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RECOMMANDATION UIT-T M.1539

GESTION DE LA QUALITE DES SERVICES DE MAINTENANCE DE RESEAU
AU POINT DE CONTACT CLIENT DU SERVICE DE MAINTENANCE

Résumé
La présente Recommandation définit les lignes directrices applicables a la gestion de la qualité des

services de maintenance de réseau! (GOMS, grade of maintenance service) au point de contact client
du service de maintenance (MSCC).

Pour tout service de maintenance (MS), le point de contact MSCC est un point conceptuel auquel un
fournisseur du service de maintenance (MSP, maintenance service provider) peut interagir avec
chacun de ses clients du service de maintenance (M SC, maintenance service customer) pour fournir,
utiliser, exploiter, mesurer, maintenir, gérer, facturer, etc., le service MS concerné, conformément a
laqualité GOMS définie dans un contrat ou dans un accord informel.

La présente Recommandation porte sur:

a) les aspects généraux de la qualité GOMS du point de vue des besoins d'un client MSC et du
point de vue des besoins d'un fournisseur MSP;
b) les criteres fondamentaux de la QS, les méhodologies, les paramétres de qualité, leurs

indices et leurs mesures adoptés pour tout service MS et ses éléments individuels du service
de maintenance (MSE), y compris |'ensemble associé de processus de maintenance et leurs
procédures spécifiques;

C) la description dun ensemble homogene de sélections normalisées de procédures
opérationnelles pour la gestion de la quaité GOMS (OPSG, operational procedures
selection for the management, achievement and improvement of the GOMS) et les principaux
parametres/indices de qualité applicables, qui doivent garantir que, pour tout service MS et
chacun de ses ééments de service et de réseau ou toute autre fonction d'appui [C'est-a-dire
exploitation, gestion, maintenance et fourniture (OAM&P, operations, administration,
maintenance and provisioning)], chague processus concerné et les procédures
correspondantes sont correctement effectués et gérés afin de satisfaire pleinement al'objectif
de qualité GOMS convenu pour ce service MS au point MSCC.

On trouvera également dans les appendices quel ques exemples de I'application d'une sélection OPSG
a certains domaines gérés concernant des services de télécommunication, afin de permettre une
meilleure compréhension entre le client MSC et |e fournisseur MSP pour tout test de conformité de
la qualité GOMS. Dans un environnement concurrentiel, les lignes directrices suggérées garantiront
I'amélioration de I'efficacité de toutes les ressources opérationnelles concernées pour un service MS
de bout en bout. La gestion de la qualité GOMS garantit également une optimisation significative de
tous les colts d'exploitation concernés, alafois pour un client MSC et pour un fournisseur M SP.

1 Le mot réseau est employé ici pour souligner que les services de maintenance se rapportent au réseau de
télécommunication dans son intégralité; il sera omis dans la suite du texte. On trouvera dans I'Annexe A
un bref apergu des principaux services de maintenance.
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Sour ce

ITU-T Recommendation M.1539 was prepared by ITU-T Study Group 4 (1997-2000) and was
approved under the WTSC Resolution No. 1 procedure on the 26th of March 1999.

Motsclés

Qualité du service de maintenance, accord informel de service de maintenance3, améioration de la
qualité du service de maintenance, client du service de maintenance, contrat du service de
maintenance®, disponibilité du service de maintenance, domaine géré (service de télécommunication
concerné), éléments du service de maintenance, évaluation de la qualité du service de maintenance,
fournisseur du service de maintenance, gestion de la qualité du service de maintenance,
indisponibilité du service de maintenance, point de contact client du service de maintenance?, qualité
de service, service de maintenance.

2 Dans le cadre de la présente Recommandation, les termes "qualité de service", "niveau de service" et
"performance du service" sont équivalents.

3 Pour tout service MS, la définition figure dans |a Recommandation M.1537.
4 Pour un service générique, le terme "point d'accés au service (SAP)" est souvent employé.
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AVANT-PROPOS

L'UIT (Union internationale des télécommunications) est une institution spécialisée des Nations Unies dans
le domaine des télécommunications. L'UIT-T (Secteur de la normalisation des télécommunications) est un
organe permanent de I'UIT. Il est chargé de I'étude des questions techniques, d'exploitation et de tarification,
et émet a ce sujet des Recommandations en vue de la normalisation des télécommunications a I'échelle
mondiale.

La Conférence mondiale de normalisation des télécommunications (CMNT), qui se réunit tous les quatre ans,
détermine les thémes d'études a traiter par les Commissions d'études de I'UIT-T, lesquelles élaborent en
retour des Recommandations sur ces thémes.

L 'approbation des Recommandations par les Membres de I'UIT-T seffectue selon la procédure définie dans la
Résolution n® 1 delaCMNT.

Dans certains secteurs des technologies de l'information qui correspondent a la sphére de compétence de
I'UIT-T, les normes nécessaires se préparent en collaboration avec I'1SO et la CEl.

NOTE

Dans la présente Recommandation, le terme exploitation reconnue (ER) désigne tout particulier, toute
entreprise, toute société ou tout organisme public qui exploite un service de correspondance publique. Les
termes Administration, ER et correspondance publique sont définis dans la Constitution de I'UIT
(Genéve, 1992).

DROITS DE PROPRIETE INTELLECTUELLE

L'UIT attire I'attention sur la possibilité que |'application ou la mise en cauvre de la présente Recommandation
puisse donner lieu a l'utilisation d'un droit de propriété intellectuelle. L'UIT ne prend pas position en ce qui
concerne l'existence, la validité ou I'applicabilité des droits de propriété intellectuelle, quils soient
revendiqués par un Membre de I'UIT ou par une tierce partie étrangére a la procédure d'élaboration des
Recommandations.

A la date d'approbation de la présente Recommandation, I'UIT n'avait pas été avisée de I'existence d'une
propriété intellectuelle protégée par des brevets a acquérir pour mettre en oauvre la présente
Recommandation. Toutefois, comme il ne sagit peut-étre pas de renseignements les plus récents, il est
vivement recommandé aux responsables de la mise en cauvre de consulter la base de données des brevets
du TSB.

O UIT 1999

Droits de reproduction réservés. Aucune partie de cette publication ne peut étre reproduite ni utilisée sous
guelque forme que ce soit et par aucun procédé, électronique ou mécanique, y compris la photocopie et les
microfilms, sans |'accord écrit de ['UIT.
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Recommandation M.1539

GESTION DE LA QUALITE DES SERVICES DE MAINTENANCE DE RESEAU
AU POINT DE CONTACT CLIENT DU SERVICE DE MAINTENANCE

(Geneve, 1999)

1 Domaine d’application

La présente Recommandation définit les lignes directrices applicables a la gestion de la qualité des
services de maintenance (GOMS) au point de contact client du service de maintenance (MSCC). La
gualité GOMS fait partie intégrante d'un contrat ou d'un accord informel entre un fournisseur de
service de maintenance (M SP) et un client du service de maintenance (M SC).

La présente Recommandation porte sur:

a) les aspects généraux de la qualité GOMS, compte tenu des besoins du client MSC et du
fournisseur MSP concernant ces services, avec toutes les références existantes et la
définition des nouveaux termes et concepts;

b) les critéres fondamentaux de QS, les méthodologies, les paramétres de qualité, leurs indices
et les mesures adoptés pour tout service MS et ses éléments de service de maintenance
(MSE), y compris I'ensemble associé de processus de maintenance et leurs procédures
spécifiques;

C) la description dun ensemble homogéne de séections normalisées de procédures
opérationnelles pour la gestion de la quaité GOMS (OPSG) et les principaux
parametres/indices de qualité applicables, qui doivent garantir que, pour tout service MS et
ses différents @éments de service et de réseau ou toute autre fonction OAM&P (gestion,
exploitation, maintenance et fourniture), chague processus concerné et les procédures
correspondantes sont correctement effectués et gérés afin de satisfaire pleinement a l'objectif
de qualité GOMS convenu pour ce service M S donné au point MSCC.

La présente Recommandation n'indique pas:

a) de valeur ni d'objectif particulier pour les indices de qualité convenus concernant une qualité
GOMSS appliguée entre un client MSC et un fournisseur MSP,
b) de processus OAM&P particulier ni de contraintes d'application des procédures pertinentes

appliquées pour I'évaluation, la gestion et I'amélioration de la qualité GOMS (par exemple
organisation interne propre au client MSC et au fournisseur MSP);

C) d'indices de qualité pour des services M S specifiques.

2 Ré&férences normatives

La présente Recommandation se référe a certaines dispositions des Recommandations UIT-T et
textes suivants qui de ce fait en sont partie intégrante. Les versions indiguées étaient en vigueur au
moment de la publication de la présente Recommandation. Toute Recommandation ou tout texte
étant sujet a révision, les utilisateurs de la présente Recommandation sont invités a se reporter, s
possible, aux versions les plus récentes des références normatives suivantes. La liste des
Recommandations de I'UIT-T en vigueur est régulierement publiée.

- Recommandation UIT-T E.440 (1996), Point de contact pour la satisfaction de |'abonné.
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3

Recommandation UIT-T E.800 (1994), Termes et définitions relatifs a la qualité de service
et a la qualité de fonctionnement du réseau, y compris la sireté de fonctionnement.

Recommandation UIT-T G.821 (1996), Caractéristiques derreur d'une connexion
numérique internationale fonctionnant a un débit inférieur au débit primaire et faisant
partie d'un réseau numérique a intégration de services.

Recommandation UIT-T G.826 (1996), Parametres et objectifs relatifs aux caractéristiques
d'erreur pour les conduits numériques internationaux a débit constant égal ou supérieur au
débit primaire.

Recommandation UIT-T 1.610 (1999), Principes et fonctions d'exploitation et de
maintenance du RNIS a large bande.

Recommandation UIT-T M.60 (1993), Termes et définitions relatifs a la maintenance.

Recommandation UIT-T M.1230 (1996), Méthode pour améliorer la gestion des opérations
d'exploitation et de maintenance du réseau téléphonique international .

Recommandation UIT-T M.1530 (1999), Informations relatives a la maintenance de réseau.

Recommandation UIT-T M.1535 (1996), Principes relatifs aux informations de maintenance
a échanger au point de contact client.

Recommandation UIT-T M.1537 (1997), Définition de I'information de maintenance a
échanger au point de contact client.

Recommandation UIT-T Q.822 (1994), Description d'éape 1, d'éape 2 et d'étape 3 de
I'interface Q3 — Gestion de la qualité de fonctionnement.

Recommandation UIT-T X.733 (1992) [ ISO/CElI 10164-4:1992, Technologies de
I'information — Interconnexion de systemes ouverts — Gestion des systémes. Fonction de
signalisation des alarmes.

Recommandation UIT-T X.739 (1993) [ ISO/CEl 10164-11:1994, Technologies de
I'information — Interconnexion des systemes ouverts — Gestion des systemes. Objets et
attributs métriques.

Abréviations et acronymes

La présente Recommandation utilise les abréviations et acronymes suivants:

ATM
BER

mode de transfert asynchrone (asynchronous transfer mode)

taux d'erreur sur les bits (bit error rate)

ATM PVC circuit virtuel permanent en mode de transfert asynchrone (asynchronous transfer mode

El

ES
GOMS
1ISO

LCS

permanent virtual circuit)

indice de qualité des éléments du service de maintenance (maintenance service element
performance index)

secondes erronées (errored seconds)
gualité du service de maintenance (grade of maintenance service)

Organisation internationdle de normalisation (International organization for
standardization)

service de circuits loués (leased circuit service)
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MICC information de maintenance a échanger au point de contact client (maintenance
information to be exchanged at the customer contact point)

MS service de maintenance (maintenance service)

MS/GOMS qualité du service de maintenance relative a un service de maintenance donné (the
GOMSrelated to a specific MS)

MSAV disponibilité du service de maintenance (maintenance service availability)

MSC client du service de maintenance (maintenance service customer)

MSCC point de contact client du service de maintenance (maintenance service customer
contact point)

MSE éléments de service de maintenance (maintenance service element)

MSP fournisseur du service de maintenance (maintenance service provider)

OAM&P  exploitation, gestion, maintenance et mise en cauvre (operations, administration,
maintenance and provisioning)

OPSG sélection de procédures opérationnelles pour la gestion, I'obtention et ['amélioration de
la qualité GOMS (operational procedures selection for the management, achievement
and improvement of the GOMS)

Pl indice de qualité du processus (process performance index)

Pri indice de qualité des procédures (procedure performance index)

RFMS date "prét pour le service de maintenance/qualité du service de maintenance" (ready for
mai ntenance service/grade of maintenance service date)

RFS date "prét pour le service"s (ready for service date)

RGT réseau de gestion des tél écommunications

RNIS réseau numérigue aintégration de services

SDF facteur de dégradation du service (service degradation factor)

SES secondes gravement erronées (severely errored seconds)

TPMS temps de fourniture du service de maintenance/qualité du service de maintenance (time
to provide a maintenance service/grade of maintenance service)

TRMS temps de rétablissement du service de maintenance/qualité du service de maintenance
(time to restore a maintenance service/grade of maintenance service)

UNAV indisponibilité (unavailibility)

us secondes indisponibles (unavailable seconds)

4 Termes et définitions

Les termes et définitions se rapportant a la présente Recommandation figurent dans les
Recommandations M.60, M.1230, M.1535, M.1537, E.440 et E.800.

5 Ceterme et |'abréviation correspondante sappliquent en principe a un service générique.
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La présente Recommandation définit les termes suivants:

4.1 qgualité du service de maintenance (GOMS, grade of maintenance service): ensemble
d'indices de qualité spécifiques concernant les parametres de qualité de service, relatifs a chacun des
processus identifiés de tous les MSE correspondant a un service MS donné qui sont utilisés pour
fournir une mesure de la conformité d'un service MS requis par un client MSC et offert par un
fournisseur MSP. La qualité GOMS convenue sexprime généralement comme étant la probabilité
d'obtenir avec succes la gamme de valeurs ou de limites de qualité convenues définie dans le contrat
ou l'accord informel M S entre un fournisseur MSP et un client MSC pour le service M S considéré.

4.2 service de maintenance (M S): service offert par un fournisseur MSP a un client en vue de
satisfaire les besoins propres a un service de télécommunication, au point de contact client du service
de maintenance (MSCC). Un service MS peut étre considéré comme un ensemble spécifique de
fonctions de service ou un ensemble d'édéments de service et de réseau identifiables et définissables
de facon univogue (fonctions OAM&P), y compris tout autre moyen nécessaire pour mettre en place,
prendre en charge, maintenir et gérer des services de télécommunication.

4.3 client du service de maintenance (MSC, maintenance service customer): référence
générale a une entité qui utilise un service MS assuré par un fournisseur MSP dans le cadre d'un
accord. Un fournisseur MSP peut étre un client MSC d'un autre fournisseur MSP. De méme, un
opérateur de réseau peut étre un fournisseur M SP.

4.4 point de contact client du service de maintenance (MSCC, maintenance service
customer contact point): pour tout service de maintenance (MS), le point MSCC est un point
conceptuel au niveau duquel un fournisseur de service de maintenance (MSP) peut interagir avec
chacun de ses clients du service de maintenance (MSC) pour fournir, acheter, exploiter, mesurer,
maintenir, facturer, etc., le service MS concerné en fonction de la qualité du service de maintenance
(GOMS) établie dans le contrat ou dans |'accord informel qu'ils ont passé.

4.5 éléments de service de maintenance (M SE, maintenance service e ement): ensemble de
ressources logistiques de service et de réseau, généralement distinctes’, y compris toutes fonctions
OAM&P dappui technique et commercial a la disposition du fournisseur MSP, visant a fournir,
prendre en charge, exploiter, mesurer, maintenir et gérer I'ensemble du service MS concerné en
fonction de processus spécifiques et de toute caractéristique propre a ce service MS au point MSCC.
Chague élément MSE a sa propre qualité de fonctionnement. La qualité d'un service MS dans son
ensemble (c'est-a-dire sa qualité GOMS) constitue donc I'ensemble des résultats de la qualité de tous
les éléments M SE7 concernés.

4.6 fournisseur de service de maintenance (M SP, maintenance service provider): référence
générale a une entité qui fournit un service MS a des clients dans le cadre d'un contrat.

4.7 sélection des procédures opérationnelles pour la gestion, |I'obtention et I'améioration
dela qualité GOMS (OPSG, operational procedures selection for the management, achievement
and improvement of the GOMS): sélection convenue de procédures opérationnelles émanant d'un
grand groupe, négociées entre un client MSC et un fournisseur MSP. Cet ensemble permet de gérer,
d'obtenir et d'améliorer chaque fois que nécessaire une qualité GOMS. Il peut ou non figurer dans le
contrat ou |'accord informel.

6 L'expression "ressources logistiques de service et de réseau” est généralement abrégée comme suit dans la
présente Recommandation: "ressources de service et de réseau”.

7 Un échange approprié dinformations de maintenance est habituellement associé a chacun de ces € éments
MSE. Les principes fondamentaux MICC et les définitions correspondantes figurent dans les
Recommandations M.1535 et M.1537.
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5 Services de maintenance (M S) et relations avec les domaines gérés des
télécommunications

Dans un environnement de télécommunication concurrentiel ou coexistent plusieurs fournisseurs de
services, lagestion de la QS orientée vers | es attentes et |a satisfaction du client ainduit de profondes
modifications en ce qui concerne tous les domaines gérés des télécommunications et les besoins de
gestion de service associés. |l existe également aujourd'hui plusieurs fournisseurs de services dans "le
domaine de la maintenance et pour tous les services concernés'. Ainsi, la présence de plusieurs
fournisseurs pour tous les services existants de téléphonie avec commutation de communications
mobiles, de transmission de données avec commutation, de circuits loués a usage privé, de réseau
intelligent, RNIS, ATM, etc., imposent des besoins specifiques a toutes |es activités de maintenance
associées et a la gestion de leur gualité de fonctionnement de bout en bout. Un service MS est un
service donné offert par un fournisseur MSP a son ou a ses clients afin de répondre a toutes ses
exigences d'ordre commercial, technigue et administratif liées a la fourniture, la maintenance et la
gestion d'un service de télécommunication spécifique en un point d'acces qui est un point conceptuel
appelé point de contact client du service de maintenance (MSCC). Tout client MSC peut interagir
avec un fournisseur MSP d'un service MS donné en ce point pour tout besoin de gestion concernant
ce service MS.

Tout service MS identifiable concerné peut dans la pratique étre considéré comme une combinaison
adéguate d'un ensemble d'ééments de service de maintenance (MSE). Ces éléments doivent étre
clairement définis, exploités et gérés afin que le service M S puisse étre effectivement fourni par un
fournisseur MSP et utilisé par un client MSC.

6 Description schématique de la gestion de la qualité du service de maintenance (GOMS)
au point de contact client du service de maintenance (M SCC) et son modéele de
référence

Pour un service MS donné, la qualité du service de maintenance (GOMS) est en général un ensemble

approprié dindices de qualité relatifs a un certain nombre de paramétres de qualité. Chacun d'eux

correspond a un ensemble de MSE composant le service MS concerné. Ces indices de qualité (El)
des M SE correspondent a un certain nombre de processus opérationnels bien définis et de procédures
ayant leurs propres indices, c'est-a-dire Pl et Prl.

Compte tenu de la qualité globale d'un service MS, sa qualité GOMS convenue entre un client MSC
et un fournisseur M SP représente un puissant outil de gestion de la qualité requise au point MSCC.
La qualité GOMS peut servir a fournir une mesure de la conformité du service MS demandé par un
client MSC et offert par un fournisseur M SP au point MSCC.

Il convient de souligner que, pour un service MS demandé/offert, il faut élaborer des criteres, des
méthodes, des procédures et des paramétres/indices appropriés pour la qualité de service afin:

a) de répondre aux besoins du client MSC;
b) d'obtenir, de maintenir ou daméliorer, selon les besoins, la qualité GOMS d'un service MS;
C) de permettre a un client MSC, pour le méme type de service MS offert par des fournisseurs

MSP différents, de faire une comparaison objective entre chague qualité GOMS offerte par
les fournisseurs M SP.
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Pour une gestion efficace de la qualité GOMS convenue, il est nécessaire de procéder a une sélection
de procédures opérationnelles (OPSG) comportant un nombre bien défini de processus élémentaires
et de procédures pertinentes dont |es principaux sont les suivants:

1) collecte de tous les paramétres/toutes les procédures figurant dans I'un quelconque des
processus de service MS identifiés, et des mesures correspondantes des indices de qualité,
ainsi que des limites (seuils) définissant |e bon fonctionnement;

2) enregistrement de toutes les données afin de surveiller et d'analyser les tendances de tous les
indices de qualité concernés,
3) notification des données, c'est-a-dire toute information nécessaire qui sera échangée entre le

client MSC et le fournisseur MSP, afin de déterminer conjointement si la qualité GOMS
convenue a été obtenue ou améliorée.

Compte tenu des objectifs OPSG ci-dessus, il est primordia pour le client MSC et le
fournisseur MSP de mettre en place et de gérer les procédures dinterface internes et externes qui
peuvent étre nécessaires.

Les principaux avantages que le fournisseur MSP retirera de la gestion de la qualité GOMS sont les
suivants:

. optimisation de la structure d'organisation interne pour répondre comme il convient a toute
demande de service M S spécifique émanant d'un client MSC;

. pour tout service MS, choix approprié et mise a jour systématique de ses propres indices de
qualité utilisés pour surveiller et gérer chague MSE, ses processus et les procédures
correspondantes.

Les relations entre un client MSC et un fournisseur M SP pour la gestion de la qualité GOM S passent
par une surveillance objective et systématique et par la mesure de tous les indices de qualité de tout
service MS offert et de chacun de ses MSE concernés. Du point de vue opérationnel, la meilleure
fagon de procéder pour le client MSC et le fournisseur MSP consiste donc a suivre et a mettre a jour
toutes les procédures opérationnelles normalisées une fois que la qualité GOMS globale a été définie
d'un commun accord dans le cadre d'un contrat ou d'un accord informel.

La Figure 1 représente le modéle de référence relatif ala gestion de la quaité GOMS. Une qualité
GOMS donnée est définie d'un commun accord entre un client MSC et un fournisseur MSP pour un
service MS fourni par un fournisseur MSP au point MSCC. Afin de gérer la qualité GOMS ainsi
définie, un OPSG peut ou non étre déterminé dans le cadre de I'accord. La sélection OPSG comprend
des M SE associés a un indice de qualité (El). Chague M SE comprend plusieurs processus associés a
des indices de procédure de qualité. Ces procédures engendrent des fonctions spécifiques de MSE.
On contrdle chaque indice de qualité en veillant a ce qu'il soit conforme a une limite donnée. Des
procédures appropriées doivent étre mises en place régulierement pour maintenir la quaité GOMS
convenue.
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Figure 1/M.1539 — Modele deréférence relatif ala gestion dela qualité GOMS
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Etats dela qualité du service de maintenance et notions d'éats " acceptables’ et
" inacceptables’

Afin de favoriser une compréhension commune entre un client MSC et un fournisseur MSP et
d'identifier clairement I'état réel delaqualité GOMS, deux états distincts sont définis: "acceptable” et
"Inacceptable”.

Les notions suivantes sont utilisées:

1)

2)

état acceptable — La qualité GOMS satisfait a I'objectif global convenu dans le contrat ou
I'accord informel. Cela signifie une situation meilleure que la limite convenue ou égale a
cette limite;

état inacceptable — La qualité GOMS n'est pas conforme a |'objectif global convenu dans le
contrat ou |'accord informel.

LaFigure 2 décrit les états et lalimite de laqualité GOMS.

8

ACCEPTABLE I INACCEPTABLE

limite de la qualité GOMS T0409020-98

Figure 2/M.1539 — Etatsdela qualité GOMS

Attentes du client du service de maintenance (M SC) concernant la qualité GOM S

Les principales attentes du client MSC concernant un service M S sont | es suivantes:

a)
b)

c)

d)

f)

9)

h)

optimisation de la qualité et du colt du service MS;

définition précise de tous les avantages possibles, grace a une compréhension commune de
tout probleme général, technigque ou non, lié aun service MS;

vérification simple permettant de Sassurer que les avantages prévus ont été obtenus, de
maniére a pouvoir choisir facilement le ou les fournisseurs MSP;

examen systématique et comparaison entre la qualité escomptée et la qualité obtenue pour un
service MS;

qualité GOMS convenue: définition d'états de qualité spécifiques et de paramétres associés
pour lesquels des limites ou des seuils de qualité appropriés doivent étre définis dans un
contrat ou un accord informel du service MS concerng;

données plus fiables sur la qualité des services MS concernés, c'est-a-dire plus de
transparence dans I'échange dinformation et utilisation plus objective de tout programme
"spécia” mis en cauvre pour rétablir ou améliorer laqualité GOMS du service M S concerné;

acces rapide, facile et fiable au point MSCC, afin de mettre en ocauvre tout type d'activité
concernant la qualité GOMS (par exemple notification et suivi de tout probléme de qualité
ayant une incidence sur le service M S et obtention/échange de tout type d'information ou de
donnée, actuelle ou ancienne, sur laqualité GOMS);

coordination rapide et efficace entre tous les fournisseurs MSP intervenant dans le
service MS pour mener toute activité visant a atteindre I'objectif de qualité GOMS convenu
ou tout objectif de qualité jugé nécessaire.
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9 Exigences du client MSC concernant la qualité GOM S

Une fois que les exigences du client MSC concernant un service MS donné deviennent des clauses
effectives et qu'elles sont définies et signées dans un contrat ou un accord informel avec un
fournisseur MSP, ces attentes représentent des exigences effectives/convenues. En général, les
exigences du client MSC peuvent étre indépendantes du type de service MS ou de ses
caractéristiques, qui sont généralement liées a I'objectif du service de télécommunication considéré
(service requis) ou, au contraire, étre strictement dépendantes de ce type de service MS ou de ces
caractéristiques.

9.1 Exigences du client MSC et objectifsindépendants des caractéristiques du serviceM S

Les principales exigences d'un client qui sont indépendantes du type de service MS ou de ses
caractéristiques sont les suivantes:

a) degré d'accessibilité, échange dinformations et sécurité définis/convenus pour toutes les
fonctionnalités d'un service MS et pour toute fonction logistique/dinterface de réseau et de
service au point MSCC. Il peut sagir par exemple:

1) deladuréede contact: 24 h sur 24, 365 jours par an;

2) des différents moyens de communication permettant d'accéder au point MSCC
(téléphonie, télécopie, courrier électronique par exemple);

3) de l'accés permanent, fiable et complet a toutes les données relatives au service MS/ala
qualité GOMS, rétrospectives et actuelles, avec la possibilité dinsérer, de modifier ou de
supprimer des mesures de contrdle ou d'interagir avec tout é ément de réseau, de quelque
maniere que ce soit, et d'insérer, de modifier ou de supprimer des données de référence
sur la qualité GOMS et des niveaux de seuil ou tout autre paramétre sur les indices de
qualité MSE pertinents. A titre dexemple, on citera la date de début du service MS; le
nombre et le type de contrat; le début, la fin et la durée de tous les états de qualité non
disponibles/inacceptables MS/GOMS, y compris les causes ou toute autre dégradation
ou interruption, avec les renseignements sur lalocalisation correspondants.

b) Modalités d'accés définies/convenues a l'efficacité du fournisseur MSP pour tous les
services M S nécessaires, a savoir:

1) pas de changement de date "prét pour le service de maintenance/qualité GOMS" (RFMS,
ready for maintenance service/grade of maintenance service date), lorsque celle-ci est
fixée par voie contractuelle;

2) temps de rétablissement de la qualité GOM S/du service M S, lorsque la qualité GOMS se
trouve dans un état inacceptable et que le service MS n'est pas disponible, sans toutefois
dépasser une certaine limite, afin de veiller a ce que la disponibilité globale du service de
maintenance (MSAV)8 maintenue conformément a la valeur définie dun commun
accord dans le contrat;

3) durée dintervention définie/convenue en présence d'événements donnés ou pour
répondre a des besoins dassistance (par exemple une coordination efficace et
intervention rapide émanant de la part de tout fournisseur M SP participant alafourniture
MS d'un service LCS complet de bout en bout).

8 On trouvera dans I’Annexe B les grands principes et les principales formules de calcul de la disponibilité
MSAV.
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Les principaux objectifs d'un client MSC qui sont indépendants du type ou des caractéristiques d'un
service MS sont les suivants:

a) maintenir, autant que possible, les mémes caractéristiques de rapidité, de disponibilité, de
fiabilité, de sécurité, de simplicité, de flexibilité, etc., du service MS pour tout accés ou toute
demande de réponse auprés du fournisseur M SP au point MSCC,;

b) obtenir immédiatement tout type de nouvelle fonctionnalité et d'appui auprés du fournisseur
M SP chague fois que de nouveaux besoins de service M S sont identifiés au point MSCC;

C) obtenir la meilleure marge de co(t pour tout service MS utilisé et toute qualité GOMS
convenue.

9.2 Exigences du client M SC et objectifs dépendant des caractéristiquesdu service M S

Les principales exigences du client MSC qui dépendent du type ou de caractéristiques d'un
service MS et qui sont en conséquence analogues, ou qui peuvent étre liées aux services de
télécommunication (voir les Notes 1 et 2) sont les suivantes:

1) disponibilité MSAV pour tout service M S convenu;
2) mesures de la qualité (mesures et évaluations) de tous les paramétres convenus,

3) spécifications de la qualité pour tout service MS concerné, les MSE qui en font partie et tout
processug/toute procédure (c'est-a-dire la définition de valeurs de seuil ou dobjectifs
appropriés) pour garantir que le service MS convenu soit mis en place, exploité et géré
correctement avec laqualité GOMS convenue.

NOTE 1 — Au nombre de ces services MS figurent par exemple lafourniture de services MS pour les services
vocaux et non vocaux, les circuits loués a usage privé, le service PVC relais de trames et le service
numérique non commuté tel que le PV C en mode ATM.

NOTE 2 — Comme exemples d'indices, ou de paramétres de qualité, on citerale BER, I'ES, les SES, les US et
le taux de perte de cellules ATM.

Les principaux objectifs du client MSC dépendant du type ou des caractéristiques d'un service de
maintenance sont |es suivants:

1 assurer la conformité, pour tous les tests/éval uations/mesurages de la qualité GOMS prévue,
des indices de qualité opérationnels concernant chague parametre technique défini dans le
contrat ou |'accord informel avec le fournisseur M SP pour tout service MS. Cette conformité
est nécessaire pour chague norme nationale ou internationale liée a toutes les ressources
logistiques de service et de réseau;

2) mise ajour immeédiate des limites ou des niveaux de seuils des indices de qualité précités en
fonction de toute modification des normes nationales ou internationales ou d'une demande
donnég;

3) réutilisation, autant que possible, des mémes fonctionnalités matérielles et logicielles et des

fonctionnalités existantes pour toute modification demandée susceptible de concerner
uniquement |'extension de la capacité du service (par exemple nombre et volume d'activités
spécifiques prévues).

10 M éthodologie de qualité GOM S pour un fournisseur de service de maintenance (M SP)

Le présent paragraphe décrit la méthodologie adoptée par un fournisseur MSP afin de satisfaire aux
exigences relatives ala qualité GOM S convenue.

Pour tout service MS offert, un fournisseur MSP doit gérer un volume approprié de ressources du
service et du réseau, afin de veiller a ce que laqualité GOMS convenue soit assurée. Les critéres de
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gualité associés a ces ressources doivent étre établis et gérés. Les paramétres de qualité peuvent étre
indépendants du type ou des caractéristiques du service MS concerné et de la quaité GOMS
correspondante [par exemple temps de fourniture d'un service MS/d'une qualité GOMS (TPMS, time
to provide a maintenance service/grade of maintenance service) et temps de rétablissement d'un
service MS/dune quaité GOMS (TRMS, time to restore a maintenance service/grade of
maintenance service)], ou dépendant du type ou des caractéristiques du service MS concerné. On
peut corréler ces caractéristiques de différentes maniéres avec certains paramétres ou indices du
service de communication pour lequel le service MS proprement dit est utilisé (retard, BER, US,
SES, par exemple).

Afin de satisfaire aux objectifs de qualité GOMS convenue et atout objectif pertinent, un fournisseur
MSP doit mettre en place tout type de ressources appropriées, parmi lesgquelles les plus importantes
sont:

a) un catalogue complet des services M S offerts, indiquant les fonctions, les options et les prix
correspondants,

b) des moyens suffisants, y compris tout type de gestion de processus, pour démontrer la
conformité aux normes existantes ainsi que la possibilité d'apporter des améliorations;

C) des systemes appropriés de collecte des données, de surveillance et de gestion du réseau.

Un modéle de cycle de vie typique, qui est tout a fait générique et applicable a tout service M S, peut
étre utilisé par un fournisseur MSP. Ce modéle est représenté sur la Figure3. La phase de
planification de la qualité GOMS consiste a procéder a une sélection de procédures opérationnelles,
afin d'obtenir une qualité GOMS donnée qui sera offerte ultérieurement a un client MSC. Cette phase
est suivie par la fourniture de la qualité GOMS, et se termine par I'établissement d'une sélection
OPSG appropriée. L'évaluation et le mesurage de la qualité GOM S commencent |'une et |'autre a ce
stade. Une étape de mesurage de la qualité GOM S se termine par une mesure corrective appropriée.

planification dela fourniture de la qualité GOMS mesure de laqualité GOMS
‘ qualité GOMS ‘ ‘ ‘

f T T 1 T0409030-98
accord sur lamise ressources sdlection OPSG préte mesures correctives
enplacedela disponibles début de I'évaluation pour lesindices
qualité GOMS de qualité GOMS

Figure 3/M.1539 — M odéle de cycle de vie typique pour
la gestion dela qualité GOM S

Il importe de souligner qu'un des principaux objectifs du fournisseur MSP est d'assurer une gestion
efficace de la quaité GOMS. Pour assurer une qualité GOMS donnée ou atteindre tout objectif
convenu avec son client MSC, le fournisseur MSP doit mener a bien en permanence chaque activité
de contrdle et de gestion de la qualité liée a tout dément MSE et aux processus/procédures
correspondants, ou a toute autre ressource concernée. Le fournisseur MSP sera ainsi en mesure
didentifier immédiatement, dans le cadre de la sélection OPSG appliquée, les composantes ou
ressources de réseau ou de service qui ne fonctionnent pas conformément a la norme établie. Par la
suite, il pourra choisir le meilleur moyen d'éviter que la qualité GOMS ne devienne inacceptable ou,
lorsque cette qualité est déja inacceptable, il devra sassurer que cet état ne persiste pas au point de
poser de graves problemes d'indisponibilité au service M S proprement dit.
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10.1  Objectifsd’un fournisseur M SP concer nant la qualité GOMS offerte

La mise en place et le contréle systématique de la sélection OPSG pour veiller a ce que cette
sélection soit valable en permanence et que toutes les procédures pertinentes fonctionnent
régulierement constituent des objectifs de premiére importance pour le fournisseur MSP. Pour tout
service MS offert, le fournisseur MSP assure une certaine qualité GOMS convenue avec son
client MSC, dans un contrat ou un accord informel. Pour garantir I'efficacité de la sélection OPSG
appliquée, le fournisseur MSP évalue généralement un certain nombre de paramétres de qualité et
d'indices qui se rapportent strictement aux composantes propres a cette sélection OPSG. Parmi ces
parameétres, |les plus importants sont |es suivants:

1) disponibilité du service MS/de la qualité GOMS au point MSCC (voir Note);
2) temps de fourniture TPMS pour le service MS/la qualité GOMS au point MSCC (voir Note);
3) taux de fourniture satisfaisante d'un service MS/d'une quaité GOMS au point MSCC

(voir Note);

4) temps de surveillance et de signalisation du service MS/de la qualité GOMS au point MSCC
(voir Note);

5) temps de rétablissement TRMS d'un service MSd'une qualité GOMS au point MSCC
(voir Note).

NOTE — Voir le Tableau 1 pour les définitions de ce paramétre.

10.2 Relationsavec un client M SC concer nant les prescriptions GOM S indépendantes des
caractéristiquesdu serviceM S

Les relations avec un client MSC indépendantes du type de service MS sont liées aux critéres
OAM&P et aux prescriptions correspondantes décrites au 9.1.

Les principaux parametres concernés sont les suivants: TPMS, TRMS, etc.

En regle générale, un fournisseur MSP doit faire en sorte que les données adressées au client MSC
soient claires et uniformes, méme s le processus global peut concerner de nombreux aspects
différents et diverses entités internes de la gestion du service offert.

Le fournisseur MSP doit également mettre a disposition les moyens permettant d'accepter
immeédiatement les demandes émanant du client MSC, par exemple les demandes d'amélioration du
service que les nouvelles technol ogies rendront possibles.

Les relations avec un client MSC devraient ére fondées sur des notifications formelles dans les deux
sens.

Du point de vue physique, I'interface client M SC/fournisseur MSP peut étre réalisée par un centre
d'appel, une interface de données ou une interface homme-machine sur un terminal vidéo.

10.3 Relationsavec un client M SC concer nant les prescriptions GOM S dépendant des
caractéristiques du service de maintenance

Les relations avec un client MSC dépendant du type de service MS sont liées aux paramétres de
qualité et, plus généraement, aux prescriptions décrites au 9.2. Un fournisseur MSP doit tenir
compte du fait que la qualité GOMS est surtout déterminée par la cohérence et I'efficacité de tous ses
processus interactifs avec le client MSC. Tous ces processus doivent étre caractérisés par un échange
de données approprié pour chague type de service MS. Ces données doivent étre obtenues al'aide de
procédures d'évaluation ou de mesurage de toutes les caractéristiques de qualité du réseau et du
service MS.
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Les principaux services de télécommunication pour lesquels des mesures spécifiques doivent étre
effectuées, collectées, enregistrées et notifiées systématiquement sont, par exemple:

a) les services de circuits loués (LCS, leased circuit service);

b) le servicederelaisde cellules ATM;

C) le service CVP derelais de trames;

d) les services CV P analogiques.

11 Principaux paramétres et indices de qualité applicables a I'évaluation, ala gestion et a

['amélioration dela qualitée GOMS

Afin d'évauer, de gérer et damédiorer la qualité GOMS, il importe d'établir, d'une part, un ensemble
minimum de parametres ou indices de qualité et, d'autre part, de fixer les critéres de mesurage et
d'évaluation a appliquer au point MSCC. Pour chague service MS, cette information doit étre
clairement décrite et convenue dans le contrat ou I'accord informel entre un client MSC et un
fournisseur M SP.

L'ensemble minimum de parametres et dindices de qualité ains que les méthodes de mesure et
d'évaluation sont décrits ci-apres.

On trouvera ala Figure 4 un organigramme général concernant I'évaluation de la qualité GOMS. Les
objectifs de qualité GOMS et les indices de qualité correspondants sont définis d'un commun accord
entre un client MSC et un fournisseur MSP, afin de vérifier en permanence leur conformité aux
valeurs ou niveaux convenus. En cas de différence (&) entre I'évaluation de la qualité GOMS faite
par un fournisseur MSP et celle faite par le client MSC, une information en retour devra étre envoyée
immédiatement a I'dément fonctionnel de la fourniture de la qualité GOMS de la chaine
d'évaluation, en vue de prendre toute mesure corrective jugée nécessaire. Cela permettra de remédier
aux problémes éventuels liés ala qualité et de maintenir la qualité GOMS convenue.

qualité GOMS
convenue entre le
fournisseur MSP et le

/ client MSC

qualité GOMS mesures

fournie par le correctives
fournisseur MSP

l s Az0

qualité GOMS qualité GOMS
évaluée par le évaluée par le
fournisseur MSP client MSC

(mesures et
évaluation) MSCC T0409040-98

Figure 4/M.1539 — Organigrammer elatif a I'évaluation, a la gestion
et al'améioration dela qualité GOMS
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11.1  Ensemble minimum de parametres et d'indices de qualité applicablesala
qualité GOM S et relations avec le type de service M S considér é

L'ensemble minimum de parametres et dindices de qualité qui caractérisent la qualité GOMS ou
contribuent a cette qualité doit étre défini compte tenu des exigences du client concernant un service
MS donné. On distingue deux principaux types de parametres et d'indices de qualité:

a) Paramétres/indices de qualité indépendants du type de service MS considéré

Il convient de noter que ces parametres/indices de qualité sont strictement liés aux stratégies
et a l'orientation commerciales propres au fournisseur MSP et au client MSC. Ils peuvent
étre facilement utilisés pour obtenir une évaluation type de I'efficacité d'un fournisseur MSP
en ce qui concerne le service MS offert. Les principaux parameétres ou indices de qualité
GOMS entrant dans cette catégorie sont indiqués dans le Tableau 1. A noter que dans ce
tableau, on a indiqué conjointement la qualité GOMS et le service MS pour souligner la
relation étroite existant entre la qualité GOMS globale et le service MS considéré ou vice
versa. Cette relation signifie souvent qu'un état acceptable/inacceptable de la qualité GOMS
correspond a (ou suppose) un état disponible/une interruption compléte du service M S actuel
et, par conséquent, a une disponibilité/indisponibilité de ce service au point MSCC.

Tableau 1/M.1539 — Principaux parameétres et indices de qualité M S/\GOM S indépendants
du type de service M S considér é (voir également les Notes 1 et 2)

Parameétresde qualité Indicesde qualité
1) | Temps de fourniture MSYGOMS (TPMS) au point MSCC Délai moyen pour lafourniture
Début: signature du contrat MS/GOMS. du service MS/GOMS.

Fin: MS/IGOMSS accepté par le client MSC.

— Temps nécessaire alafourniture du service MS convenue
dans un contrat ou un accord informel; la gestion de la qualité
GOMSS convenue peut alors commencer.

— Mesure de I'efficacité du fournisseur MSP et du client MSC
en ce qui concerne lafourniture MS/GOMS.

2) | Taux de fourniture satisfaisante MSGOMS au point MSCC Nombre moyen et absolu de fois
— Probabilité pour que lafourniture MS/GOMS soit assurée ou le service MS pevtt étre

avec succés ou pour que le service MS puisse étre utilisé ala | Utilise aladate/heure convenue

date/heure prévue dans le contrat ou I'accord informel (Cest-ardire le REMS) et ou

(Cest-a-dire le RFMS) et pour que I'état de laqualité GoMs | I'état delaqualite GOMS est

convenue soit acceptable. acceptable par rapport au
nombre total de demandes de
fourniture MS/GOMS.

3) | Délai de démarrage de la fourniture MSGOMS au point MSCC | Délai moyen de fourniture

Début: MS/GOMS prét a étre utilisé ala date/heure convenue | MS/GOMS.
dans |e contrat ou I'accord informel.

Fin: MS/IGOMS prét et acceptation par le client MSC.
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Tableau 1/M.1539 — Principaux parameétres et indices de qualité M S/\GOM S indépendants
du typede service M S considér é (voir également les Notes 1 et 2) (suite)

Parametresde qualité

Indicesde qualité

4)

Disponibilité MSGOMS au point MSCC

— Etat disponible/acceptable MS/GOMS a un certain moment
ou pourcentage de temps pendant lequel un service
MS/GOMS est disponible/acceptable pendant un laps de
temps correspondant a une utilisation/durée convenue ou
absence requise d'états indisponibles/inacceptabl es.

— Mesure du délai pendant lequel un service M S est disponible
en vue d'étre utilisé comme convenu dans un contrat ou un
accord informel et pendant lequel laqualité GOMS se trouve
dans un état acceptable au point MSCC.

— Cette mesure compléte la durée d'interruption/état
inacceptable MS/GOMS.

Durée d'interruption moyenne et
absolue d'un service MS dont la
gualité GOMS se trouve dans un
état inacceptable.

5)

Temps de surveillance et de notification MSYGOMS au point
MSCC

Début: début de la surveillance MS/GOMS.
Fin: fin delanotification MS/GOMS.

— Rapidité et capacité a surveiller et anotifier respectivement
I'état de disponibilité et I'état acceptable MS et GOMS au
point MSCC.

Délai de notification moyen et
maximal/minimal de I'état
MS/GOMS.

6)

Temps de rétablissement MSGOMS (TRMS) au point MSCC
Début: MS/GOMS indisponible/inacceptable.
Fin: MS/IGOMS accepté par le client MSC.

— Temps nécessaire, apres une ou plusieurs interruptions du
service MS ou lorsgue I'état de la qualité GOM S est
inacceptable, pour rétablir le service MS afin qu'il puisse étre
réutilisé et pour que la qualité GOMS redevienne acceptable
comme convenu dans le contrat ou I'accord informel.

— Moesure de I'efficacité du fournisseur MSP et du client MSC
en ce qui concerne le rétablissement MS/GOMS.

— Lamesure du TRMS peut étre fondée sur une notification du
client MSC ou sur le service acceptable.

Temps moyen et maximal
nécessaire pour rétablir le
service MS/IGOMS dans un état
disponible/acceptable.

7)

Efficacité des activités opérationnelles pour le service
MSGOMS au point MSCC

— Facilité et commodité d'utilisation de tous les moyens
(téléphonie, telécopie, courrier éectronique par exemple)
employés par le client MSC et e fournisseur M SP pour mener
abien toute activité OAM&P en ce qui concerne le service
MS/GOMS au point MSCC.

Nombre moyen et maximal de
problémes notifiés et enregistrés
et leur durée pour gérer toute
activité opérationnelle
MS/GOMS.
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Tableau 1/M.1539 — Principaux parameétres et indices de qualité M S/\GOM S indépendants
du type de service M S considér é (voir également les Notes 1 et 2) (fin)

Paramétres de qualité Indicesde qualité
8) | Sécurité des données MSYGOMS au point MSCC a) Nombre moyen et absolu de

— Niveau général de secret et de confidentialité des données foisouil est notifie &t prouve
MS/GOMS (c'est-a-dire inaccessibilité/indisponibilité des quil existe un probléme de
données MS/GOM S en raison du non-respect du secret ou de donnéesMS/GOMS da ala
|'absence de protection de toute ressource utilisée). Securite.

—  Conformité & un niveau de sécurité des données convenu dans | P) Temps moyen et maximal
un contrat ou un accord informel entre le client MSC et le pendant lequel il est notifie
fournisseur MSP. et prouve qu'il existe un

L . . probléme de données
— Mesure delafiabilité du client MSC et du fournisseur MSP MS/GOMS dil & la sécurité.

en ce qui concerne la sécurité des données. _
¢) Temps moyen et maximal

nécessaire au rétablissement
de la sécurité des données
MS/GOMS apres une
interruption/un état
inacceptable MS/IGOM S di a
des problémes de sécurité.

9) | Intégrité de facturation des données MSGOMSau point MSCC | a) Délai d'attente moyen et

— Conformité global e des données de facturation au niveau maximal pour recevoir des
spécifique convenu dans un contrat ou un accord informel données de facturation
pour tous | es processus de facturation concernés (fourniture, MS/GOMS aux dates
disponibilité, fiabilité, exactitude, sécurité et simplicité). demandeées aul point MSCC.
— Mesure de I'efficacité du fournisseur M SP en matiére de b) Nombre moyen et maximal
facturation. de données de facturation
recues avec des défauts.

NOTE 1-Lessigles"MSGOMS" sont employés pour souligner que laqualité GOMS se rapporte
strictement a un service MS donné et qu'elle est définie d'un commun accord dans un contrat ou un accord
informel liant expressément le client MSC et le fournisseur MSP. En conséquence, tous les parameétres ou
indices de qualité indiquésici peuvent étre utilisés soit pour laqualité GOMS, soit pour le service M S,
selon les besoins.

NOTE 2 — Il existe une analogie entre ce paramétre ou cet indice et celui relatif au service de
communication auquel sapplique le service MS.

b) Paramétres et indices de qualité dépendant du type de service MS considéré

La plupart des mesures et des métriques associées dépendent du type de service offert (par
exemple liaisons louées numériques, RNIS, réseaux ATM, distribution vidéo numérique,
etc.) ou du type de contrat service MS.

Pour des références générales sur la question, il est nécessaire de se reporter a la
Recommandation E.800, qui indique les paramétres de qualité possibles et aux
Recommandations Q.822 et X.739 pour les métriques couramment utilisées (et leurs
modeles d'information).

Les parametres propres a la quaité de service sont étayés par les normes et
Recommandations connexes (voir par exemple les Recommandations G.821 et G.826 pour
les parametres relatifs aux systémes de transmission numériques et la
Recommandation 1.610 pour les réseaux ATM.
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11.2 Méthodesde mesuredelaqualitée GOMS

Il existe différentes méthodes ou techniques de mesure de la qualité du service MS (par exemple
méthodes avec ou sans intrusion, mesures effectuées en permanence ou selon un calendrier bien
défini, etc.). Ainsi, dans le domaine des services tél éphoniques avec commutation, on trouvera une
description détaillée de toutes les différentes possibilités dans la Recommandation M.1230.

Il convient de souligner que pour chaque service MS, la ou les méhodes adoptées devront étre
clairement indiquées dans le contrat ou l'accord informel signé par un client MSC et un
fournisseur M SP.

11.3 Méthodesd'évaluation dela qualité GOMS

Les méthodes d'évaluation servent a évaluer la qualité GOMS convenue une fois que les indices de
qualité pertinents ont éé mesurés ou que les indices généraux de qualité mesurés ont été obtenus.
L'éat de la quaité GOMS est déterminé a I'aide de méthodes d'évaluation. Ces méthodes peuvent
comprendre une politique d'évaluation, |'algorithme appliqué pour les indices de qualité mesurés et
une limite ou un seuil pour déterminer I'état de la qualité GOMS. Les méthodes d'évaluation
devraient étre définies dans les procédures opérationnelles convenues dans le contrat ou I'accord
informel liant un client MSC et un fournisseur MSP. La méthode d'évaluation proprement dite
n'entre pas dans le cadre de |a présente Recommandation.

12 Processus M S de base a mettre en cauvre en vue de la sélection de procédures
opérationnelles pour la gestion, I'obtention et I'améioration dela qualité GOMS

Compte tenu du modéle général indiqué sur la Figure 1, la gestion de la qualité GOMS convenue
nécessite, pour chaque éément M SE, la mise en ceuvre au moins des processus M S de base suivants:

1 interface dinformation M S;

2) collecte des données M S;

3) enregistrement des données M S;

4) filtrage des données M S;

5) notification des données M S;

6) surveillance de la qualité des données M S.

On trouvera ci-dessous une breve description de tous les processus M S de base précités.

Afin de garantir une bonne gestion de ces processus, il convient de tenir compte au moins de leur
exactitude, de leur disponibilité, de leur fiabilité, de leur sécurité, de leur simplicité, de leur
flexibilité, de leur rapidité et de leurs colts.

121 Interfaced’information MS

Les interfaces d'information permettent a un fournisseur M SP de mettre a la disposition de son ou ses
clients MSC toutes sortes de procédures pour garantir tout type ou niveau d'interaction convenu dans
un contrat ou un accord informel. Les interfaces les plus importantes sont |es suivantes:

a) interface de gestion des réclamations du client MSC;

b) interface de gestion de notification des données de qualité GOMS.
L'interface de gestion des réclamations du client MSC devrait comprendre tous les moyens et toutes
les fonctionnalités nécessaires a la gestion des réclamations et des contacts d'un client MSC, qui peut

étre assurée de différentes facons au point MSCC (par exemple par courrier normal, par télécopie,
par courrier électronique ou al'aide d'un service d'assistance au client ou aux usagers.
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Des considérations analogues sappliquent a l'interface de gestion de notification des données de
gualitét GOMS, mais des formats de contenus imprimables sont nécessaires, de sorte quil est
préférable d'utiliser le courrier normal, le courrier éectronique, un site Web ou des interfaces Q.
Bien que la mise en cauvre du processus de l'interface d'information du service MS n'entre pas dans
le cadre de |la présente Recommandation, |es considérations général es suivantes sappliquent:

— pour un client MSC, I'éat du réseau est invisible. Une information exacte et une réponse
rapide du fournisseur MSP sont donc indispensables pour réduire les contraintes imposées
durant |es états inacceptables de qualité GOMS;

- un client MSC exige d'un fournisseur MSP qu'il augmente la période de temps d'acces a ses
agents d'assistance au client. Il faut par exemple gu'un agent d'assistance au client puisse
traiter en permanence ses demandes (par exemple 24 heures sur 24);

— un client MSC doit connaitre la prochaine mesure qui sera prise pour limiter au maximum
les dommages causés par des périodes d'interruption du service MS dues a la présence d'états
de qualité GOMS inacceptables. En parell cas, un client MSC escompte une suggestion
immédiate de la part d'un fournisseur MSP;

- un client MSC doit connaitre les raisons pour lesgquelles le service MS et les contraintes
élémentaires ont provoqué I'état de qualité GOMS inacceptable. A I'aide de ces informations,
il pourra déterminer la prochaine mesure a prendre. Il convient de souligner qu'un client
MSC doit pouvoir obtenir du fournisseur MSP des rapports dactivité et des rapports
progressifs en ce qui concerne larapidité, I'exhaustivité et la période de notification.

Les modalités particulieres d'échange dinformations entre un client MSC et un fournisseur MSP
n'entrent pas dans le cadre de la présente Recommandation. On trouvera des exemples d'informations
a échanger dans les Recommandations M.1530, M.1535 et M.1537.

12.2 CollectedesdonnéesM S

La collecte de données vise essentiellement a recueillir toutes les données découlant de I'interaction
entre un client MSC et un fournisseur MSP au point MSCC qui se rapportent au service MS
concerné. De plus, le contrat ou l'accord informel supposent implicitement que les questions
suivantes sont bien définies et acceptées par les parties:

a) Quels sont les données collectées et les indices significatifs pour assurer la qualité GOMS?
b) Comment, quand, ou et pendant combien de temps les données sont-€lles collectées?

Les données collectées au sujet des indices de qualité liés aux ressources du réseau et du service
serviront a opérer la sélection OPSG la mieux adaptée pour satisfaire a I'objectif de qualité GOMS
convenu. Le processus prendra également en compte la collecte des valeurs de tous les paramétres
sdlectionnés. |l est préférable de collecter les données élémentaires, afin de ménager la possibilité de
les gjouter en fonction de différents indices et critéres.

Toutes |es données collectées seront utilisées en entrée du processus d'enregistrement des données.

12.3  Enregistrement desdonnéesM S

Les données collectées doivent étre enregistrées dans le cadre du processus d'enregistrement des
données du service de maintenance. Le processus d'enregistrement doit étre conforme aux criteres et
ala période de temps convenus. A titre d'exemple d'informations enregistrées, on citera les noms ou
codes didentification des clients MSC et des fournisseurs MSP, les noms des personnes a contacter
et leurs coordonnées (numéros de téléphone, de télécopie et courrier éectronique par exemple), le
numero du contrat, les motifs des réclamations du client MSC, la date et I'heure d'enregistrement de
tous les événements ayant une incidence sur le service MS, les heures de début et de fin de |'état
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inacceptable, |a période d'enregistrement, les paramétres et indices de qualité pertinents, toutes les
mesures des indices de qualité, les étapes des procédures de qualité, la sortie des résultats, les tests de
conformité et le calendrier de sortie des résultats. Les données enregistrées doivent étre utilisées par
le processus® de filtrage des données.

12.4  FiltragedesdonnéesM S

Les données enregistrées sont converties en indices de qualité dans le cadre du processus de filtrage
des données du service MS. Le processus de filtrage des données a lieu périodiquement ou sur
demande suivant I'accord. Selon la qualité GOMS convenue, les données filtrées soumises a
notification sont transmises a un processus de notification des données.

125 Notification desdonnéesM S

Le processus de notification des données peut étre:

a) Périodique (régulier)
Des rapports périodiques donnant des informations sur tous les parametres et indices de
qualité GOMS actuels apres les s de conformité.

Ces rapports sont publiés régulierement et, en tout état de cause, conformément au contrat ou
al'accord informel liant un client MSC et un fournisseur MSP.

b) Exceptionnel
Ces rapports non programmés sont établis lorsgu'un état inacceptable est évalué ou mesuré
pour la qualité GOMS convenue.

12.5.1 Notification périodique desdonnéesM S

Conformément ala Recommandation M.1537, e rapport périodique doit contenir trois partiesto:

a) information générique;
b) information spécifique;
C) information de référence.

On trouvera ci-dessous une description détaillée de chacune de ces trois parties, qui doit constituer
['ensemble minimum.

a) La partie "information générique" constitue |'en-téte du rapport et comprend:
1) lesnomsdu client MSC et du fournisseur MSP;
2) laoulesadressesdu client MSC;
3) Il'adresse du fournisseur M SP.
b) L'information spécifique concernant |a notification périodique des données comprend:
1) letypede service (par exemple transmission de données, visioconférence);
2) lestypes et les noms des services MS et des M SE;

3) les dates, heures de début et de fin et toute autre modification utile des dates et heures
relatives a chaque service MS considéré et aux M SE correspondants;

9 Ces données sont également utiles pour les procédures d'analyses de tendances internes propres au client
MSC et au fournisseur M SP ou pour |'auto-évaluation.

10 || sagit des parties essentielles, mais des informations supplémentaires peuvent étre agjoutées en fonction
des besoins.
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4) lesdates et heures de début et de fin auxquelles sappliquent les parametres de rapport;
5) I'emplacement physique réel ou les indices de qualité doivent étre mesurés,
6) les méthodes de mesure employées et |es périodes de mesure;

7) les résultats des mesures, les parametres et les indices indépendants et dépendant du
service pendant les périodes considérées,

8) lesmesures et lesindices rétrospectifs gjoutés pour faciliter I'analyse des tendances.
C) L'information de référence pour la notification périodique de données comprend:

1) lesvaleurs et mesures des niveaux de seuils convenus,

2) lesréférences du contrat.

12.5.2 Notification de messages d’information d’anomalie M S

Les rapports d'anomalies sont des rapports "spontanés' et non programmés publiés par le
fournisseur MSP en cas danomalies de la qualité de fonctionnement (selon les conditions et
modalités convenues dans le contrat ou I'accord).

Pour le format de notification, il est suggéré de se référer au modele concernant la gestion des cas de
défaillances décrits dans la Recommandation X.733.

La structure du rapport est la suivante:

a) information générique pour la notification des messages d'information d'anomalie;

b) information spécifique pour la notification des messages d'information d'anomalie;

C) information de référence pour la notification des messages d'information d'anomalie.

Pour chacune de cestrois parties, des informations plus détaillées sont indiquées ci-apres:

a) information générigque pour la notification des messages d'information d'anomalie:
I'information générique est la méme que celle du 12.5.1 ci-dessus.

b) Information spécifique pour la notification des messages d'information d'anomalie:

ce type diinformation porte sur:
1) letypedeservice;
2) lestypes et nomsdu service MS (ou des MSE);

3) la date et I'neure de début, (d'arrét) ou de modification de chague service MS et de
chague M SE concernés;

4) ladate et I'heure alagquelle sappliquent les paramétres de notification;

5) le type d'événement (avec la description spécifique: "qualité du service de maintenance
par exemple");
6) l'information d'événement:
— cause probable (avec lavaleur spécifique, par exemple, "seuil franchi™);
— probléme spécifique (avec laliste desindices et des valeurs mesurées);
— gravité percue (avec ladescription spécifique: "aerte", "critique”, "corrigé", etc.).
C) Information de référence pour la notification des messages d'information d'anomalie:
I'information de référence est laméme que celle du 12.5.1 ci-dessus.
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12.6  Surveillancedela qualité desdonnéesM S

Outre les procédures de base dune sélection OPSG décrites aux 12.1 a12.5, des procédures
appropriées doivent étre appliguées au cas par cas lorsgu'un service MS est confronté a de tres graves
problémes.

Lorsgu'une succession d'états "acceptable” et "inacceptable” survient lors de la surveillance de la
gualité GOMS, il est nécessaire de surveiller systématiquement I'état de la qualité GOMS afin de
prendre la mesure la mieux appropriée.

13 Procédures opérationnelles a appliquer en casd'éat récurrent de qualité GOMS
inacceptable

Afin d'éviter une situation critique de la qualité GOMS, une coopération entre le client MSC et le
fournisseur MSP, de facon a identifier et a régler immédiatement et de maniére satisfaisante tout
probléme de gestion de la qualité GOMS proprement dite est nécessaire. Cependant, dans certains
cas, les événements suivants peuvent se produire:

— persistance de quel ques retards particulierement longs a l'origine de difficultés majeures pour
le service MS en dépit du fait que les contacts habituels aient été activés et que toutes les
vérifications possibles aient été faites au point MSCC;

- le méme probléme ou la méme difficulté revient trés fréquemment pendant un certain laps de
temps;

— un probléme a peu de chances d'ére résolu a bref délai, dou une forte probabilité de
successions d'autres dysfonctionnements graves du service MS.

Dans tous les cas précités, et selon la gravité des problémes, une procédure adaptée peut étre
appliquée afin d'éviter que le probléme ne saggrave.

14 Principaux avantages d'une sélection OPSG normalisée

L'application d'une sélection OPSG normalisée offre surtout 'avantage de permettre la gestion
systématique de la qualité GOMS et sa prise en compte dans un contrat ou un accord informel entre
un client MSC et un fournisseur MSP. Il Sagit notamment:

a) pour le client MSC, de la compréhension systématique, des mesures et de |'optimisation du
niveau de qualité et des colts associés de tout service MS auquel il souscrit;

b) de la possibilité, pour le fournisseur de service, doptimiser le niveau de qualité du
service MS et son co(t relatif;

C) de la possibilité de définir et de mettre a jour en permanence un ensemble de procédures

normalisées concernant les services MS du réseau, y compris I'échange de toute information
nécessaire liée a ces services,

d) de la possibilité, pour le client MSC, d'effectuer davantage de comparai sons objectives entre
la qualité requise et la qualité mesurée du service MS auquel il sabonne et, par conséguent,
de prendre des décisions techniques plus impartiales dans la sélection entre les fournisseurs
M SP;

€) de I'amélioration de la coopération et de la communication sur I'environnement du service de
télécommunication entre clients MSC et fournisseurs de service M SP.
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ANNEXE A
Bref apercu desservicesM S

On trouvera ci-aprés un bref apercu des principaux services de maintenance (MS) identifiés lors de
I'utilisation des éléments des ressources réseau et service.

Al Fourniture M St1

Ce service MS comprend un ensemble d'éléments M SE et de processus/procédures concernant toutes
les activités d'ordre technique, commercial et administratif et logistique visant afournir et a mettre en
service toutes les ressources du service et du réseau ou tout autre élément nécessaire, y compris les
modifications ultérieures (c'est-a-dire toute modification ou suppression du service MS) apportées au
service MS concerné.

Le service MS commence généralement a la date et aux heures de signature du contrat entre un client
MSC et un fournisseur MSP et prend fin lorsgue le client MSC concerné accepte le service MS en
guestion.

Comme exempl es types d'éléments M SE de fourniture, on peut citer la configuration des éléments de
service et de réseau, I'activation de tous les processus/procédures connexes de service et de réseau
conformes aux normes spécifiées, la gestion de toutes les ressources concernées (par exemple
ressources techniques, logistique ou supervision), lagestion de la qualité du service M S (par exemple
la collecte des données relatives a la qualité et les rapports statistiques visant a analyser I'évolution
desindices de qualité).

A.2  Gestion delasurveillanceet delaqualité M S

Ce service MS est composé d'un ensemble d'éléments MSE et de processus/procédures relatifs a
toutes les activités d'ordre technique, commercial et administratif et logistique visant a garantir la
continuabilité et la disponibilité du service MS pour toutes |es fonctions opérationnelles rel atives aux
ressources de service et de réseau ou de tout autre éément nécessaire faisant partie du service MS
concerné.

Ce service MS commence généralement une fois que le service de fourniture du service MS a prisfin
et que le client MSC et le fournisseur MSP se mettent d'accord sur un contrat dont le principal
objectif est de surveiller systématiquement |'état et le comportement de toutes les caractéristiques et
de tout paramétre/indice de qualité relatif a chaque ressource de réseau ou de service concernée.
L'évaluation de la qualité peut se faire de deux maniéres différentes:

a) la premiére est une méthode objective fondée sur des procédures automatiques de contréle
de la qualité en temps réel ou hors ligne et sur des tests objectifs (par exemple a l'aide d'un
systéme de surveillance automatique avec détection d'aarmes, collecte de données,
enregistrement ou stockage des données, notification des données);

11 Dans le cadre de la présente Recommandation, la vente d'un service MS, c'est-a-dire I'ensemble des
processus ou procédures appliqués au cours de la phase antérieure a la vente, de la négociation, des
propositions initiales, de la faisabilité, etc., entre un client MSC et un fournisseur MSP jusqu'ala signature
du contrat, n'est pas prise en compte dans la fourniture du service MS. Dans d'autres cas, la vente peut au
contraire étre prise en compte dans la fourniture de ce service.
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b) la seconde est une méthode subjective fondée sur des observations humaines et des tests
relatifs (par exemple collecte, dans un centre d'assistance au client, une cellule d'assistance
ou tout autre centre de suivi, des données concernant toutes les réclamations émanant du
client MSC, enquétes auprés du client MSC, interruptions de service notifiées par le
client MSC).

A.3 Rétablissement MS

Ce service MS comprend un ensemble d'ééments MSE et tous les processus/procédures relatifs a
toutes les activités d'ordre technique, commercia ou administratif et aux autres activités logistiques
visant a rétablir la qualité GOMS convenue au point MSCC pour tout service MS concerné, apres
interruption de ce service MS correspondant a une qualité GOMS inacceptable. Ce type de service
MS prévoit le rétablissement de tout type de fonction OAM&P concernant chaque ressource de
réseau ou de service ou tout autre & ément M SE de base nécessaire, une fois qu'il devient disponible.

Le rétablissement du service MS peut également étre mis en cauvre chague fois que le client MSC et
le fournisseur MSP se mettent d'accord sur le rétablissement approprié d'un état stable de qualité
GOMS, lorsgu'il est établi que cette qualité se trouve dans un état de détérioration important ou
permanent.

Le rétablissement du service MS peut étre offert en méme temps que le service MS de gestion et de
surveillance de la qualité, pour garantir une disponibilité réelle et continue du service MS, pour faire
en sorte que la qualité GOMS se trouve en permanence dans un état acceptable et, enfin, pour
garantir que le client MSC pourra utiliser chague service de télécommunication avec un niveau de
disponibilité élevé. Le service de rétablissement MS peut étre mis en oauvre automatiquement ou
manuellement a l'aide de ressources humaines. Dans les deux cas, des procédures appropriées ou des
mécanismes de reprise spéciaux, parfois tres perfectionnés, permettent de détecter toute interruption
MS et un état inacceptable de qualité GOMS, et d'y mettre fin, au cours dun TRMS spécifié ou
convenu. Il est égaement tres important de maintenir dans des limites/objectifs spécifiés ou
convenus chaque interruption MS et état inacceptable de la quaité GOMS, afin déviter les
réclamations et tout mécontentement du client MSC, voire, dans certains cas, une rupture du
contrat MS.

A4 Intégrité defacturation MS

Ce service MS comprend un ensemble d'éléments M SE et de processus/procédures concernant toutes
les activités d'ordre technique, commercia et administratif et logistique menées a bien jusgu'a la
remise de la facture au client MSC a compter de la date et des heures auxquelles la fourniture du
service MS atermingé les activités de remise et d'acceptation. Une facture MS peut généralement étre
fournie sur la base du temps d'utilisation MS enregistré (par exemple secondes, minutes, heures ou
jours), ou selon le nombre ou le type du service de télécommunication correspondant ou encore en
fonction des besoins du client MSC.

La facture remise aux clients MSC doit correspondre parfaitement a |'utilisation effective du service.
Pour atteindre cet objectif, il existe différentes méthodes reposant essentiellement sur des contréles
ponctuels visant a vérifier systématiquement |'exactitude, I'exhaustivité et I'nomogeénéité de toutes les
données de facturation enregistrées. Il convient d'éviter autant que possible les réclamations du client
MSC sur ce sujet.

Les principaux parametres de qualité de la facturation sont les suivants:

a) mise a disposition de la facturation (le client MSC peut par exemple avoir accés aux
informations de facturation au point MSCC);
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b) sécurité de la facturation (par exemple la confidentialité d'une information de facturation
MSC émanant de tierces parties, ou les mesures visant a éviter les erreurs de procédure
humaines ou machines);

C) simplicité de lafacturation: clarté des informations de facturation pour le client MSC;

d) flexibilité de la facturation (par exemple en fonction des heures/dates spécifiques choisies
par le client MSC).

A5 SécuritéMS

Ce service MS comprend un ensemble d'é éments M SE et de processus/procédures concernant toutes
les activités d'ordre technique, commercial et administratif et logistique menées a bonne fin en vue
dinstaurer et d'appliquer, dans le systéme de gestion MS, des mesures correctives appropriées aux
fins de I'utilisation correcte des ressources.

La gestion de la sécurité du service MS fait intervenir trois opérations principales (voir également la
référence NMF503 de I'Appendice IV):

a) protection du point MSCC contre les intrusions inopportunes/|'acces non autorisé (par
exemple contre des tentatives d'acces au point MSCC faites par des clients MSC ou
fournisseurs MSP inconnus) pouvant occasionner des dommages e un mauvais
fonctionnement du service MS;

b) protection des données contre les violations de la confidentialité, en garantissant I'intégrité,
la validation et la confidentialité des informations échangées entre un client MSC et un
fournisseur MSP;

C) attaques de type "refus d'accés au service" (surcharge ou interruption délibérée de services de
réseau).

Les mécanismes de sécurité sont fondés sur des algorithmes qui reconnaissent des données d'entrée
et utilisent une clé appropriée (par exemple une clé chiffrée), afin de traiter les données d'entrée et de
sortie (par exemple l'acces des controles de sécurité des ressources logicielles aux ressources
logicielles du service MS). Les mécanismes adoptés pour la gestion des clés peuvent étre fondés sur
des spécifications normalisées et ne sont donc généralement pas secrets. Le degré de sécurité dépend
du degré de secret et dinviolabilité de la clé, qui doit étre différente pour chaque client MSC et peut
étre valable pour une seule ou plusieurs sessions. La gestion de ces clés, normalement confiée a un
administrateur de systeme pour la sécurité des ressources M S (par exemple un logiciel) qui indique
toutes les activités autorisées pour ces ressources (opérations de lecture, d'écriture et d'exécution par
exemple) et peut accorder des autorisations pour les mémes activités, consiste a:

. définir les critéres de création des clés;

. assigner des clés aux entités autorisées (utilisation d'identificateurs et de mots de passe
spécifiques par exemple);

. stocker les chiffres des clés;

. détruire les clésinutilisées.

Ces fonctions doivent étre exécutées dans une architecture multiutilisateurs et multiterminaux.

La sécurité d'un service M S est actuellement un domaine qui fait I'objet de tres nombreuses études et
travaux de recherche, I'objectif éant de veiller a ce qui'il existe un ensemble suffisant de ressources
de réseau et de service de télécommunication parfaitement adaptées aux attentes en évolution du
client MSC en matiére de confidentialité. 1l convient de souligner que le client MSC devrait
également éaborer un ensemble minimal de mécanismes de sécurité, pour éviter que des personnes
non autorisées aient acces aux informations MS dans son propre environnement d'exploitation.
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A6  AuditMS

Ce service MS comprend un ensemble approprié d'ééments MSE et de processus/procédures
concernant les questions d'ordre technique, administratif et comptable prises en compte pour fournir
une évaluation planifiée, indépendante et documentée visant a déterminer si les prescriptions
convenues sont respectées. Le processus d'audit qualité peut étre mis en cauvre selon trois méthodes
différentes applicables indépendamment les unes des autres:

a) audit premiére partie: audit effectué au niveau interne par le fournisseur MSP en ce qui
concerne sa propre organi sation;
b) audit deuxieme partie: audit extérieur effectué par le client MSC au sujet de I'organisation du

fournisseur MSP; un client MSC peut par exemple demander une vérification des processus
d'audit concernant la facturation;

C) audit tierce partie (généraement appelé audit denregistrement (audit de certification
SO 9000 par exemple)): audit effectué par une tierce partie, différente du client MSC et du
fournisseur M SP.

Un audit M'S concerne principalement le type c).

ANNEXE B

Formule de calcul dela disponibilité du service de maintenance et
définition du facteur de dégradation du service de maintenance

Les concepts et les formules de calcul décrits dans la présente annexe doivent étre utilisés pour
évaluer les indices de qualité de chague processus figurant dans les éléments M SE qui constituent un
service MS. Chacun de ces indices doit étre systématiquement surveill€, afin de garantir un niveau de
qualité satisfaisant pour chaque MSE. On trouvera de plus amples informations dans la Bibliographie
del'Appendice V.

B.1 Formule de calcul de base de la disponibilité du service de maintenance

La disponibilité du service de maintenance (MSAV, maintenance service availability) peut étre
exprimée en pourcentage (MSAV%) pour indiquer le temps pendant lequel un MSE donné est
opérationnel au point MSCC. Le mot "opérationnel” signifie qu'un client MSC peut utiliser le service
MS requis avec la qualitt GOMS convenue dans le contrat ou |'accord informel signé avec un
fournisseur M SP.

Si un événement défini comme une interruption de service au point MSCC survient pour le
service MS concerné, la durée de I'interruption est considérée comme un intervalle d'indisponibilité
pour le service MS concerné et tous ses M SE.

Au cours d'un intervalle donné d'activité ou de fonctionnement du service MS convenu ou souscrit
par contrat, une ou plusieurs interruptions peuvent se produire. Le temps total de la ou des
interruptions représente le temps total dindisponibilité (UNAV, unavailability), qui peut étre
exprimé en pourcentage et son complément a 100% représente le MSAV %, c'est-a-dire:

MSAV% = 100% — UNAV%
ou UNAV% est défini comme suit:

UNAV % > intervalles d'interruption
° Temps de fonctionnement

x 100%
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Les concepts de disponibilité et dindisponibilité correspondent respectivement, pour le service MS
concerné, a des états de qualité GOMS acceptables et non acceptables (voir également le

paragraphe 7).
B.2  Etat dedégradation desé@éments du service de maintenance — Définition du facteur de
dégradation du service de maintenance (SDF)

Si, durant un intervalle déterminé d'activité/de fonctionnement convenu pour le service MS convenu,
un ou plusieurs des MSE constitutifs subissent une interruption partielle, il est nécessaire, pour le
calcul de I'indisponibilité, de prendre en compte un facteur de dégradation de service (SDF) qui varie
entreO et 1:

0<DF<1

Si SDF =0, il y a une situation d'interruption partielle du service MS, ce qui correspond a un état
acceptable du service M S dégradé.

Si SDF = 1, il y a interruption compléte du service, ce qui correspond a un état du service MS
indisponible ou de service MS tout afait inacceptable.

En pareil cas, laformule précédente peut ére modifiée de lafagon suivante:

UNAV %% = > (intervalles d'interruption) x SDF
0T Temps de fonctionnement

x 100%

En ce qui concerne un service MS donné et le contrat ou I'accord informel qui Sy rapporte, il est
possible d'éablir une liste spécifique de valeurs SDF correspondant a chague type d'événement
pouvant survenir.

APPENDICE |

Exemple d'application d'une sélection OPSG a un service M S
pour la visioconférence

Cet exemple décrit un service réseau, |'accent étant mis plus particuliérement sur les aspects du
service MS.

1 Apercu

Ce service fournit une fonctionnalité de visioconférence multipoint a des clients RNIS disposant d'un
systéme de visioconférence conforme a la Recommandation H.320%2, || est assuré sur la base d'une
réservation et comprend les ééments suivants, une fois la quaité GOMS convenue entre le
fournisseur MSP et |e client MSC ayant besoin d'un service de visioconférence:

- enregistrement de I'information de site;
- test de conformité de site;

- réservation de la conférence;

— visioconférence;

- facturation.

12 Recommandation UIT-T H.320 (1996) — Systémes et équipements terminaux visiophoniques a bande
étroite.
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1.2
1

2)

3)

Eléments M SE et procédures opérationnelles
Enregistrement des informations de site

Avec cet élément MSE, le fournisseur MSP établit les informations du client MSC dans la
base d'information client.

Le client MSC communique au fournisseur M SP les informations de site suivantes:

— type de systeme de conférence;

— numéro RNIS;

— information de localisation associée al'information de point de contact.

Les procédures opérationnel les suivantes constituent cet élément M SE:

— collecte des données d'enregistrement aupres du client MSC;

— vérification de la cohérence des données sagissant des informations du client MSC
enregistrées,

— accesdu client MSC al'information enregistrée;

— notification des données de confirmation d'enregistrement.

Test de conformité de site

Avec cet dément MSE, |e site enregistré recoit un certificat autorisant le systéme a participer
a une visioconférence. Cet élément MSE comprend des processus de test et de
programmation de test. Le processus de programmation de test détermine la date et I'heure
auxquelles le test sera effectué et comprend |es procédures opérationnelles suivantes:

— liste des dates de test possibles;
— négociation de ladate de test;
— notification de ladate et de la procédure de test.

Le processus de test effectue le test de site enregistré a l'aide des procédures opérationnelles
suivantes:

— test d'appel sortant;

— test d'appel entrant;

— test fonctionnel additionnel;

— enregistrement du résultat du test;

— notification du résultat du test;

— accesdu client MSC au résultat du test.
Réservation de conférence

Avec cet éément MSE, une visioconférence demandée est définie et programmee. Cet
éément MSE comprend les processus de réception de la demande de réservation, de
définition et de programmation de la visioconférence et de notification de confirmation de
réservation. Le processus de réception de demande de réservation comporte les procédures
suivantes:

— collecte des données de réservation;

—  vérification des données de réservation;

— notification de réception des données de réservation;
— acces du client MSC aux données de réservation.
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5)

28

Le processus de définition et de programmation de la visioconférence seffectue selon les
procédures opérationnelles suivantes:

— Vérification de ladisponibilité d'acces;
— sdlection d'acces,
— collecte des données programmees.

Le processus de notification de confirmation de réservation comprend les procédures
suivantes:

— notification des données de réservation;

— confirmation des données notifiées;

— accesdu client MSC aux données de réservation.
Visioconférence

Cet édlément MSE permet de mettre en cauvre des services de visioconférence. Ces services
comprennent les processus de mise en place de la visioconférence, de démarrage,
d'exploitation et de rétablissement de la conférence.

Le processus de mise en place de la visioconférence comprend les procédures
opérationnelles suivantes:

— recherche des données de mise en place de la conférence dans les données de
réservation;
— positionnement des données de programmation du pont.

Le processus de démarrage de la visioconférence comprend les procédures opérationnelles
suivantes:

— début de la conférence;

— appe sortant;

— véification d'acces au pont;

— accesdu client MSC aux données de vérification.

Le processus d'exploitation de la conférence comprend les procédures opérationnelles
suivantes:

— commande par le président;

— surveillance du systeme;

— modification de la configuration de la conférence;
— notification des données d'état de la conférence.

Le processus de rétablissement de la visioconférence comprend les procédures
opérationnelles suivantes:

— collecte des données d'alarme;

— collecte des données relatives aux problemes;
— changement de protection;

— redémarrage de la conférence.

Facturation

Avec cet dément MSE, une information de facturation est établie et des données de
facturation sont notifiées a un client MSC. Cet @éément de service comprend les procédures
opérationnelles suivantes:

— recherche des données de facturation;
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notification des données de facturation;
définition des conditions de facturation;
correction des données de facturation.

1.3 Parameétres et indices de qualité

Les indices de qualité faisant I'objet d'un accord concernant la qualité GOMS sont identifiés dans
chaque é ément M SE.

1 Enregistrement des informations de site

Temps nécessaire pour recevoir la confirmation: ce paramétre indique le laps de temps
entre la réception de la demande d'enregistrement de |'information de site et la réception
de la notification de la fin de I'enregistrement par le client. La valeur moyenne de ce
paramétre correspond a un indice pertinent et est exprimé en temps moyen. Les unités de
temps sont "le jour” ou "I'heure”.

Nombre de demandes non valides: ce paramétre identifie le nombre de demandes qui
n'ont pas abouti en raison de défauts dans I'information de demande.

Nombre maximal de sites: ce parametre indique le nombre maximal de sites qu'un client
MSC est autorise a enregistrer.

2) Test de conformité de site

Temps nécessaire pour tester un site: ce paramétre indique le temps de test de la
conformité de site. Ce temps commence a |'heure programmeée et se termine au moment
de I'achévement du test. L'indice correspondant est le temps moyen de test et est exprimé
en valeur moyenne de temps.

Taux de sites conformes: ce paramétre indique le nombre de sites conformes par rapport
au nombre de sites testés.

Taux d'exécution de test: Ce parametre indique le nombre de sites testés par rapport au
nombre de sites demandés.

3) Réservation de conférence

Temps nécessaire pour recevoir la confirmation: ce paramétre indique le laps de temps
entre I'envoi de la demande de réservation et la réception de la confirmation de la
réservation. L'indice correspondant est le temps moyen nécessaire pour recevoir la
confirmation et sexprime en valeur moyenne de temps.

Taux d'exécution de réservation: ce parametre donne le rapport entre les réservations
effectuées et le nombre de tentatives de réservation.

Taux de modification de réservation: ce parametre donne le rapport entre les tentatives
de modification de réservation et le nombre de réservations effectuées.

Taux de réservations annulées. ce parametre donne le rapport entre les réservations
annulées et le nombre de réservations effectuées.

4) Visioconférence

Délai d'attente au démarrage: ce paramétre indique le délai d'attente d'une conférence par
rapport a l'heure programmeée pour le début de cette conférence. L'indice correspondant
est le délai d'attente moyen au démarrage et est exprimé en valeur moyenne de temps.

Nombre de conférences perturbées: ce parametre indique le nombre de conférences pour
lesquelles une interruption du service a é&té identifiée.

Nombre de conférences rétablies: ce paramétre indique le nombre de conférences durant
lesquelles un rétablissement a été effectué en raison d'interruptions de service.
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Temps de rétablissement d'une interruption de conférence: ce paramétre indique le temps
de rétablissement entre la détection de l'interruption du service et la confirmation de
rétablissement. L'indice correspondant est le temps moyen de rétablissement d'une
interruption de conférence et est exprimé en valeur moyenne de temps.

Nombre moyen dinterruptions de sites pendant une conférence: ce paramétre indique le
nombre moyen de sites ayant subi des interruptions durant la conférence.

Nombre de rapports d'état: ce paramétre indique le nombre de rapports d'état envoyés par
un fournisseur M SP.

Facturation

Temps de réponse pour recevoir des données de facturation sur demande: ce parametre
indique le temps moyen nécessaire pour obtenir une réponse du fournisseur MSP des
données de facturation. L'indice correspondant est le temps moyen de réception sur
demande des données de facturation et est exprimé en valeur moyenne de temps.

Nombre de défauts de données de facturation: ce parametre indique le nombre de
données de facturation pour lesquelles certains défauts ont été identifiés.

APPENDICE Il

Exemple d'application d'une sélection OPSG a un service M S
pour un service Internet

Apercu

Le service Internet offre des fonctionnalités de communication et une fonction de traitement de
I'information pour le courrier éectronique, les nouvelles (News), le Web, etc. Les services MS
généralement fournis pour I'Internet, une fois que le client MSC et le fournisseur MSP se sont mis
d'accord sur laqualité GOMS, sont les suivants.

signalisation des activités M S;

contact du client MSC pour I'assistance en cas d'interruption de service;
surveillance et signalisation de la qualité de fonctionnement du réseau et du service;
securité MS;

facturation MS.

1.2
1y

30

Eléments M SE et procédures opérationnelles
Sgnalisation des activités de maintenance

Avec cet dément MSE, le fournisseur MSP signale les informations du service de
maintenance, par exemple:

les interruptions de service détectées,
I'évolution de lareléve des interruptions de service.

Les nouvelles (News) ou le Web sont souvent utilisés pour ce service.
Cet dément M SE comprend les procédures d'exploitation suivantes:

surveillance d'aarme;
surveillance de la qualité de fonctionnement du réseau;
surveillance de la qualité de fonctionnement du serveur;
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2)

3)

4)

— évaluation des réclamations du client MSC;
— planification de lareléve des interruptions de service.
Client MSC pour I'assistance en cas d'interruption de service

Avec cet dément MSE, le fournisseur MSP recoit les réclamations du client MSC
concernant les interruptions de service liées au service MS du service Internet a l'aide de
différents moyens comme le tél éphone, latélécopie, etc.

Le client MSC communique au fournisseur M SP des informations de site comprenant:
— leprofil de I'éguipement de I'installation du client MSC (par exemple PC, modem);

— le profil du logiciedl de linstalation du client MSC (par exemple progiciel
d'exploitation);

— la méhode dacces au service Internet (par exemple acces téléphonique, acces
téléphonique RNIS, ligne louée);

— lalocalisation de I'acces (par exemple viale numéro d'acces téléphonique);

— leprofil del'interruption de service (par exemple échec de connexion, échec de demande
de connexion, échec d'application).

Cet dément M SE comprend les principal es procédures opérationnelles suivantes:

— réclamations du client MSC recgues a |'aide de plusieurs moyens (tél éphone, télécopie ou
courrier électronique);

— enregistrement des données relatives aux réclamations du client MSC;
— recherche des données concernant le profil du client MSC.

Surveillance/signalisation de qualité de fonctionnement concernant les ressources de réseau
et de service

Avec cet éément MSE, le fournisseur MSP surveille les fonctionnalités de communication
et fournit les principaux rapports de qualité suivants aux clients MSC:

— registre d'accessibilité téléphonique;
— registre de débit de transmission de données.
Cet dément M SE comprend |es procédures opérationnelles suivantes:

— surveillance de la qualité de fonctionnement de I'équipement de réseau (par exemple,
routeur d'acces téléphonique, taux d'utilisation);

— mesure de laqualité de transmission des données;

— collecte des données surveill ées et mesurées;

— enregistrement des données coll ectées;

— recherche des données enregistrées et évaluation statistique;

— signalisation du résultat de |'évaluation statistique.

Sécurité

Avec cet élément M SE, le fournisseur M SP sécurise les communications du client MSC. Ce
MSE met en ceuvre la procédure suivante:

— modification du mot de passe.
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Facturation

Avec cet dément MSE, une information de facturation est établie et des données de
facturation sont notifiées & un client MSC. Cet édément MSE comprend les procédures
opérationnelles suivantes:

— recherche des données de facturation;
— notification des données de facturation;
définition des conditions de facturation;
correction des données de facturation.

Parametres et indices de qualité

Les indices de qualité de fonctionnement faisant I'objet d'un accord concernant la qualité GOM S sont
identifiés dans chague M SE. Les plus importants sont |es suivants:

1)

2)

3)

4)

32

Sgnalisation des activités de maintenance

— Temps moyen pour la premiere signalisation de la détection d'une interruption de
service. Ce paramétre indique le laps de temps moyen entre la détection d'une
interruption de service et sa signalisation.

— Temps de traitement des réclamations: "temps d'activité du point MSCC".

— Accessihilité pour entrer en contact avec le personnel d'accueil du contact client (par
exemple par téléphone, télécopie). Ce paramétre indique le taux d'appels ayant abouti
(par exemple par téléphone, télécopie).

— Temps moyen de réponse: ce paramétre indique le laps de temps moyen entre le moment
ou laréclamation d'un client MSC est recue et la premieére réponse du fournisseur MSP a
cette réclamation.

— Temps moyen pour la suppression de l'interruption du service du client MSC: ce
parametre indique le laps de temps moyen pour donner suite aux réclamations du
client MSC.

Surveillance/signalisation de qualité de fonctionnement concernant les ressources de réseau
et deservice

— Déai logistique de natification des données surveillées: ce paramétre indique le laps de
temps entre la mesure et |a notification des données de qualité. Par exemple, le temps de
signalisation de l'accessibilité téléphonique contenant le registre établi 8 jours
auparavant jusgu'aux 24 heures précédentes est de 24 heures.

Sécurité

— Prét pour le service de changement du mot de passe: si |e changement en ligne du mot de

passe est mis en cauvre, le mot de passe modifié est censé étre valable en quelques
secondes.

Facturation

— Temps de réponse moyen pour recevoir des données de facturation sur demande. Ce
paramétre indique le temps moyen requis pour recevoir en réponse des données de
facturation du fournisseur M SP.

— Prét pour le service de changement du menu de facturation. Ce paramétre indique le
délai requis pour modifier un menu de facturation.
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APPENDICE 11

Exempled'application d'une sélection OPSG alafournitured'un service MS
pour un service decircuitsloués (LCS)

1.1 Apercu

Ce service MS comprend toutes les activités liées a la fourniture de fonctionnaités de
communication de bout en bout via des services de circuits loués (LCS) entre deux parties situées
dans différents pays. Il peut faire intervenir un ou plusieurs fournisseurs MSP aux deux extrémités
des parties nationale ou internationale de I'interconnexion globale requise. Il passe généralement par
la mise en place de différentes ressources logistiques OAM&P de réseau et de service. Ces
ressources dépendent strictement de la capacité de réseau requise et des procédures appropriées qui
sappliquent expressément aux services LCS. Les prescriptions applicables a la fourniture du service
MS et toute autre caractéristique pertinente, y compris les parametres ou indices de qualité liés ala
qualité GOMS, doivent étre clairement indiqués et définis d'un commun accord entre le client MSC
et le fournisseur M SP dans un contrat approprié. La fourniture du service MS pour les services LCS
commence généralement a partir du moment ou le contrat est signé et prend fin aprés la remise
(c'est-a-dire la fourniture) du MS/GOMS par un fournisseur MSP lorsque le client MSC accepte ce
MS/GOMS. Toutes les procédures intervenant dans une sélection OPSG pour la gestion, I'obtention
et I'améioration d'une qualité GOM S convenue doivent étre mises en ceuvre afin surtout de respecter
la date "Prét pour la fourniture du service MS/de la qualité GOMS (RFMS), qui correspond dans la
pratique a I'échéance fixée pour la disponibilité du service MS/IGOMS concerné. A noter que cette
date RFM S se rapporte strictement ala date "prét pour le service (RFS, ready for service date)" fixée
pour les services LCS et que dans certains cas, ces dates peuvent étre les mémes.

[11.2  Eléments M SE et procédures opérationnelles

Les principaux éléments MSE, qui font chacun intervenir des processus et des procédures spécifiques
assortis de parametres ou indices de qualité contribuant a la définition de la qualité GOMS globale,
sont les suivants:

1 MSE de conception pour le service LCS

Cet dément MSE correspond a la phase de conception de toutes les ressources de réseau et
de service logiques et physiques nécessaires. Il passe par une évaluation détaillée de la
disponihilité de tous les équipements et logiciels nécessaires et de tout autre type de
procédure d'appui correspondant aux exigences particulieres du client MSC. 1| commence au
moment ou le contrat MS/GOMS est signé et prend fin lorsque toutes les ressources de
réseau et de service MS concernées sont prétes et que les activités de négociation peuvent
commencer.

2) MSE de négociation pour le service LCS

Cet élément MSE est un ensemble approprié de processus daccord entre tous les
fournisseurs MSP participant a la fourniture du service MS/GOMS pour les services LCS.
Afin de conclure tous les accords nécessaires, il faut échanger les formats particuliers
contenant tous les types dinformations et de données M S nécessaires pour faire en sorte que
la phase de configuration suivante puisse commencer. La négociation MS/GOMS commence
lorsgue la conception est terminée et prend fin lorsque la configuration MS/GOMS de toutes
les ressources de réseau et de service nécessaires peut commencer. Cet ément MSE est
parfois trés complexe, notamment pour les différentes procédures en jeu lorsque plusieurs
fournisseurs MSP sont concernés. En pareil cas, une gestion rigoureuse est nécessaire pour
éviter une augmentation rapide du délai d'attente avant le démarrage de la configuration.
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3)

4)

5)

6)

A noter que I'information de retour provenant de la configuration MS/GOMS fait partie de la
conception MS/GOMSS pour |es besoins des mesures correctives ou de I'amélioration.

MSE de configuration pour le service LCS

Cet dément MSE consiste a collecter, a assembler et a enregistrer correctement toutes les
données relatives a toutes les ressources de réseau et de service nécessaires a la mise en
cauvre de la phase de commande MS/GOMS destinée a toutes les entités (internes ou
externes a un fournisseur MSP). Il commence a partir de la fin de la négociation MS/GOM S
et prend fin lorsque toutes les ressources de réseau et de service nécessaires aux services
LCS sont regroupées et que leur utilisation/occupation doit étre enregistrée de maniere
appropriée (par exemple, al'aide de systémes logistiques appropriés de réseau et de service).
Cet dément MSE passe géné&raement par différents échanges dinformations et par la
confirmation de toutes les ressources et procédures pertinentes et comprend toute norme a
appliquer ultérieurement lorsque la phase de commande MS/GOMS démarrera.

MSE de commande pour le service LCS

Cet dément MSE commence a partir de la fin de la configuration MS/GOMS et consiste a
préparer, a envoyer et a recevoir les notifications de réception de commandes de travail
spécifiqgues émanant de toutes les entités concernées par un service LCS donné. Ces
commandes contiennent toutes les données et informations qui permettront par la suite de
procéder aux tests MS/GOMS relatifs a la mise en ceuvre des ressources de réseau et de
service associées au service LCS concerné. Ces commandes MS/GOMS concernent toutes
les activités d'ordre technique et administratif et liées a la facturation (par exemple test
d'activation, facturation, accessibilité du client MSC au point MSCC, etc.).

MSE de test pour le service LCS

Cet dément MSE est un ensemble approprié de tests et de mesures MS/GOMS concernant
toutes les caractéristiques des ressources de réseau et de service qui interviennent dans le
service LCS. Ce test est effectué pour veiller a ce gue la norme utilisée pour toutes les
ressources soit conforme aux exigences du client MSC et, par la suite, a la fourniture
MS/GOMS convenue. La phase de test MS/GOMS se termine par la remise (également
appel ée "fourniture"), par le fournisseur MSP, du service LCS concerné au client MSC et par
I'acceptation ultérieure MS/GOMS. Toutes les données relatives au test doivent étre diment
enregistrées et échangées entre toutes les entités de bout en bout concernées au moyen d'une
signalisation MS/GOMS bien définie, qui sera effectuée selon une périodicité convenue
entre un client MSC et un fournisseur M SP.

MSE de remise et acceptation pour le service LCS

Avec cet dément MSE, qui est le dernier de la sélection OPSG pour la fourniture
MS/GOMS, le fournisseur MSP remet le service MS/GOMS a un client MSC, lequel
I'accepte en donnant son accord et en apposant sa signature.

On trouvera ala Figure I11.1 tous les ééments M SE de base d'une sélection OPSG ainsi que
leurs relations pour lafourniture MS/GOMS concernant les services LCS.

A noter gu'une fois qu'un client MSC a accepté la fourniture MS/IGOMS pour un service
LCS, il est possible dengager le processus de facturation pour ce service MS et, par
conséquent, celui correspondant aux services LCS connexes. La description de la facturation
MS et des aspects GOMS correspondants n'entre pas dans le cadre du présent exemple de
sélection OPSG.
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Figurelll.1/M.1539 — Eléments M SE de base et leursrelations pour la fourniture
MS/GOM S concernant leservice LCS

[11.3 Paramétreset indicesde qualité

Pour tous les @éments M SE précités, on trouvera les principaux paramétres/indices applicables ala
fourniture MS/GOMS du service LCS dans e Tableau 111.1.
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Tableau I11.1/M.1539 — Principaux parametres/indices de qualité de fonctionnement
applicablesalafourniture MSIGOM S concernant le service LCS
(voir également les Notes 1 et 2)

Parameétresde qualité

Indicesde qualité

1) | Tempsdefourniture MS/IGOMS au point MSCC | Temps moyen de fourniture MS/IGOMS.
Début: signature du contrat MS/GOMS.
Fin: acceptation MS/IGOMS par le client MSC.
2) | Taux defourniture MS/GOMS satisfai sante au Nombre moyen et absolu de foisou la
point MSCC fourniture MSIGOMS est assurée ala date
— Probabilité pour que lafourniture MSIGOMS | fixee (Cest-a-direaladate RFMS), compte
soit assurée avec succés ala date prévue dans | t€nu du nombretotal de demandes de
le contrat (Cest-a-dire aladate RFMS) et ala | fourniture MS.
date alaquelle la qualité GOMS est
acceptable.
3) | Temps de conception des prescriptions Temps de conception moyen et maximal.
MS/GOMS au point MSCC
Début: signature du contrat MS/GOMS.
Fin: prét anégocier le service MSIGOMS.
4) | Temps de négociation des prescriptions Temps de négociation moyen et maximal.
MS/GOMS au point MSCC
Début: fin de la conception MS/GOMS.
Fin: prét a configurer le service MS/GOMS.
5) | Temps de configuration des prescriptions Temps de configuration moyen et maximal.
MS/GOMS au point MSCC
Début: fin de la négociation MSIGOMS.
Fin: pré & commander le service MSIGOMS.
6) | Temps de commande des prescriptions Temps de commande moyen et maximal.
MS/GOMS au point MSCC (ce paramétre est
également appel é temps d'engagement)
Début: fin de la configuration MS/IGOMS.
Fin: prét atester le service MS/IGOMS.
7) | Temps de test des prescriptions MS/IGOMS au Temps de test moyen et maximal.
point MSCC
Début: fin de lacommande MS/GOMS.
Fin: prét aremettre le service MS/IGOMS.
8) | Temps de remise et d'acceptation des Temps de remise et d'acceptation moyen et
prescriptions MS/GOMS au point MSCC maximal.
Début: fin du test MS/GOMS.
Fin: acceptation du service MS/GOMS par le
client MSC.
NOTE 1-Lessigles"MSGOMS" sont employés pour souligner que laqualité GOMS se rapporte
strictement a un service M S donné et qu'elle est définie d'un commun accord dans un contrat ou un accord
informel liant expressément le client MSC et le fournisseur MSP. En conséquence, tous |es parameétres ou
indices de qualité indiquésici peuvent étre employés soit pour laqualité GOMS, soit pour le service MS,
selon les besoins.
NOTE 2 — Il existe une analogie entre ce paramétre/indice et celui qui concerne le service LCS auquel
sapplique lafourniture du service MS. Ainsi, compte tenu du paramétre de qualité du point 2) ci-dessus,
I'indice de qualité correspondant au service LCS est le "nombre moyen et absolu de fois ol le service LCS
est établi aladate RFS convenue'.
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APPENDICE IV
Bibliographie

On trouvera ci-apres des documents de référence émanant d'autres entités ou organisations de
normalisation:

- Network Management Forum (NMF) — NMF 701, Performance Reporting Definitions
Document, Issue 1.0, avril 1997.

— Network Management Forum (NMF) — NMF 503, Performance Reporting Business
Agreement, Issue 1.0, mars 1997.

NOTE — Depuis la publication de ces documents, le Forum NMF a pris le nom de "Forum de télégestion”
(TeleManagement Forum).
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