f) Systéme de suivi des incidents

g) Systéme de suivi des demandes de

changements
h) Banque de connaissance

Oui Non

Ne sait pas
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i) CMDB

J) Consoles de surveillance

k) Alarmes automatisées
1) Interface de libres services

17-Comment qualifieriez-vous la
fréquence des changements :

(Encerclez la réponse, 1 étant jamais et 5 peu Tres
le plus fréquent) . jamais  rarement fréquent fréquent fréquent
a) Technologiques (matériel
) Technologiques (materiel, 1 2 3 4 5

applicatifs, projets, etc.)
b) Structurels (direction, organisation

hiérarchique, etc.) 1 s 3 o 5
19-Comment qualifieriez-vous la Peu Trés
o . rigide flexible N/A
flexibilité du Centre de services de votre flexible flexible
entreprise a s’adapter aux changements
?
(Encerclez la réponse, 1 étant le moins 1 2 3 4 5

flexible et 4 le plus flexible. N/A sine
s'applique pas)

Autres informations pertinentes (si requis)
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Au besoin, I'entreprise accepte-t-elle d'étre citée ?

Ooul NON

| Signature date

MERCI!
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ORDRE DU JOUR

ATELIER 1:

DYNAMIQUE DES FACTEURS D’ INFLUENCES
SUR LA PERFORMANCE DES CENTRES DE SERVICES TI

(date)
(heure)

Animateur : Anne-Marie Lachambre
Chef de section, Centre de services, Ville de Montréal
Etudiante, maitrise en informatique de gestion, UQAM

Participants : (Noms)
Lieu : (Adresse)
Veuillez lire et compléter: Document de préparation (chacun des participants)
Formulaire de documentation du profil d’entreprise
(1 par entreprise)
Matériel requis : Tableau blanc et crayons
Projecteur
Documents fournis par [>animateur
10 minutes Introduction
Contexte

Question de recherche
Explication du fonctionnement des boucles d’influences

10 minutes Facteurs présélectionnés et présentation du
diagramme
Présentation de la liste des éléments a valider
Présentation générale du diagramme d’influence

90 minutes Validation du diagramme d’influence
Explication et validation des facteurs

10 minutes Conclusion
Questions et commentaires

Instructions supplémentaires :
Un formulaire de documentation du profil du participant et évaluation de I’atelier sera remis a
la fin de ’atelier.
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DYNAMIQUE DES FACTEURS D’INFLUENCES
SUR LA PERFORMANCE
DES CENTRES DE SERVICES TI

Validation en
entreprise

Atelier 1

Presente par

Anne-Marie Lachambre

Plan de la présentation

Introduction (1omin}
Facteurs présélectionnés et présentation du diagramme 10 min}

Validation du diagramme d'influence ;somin;

Période de question (1omin}

date




INTRODUCTION

| Contexte
S ]

DYNAMIQUE DES FACTEURS D’INFLUENCES
SUR LA PERFORMANCE

DES CENTRES DE SERVICES Tl
e Centre de Services Tl (CSTI):

e Performance:

- ifaire les bonnes choses) [ {bien faire 'es choses)
e Facteurs d'influence:

- {Cooper et Schindier, 2003)

o aclive = peut &lre manipulée
¢ bloguee =identifiés et classee

date

INTRODUCTION

Contexte (suite)
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date
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Contexte (suite)

e Les CSTI ont des défis grandissants a surmonter afin
d'optimiser leur rendement et minimiser leurs co(ts

e Objectifs de la recherche:
- Daterminer les facteurs quiinfluencent sur la dyna nquede la
performance des CST|
- Determiner leur imponance
Sous questions:

o [nfluance das lechmiogies: conlrols el de ETiEs NCE. mye
sutomatas . ARG ARG

date

e Objectifs de la rencontre:

- Valicer les elements pouvant inlivencer la perfon

e Non
S @lemernts auils infiue

L2 aelal de l'infiuence (olnan longueur du dela

°
°
e L3 polarite de l'influence {+
°
.

4 ol y
mporiance e 1innuence

o Comment dansle « day lo 4@
- Relirerles élémenis ayanipeu ou pasd nfllencs

- Ajouter des elemearts non consiaeras

date
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INTRODUCTION

Performance des CS

n Entreprise cs
" a = = an oy 2
Facteurs clés de 'évaluation de la performance 2 |s é‘- =2 |3 5 Z &
g |25 (88 |8 (& |® |%
C I ® |7 1§
Rsﬂ_pm des SLA, niveaux de services, livraison, qualité . ° * ) -
Satisfaction des clients . . . . o .
Satisfaction des employés o o o
Gestion de la charge d’appels, charge de travail . . .
Aspect financier, pertes, productivité . . . . . .
Processus interne, de développement, temps de cycle . . .
Flexibilité, adaptation au changements . . o
Apprentissage organisationnel B
date
INTRODUCTION
" y -
Diagramme d’influence
La pensée systémique: 10 Séquences de bases (Archétypes)
Senge ‘] ggo fzcteur & ralentissemant ou oe
|
Diagramme d'influence o

(constitué de boudes de causalté . de rétroaction) Terive & Il zolution

lie

conginération Jes affets oes nalas

=ffet long tarme

court tarme = baissz objecil

rivzlité entre 2 erinés

i

libre

- ressource imige

sewil stteint - 2ffer gz leviar

date
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DIAGRAMME D’INFLUENCE INITIAL
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LISTE DES ELEMENTS ET RELATIONS A VALIDER
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importance
Importance délal de la
# Nom de I'élé t | +ou- | délai timé lié a lati Commentaires
0a10 s-m-a 0a10
Connaissances
(0 = aucune) (0O=aucune)
1 | Adoption connaissances lien + Connaissances
lien + Organisation intelligente
2 Capacité du gestionnaire & lien + Avantages concurrentiels
utiliser les connaissances
3 | Connaissances lien + Performance
lien + Qualité des décisions
lien - oui Nombre d'intervenants
requis
lien + Résolution des problémes
lien + Banque de solution
4 Connaissances acquises lien + Savorr tacite
5 | Conservation en mémoire lien + Performance du groupe
6 | Correction des erreurs lien + Performance du groupe
7 | Crédibilité lien + Enthousiasme et volonté
d'engagement
8 | Enthousiasme et volonté lien + Investissement dans les
d'engagement projets de changements
9 | Facilité d'apprentissage lien + Savoir tacite
lien + oui Nouvelles pratiques
professionnelles
lien + Résultats personnels
10 | investissement dans les lien + Personnes impliquées
projets de changement
lien + oui Facilité d'apprentissage
lien + Changements
11 | Niveau de connaissance du lien + Connaissances
domaine
lien + Organisation intelligente
12 | Nouvelles pratiques lien + oui Résultats pour I'entreprise
professionnelies
13 | Organisation intelligente lien + Diffusion et adoption
14 | Partage des informations lien + Performance du groupe
15 | Partage des modéles line + Performance du groupe
mentaux
16 | Performance d'un groupe lien + Performance
17 | Personnes impliquées lien + Travail en réseau et
diffusion
18 | Résuitats personnels lien + Enthousiasme et volonté
d'engagement
19 | Résultats pour l'entreprise lien + Crédibilité
20 | Savoir explicite lien + Connaissances
21 | Savoir tacite lien + Connaissances
22 | Taille du groupe lien + Performance du groupe
23 | Travail en réseau et diffusion lien + Enthousiasme et volonte
d'engagement
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24

Alignement sur la stratégie
d'affaire

25 | Amélioration de I'utilisation lien + Alignement sur la
des ressources financiéres stralégie d'affaire
26 | Amélioration de I'utilisation lien + Alignement sur la
des ressources matérielles stratégie d'affaire
27 | Analyse processus existants lien + Connaissances
lien + Organisation intelligente
lien + Besoin modification
processus
28 | Besoin modification lien + Mise en place de
processus nouveaux processus
29 | Capacité de services lien - Incidents
lien - Impacts des changements
30 | Contréle de la performance lien + Performance
niveaux de services
31 | Facilite la mise sur pied d'un lien - Impacts des incidents
plan de reléve
32 | Gestion des changements fien - Impacts des changements
lien + Capacité de services
lien + Quaiité du service
lien + Amélioration de I'utilisation
des ressources
financiéres
lien + Alignement sur la
stratégie d'affaire
33 | Gestion des configurations lien - Impacts des changements
lien - Risques
lien + Sécurité
lien + Facilite 1a mise sur pied
d'un plan de reléve
lien + Amélioration de l'utilisation
des ressources
matérielles
lien + Amélioration de I'utilisation
des rassources
financiéres
lien + Identification proactive
des mises a jour et
corrections
lien + Précisions de la CMDB
34 | Gestion des incidents lien - Impact des incidents
lien - Incidents non suivis
lien + Controle de la
performance mveaux de
services
lien + Information de gestion et
qualité des services
lien + Précision de la CMDB
lien + Identification proactive
des mises a jour et
corrections
35 | Gestion des problémes lien + Connaissances
lien + Résaolution au premier
niveau
lien - Problémes
lien - Impacts des problémes
lien - Incidents
lien - Impacts des incidents
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36 | Gestion des versions lien - Impacts des changements
lien - Risques
lien + Sécurité
lien + Capacité de services
lien + Amélioration de I'utilisation
des ressources
matérielles
37 | Identification proactive des lien - Incidents
mises 4 jour et corrections
38 | Impacts des changements lien + Gestion des versions
lien + Gestion des
configurations
lien + Incidents
lien + Gestion des changements
39 | Impacts des incidents lien + Gestion des incidents
lien + Gestion des problémes
40 | Impacts des problémes lien + Gestion des problémes
41 | Incidents lien + Gestion des problémes
42 | Incidents non suivis lien + Impacts des incidents
43 | Information de gestion et lien + Capacité du gestionnaire
qualité des services a utiliser les
connaissances
lien + Connaissances
44 | Mise en place nouveaux lien + Organisation intelligente
processus
lien + Diffusion et adoption des
TIC
lien + Changement de structure
lien + Performance
45 | Nombre d'intervenants lien + Changement de structure
requis
46 | Précisions de la CMDB lien + Résolution au premier
niveau
47 | Problémes lien + Problémes
48 | Qualité du service lien + Satisfaction de la clientéle
48 | Résolution au premier niveau lien + Satisfaction de la clientéle
lien + Satisfaction motivation
des employés
50 | Risques lien + Incidents
51 | Satisfaction clientéle lien + Satisfaction motivation
des employés
52 | Satisfaction motivation des lien + Savoir tacite
employés
lien + Qualité de service
53 | Sécurité lien - Impacts des changements
TIC
54 | Avantage concurrentiel lien + oui Organisation
55 | Banque de solution lien + Savoir explicite
lien+ M7 Adoption des
connaissances
56 | Caractéristiques des lien + Diffusion et adoption des
technologies TIC
lien + Choix de la technologie
57 | Choix de la technologie lien + Diffusion et adoption des
TIC
lien + oui Avantages concurrentiels
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58 | Compatibilité des lien + Caractéristiques des
technologies technologies
59 | Complexité des technologies lien - Caractéristiques des
technologies
60 | Contexte d'adoption lien + Diffusione t adoption des
TIC
61 | Contexte des technologies lien + Diffusione t adoption des
TIC
62 | Diffusion et adoption des lien + Banque de solution
technologies
lien + Mise en place de
nouveaux processus
63 | Méthode de mise en place lien + Avantages concurrentiels
64 | Moment de la mise en place lien + Avantages concurrentiels
65 | Nouvelles technologies lien + Diffusion et adoption des
TIC
66 | Possibilité d'expérimenter et lien + Caractéristiques des
d'observer technologies
Changements
67 | Changements TI lien + Risques
lien + Changements excessifs
68 | Changements excessifs lien - Mise en ceuvre
lien - Efficacité
69 | Efficacité lien + Performance
70 | Mise en csuvre lien + Performance
Autres
71 | Changement de structure lien + Changements excessifs
72 | Organisation lien + oui Changement de structure
lien + Caractéristiques des
technologies
73 | Performance lien - Nombre d'intervenants
requis
lien - Analyse des processus
existants
74 | Qualité des décisions
75 | Réduction du niveau de lien + oui Changement de structure
résolution
76 | Résolution des problémes lien + Organisation intelligente
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ANNEXE G

FORMULAIRE DE DOCUMENTATION DU PROFIL DU PARTICIPANT ET
EVALUATION DE L’ATELIER
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FORMULAIRE DE DOCUMENTATION DU PROFIL DU
PARTICIPANT et D’EVALUATION DE L’ATELIER

L’information fournie servira a décrire le profil des participants
aux ateliers de validation dans le cadre de la recherche.

Les informations seront traitées de maniére confidentielle.
Aucun nom ne sera identifié dans le document de recherche.

“Informations personnelles
Nom

Prénom

Informations professionnelles
1-Société

2-Fonction
3-Téléphone professionnel
4-Adresse de messagerie

professionnelle

Informations sur 'expérience du participant
1-Nombre d’années dans I’entreprise

2-Nombre d’années d’expérience en
centres d’appels
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3-Nombre d’années d’expérience en
technologies de I'information

4-Nombre d’années d’expérience en
centres de services

J

| 5-Nombre d’années d’expérience en

| gestion

' 6-Evaluation du niveau de maitrise
de la connaissance des centres de
services (cocher la case appropriée)

Faible Moyenne  Elevée Expert

Veuillez cocher la case appropriée (N/A = Non applicable)

Evaluation du déroulement de I'atelier

trés peu N/A

satisfaisant = satisfaisant satisfaisant insatisfaisant

1-Présentation du contexte
2-Présentation du diagramme
d’influegce

3-Validation des facteurs

4-Matériel utilisé

5-Durée de la rencontre
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Evaluation du contenue de I'atelier

1-Le diagramme présenté a
permis de mieux comprendre
les différentes influences qui
ont un impact sur la
performance d’'un Centre de
services Tl

2-Le diagramme représente
bien les principaux facteurs
pouvant influencer la
performance des Centre de
services T|

3-Le niveau de détail du
diagramme est adéquat

Commentaires
8.7

MERCI!

neutre

pas

d’accord

pas du
tout

d’accord
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ANNEXE J

MODELE NIVEAUX-TAUX ET LISTE DE SES VARIABLES ET
CONSTANTES
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L
Hombra incidact_moysn _par oK

MNOmBre_inc

Nombre s Char

Matnbre_incident _mo

Hombre_inciderd_moven_par_chanmngement

>

eqts_non_standards

Fraction_aygméntation_utilisetion_de_la_GDCo

>

Amélioration_utilisation_RF

SECURITE

L]

Sécurité




320

1 ,0-‘
0,8 i —y— Wilisation_de_la_GDC
0,64 T 45 o - Wilisation_de_la_GDI
0,4 g :, -2 — Wilisetion_de_la_GDP
021 e e —— Wiisation_de_la_GDV
004 ; ; g Wilisation_de_la_GDCo
1] S 10
Time
200004 o =
i
- = 34 .
15 000 / 1 /__ == -1- Incidents_causés_par_des_changements
10 000 2 o 34 ) - - Incidents_causés_par_des_problémes
5 0004 » i 27 Tlncidems_causés _par_la_non_utilisation_GDCo
—4— Inciderts_causés_par_la_non_utilisetion_GDV
042 t+ t
0 5 10
Time
: —~= Sstisfaction_clientéle
e i —— Satistaction_et_motivation_des_employés
=" —-- Qualité_de_service
- Capacité_de_service
00l 4 ' ' —5— Contrble_de_performance_des_NDS
i 5 10 —g— Amélorstion_utilisation_RF
Time
1,04 o
-
@ 0,81 _.-/ 4
c P
.
E 0,64 7
2 047
@ -
B g g
0,04=— ; "
0 5 10
Time




GDI - INCIDENTS

Augmertation_mghsuslle tiisation_G04
o = [
L)

! o
Inciderts_nog_suivis

A
‘ Tx_diminution_de: n Y ents_non_suivis
Fraction_besoin_augmentatiog_utilisation_GDI
V

' ()

(\ h Rario_imgact_des_incidents_Bon_suivi_sur_les_incidents
S— AN

Tx_aydmentation_utilisation_GDI | siisation_de_la_GDI

—~

D > i

Tx_augmentation_des_inciderts INCIDENTS_{otal

=

Nombre_incidents_mensuels a

| oy =1 .
[ | —tminutionInciderts_mensue |
f © |

Y
e‘

g bre_incidents_GDCo

Tx_iinpact_de ta GDCo

F—F
o ° Ettet_de_la_capacité_de_service_sur_les_incidents_mensuels
ldentification_| f Eftet_ilentification_proactive
~ L\
g . =
PRECISION CHMDB |
(i\J pay ' 2
Tx_augmentation_précision_CMDB Précisiori_de_la_CMDB
\.
-

RESOLUTION 1er NIVEAY

Ettet_précision_CMDB_sur_résolution_1

& >
Tx_audgmentation_de_la_résoluti u_1er_niveau Résolution_au_1er_niveau

TOTAL=1

Ratia _imi_precigion CMEB




322

PERFORMANCE DES NIVEAUX DE SERVICES

C/\ 7

& |
s Contrile_de_performance_des_NDS
S T rtation_cu_cortrole_de_performance_des_NDS

o
Tr_augmentation_ullisstion_GOI

\

( CAPACITE DE SERVICE




323

"
.\!\
4 Importance_Contrdle _de_la_pertormarnce_des |
N
ortance_capacité_de_service

L

=_employes

Incidents_causés JJ;r_la_-non_milisaiion_GDV

Incidents_causés_par_des_changemerts

_ = Incidents_causes_par_des_probiémes Incidents_causés_par_la_non_utilisation_GDCo

Incidents_non_suivis

INCIDENTS_total




324

LISTE DES CONSTANTES

Nom de la constante

Description sommaire

Unité de
mesure

Valeur
initiale

Augmentation_mensuelle_utilisation_
GDC

Augmentation mensuelle prévue de
{'utilisation de la GDC

pourcentage

01

Augmentation_mensuelle_utilisation_
GDCo

Augmentation mensuelle prévue de
I'utilisation de ta GDCo

pourcentage

0.1

Augmentation_mensuelle_utilisation_
GDI

Augmentation mensuelle prévue de
I'utilisation de la GDI

pourcentage

0,1

Augmentation_mensuelle_utilisation_
GDP

Augmentation mensuelle prévue de
I'utilisation de la GDP

pourcentage

0.1

Augmentation_mensuelle_utilisation_
GDV

Augmentation mensuelle prévue de
I'utilisation de la GDV

pourcentage

0.1

Importance_amélioration_utilisation_
RF

Pondération de l'influence de
I'amélioration de l'utilisation des RF sur
la performance en rapport avec les
volets "capacité de service", "contrdle
de la performance des NDS",
"motivation et satisfaction des
employés”, "qualité de service" et
"satisfaction clientéle”

pourcentage

0.2

Importance_capacité_de_service

Pondération de l'influence de la
capacité de service sur la performance
en rapport avec les volets "amélioration
de l'utilisation des RF", "controle de Ia
performance des NDS", "motivation et
satisfaction des employés", "qualité de
service” et "satisfaction clientéle”

pourcentage

0,1

Importance_contrble_de_la_performance
_des NDS

Pondération de I'influence du contrdle
de la performance des niveaux de
services sur la performance en rapport
avec les volets "capacite de service",
"amélioration de I'utilisation des RF",
"motivation et satisfaction des
employés”, "qualité de service” et
"satisfaction clientéle”

pourcentage

0.1

Importance_motivation_et_satisfaction_
des_employés

Pondération de I'influence de la
motivation et la satisfaction des
employés sur la performance en rapport
avec les volets "capacité de service"”,
"contrble de la performance des NDS",
"amélioration de ['utilisation des RF",
"qualité de service"” et "satisfaction
clientele”

pourcentage

0,2

Importance_qualité_de_service

Pondération de l'influence de la qualité
de service sur la performance en
rapport avec les volets "capacité de
service", “contrdle de la performance
des NDS", "motivation et satisfaction
des employés”, "amélioration de
I'utilisation des RF" et "satisfaction

clientéle"

pourcentage

0.2

Importance_satisfaction_clientéle

Pondération de la satisfaction de la
clientele sur la performance en rapport
avec les volets "capacité de service",
"contréle de la performance des NDS",
"motivation et satisfaction des
employés”, "qualité de service" et
"amélioration de I'utilisation des RF"

pourcentage

0.2
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qualité_service

satisfaction des employés sur la qualité
de service en rapport avec les volets
“utilisation de la GDC" et "utilisation de
la GD1"

Nombre_de_Changements_non_ Nombre de changements non changements 8
standards_mensuels standards mensuels
Nombre_de_Changements_standards_ Nombre de changements standards changements 2830
mensuels mensuels
Nombre_de_nouveaux_problémes_ Nombre de nouveaux problemes Problémes/ 10
mensuels décelés a chague mois mois
Nombre_incident_mensuels_initial Niveau d'incidents mensueis initial Incidents/ 7000
mois
Nombre_incident_moyen_par_ Nombre de changements moyen pour Incidents/ 100
changement_non_planifié chaque changement non standard non changement
planifié
Nombre_incident_moyen_par_ Nombre de changements moyen pour Incidents/ 10
changement_planifié chaque changement non standard changement
planifié
Nombre_incident_moyen_par_ Nombre de changements moyen pour Incidents/ 1
changement_standard_non_planifié chaque changement standard non changement
planifié
[ Nombre_incident_moyen_par_ Nombre de changements moyen pour Incidents/ 0
changement_standard_planifié chaque changement standard planifié changement
Nombre_incidents_moyen_par_probléme | Nombre d'incidents moyen par Incidents/ 70
probléme (excluant les problémes reliés Probléme
a un seul poste de travail)
Ratio_imp_capacité_de_service Pondération de l'influence de la pourcentage 0,1
capacité de service sur l'effet de
réduction des impacts en termes
d'incidents causés par les changements
en rapport avec les volets "sécurité"”,
"utilisation GDCo" et "utilisation GDV"
Ratio_imp_GDI_sur_qualité_service Pondération de l'influence de la GDI sur | pourcentage 0.3
la qualité de service en rapport avec les
volets "satisfaction des employés"” et
"utilisation de la GDC"
Ratio_imp_précision_CMDB_sur_ Pondération de l'influence de la pourcentage 0,5
résolution_au_1er_niveau précision de la CMDB sur la résolution
au 1er niveau en rapport avec le volet
"utilisation de la GDP"
Ratio_imp_qualité_de_service_sur_ Pondération de l'influence de la qualité | pourcentage 0,4
satisfaction_clientéle de service sur la satisfaction clientele
en rapport avec le volet "résolution au
1er niveau”
Ratio_imp_résolution_1er_niveau_sur_ Pondération de l'influence de la pourcentage 0,6
satisfaction_clientéle résolution au 1er niveau sur la
satisfaction clientéle en rapport avec le
volet "qualité de service”
Ratio_imp_résolution_1er_niveau_sur_ Pondération de l'influence de la pourcentage 0,6
satisfaction_employés résolution au ter niveau sur la
satisfaction et la motivation des
employés en rapport avec le volet
"satisfaction clientele”
Ratio_imp_satisfaction_clientéle_sur_ Pondération de l'influence de la pourcentage 0,4
satisfaction_employés satisfaction de la clientéle sur la
satisfaction et la motivation des
employés en rapport avec le volet
"résolution au ler niveau"
Ratio_imp_satisfaction_employés_sur._ Pondération de l'influence de la pourcentage 0,5
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Ratio_imp_sécurité

Pondération de l'influence de la sécurité
sur l'effet de réduction des impacts en
termes d'incidents causés par les
changements en rapport avec les volets

pourcentage

"capacité de service"”, "utilisation
GDCo" et "utilisation GDV"

0,2

Ratio_imp_utilisation_GDC_sur_qualité_
service

Pondération de l'influence de la GDC
sur la qualité de service en rapport
avec les volets "satisfaction des
employés"” et "utilisation de la GDI"

pourcentage

0,2

Ratio_imp_utilisation_GDCo

Pondération de l'influence de la GDCo
sur l'effet de réduction des impacts en
termes d'incidents causés par les
changements en rapport avec les volets
"sécurité”, "capacité de service" et
"utilisation GDV"

pourcentage

0,3

Ratio_imp_utilisation_GDP_sur_
résolution_au_1er_niveau

Pondération de l'influence de I'utilisation
de la GDP sur la résolution au 1er
niveau en rapport avec le volet
"précision de la CMDB"

pourcentage

0,5

Ratio_imp_utilisation_GDV

Pondération de l'influence de la GDV
sur l'effet de réduction des impacts en
termes d'incidents causés par les
changements en rapport avec les volets
“sécurité”, "utilisation GDCo" et
"capacité de service"

pourcentage

0,4

Satisfaction_clientele_initiale

Niveau initial de satisfaction "trés
élevée"” de la clientéle

pourcentage

0,67

LISTE DES VARIABLES DE NIVEAUX

Nom de la variable

Description sommaire

Unité de
mesure

Amélioration_utilisation_RF

Niveau d'efficacité giobale de
I'utilisation des ressources financiéres

pourcentage

Amélioration_utilisation_RM

Niveau d'efficacité globale de
l'utilisation des ressources matérielles

pourcentage

Capacité_de_service

Niveau de capacité de traitement en
fonction de la charge de travail requise

pourcentage

Contrble_de_la_performance_des_NDS

Niveau de respect des niveaux de
services (SLA)

pourcentage

Identification_proactive

Niveau d'identification proactive
permettant de réduire le nombre
d'incidents suite a l'utilisation de la
GDCo

pourcentage

Incidents_causés_par_des_changements

Nombre d'incidents causés par des
changements standards et non
standards

incidents

Incidents_causés_par_des_problémes

Nombre d'incidents causés par des
problémes (excluant les problémes
impactant un seul poste de travail)

incidents

Incidents_causés_par_la_non_utilisation_GDCo

Nombre d'ncidents qui pourraient étre
évités si la GDCo était utilisé

incidents

Incidents_causés_par_la_non_utilisation_GDV

Nombre d'ncidents qui pourraient étre
évités sila GDV était utilisée

incidents

Incidents_changements_non_standards

Nombre d'incidents causés par
I'avénemnet de changements non
standards

incidents
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Incidents_changemenls_standards Nombre d'incidents causés par incidents
I'avénemnet de changements
standards
Incidents_non_suivis Nombre d'incidents non suivis par ce incidents
que la GDI n'est pas utilisée
INCIDENTS_total Nombre d'incidents total incidents
Nombre_incidents_mensuels Nombre d'incidents qui sont incidents/
répertoriés a chaque mois mois
Performance Niveau d'atteinte de la performacne pourcentage
globale
Précision_de_la_CMDB Niveaux de précision de la CMDB en pourcentage
termes d'exactitude, fiabilité et de sa
couverture des informations requise
PROBLEMES_non_traités_mensuels Nombre de problémes non traités problemes/
mensuellement mois
Qualité_de_service Niveau de la qualité de service pourcentage
Résolution_au_1er_niveau Niveau de résolution des incidents qui pourcentage
s'effectu au premier niveau
d'intervention au CSTI
Satisfaction_clientele Niveau de la satisfaction de la clientéle| pourcentage
Satisfaction_et_motivation_des_employés Niveau de la satisfaction et de la pourcentage
motivation des employés
Sécurité Niveau de sécurité de 'environnement | pourcentage
Tl
Utilisation_de_la_GDC Niveau d'utilisation de la GDC pourcentage
Utilisation_de_la_GDCo Niveau d'utilisation de la GDCo pourcentage
Utilisation_de_la_GDI Niveau d'utilisation de la GDI pourcentage
Utilisation_de_la_GDP Niveau d'utilisation de la GDP pourcentage
Utilisation_de_la_GDV Niveau d'utilisation de la GDV pourcentage
LISTE DES VARIABLES DE TAUX
Nom de la variable Description sommaire | Unité de
mesure
Tx_augmentation_améfioration_utilisation_RF Calcul de l'augmentation mensuelle de | pourcentage
l'efficacité de I'utilisation des
ressources financiéres
Tx_augmentation_amélioration_utilisation_RM Calcul de 'augmentation mensuelle de | pourcentage
l'efficacité de I'utilisation des
ressources matérielles
Tx_augmentation_de_la_capacité de_service Calcul de l'augmentation mensuelle de | pourcentage
capacité de traitement en fonction de
la charge de travail requise
Tx_augmentation_de_la_performance Calcul de l'augmentation mensuelle de [ pourcentage
la performance globale en fonction des
volets "amélioration de ['utilisation des
RF", "contréle de la performance des
NDS", "motivation et satisfaction des
employés"”, "qualité de service",
"satisfaction clientéle” et "capacité de
service"
Tx_augmentation_de_la_résolution_au_1er_niveau Calcul de I'augmentation mensuelle de | pourcentage
la résolution au premier niveau en
rapport avec les volets "utilisation de la
GDP" et "précision de la CMDB"
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standards

Tx_augmentation_de_la_satisfaction_et_motivation_des |Calcul de 'augmentation mensuelle de | pourcentage
_employés la satisfaction des employés en rapport
avec les volets "satisfaction clientele"
et "résolution au 1er niveau"
Tx_augmentation_des_incidents Calcul du nombre d'incidents incidents/
mensuels mois
Tx_augmentation_du_contréle_de_performance_des  |Calcul de 'augmentation mensuelle du | pourcentage
NDS respect des niveaux de service
Tx_augmentation_identification_proactive Calcul de 'augmentation mensuelle de | pourcentage
I'identification proactive permettant de
réduire les incidents
Tx_augmentation_impact_des_changements Calcul du nombre d'incidents incidents/
mensuels causés par les changements mois
standards et non standards
Tx_augmentation_impact_des_problemes Calcul du nombre d'incidents causés incidents/
par des problémes (excluant les mois
problémes impactant un seul poste de
travail)
Tx_augmentation_précision_CMDB Calcul de 'augmentation mensuelle de | pourcentage
la précision de la CMDB en termes
d'exactitude, fiabilité et de sa
couverture des informations requise
Tx_augmentation_qualité_de_service Calcul de 'augmentation mensuelle de | pourcentage
la qualité de service en rapport avec
les volets "utilisation de fa GDC",
"satisfaction des employés" et
"utilisation de la GD1"
Tx_augmentation_satisfaction_clientéle Calcul de l'augmentation mensuelle de | pourcentage
la satisfaction de la clientele en rapport
avec les volets "qualité de service" et
"résolution au 1er niveau"
Tx_augmentation_sécunté Calcul de 'augmentation mensuelle de | pourcentage
la sécurité de I'environnement Tl
Tx_augmentation_utilisation_de_la_GDC Calcul de I'augmentation mensuelle de | pourcentage
I'utilisation de la GDC
Tx_augmentation_utilisation_de_Jla_GDCo Calcul de 'augmentation mensuelle de | pourcentage
I'utilisation de la GDCo
Tx_augmentation_utilisation_de_la_GDV Calcul de 'augmentation mensuelle de | pourcentage
I'utilisation de la GDV
Tx_augmentation_utilisation_GDI Calcul de 'augmentation mensuelle de | pourcentage
I'utilisation de la GDI
Tx_augmentation_utilisation_GDP Calcul de 'augmentation mensuelle de [ pourcentage
I'utilisation de la GDP
Tx_de_remise_en impact_de_la_GDP Permet de remettre & zéro la variable probléemes/
de niveau pour permettre d'alimenter mois
le systéme avec les problemes non
résolus pour le calcul du taux de
variation des problémes.
Tx_diminution_des_incidents_non_suivis Calcul du nombre d'incidents non incidents/
suivis mensuellement mois
Tx_diminution_incidents_mensuels Calcul de la réduction du nombre incidents/
d'incidents mensuels en fonction de la mois
GDCo et de la capacité de service
Tx_impact_de_la_GDCo Calcut de la réduction mensuelle du incidents/
nombre d'incidents qui pourraient étre mois
évités si la GDCo était utilisée
Tx_impact_de_la_GDV Calcul de la réduction mensuelle du incidents/
nombre d'incidents qui pourraient étre mois
évités si la GDV était utilisée
Tx_réduction_incidents_avec_GDC_changements_ Calcul du nombre d'incidents incidents/
standards mensuels causés par les changements mois
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Tx_réduction_incidents_avec_GDC_changements_non_
standards

Calcul du nombre d'incidents
mensuels causés par les changements
non standards

incidents/
mois

Tx_variation_problémes_impact_de_la_GDP

Calcul du nombre de problémes
mensuels en fonction de I'utilisation de
la GDP

problémes/
mois

LISTE DES VARIABLES AUXILAIRES

Nom de la variable

Description sommaire

Unité de
mesure

Effet_capacité_de_service

Calcul l'effet de la capacité de service
sur les incidents causés par des
changements en fonction de la
pondération qui lui est donnée

pourcentage

Effet_de_la_capacité_de_service_sur_les_incidents_
mensuels

Calcul a 'aide d'un graphique de
correspondance le pourcentage d'effet
de la capacité de service sur les
incidents mensuels

pourcentage

Effet_de_la_qualité_de_service

Calcul a l'aide d'un graphique de
correspondance le pourcentage d'effet
de la qualité de service sur la
satisfaction a la clientele en fonction de
la pondération qui lui est donnée

pourcentage

Effet_de_la_résolution_au_1er_niveau

Calcul a l'aide d'un graphique de ¢
correspondance le pourcentage d'effet
de la résolution au 1er niveau sur la
satisfaction 4 la clientéle en fonction de
la pondération qui lui est donnge

pourcentage

Effet_de_la_sécurité

Calcul l'effet de la sécurité de
'environnement Tl sur les incidents
causés par des changements en
fonction de la pondération qui lui est
donnée

pourcentage

Effet_de_réduction_des_impacts

Somme des effets identifiés pour les
volets “capacité de service”, "utilisation
GDV", "sécurité" et "utilisation GDCo"
sur les incidents causés par des
changements

pourcentage

Effet GDC_sur_la_qualité_de_senice

Calcul a 'aide d'un graphique de
correspondance le pourcentage d'effet
de I'utilisation de la GDC sur la qualité
de service en fonction de la
pondération qui lui est donnée

pourcentage

Effet_GDI_sur_la_qualité_de_service

Calcul a l'aide d'un graphique de ¢
correspondance le pourcentage d'effet
de I'utilisation de la GDI sur la qualité
de service en fonction de la
pondération qui lui est donnée

pourcentage

Effet_identification_proactive

Calcul a l'aide d'un graphique de ¢
correspondance le pourcentage d'effet
de l'identification proactive sur les
incidents mensuels qui pourraient étre
évités si la GDCo était utilisée

pourcentage

Effet_précision_CMDB_sur_résolution_au_Ter_niveau

Calcul a l'aide d'un graphique de
correspondance le pourcentage d'effet
de la précision de la CMDB sur la
résolution au 1er niveau en fonction de

la pondération qui lui est donnée

pourcentage
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Effet_satisfaction_des_employés_sur_qualité_de_service

Calcul a I'aide d'un graphique de
correspondance le pourcentage d'effet
de la satisfaction des employés sur la
qualité de service en fonction de la
pondération qui lui est donnée

pourcentage

Effet_sur_le_nombre_incidents_GDCo

Calcul le nombre d'incident mensuels
qui pourraient étre évités si la GDCo
était utilisée

incidents/
mois

Effet_utilisation_GDCo

Calcul I'effet de I'utilisation de ia GDCo
sur les incidents causés par des
changements en fonction de la
pondération qui lui est donnée

pourcentage

Effet utilisation_GDP_sur_résolution_incidents_1er_
niveau

Calcul a l'aide d'un graphique de
correspondance le pourcentage d'effet
de I'utilisation de la GDP sur la
resolution au 1er niveau en fonction de
la pondération qui lui est donnée

pourcentage

Effet_utilisation_GDV

Calcul I'effet de I'utilisation de la GDV
sur les incidents causés par des
changements en fonction de la
pondération qui lui est donnée

pourcentage

Fraction_augmentation_utilisation_de_la_GDC

Calcul du pourcentage d'augmentation
mensuel de ['utilisation de la GDC en
fonction qu'il y a des incidents causés
par les changements

pourcentage

Fraction_augmentation_utilisation_de_la_GDCo

Calcul du pourcentage d'augmentation
mensuel de |'utilisation de la GDCo en
fonction qu'il y a des incidents qui
pourraient étre évités par ['utilisation de
la GDCo

pourcentage

Fraction_augmentation_utilisation_de_la_GDV

Calcul du pourcentage d'augmentation
mensuel de I'utilisation de la GDV en
fonction qu'il y a des incidents qui
pourraient étre évités par l'utilisation de
la GDV

pourcentage

Fraction_besoin_augmentation_utilisation_GDI

Calcul du pourcentage d'augmentation
mensuel de |'utilisation de la GDI en
fonction qu'il y a des incidents non
suivis

pourcentage

Fraction_besoin_augmentation_utilisation_GDP

Calcul du pourcentage d'augmentation
mensuel de I'utilisation de la GDP en
fonction qu'il y a des incidents causés
par les problémes

pourcentage

Ratio_impact_des_incidents_non_suivis_sur_les_
incidents

Calcul le ratio des incidents non suivis
total en fonction du total des incidents

pourcentage

Ratio_amélioration_utilisation_RF

Calcul de la contribution l'efficacité des
ressources financiéres sur la
performance en fonction de la
pondération qui lui est donnée

pourcentage

Ratio_capacité_de_service

Calcul de la contribution I'efficacité des
ressources financieres sur la
performance en fonction de la
pondération qui lui est donnée

pourcentage

Ratio_contrble_de_la_performance_des_NDS

Calcul de la contribution I'efficacité des
ressources financiéres sur la
performance en fonction de la
pondération qui lui est donnée

pourcentage

Ratio_motivation_et_satisfaction_des_employés

Calcul de la contribution l'efficacité des
ressources financiéres sur la
performance en fonction de la

pondération qui lui est donnée

pourcentage
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Ratio_qualité_de_service

Calcul de la contribution l'efficacité des
ressources financieres sur la
performance en fonction de la
pondération qui lui est donnée

pourcentage

Ratio_satisfaction_clientéle

Calcul de la contribution l'efficacité des
ressources financiéres sur la
performance en fonction de la
pondération qui lui est donnée

pourcentage

Remise_des_problémes_dans_la_GDP

Reporte le nombre de problémes du
niveau des problémes non traités
mensuellement vers la variable de taux
afin de vider le récipient

problémes/
mois

Tx_réduction_incidents_avec_GDCo_changements_
standards

Calcul la réduction des incidents,
causés par des changements
standards, qui pourraient étre évités
par l'utilisation de la GDCo

incidents/
mois

Tx_réduction_incidents_avec_GDV_changements_
standards

Calcul la réduction des incidents,
causés par des changements
standards, qui pourraient étre évités
par l'utilisation de la GDV

incidents/
mois

Tx_réduction_incidents_avec_GDCo_changements_
non_standards

Calcul la réduction des incidents,
causés par des changements non
standards, qui pourraient étre évités
par I'utilisation de la GDCo

incidents/
mois

Tx_réduction_incidents_avec_GDV_changements_non_
standards

Calcul la réduction des incidents,
causés par des changements non
standards, qui pourraient étre évités

par I'utilisation de la GDV

incidents/
mois




