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Simulation: Obijectif

L'objectif de cette simulation est de mettre en
évidence la valeur ajoutée des bonnes
pratiques de ITSM (ex:ITIL), des procédures et
outils dans le contexte d’'un modele de service
métier s’appuyant sur l'lT.




Simulation: Phases®

Simuler
Do (exécuter un round de simulation)
Plan Review
Planifier
(Planifier les améliorations
Analyser

nécessaires et leurs mises

Di r ui s’est passé
en oeuvre) (Discuter ce g P )

Theory

Réflechir
(aux améliorations, relations avec cas réels
et solutions envisageables)

* basés sur les travaux du Prof Kolb




Simulation: amélioration du service par I'expérience

Performance

Proactive

Reactive

4

Time
rounds




Scénario




Sociéte : ISM Group *

Web Lightning : IT outsourcing

D(i;rI:cl:gr < SLA > Service Delivery
Manager

Customer Service Managers
Service Desk Technical

1 2 Operators Specialists

Container Freight Air Freight
Transport Transport aérien de
International et petit colis Technology

national de FRET Vendor

3 4
Logistics Solutions | Mail/Retail Services
Solutions logistiques | Comptoirs /Service de
de bout en bout prise en charge de
colis pour les
particuliers

*International Shipping Management (ISM) Group




Round

Availability
Impact
Shipments

Max Rev
Actual Rev
Lost Rew
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Intemational
LIPE24 1 Queued
ICH935 2 Queued
P25 3 Guened
ICHO92 4 Guened
IGB609 1 Queued
IBRT11 2 Queued
IGEE94 3 Quened
IBR269 4 Queued
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Domestic

DAKGET 1 Queued

.01 DMET00 2 Queued

DAK45E 3 Quened
DMESTE 4 Quened

03 DEY4E1 1 Queued
03 DMT362 2 Queued
03 DEY24T 3 Quened

DMTZ289 4 Queued




Objectif de la simulation

» Realiser autant d’envoi que possible
= (Générer un maximum de revenue

Atteindre les niveaux de service (SLA) définis
= 25 minutes pour chaque round
= Du revenu pour chaque envoi dans le délai imparti
= Pas de paiement pour des envois retardés ou annulés
= Un IT totalement opérationnel est critique pour réussir

= VOUs serez peut-étre
= Un peu désoriénté lors du premier round




Résultats

Booking System

Compliance and Reporting
Customer Online Tracking
Digital Delivery System
Digital Delivery System

Domestic Tracking System
Feight Insurance — A

Financial Senvices

suoneaijddy

Intemational Document Control

Invoicing

Scheduing I

14:00

Booking System
Collation
Compliance and Reporting
Customer Online Tracking
Customs Clearing
Digital Delivery System
Digital Pickup System

suoneayddy

Domestic Tracking System
Feight Insurance

Financial Services

Intemational Document Control
Invoicing
Scheduling

Security

14:00
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Customer Satlsfactlnn|

Scorecard
[Financial Managemert |

Availability
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Change § Configuration




Maturite organisationnelle

Profit/Loss
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