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Recommandation UIT-T M.3345

Principes régissant la gestion de libre-service

Résumé

La Recommandation UIT-T M.3345 définit les exigences et un cadre générique pour la gestion de libre-service. Elle contient une description de base de la gestion de libre-service et souligne son importance pour les fournisseurs de services dans les réseaux NGN. Cette Recommandation illustre également les avantages et l'application de la gestion de libre-service.
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Introduction

Sur le marché des télécommunications, la plupart des prestataires de services sont confrontés à une transformation des processus opérationnels, qui découle des initiatives prises par les organismes de régulation en vue d'assurer la transition vers des marchés ouverts. De ce fait, ils sont amenés à abaisser leurs coûts et à mieux répondre aux besoins de leurs clients. Les prestataires de services doivent:

– offrir au client/à l'utilisateur une plus grande souplesse de choix;

– permettre une plus grande participation du client/de l'utilisateur dans la gestion du service qu'ils offrent;

– assurer une interaction de meilleure qualité entre le client/l'utilisateur et le prestataire de services;

– accroître la disponibilité du service;

– faire en sorte que les clients/utilisateurs soient autonomes pendant toutes les étapes de l'exploitation du service (c'est-à-dire de la précommande à la mise hors service);et

– réduire les coûts de fonctionnement à la charge du prestataire de services.

Les fonctionnalités du libre-service permettent de réduire les coûts de fonctionnement à la charge des prestataires de services et d'améliorer la qualité d'expérience (QoE) pour les clients. Le libre-service permet au prestataire de services de maintenir une bonne qualité de service et de diminuer ses coûts de fonctionnement. En donnant au client/à l'utilisateur les moyens de gérer ses propres services, le prestataire de services améliore la qualité d'expérience pour le client/l'utilisateur et fidélise davantage la clientèle.

La présente Recommandation vise à définir les exigences applicables à la gestion de libre-service et à fournir une mise en œuvre de base de la gestion de libre-service pour tous les types de services de télécommunication (réseaux et télécommunications traditionnels, réseaux NGN, etc.). La gestion de libre-service est applicable aux systèmes d'appui à l'exploitation du fournisseur de services, de l'opérateur du réseau et du fournisseur de contenus tout au long du cycle de vie des processus. Dans la présente Recommandation, le libre-service peut être appliqué à toutes les phases du cycle de vie d'un service, de la précommande à la cessation du service et à la transition.

NOTE – Les fournisseurs de contenus bénéficient également d'une amélioration de l'expérience client en matière de libre-service. Les clients peuvent recourir au libre-service pour parcourir et sélectionner des contenus dans des catalogues de produits et y souscrire, sans passer par le fournisseur de contenus.



Recommandation UIT-T M.3345

Principes régissant la gestion de libre-service

1 Domaine d'application

La présente Recommandation définit les exigences, l'architecture fonctionnelle et les concepts de la gestion de libre-service.

Les fonctions relatives à la gestion de libre-service traitées dans la présente Recommandation comprennent la gestion des relations avec la clientèle, l'exécution, l'assurance et la facturation. L'applicabilité de la gestion de libre-service pour la gestion des stratégies, des infrastructures et du cycle de vie des produits appelle un complément d'études et n'entre pas dans le cadre de la présente Recommandation.

2 Références

Néant.

3 Définitions

3.1 Termes définis ailleurs

La présente Recommandation utilise les termes suivants définis ailleurs:

3.1.1 interface B2B/C2B [b-UIT-T M.3060]: synonyme du terme interface X.

3.1.2 point de référence b2b/c2b [b-UIT M.3060]: synonyme du terme point de référence x.

3.1.3 processus-métier [b-UIT-T M.3050.4]: activité d'une entreprise (et pour laquelle celle-ci souhaitera généralement avoir un ou plusieurs partenaires).

3.1.4 fournisseur de contenu (CP) [b-UIT-T J.90]: entité fournissant le contenu créatif d'un programme (par exemple le producteur du programme ou le détenteur des droits de production).

3.1.5 client [b-UIT-T M.3050.1]:le client achète au prestataire de services ou à l'entreprise des produits et des services, ou reçoit des offres ou des services gratuits. Il peut s'agir d'une personne ou d'une société.

3.1.6 entreprise [b-UIT-T M.3050.1]: le terme entreprise est utilisé pour désigner dans son intégralité la compagnie, la société ou la firme qui utilise le schéma eTOM pour modéliser ses processus-métier. L'entreprise est chargée de fournir des produits et des services au client. On suppose qu'il s'agit d'un fournisseur de services d'information et de communication

3.1.7 interface [b-UIT-T M.3010]: concept architectural qui assure l'interconnexion de blocs physiques à des points de référence.

3.1.8 ressource gérée [b-UIT-T M.3010]: abstraction des aspects d'une ressource (logique ou physique) de télécommunication nécessaire à la gestion des télécommunications.

3.1.9 fonction de gestion [b-UIT-T M.3010]: la plus petite partie d'un service de gestion tel que perçu par l'utilisateur du service.

3.1.10 service de gestion [b-UIT-T M.3010]: service satisfaisant des besoins spécifiques de gestion des télécommunications.

3.1.11 gestion des réseaux de prochaine génération (NGNM) [b-UIT-T M.3060]: planification, fourniture, installation, maintenance, exploitation et administration d'équipements de télécommunications de prochaine génération pour la transmission ou la commande de ressources et de services dans les strates de transport et de service d'un réseau NGN.

3.1.12 système d'exploitation (OS) [b-UIT-T M.3010]:bloc physique qui exécute les fonctions du système d'exploitation

3.1.13 produit [b-UIT-T M.3050.1]: un produit est ce qu'une entité (fournisseur) offre ou fournit à une autre entité (client). Il peut s'agir d'un service, de données traitées, d'un logiciel, d'un équipement ou de toute combinaison de ces éléments. Un produit peut être matériel (par exemple des biens) ou immatériel (par exemple des concepts) ou peut associer ces deux aspects. Toutefois, un produit comprend TOUJOURS une composante de service.

3.1.14 point de référence [b-UIT-T M.3010]: concept architectural utilisé pour délimiter les blocs de fonctions de gestion et qui détermine une frontière de service entre deux blocs de fonctions de gestion.

3.1.15 service [b-UIT-T M.3050.1]: les services sont conçus par un fournisseur de services pour être vendus en tant que produits. Un même service peut figurer dans plusieurs produits, être incorporé à des offres différentes, être facturé différemment, etc.

3.1.16 fournisseur de services (SP) [b-UIT-T M.3050.1]:il s'agit d'une entreprise fournisseur de services qui vend des services d'information et/ou de communication à d'autres entités.

3.1.17 réseau de gestion des télécommunications [b-UIT-T M.3010]: architecture destinée à la gestion, y compris la planification, la fourniture, l'installation, la maintenance, l'exploitation et l'administration d'équipements, de réseaux et de services de télécommunication.

3.1.18 utilisateur [b-UIT-T M.3050.1]:l'utilisateur est l'utilisateur effectif d'un produit ou d'un service proposé par le fournisseur de service ou l'entreprise. Il consomme le produit ou le service.

3.2 Termes définis dans la présente Recommandation

La présente Recommandation définit les termes suivants:

3.2.1 autorisation: modalités et conditions selon lesquelles les acteurs de la gestion de libre-service peuvent utiliser des fonctions en libre-service et actions en libre-service qu'ils sont autorisés à effectuer.

3.2.2 utilisateur autorisé du libre-service: utilisateur du service de gestion de libre-service ayant obtenu une autorisation auprès du gestionnaire du libre-service, qui s'applique uniquement à l'utilisation de la gestion de libre-service. Les autorisations peuvent concerner des services ou des contenus, qui sont fournis indépendamment du prestataire de services défini dans le contrat.

3.2.3 gestion de libre-service (SSM): service de gestion qui appuie les fonctions de gestion destinées à des services ou des réseaux de télécommunication à la demande d'un acteur SSM.

3.2.4 acteur de la gestion de libre-service (acteur SSM): utilisateur de la gestion de libre-service, qui peut-être soit un gestionnaire du libre-service, soit un utilisateur autorisé du libre-service.

3.2.5 interface de gestion du libre-service: interface appliquée au point de référence de la gestion du libre-service, qui assure la connexion et l'interaction entre un acteur de la gestion du libre-service et le bloc fonctionnel de gestion du libre-service défini dans le domaine du fournisseur de services (SP) ou du système d'appui à l'exploitation (OSS).

3.2.6 gestionnaire du libre-service: utilisateur des fonctions de gestion du libre-service bénéficiant des niveaux d'autorisation les plus élevés, ce qui signifie qu'il peut effectuer toutes les actions en libre-service définies par voie contractuelle entre le fournisseur de services et le client.

4 Abréviations et acronymes

La présente Recommandation utilise les abréviations et acronymes suivants:







	B2B

	interentreprises (business to business)




	C2B

	entre l'entreprise et le client (customer to business)




	eTOM

	plan amélioré d'exploitation des télécommunications (enhanced telecom operations map)




	NGN

	réseaux de prochaine génération (Next Generation Networks)




	NGNM

	gestion de réseau NGN (NGN Management)




	NO

	opérateur de réseau (Network Operator)




	OS

	système d'exploitation (operating system)




	OSS

	système d'appui à l'exploitation (Operations Support System)




	PSTN

	réseau téléphonique public commuté (Public Switched Telephone Network)




	QoE

	qualité d'expérience (Quality of Experience)




	QoS

	qualité de service (Quality of Service)




	SC

	client d'un service (Service Customer)




	SLA

	accord de niveau de service (service level agreement)




	SMS

	système de gestion de la sécurité (Security Management System)




	SP

	fournisseur de services (Service Provider)




	SS

	libre-service (Self-Service)




	SSM

	gestion de libre-service (Self-Service Management)




	SSMA

	acteurs de la gestion de libre-service (Self-Service Management Actor)




	SU

	utilisateur d'un service (Service User)




	TMF

	TeleManagement Forum





5 Introduction

5.1 Considérations générales

Dans le domaine des télécommunications, le libre-service est un nouveau type de service considéré du point de vue du client aussi bien que du point de vue de l'utilisateur. Ce service offre des fonctionnalités et des caractéristiques nouvelles et présente des avantages inédits sur le plan du service fourni au client/à l'utilisateur. En transférant au client la responsabilité de la gestion de l'utilisation du service, le libre-service établit une interface côté client pour le système OSS du service. Le fournisseur de services bénéficie de coûts de fonctionnement réduits ainsi que d'une amélioration de la facilité d'utilisation et de la qualité de service perçues par le client.

Le libre-service peut être utilisé différemment par différents clients, à savoir des personnes, des membres de la famille, des utilisateurs autorisés d'entreprises ou d'autres utilisateurs du libre-service.

L'utilisateur du libre-service peut-être soit un gestionnaire dans une organisation de clients, qui gère directement le service, soit un autre utilisateur autorisé à gérer certaines instances de service. Les utilisateurs dûment autorisés à effectuer des opérations de gestion concernant le service sont des utilisateurs autorisés SSM. Les utilisateurs qui ne peuvent changer aucun aspect du service sont appelés utilisateurs SSM. Les utilisateurs SSM peuvent uniquement exécuter les fonctions que permettent les utilisateurs autorisés. Les utilisateurs autorisés ne sont pas autorisés à donner des autorisations.

La gestion de libre-service assure des fonctions de gestion pour le réseau et les services de télécommunication à la demande d'un acteur SSM et offre une interaction plus efficace entre les acteurs SSM et les fournisseurs de services. À titre d'exemple, les interactions assurées par l'acteur SSM comprennent la passation de commandes à l'initiative de l'utilisateur, la demande de service, les demandes relatives aux factures, la signalisation de dérangements, la supervision et la gestion de la maintenance, l'établissement de rapports sur la qualité de fonctionnement et la gestion de la qualité de fonctionnement et la gestion de réseau pour les services demandant beaucoup de ressources. L'objectif de la gestion SSM est de permettre des interactions sans intervention, s'il y a lieu, et de faciliter les interventions multiples par le fournisseur de services, le cas échéant. L'expression "sans intervention" s'entend de l'exécution de la demande d'un utilisateur visant à configurer ou à reconfigurer un service sans intervention humaine au niveau du service d'assistance informatique du fournisseur de services ou du groupe appelé à prendre des mesures. Cette expression signifie qu'un utilisateur commande, configure et gère son service sans passer par une autre personne intervenant dans le processus de gestion du service.

5.1.1 Avantages pour le client/l'utilisateur

On trouvera ci-dessous une liste des avantages que présente le libre-service pour le client/l'utilisateur:

– permet l'auto-configuration:

• du choix du service;

• du changement des paramètres du service aux niveaux du client, du super-utilisateur ou de l'utilisateur;

• de l'activation et de la désactivation d'un service;

• de la restriction de service pour les contrôles liés à l'autorisation;

• de la cessation du service,

– contrôle de disponibilité de service et de ressource;

– paramètres de notification, d'alarme et de facturation du service;

– dépannage;

– accès aux fonctions d'appui;

– Commande en ligne;

– facturation en ligne;

– rapport sur l'expérience client/utilisateur à l'intention du fournisseur de services;

– amélioration de la satisfaction du client;

– fidélisation accrue du client;

– délai de livraison plus court pour la fourniture;

– période d'interruption plus courte pour les réparations;

– amélioration de l'accès aux informations sur le marché et les produits/services;

– amélioration de l'interaction avec le fournisseur de services et le fournisseur de contenus;

– assistance propre au service, indépendamment des fonctions du service d'assistance.

5.1.2 Avantages pour le fournisseur de services

On trouvera ci-dessous une liste des avantages pour le fournisseur de services:

– renforcement de la capacité de suivre l'expérience des clients/utilisateurs d'un service;

– capacité de création d'un profil de client/d'utilisateur d'un service, sur la base des actions menées par le client/l'utilisateur, au cours d'une période d'utilisation donnée;

– réduction des coûts de maintenance;

– réduction des coûts de fonctionnement;

– réduction des coûts de marketing;

– capacité de marketing ciblé en fonction de l'historique du client/de l'utilisateur;

– capacité de marketing ciblé en fonction de l'emplacement démographique et d'autres données démographiques;

– capacité de réaliser des essais ciblés sur la base de l'historique du client/de l'utilisateur, ou de l'emplacement géographique ou encore d'autres données démographiques;

– amélioration de la qualité du service perçue par l'utilisateur;

– fourniture plus facile de nouveaux produits/services;

– marketing dirigé et mesures visant à favoriser les achats impulsifs;

– amélioration du processus de déploiement de services;

– simplification des processus métier;

– fidélisation de la clientèle grâce à l'amélioration de la qualité d'expérience du client du service;

– délais de livraison réduits pour la fourniture du service/produit de télécommunication;

– laps de temps réduit pour résoudre les problèmes du service client;

– amélioration de la publication des informations liées au marketing et à la promotion grâce au recours aux produits des services auxiliaires;

– amélioration de l'interaction avec le client/l'utilisateur;

– charge de travail moindre pour les ressources du service client;

– augmentation des bénéfices pour le fournisseur du service.

5.2 Fonction de base de la gestion de libre-service

La gestion de libre-service comporte les aspects suivants, qui permettent:

– d'assurer la gestion des demandes de l'acteur SSM concernant l'exécution, la garantie de performance et la facturation;

– d'offrir à l'acteur SSM un moyen convivial d'utiliser la gestion de libre-service;

– d'offrir un mécanisme de communication efficace et convivial entre l'acteur SSM et le fournisseur de services.

5.3 Autres fonctionnalités

5.3.1 Auto-analyse du client en ligne

Les clients de services, comme les grandes entreprises et les centres d'appel, sont très sensibles au service de télécommunication qu'ils utilisent, dans la mesure où ce service constitue l'un des principaux facteurs ayant des incidences sur leur activité. Comme les centres d'appel, les clients ont toujours besoin d'effectuer une analyse des appels entrants pour mesurer et gérer:

– l'analyse du rapport utilisation des ressources/disponibilité;

– l'analyse des flux de trafic;

– le nombre total d'appels reçus par mois ou par jour;

– le rapport nombre d'appels perdus/nombre d'appels reçus;

– la fenêtre d'appels en heures de pointe;

– la durée moyenne de la communication.

En pareils cas, l'analyse du service de l'acteur SSM indiquera les fonctionnalités dont les clients ont besoin pour analyser les effets du service de télécommunication sur leur activité. Des indicateurs fondamentaux de performance sont sélectionnés pour chaque service et font l'objet d'un suivi afin de refléter fidèlement les incidences des problèmes de qualité de fonctionnement sur l'activité du client, pour assurer une bonne gouvernance et permettre aux fournisseurs de services de privilégier l'amélioration des processus

5.3.2 Gestion des interactions en ligne

Cette fonctionnalité offre une capacité d'interaction entre les clients/utilisateurs et les fournisseurs de services, même entre les clients/utilisateurs qui utilisent des services émanant de plusieurs fournisseurs de services ou de contenus, par exemple la TVIP et les jeux en ligne.

La gestion des interactions en ligne comprend les différents types d'interactions ci-après:

– évaluation du service, par exemple la qualité d'expérience perçue par l'utilisateur;

– observations ou suggestions concrètes soumises par les acteurs SSM pour améliorer le service fourni pendant la session en ligne;

– nouvelles exigences en matière de personnalisation;

– échange ou partage communautaire d' interactions en ligne en vue de renforcer les liens entre les clients/utilisateurs.

Les interactions en ligne peuvent se dérouler en temps réel pendant l'utilisation du service, ou avoir lieu une fois que la session de service est terminée.

5.3.3 Publication de messages

La plupart des opérateurs de télécommunication doivent publier certains messages ou certaines informations à l'intention des clients de leur service via des contenus web ou des contenus mobiles. Avec la gestion SSM, les fonctions de publication de messages, associées à une gestion et à un marketing sur mobile efficaces, permettront aux clients de faire du marketing mieux ciblé en fonction de l'utilisateur, pour inciter les clients à faire des achats impulsifs. Les messages peuvent être classés dans les catégories suivantes:

– annonce de messages concernant un nouveau service;

– messages de promotion de marketing;

– rapport d'événement concernant le service/réseau de télécommunication, y compris les offres spéciales et les promotions;

– notifications générales (par exemple, annonces en cas de catastrophe ou autres annonces d'intérêt général).

5.3.4 Achats en ligne par le client

Les clients/utilisateurs peuvent utiliser la gestion SSM pour le commerce en ligne, notamment pour:

– les achats de services fournis par les opérateurs de télécommunication;

– les achats en ligne: cartes prépayées, combinés, lecteurs MP3,livres, etc.;

– le paiement de factures en ligne;

– l'échange de crédits concernant le client du service

– la gestion des abonnés ou de la clientèle.

6 Objectif principal de la gestion de libre-service

La gestion SSM nécessite, comme condition préalable facultative, un accord et une relation contractuelle entre les clients et les fournisseurs de services. Dans tous les cas, l'utilisation d'un service ou d'un contenu suppose une relation contractuelle uniquement entre le client/l'utilisateur et le fournisseur de services ou de contenu. Cependant, dans certains cas, le fournisseur de services "offre" les services ou contenus au client/à l'utilisateur en tant qu'agent du service ou fournisseur de contenus. En pareil cas, le contrat lie toujours le fournisseur de services ou de contenu au fournisseur de transport ou d'un autre service. Le client du service est la partie destinataire dans le contrat entre n-partie pour des services. Un client/utilisateur qui utilise une fonction SSM est un utilisateur SSM. Dans certains cas, le client/l'utilisateur peut conférer des droits et des pouvoirs à un autre utilisateur, pour qu'il agisse en son nom pour l'octroi d'un accès à des services ou des contenus. Le gestionnaire SSM fait partie de cette catégorie particulière d'utilisateur, à savoir qu'il constitue un utilisateur autorisé à agir en tant qu'agent du client/de l'utilisateur pour accorder à d'autres un accès à "l'utilisation" du service. L'utilisateur SSM, le client/l'utilisateur et le gestionnaire SSM sont les principaux acteurs SSM de la fourniture de la gestion de libre-service.

Dans la présente Recommandation, deux rôles possibles seront envisagés pour l'utilisateur SSM:

Rôle 1: un utilisateur SSM titulaire d'une autorisation globale est un gestionnaire de libre-service (gestionnaire SS).

Rôle 2: un utilisateur SSM ayant obtenu une autorisation auprès du gestionnaire de libre-service est un utilisateur autorisé du libre-service (utilisateur autorisé SS).

L'autorisation détermine les modalités, les conditions et les fonctions mises à la disposition des utilisateurs SSM. Il est prévu que le rôle du gestionnaire SSM incombe au client ou à l'abonné responsable du paiement de la facture. Les utilisateurs SSM utilisent les services SSM pour se procurer des services auprès du fournisseur de contenu ou de services, après avoir obtenu une autorisation auprès du gestionnaire SSM pour exécuter les actions.

La Figure 1 représente les rôles et les interfaces SSM (gestionnaire SS, utilisateur autorisé du libre-service, fournisseur de services, SSM, interfaces SSM) dans le cadre général des services tiré de la publication [b-UIT-T M.3340].
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Figure 1 – Rôles et interfaces dans la gestion SSM

Les interfaces SSM font évoluer SC, SU et SC respectivement vers les entités SP, SU et NO indiqués ci-dessus. L'acteur SSM est "autorisé" par SC non seulement à assurer la gestion SSM, mais aussi à autoriser d'autres utilisateurs en tant qu'utilisateurs autorisés SSM. Une fois qu'ils sont autorisés à assurer des fonctions SSM, les utilisateurs autorisés SSM ou les acteurs SSM utilisent l'interface SSM avec les processus SSM du fournisseur de services pour effectuer la gestion SSM. Chaque utilisateur ou abonné doit être mis en correspondance avec une entité de profil dans la gestion SSM pour exécuter des fonctions SSM. La gestion SSM tiendra à jour les informations sur l'utilisation antérieure qui se rapportent au fournisseur de services ou de contenus pour personnaliser un catalogue de produits pour chaque utilisateur.

6.1 Champ d'application

On trouvera ci-après quelques exemples de services susceptibles d'être gérés dans le cadre d'une gestion SSM, à la demande d'acteurs SSM:

– service téléphonique fixe;

– service téléphonique mobile;

– service IP, par exemple la TVIP.

Voir le scénario 2 de l'Appendice I.

7 Exigences

7.1 Exigences de base applicables à la gestion SSM

– capacité d'échanger et de transférer des informations de gestion entre l'acteur SSM et le fournisseur de services;

– aptitude à analyser comme il convient l'information de gestion et à réagir à cette information de façon appropriée;

– aptitude à manipuler l'information de gestion pour la mettre sous une forme utile et significative pour l'acteur SSM;

– aptitude à remettre l'information de gestion à l'acteur SSM, et à la présenter sous une forme appropriée;

– aptitude à garantir un accès sûr à l'information de gestion par l'acteur SSM;

– élaboration du profil du client du service sur la base d' informations autres que les informations de base relatives au compte du client du service (par exemple, nom, adresse informations de facturation), afin d'obtenir davantage d'informations et de commentaires en retour pour orienter les ventes;

– capacité du fournisseur de services de proposer des solutions de marketing aux clients du service;

– capacité des acteurs SSM de choisir plusieurs services;

– capacité des acteurs SSM de sélectionner des options et des paramètres et de personnaliser des services (par exemple choix d'options de service, personnalisation de la facturation, personnalisation des rapports de dérangement);

– respect des prescriptions suivantes tirées de la publication [b-UIT-T M.3060]:

• fourniture des capacités de gestion qui permettront à des organisations d'offrir des services d'utilisateur final de réseau NGN apportant à des clients la capacité de personnaliser des services d'utilisateur final, ainsi que de créer de nouveaux services à partir des capacités de service (éventuellement à partir de différents fournisseurs de service);

• fourniture des capacités de gestion qui permettront à des organisations d'offrir des services NGN apportant à l'utilisateur final des améliorations de service, y compris le libre-service par le client (p. ex., fourniture de service, signalisation des dérangements, états de facturation en ligne).

– Fourniture aux acteurs SSM des prescriptions suivantes à respecter concernant le service:

• vérification du catalogue et des prix des produits/services de télécommunication;

• vérification et choix des services de télécommunication;

• vérification de la disponibilité des ressources et services de télécommunication;

• commande et activation de service en ligne;

• changement ou mise à jour du service, auto-configuration des paramètres du service;

• pause du service;

• cessation du service;

• paramètres de notification, d'alarme et de paiement du service.

– Fourniture aux acteurs SSM des prescriptions suivantes à respecter concernant la garantie de service:

• signalisation en ligne de dérangements/problèmes;

• test des paramètres du service en ligne, par exemple test large bande;

• test de performance/SLA en temps réel en ligne;

• vérification en ligne de la disponibilité et de l'état des ressources;

• signalisation des dérangements et recherche des pannes;

• recherche de données historiques, y compris les tests de qualité et les dérangements;

• service client en ligne, etc.

– Fourniture aux acteurs SSM des prescriptions suivantes à respecter concernant la facturation du service:

• relevés et recherches de facture historiques;

• relevés et recherches de facturation en temps réel;

• relevés et recherches d'utilisation en temps réel;

• différences entre la facturation et l'utilisation;

• choix et modification du mode de facturation;

• paiement en ligne;

• vérification du service à prépaiement:

– vérification du solde;

– vérification de l'utilisation.

• paramétrage de la facture électronique:

– paramétrage de la facture par courrier électronique;

– suppression de la facture par courrier électronique.

7.2 Exigences en matière de sécurité

La gestion SSM traite de contenus propriétaires et de données et informations importantes sur le client du service et l'utilisateur du service. C'est la raison pour laquelle la sécurité des données et des informations doit bénéficier d'un rang de priorité élevé.

Pour garantir l'utilisation en toute sécurité de la gestion SSM, il faut tenir compte des éléments suivants:

– authentification: requise pour vérifier l'identité revendiquée. L'identifiant de l'acteur SSM, le mot de passe statique et le mot de passe dynamique peuvent être utilisés pour l'authentification de l'acteur SSM;

– autorisation: permet certaines actions après l'authentification, ce qui garantit que seul l'acteur SSM autorisé peut avoir accès à la gestion SSM;

– contrôle d'accès: garantit que les acteurs ne peuvent avoir accès aux informations pour lesquelles ils ne possèdent pas d'autorisation d'accès. Les mécanismes de sécurité du contrôle d'accès garantissent que seuls les acteurs SSM sont autorisés à gérer les ressources de sécurité du système;

– signalisation d'événement et d'alarme de sécurité:lorsque des acteurs SSM effectuent des activités aussi essentielles que la connexion, l'activation ou la modification de paramètres de service ou la déconnexion, il est important de veiller à ce que les alertes de sécurité soient suivies, enregistrés et contrôlés pour évaluer leur conformité à la politique de sécurité du service;

– la garantie des données et des informations est prioritaire;

– la protection des informations relatives au client et à l'utilisateur du service est prioritaire.

7.3 Exigences d'interface SSM

Les exigences générales relatives à l'interface SSM, qui fournit à un acteur un accès (connexion et interaction) à la gestion de libre-service, sont les suivantes:

– l'accès est indépendant du type de service;

– en raison de la diversité des dispositifs, la mise en correspondance des fonctions de l'interface avec les contrôles par l'utilisateur devrait être intuitive et facile à utiliser;

– l'interface SSM devrait être prise en charge par tous les terminaux.

NOTE – Cette exigence ne signifie pas que tous les types de contenus ou de services doivent être possibles sur tous les types de terminaux.

8 Vue d'ensemble de l'architecture SSM

L'architecture détaillée de la gestion de libre-service (processus métier, architecture optionnelle, architecture d'information et architecture physique) appelle un complément d'étude.



Appendice I

Exemples de scénarios de gestion de libre-service

(Cet Appendice ne fait pas partie intégrante de la présente Recommandation.)

Scénario 1 de la gestion SSM

Fournisseur de services: fournisseur de service mobile

Service: mobile (groupe professionnel).

Client: entreprise

Utilisateurs: employeurs

Utilisateur SSM: acteur SSM

Accès à la gestion de libre-service: via Internet ou par téléphone mobile

Dans le menu, choisissez: configuration de service (effectuée par l'acteur SSM titulaire de l'autorisation 1):

Pour le numéro 0XX/xxxxxx0: pendant la période........, a uniquement reçu des appels,

Pour le numéro 0XX/xxxxxx1: pendant la période........, a uniquement reçu des appels et des numéros composés provenant du groupe,

Pour le numéro 0XX/xxxxxx2: possibilité de composer uniquement les trois prochains numéros 1), 2), 3),

Pour le numéro 0XX/xxxxxx3: le montant mensuel est de......., par la suite, composer uniquement le numéro............

Dans le menu libre-service, choisissez: vérification du service ((effectuée par l'acteur SSM titulaire de l'autorisation 2):

Le numéro 0XX/xxxxxx4 n'est pas disponible pour le moment: vérifier (existe-t-il un problème de réseau ou le téléphone mobile est-il éteint ?).

Dans le menu libre-service, choisissez: expérience client/utilisateur (effectuée par l'acteur SSM titulaire de l'autorisation 1):

Dans la région............. le signal est très faible,

Dans la région............. le service mobile n'est pas disponible

Dans le menu libre-service, choisissez: facturation/vérification de la facturation (effectuée par l'acteur SSM titulaire de l'autorisation 3): pour les numéros 1), 2) et 3) pendant la période.......montant dépensé?

Dans le menu libre-service, choisissez: facturation/paiement du service (effectué(e)par le gestionnaire du libre-service titulaire d'une autorisation générale), (confirmation électronique, plus de facture papier, inutile d'aller à la banque, de perdre du temps, de verser le montant).

On trouvera à la Figure I.1 un exemple de gestion SSM décrite dans le présent Appendice.

La Figure I.2 illustre les deux rôles que jouent les acteurs SSM, à savoir le rôle de gestionnaire du libre-service et le rôle d'utilisateur autorisé SSM.
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Figure I.1 – Exemple de mise en œuvre de la gestion SSM

Scénario 2 de la gestion SSM: Scénario pour la fourniture de service TVIP

La gestion SSM pourrait fournir un produit qui n'est fourni que par un fournisseur de services donné, et fournir également un produit qui est associé à d'autres produits de fournisseurs de services, de réseaux ou de contenus.

Dans le scénario ci-après, le premier produit est prédéfini et le second produit est personnalisable.
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Figure I.2 – Scénario de gestion SSM pour une offre de produits relative à un service IP (TVIP)







	1:

	Demande la création du compte.




	2:

	Assure la connexion (autorisation)à la gestion SSM.




	3:

	Demande des informations sur le produit.




	4:

	Navigue (fait des achats) et sélectionne le produit.




	5:

	Demande des renseignements détaillés concernant la commande du produit auprès de SP1.




	5.1/5.2:

	Insère les renseignements requis concernant la commande et demande l'offre de produits au fournisseur de services retenu.




	5.3/5.4:

	Demande la mise à disposition du réseau ou du contenu (si nécessaire). L'opérateur NO et le fournisseur de contenu sont probablement prédéfinis dans le produit sélectionné par le fournisseur SP.




	6:

	Demande le produit personnalisable (ou personnalisé), qui est associé à plusieurs produits fournis par différents fournisseurs.




	6.1/6.1':

	Demande les renseignements détaillés concernant la commande du produit auprès des fournisseurs de services avec lesquels il existe un accord.




	6.2/6.3:

	Sélectionne le produit et insère les renseignements requis concernant la commande, demande l'offre de produits au fournisseur de services retenu.




	6.4/6.4':

	Demande les renseignements détaillés concernant la commande du produit relatif à la mise à disposition du réseau aux opérateurs NO avec lesquels il existe un accord.




	6.5/6.6:

	Sélectionne le produit et insère les renseignements requis concernant la commande, demande la mise à disposition du réseau au fournisseur de services retenu.




	6.7/6.7':

	Demande les renseignements détaillés concernant la commande du produit relatif à la mise à disposition du contenu aux fournisseurs de contenu avec lesquels il existe un accord.




	6.8/6.9:

	Sélectionne le produit et insère les renseignements requis, demande la mise à disposition du contenu aux fournisseurs de contenu choisis.




	7:

	Demande l'état d'avancement/ les informations d'état concernant la commande passée.




	8:

	Notification de l'achèvement de la commande passée.
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