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Bienvenue - Agenda

• Présentation / Tour de table

• Objectif de la Simulation et phases

• Scénario

• Rôles: description et attribution

• Simulation

• Conclusion



Simulation: Objectif

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 modèle de service 

métier s’appuyant sur l’IT.



Planifier
(Planifier les améliorations

nécessaires et leurs mises

en oeuvre) 

Simuler
(exécuter un round de simulation)

Analyser
(Discuter ce qui s’est passé)

Réflechir
(aux améliorations, relations avec cas réels

et solutions envisageables)

* basés sur les travaux du Prof Kolb

Simulation: Phases*
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Simulation: amélioration du service par l’expérience



Scénario



1
Container Freight

Transport 

International et 

national de FRET

4
Mail/Retail Services

Comptoirs /Service de 

prise en charge de 
colis pour les 

particuliers

3
Logistics Solutions

Solutions logistiques

de bout en bout

2
Air Freight

Transport aérien de 

petit colis

*International Shipping Management (ISM) Group

Société : ISM Group *

Group 
Director

Customer Service Managers

Service Delivery 
Manager

Service Desk 
Operators

Technical 
Specialists

Technology
Vendor

Facilitator

Web Lightning : IT outsourcing

SLA





Objectif de la simulation

� Réaliser 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-être

� Un peu désoriénté lors du premier round



Résultats (1)



Résultats (2)



Scorecard (3)



Maturité organisationnelle



ACTION !!!


