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QUALITE : Généralités

1.1. Justification et définition de la qualité

L ’environnement économique et social impose aux entreprises une amélioration continue de la qualité de leurs produits et services.

La qualité du produit ou du service est un élément de concurrence

« une entreprise en qualité totale c’est une entreprise qui s’efforce de maîtriser toujours mieux l’ensemble de ses processus de fonctionnement, pas seulement techniques, mais aussi commerciaux, administratifs, … » (M.Périgord dans « Réussir la qualité totale » ).
))))
Les retombées de la mise en place de la qualité dans l’entreprise sont :

La diminution des réclamations des clients,

Une mobilisation du personnel,

Une meilleure efficacité interne,

La diminution du nombre d ’audits externes,

L’amélioration des délais,

Une amélioration des relations inter-services,

Une diminution de certains dysfonctionnements, donc diminution des coûts de la non-qualité.

La qualité est définie ainsi : conformité du produit ou du service aux besoins internes ou externes sur lesquels le fournisseur s’est engagé.

Ce que l’on appelle qualité totale en entreprise est défini par :

Un ensemble de principes et de méthodes visant à mobiliser toute l’entreprise pour obtenir une meilleure satisfaction du client à moindre coût
1.2. La démarche qualité

La démarche qualité de l’entreprise se manifeste par :

· des méthodes utilisées,

· un état d’esprit du personnel,

· une autre façon de travailler, qui implique les personnes en vue de l’amélioration continue de leurs actions

Concrètement, faire de la qualité en entreprise peut se résumer en 4 points, quel que soit le secteur d’activité :

( Prévoir ce qu’on va faire : avoir systématiquement une réflexion professionnelle avant l’action

( Ecrire ce qui est prévu : tout ce qui a été décidé doit être décrit dans des documents

( Faire ce qui est écrit : les documents rédigés doivent être utilisés, et mis à jour si besoin

( En conserver la trace (traçabilité) : tous les événements doivent être historisés avec date, libellé, nom de l’auteur, …

Ensuite, l’entreprise doit donner l’assurance, à l’intérieur comme vis à vis de l’extérieur, qu’elle est bien dans une démarche qualité en respectant ces principes. C’est ce que l’on nomme ASSURANCE DE LA QUALITE :

· Avoir (aspect interne) et donner (aspect externe) confiance

· Démontrer que les points ( ( ( et ( sont respectés : tous les processus de ce qui a été décidé doivent être décrits et mis en œuvre.

· Vérifier par audit : un audit externe à l’entreprise doit régulièrement venir vérifier que l’entreprise respecte toujours les engagements de qualité qu’elle a pris.
1.3. Les organismes et les normes 

Plusieurs organismes sont garants des normes nationales et internationales de qualité, dont :

· AFNOR : Association Française de Normalisation

· AFAQ : Association Française pour l ’Assurance de la Qualité, délivre certification des normes ISO

· ISO : International Standard Organization, organisme international

· CEN : Comité Européen de Normalisation, harmonise et adopte les normes EN en Europe

· VERITAS : Bureau Veritas Quality International (BVQI), premier organisme mondial certificateur 

Définition des normes :

« Les normes sont des documents, établis par consensus et approuvés par un organisme reconnu, qui fournissent, pour des usages communs et répétés, des règles, des lignes directrices ou des caractéristiques, pour des activités ou leurs résultats, garantissant un niveau d ’ordre optimal dans un contexte donné. » (NF EN 45020)

Les normes ISO 9000 fournissent des éléments de sélection et d ’utilisation des autres normes.

· Norme ISO 9001 : Totalité de l ’entreprise depuis la conception et la R&D, (recherche et développement) jusqu’au service après-vente. Cette norme est utilisée pour toutes les activités d’entreprise

· Norme ISO 9002 : Processus de production et de contrôle des produits

· Norme ISO 9003 : Contrôle des produits en sortie d’usine

· Norme ISO 9004 : Lignes directrices de gestion de la Qualité

1.4. La mise en œuvre de la qualité

Concrètement la mise en place d’une démarche d’obtention d’une norme de qualité dans une entreprise se traduit par :

une analyse de tout le fonctionnement de l ’entreprise depuis la commande du client jusqu’à la facturation, en passant par la R&D, les achats, la production, le stockage, l’expédition, … et sans oublier les services administratifs et le service informatique.

Pour chaque processus impliqué dans la norme de qualité visée par l’entreprise, on étudie précisément : QUI ? fait QUOI ? COMMENT ? QUAND ? POURQUOI ?

L’entreprise demande ensuite la certification  à un organisme :

« La certification est l ’assurance donnée par écrit, par un organisme qualifié et indépendant, tendant à attester qu’un produit ou un service présente régulièrement certaines qualités spécifiques, résultant de spécifications énoncées dans un cahier des charges ou une norme officielle. » (NF X 50_120)

Cette certification est un gage de qualité reconnu par les partenaires grâce au référentiel commun international ISO 9000. Elle est aussi un argument commercial et devient la base incontournable de la relation client-fournisseur.

Exemples de documents devant être produits (en fonction de la norme ISO visée) :

· concernant l ’organisation de l’entreprise : les procédures

· concernant le procédé de production : les modes opératoires (gammes de fabrication), les spécifications techniques des machines

· concernant les produits : les spécifications des produits (nomenclatures) et les documents de contrôle en sortie de fabrication

QUALITE INFORMATIQUE

1.5. Définitions

En informatique, on peut distinguer :

la qualité du support aux utilisateurs

la qualité de l’exploitation

la qualité du développement

Concernant la qualité, voici quelques questions que se posent les services informatiques :

· Comment satisfaire les clients ? (contrats de service conclu)

· Comment augmenter la qualité de son développement c’est-à-dire faire en sorte que les logiciels soient fiables et répondent aux attentes des clients ?

· Comment connaître les besoins et désirs de ses clients internes et externes? (enquêtes, benchmarks, prototypages)

· Comment améliorer le support aux utilisateurs ? (service Help Desk)

Lorsque l’on parle de qualité du service rendu aux utilisateurs de l’informatique, toutes les composantes (ou le maximum d’entre elles) doivent être prises en compte :

· Accès au réseau

· Disponibilité des applications

· Intégrité des données

· Fonctionnement du poste de travail
Définition de cette qualité de service : c´est la conformité d´un service à répondre aux exigences d´un client, qu´il soit externe ou interne. La difficulté est de mesurer précisément cette qualité de service.

Il faut donc distinguer entre le service attendu (les besoins des clients utilisateurs), le service rendu (par le service informatique) et le service perçu (par les utilisateurs). La communication joue donc un rôle important : les équipes informatiques doivent expliquer ce qu´elles font, être transparentes sur les engagements comme les délais.

Les contrats d´engagement de service permettent de "cadrer" le travail des informaticiens et l´attente des clients utilisateurs : les règles d’une relation client - fournisseur peut ainsi être établie entre les utilisateurs et le site informatique.

Le contrat d´engagement de service ou SLA (Service Level Agreement) 
définit le périmètre des services à fournir aux utilisateurs. Il précise de manière claire les objectifs de performance et de qualité et inclut des indicateurs permettant de mesurer la qualité du service.

Par exemple le fournisseur du service, qu´il soit interne ou externe, s´engage ainsi par contrat sur une disponibilité de l´outil informatique vis-à-vis des utilisateurs : moins de 2 heures d’arrêt pour les serveurs, dépannage sous 48 heures pour les imprimantes, résolution en 15mn maximum pour un incident de niveau 1, etc.

1.6. Mise en œuvre de la qualité informatique

La mise en œuvre de la qualité en informatique suit les principes de la qualité mise en œuvre dans l’entreprise concernant les autres processus.

Afin d’améliorer la qualité des services rendus par les informaticiens, des principes  sont respectés comme par exemple :

Repérage, analyse et correction des dysfonctionnements du service informatique

Rédaction des procédures d’exploitation et de support, utilisation de ces procédures et correction si besoin

Mise à jour régulière des documents d’exploitation et de support

Rédaction systématique de cahier des charges formalisant le besoin de l’utilisateur

Utilisation systématique d’un logiciel de gestion des incidents

Utilisation de méthodes (comme en production) : méthodologie d’enquête de satisfaction des utilisateurs, analyse des risques en sécurité informatique par exemple, cercles de qualité ou de progrès, brain-storming, méthodologie ITIL, … 

Afin d’atteindre les objectifs de qualité fixés, il est nécessaire de commencer une approche vers le client de l’informatique.

On distingue le client, c’est lui qui paie, de l’utilisateur qui se sert de l’outil informatique. Le client qui paie est en général le responsable du service de l’entreprise. Ce client est aussi un utilisateur de l’informatique, il est hiérarchiquement responsable des utilisateurs de son service.

Le client s’engage sur des besoins, formalisés dans un document, et attend des résultats que doit lui fournir le service informatique. Ces résultats sont des services rendus comme une assistance bureautique, des données fiables et sécurisés, un accès internet sécurisé, une messagerie, …

1.7. Quelques conseils de respect de la qualité 

Conseils aux informaticiens :

· Avoir une organisation personnelle simple, mais rationnelle

· Hiérarchiser son temps

· Classifier et planifier les actions à mener : urgentes, importantes, moins importantes, …
· Toujours se vérifier : par exemple toujours tester après une manipulation à distance ou sur site, même si cette manipulation est très fréquente

· Toujours faire vérifier à l’utilisateur, dans le cadre normal de son travail

· Suivre les procédures écrites et ne pas hésiter à proposer des améliorations s’il le faut

· Rester calme quelle que soit l’attitude de l’utilisateur et l’importance de l’incident signalé

· Ne jamais réagir à chaud, car « 40% de ce qui inquiète ne se produit pas, 30% s ’est déjà produit, 12% concerne la santé, 10% des soucis divers, 8% mérite vraiment votre attention (pareto personnel) »

· Fixer des échéances réalistes
· Penser à la loi de Murphy : « rien n’est aussi simple qu’il y paraît. Ce qui doit aller mal ira mal »
QUALITE DU HELP DESK

1.8. Contexte et définitions

La qualité du support aux utilisateurs, interface entre informaticiens et utilisateurs est la partie la plus visible : la qualité du développement est repérée uniquement via l’interface des logiciels et celle de l’exploitation est perçue lors de problèmes sur les serveurs ou le réseau. 

Dans presque tous les cas, c’est l’utilisateur qui se manifeste en appelant le service help desk.
La qualité du support concerne le service rendu aux utilisateurs. Cette qualité dépend fortement de la fiabilité globale des matériels, des réseaux, des applications, de l’organisation informatique et en particulier de l’organisation de l’exploitation. 

L’amélioration de cette qualité du support est un processus plus ou moins complexe en fonction de plusieurs critères : nombre d’utilisateurs, nombre de sites, profils utilisateurs, applications, …


Les outils de bureautique sont plus simples à assister que les logiciels métier, des utilisateurs répartis sur toute la France posent plus de problèmes que ceux centralisés en un seul lieu.

1.9. Indicateurs de qualité

Il convient donc de mettre en place plusieurs indicateurs permettant de mesurer la qualité du support (ou help desk). 

Exemples d’indicateurs simples de mesure de la qualité du support :

· Nombre d’interventions effectuées au total, nombre par technicien, nombre de problèmes résolus

· Durée moyenne d’une intervention, temps d’intervention maximum et minimum

· Nombre d’appels reçus, nombre d’appels traités par le service help desk

· Nombre d’incidents signalés, classés par catégorie et sous-catégorie

Exemples d’indicateurs concernant la satisfaction des utilisateurs :

· Note attribuée par l’ensemble des utilisateurs d’une application

· Taux moyen de satisfaction pour toutes les applications 

· Taux de résolution par téléphone des incidents signalés au service help desk

· Taux de résolution sur site des incidents signalés

2. ITIL : Initiation

2.1. Définitions

Plusieurs méthodes ont été conçues, depuis les débuts de l’informatique, afin de mieux gérer les services informatiques, en particulier l’exploitation, puis plus récemment le support aux utilisateurs.

Actuellement la méthode qui devient un standard au sein des services informatiques et au sein des sociétés de services (SSII) est l’ITIL.

ITIL = Information Technology Infrastructure Library

ITIL est une collection de livres sur les différents aspects de la gestion de la production informatique.

Cette collection constitue un code de bonnes pratiques pour la fourniture des services informatiques aux clients utilisateurs.

ITIL est une méthode ouverte et publique. ITIL représente aujourd’hui l’approche la plus complète et la plus structurée disponible sur le marché

ITIL est gérée par des organismes indépendants : OGC et EXIN et par un club d’utilisateurs l’ITSMF. 

2.2. Contexte de la méthode ITIL 

ITIL fait partie d’un ensemble de méthodes, plutôt appelées modèles d’amélioration des processus informatiques

Autres méthodes spécifiques à l’informatique : TCO (coût total de possession), CMM (modèle de maturité des capacités), CobiT (objectifs de contrôle de l’information et des technologies associées)

Méthodes générales : Six Sigma, ISO 9000, …

2.3. Objectifs de l’ITIL et principes 
Les objectifs poursuivis par les concepteurs de l’ITIL :

· réconcilier le métier de l’entreprise avec le support fourni par l’informatique dans une logique de SERVICE
· savoir gérer les services informatiques 

Les principes fondateurs de l’ITIL:

· bonnes pratiques : recenser les recettes les plus efficaces et procurer des lignes directrices

· centrage sur le client : le client est au centre des préoccupations de la DI

· processus : structurer les activités par processus

· cycle de vie : notion de service prise en compte dès le début, et pendant tout le projet informatique

· qualité : offre une compatibilité avec normes ISO
2.4. Historique et évolution

Cette méthode a été développée à la fin des années 1980 par le Central Computer & Telecommunications Agency (CCTA), devenue en 2000 Office of Government Commerce (OGC) : agence gouvernementale anglaise chargée d’améliorer l’efficacité et la qualité des services informatiques des ministères.

Des groupes de travail (responsables opérationnels, experts, consultants et formateurs) ont rédigé puis mis en œuvre l’ITIL.

ITIL a été mise en oeuvre en Angleterre, puis aux Pays Bas, en Allemagne et Scandinavie, aux USA, en France.

Organismes
. création en 1992 d’un club utilisateurs indépendant : ITSMF 
. création en 2003 de l’ITSMF en France
. copilotage par l’OGC, l’ITSMF, l’ISEB et l’EXIN
. l’EXIN délivre les certifications en Europe


Evolution de l’ITIL
La première version a été lancée par le gouvernement britannique fin des années 1980 et la production des 40 livres ITIL de cette version a duré jusqu'au début des années 1990.

La version 2 a été élaborée entre le milieu des années 1990 et 2004 et a produit 9 livres dont seulement 2 ont forgé la réputation de ITIL. Ils sont les plus connus et utilisés aujourd'hui : 

le soutien des services (Service Support), qui comprend :

· le centre de services (Service Desk), qui est une fonction 

· la gestion des incidents (Incident Management) 

· la gestion des problèmes (Problem Management) 

· la gestion des configurations (Configuration Management) 

· la gestion des changements (Change Management) 

· la gestion des mises en production (Release Management) 

la fourniture des services (Service Delivery), qui comprend :

· la gestion des niveaux de service (Service Level Management ou SLM) 

· la gestion financière des services des TI (IT Service Financial Management) 

· la gestion de la capacité (Capacity Management) 

· la gestion de la disponibilité (Availability Management) 

· la gestion de la continuité des services des TI 

Version 3 : une initiative de mise à jour majeure a été lancée en 2004 et la nouvelle librairie, publiée de mai à août 2007, comprend maintenant un noyau de 6 livres auquel viendront s'ajouter des livres complémentaires plus spécialisés sur des sujets donnés.

Les 6 livres du noyau sont les suivants : 

· Introduction au cycle de vie des Services ITIL

· Stratégie des services (Service Strategy) 

· Conception des services (Service Design) 

· Transition (passage en production) des services (Service Transition) 

· Exploitation des services (Service Operation) 

· Amélioration permanente des services (Continual Service Improvement) 

Les titres français sont donnés à titre indicatif car les livres sont en cours de traduction en langue française.

2.5. Service SUPPORT

Le service SUPPORT ou SOUTIEN DES SERVICES, est celui qui est représenté concrètement par ce que l’on nomme help desk en entreprise : c’est l’interface entre le reste du service informatique et les utilisateurs.

Le service DELIVERY ou FOURNITURE DES SERVICES est celui qui a la responsabilité des contrats conclus entre l’informatique et les clients de l’informatique. Il précise au SUPPORT le contexte et les conditions dans lesquels ce dernier doit réaliser ses activités.

Le Soutien des Services se concentre sur les opérations quotidiennes, il
comprend les 5 processus :

Configuration Management : gestion des configurations

Change Management : gestion des changements

Release Management : gestion des mises en production

Service Desk : Centre de Service, qui est une fonction 

Incident Management : gestion des incidents

Problem Management : gestion des problèmes

Vocabulaire utilisé selon les principes d’ITIL :

call center = prise des appels
help desk = engagement de résultats
service desk = traite tous les appels 

Le Service Desk, Centre de Services, est le point de contact unique, au quotidien, entre les utilisateurs du Système d’Information et le département informatique.

Ce service est, selon l’entreprise, soit une structure locale, soit une structure centralisée, soit une structure virtuelle délocalisée. Le plus important est l’utilisation de la même méthode.

Les responsabilités du Service Desk :

Recevoir et enregistrer tous les appels utilisateurs

Réaliser une 1ère évaluation de tous les incidents

Suivre dans le temps et affecter tous les incidents

Contrôler le cycle de vie de tous les appels

Coordonner l’ensemble des activités d’escalade

Informer régulièrement l’utilisateur sur l’état de son appel

Fournir une source centrale d’information pour la gestion des services

Participer à l’identification des problèmes

Ces responsabilités ne sont pas toutes assumées par les différents services de help desk des entreprises : chaque service définit son périmètre d’intervention en fonction des besoins des utilisateurs, des moyens dont il dispose, de l’organisation du service informatique, de la complexité du système d’information de l’entreprise.

Exemple d’incidents et de demandes pris en charge par le SUPPORT : « je rentre de congés et j’ai oublié mon mot de passe, temps de réponse plus long qu’habituellement sur le logiciel de comptabilité, application de gestion commerciale non disponible, panne de lecteur de clé USB, j’ai besoin d’installer un logiciel sur mon poste de travail, mon imprimante est en panne, comment faire pour utiliser une autre imprimante, il n’y a pas d’accès internet depuis ce matin, … »

2.6.  Synthèse

Le Service SUPPORT, soutien des services, est un service OPERATIONNEL, avec un objectif à court terme.

Le service DELIVERY, fourniture des services est un service tactique, avec un objectif à moyen terme.
Annexe : vocabulaire ITIL

	Client
	Entité destinatrice d’un service, habituellement la direction du client est responsable du financement du service



	Fournisseur
	Entité interne responsable de la fourniture du service

Ou société externe responsable de la fourniture ou du support des éléments contribuant aux services



	Utilisateur

	Personne qui utilise le service


	Déploiement


	Fournir, installer et mettre en service un ensemble intégré d’éléments de configuration informatique nouveaux ou modifiés


	Mise en production

	Ensemble de changements autorisés apportés à un service


	Unité de mise en production

	Éléments de l’infrastructure informatique, normalement mis en production ensemble


	incident
	tout événement opérationnel qui ne fait pas partie du fonctionnement normal du système, et qui peut provoquer une interruption du service ou une altération de sa qualité 



	problème
	événement dont la cause est inconnue, occasionnant un incident significatif ou plusieurs incidents présentant les mêmes symptômes. Un problème n’est pas nécessairement résolu à la clôture de l’incident (solution de contournement) 



	erreur connue
	s’applique à un problème résolu (origine trouvée) mais dont la solution n’est pas encore implémentée 




relation incident/problème/erreur connue : 
plusieurs incidents identiques : création d’un problème
cause incident non identifiée : création d’un problème

origine du problème identifiée : le problème devient une erreur connue
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