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Résumé: Le processus de recherche de services innovheisles opérateurs
de télécommunication nécessite une pratique colldive et complexe dans
laquelle des innovateurs partagent et co-créentcdesaissances tacites. En
réalité, ces derniers collaborent peu étant domné&akactere distribué des
acteurs, l'absence de méthode structurée et lftaitan des environnements
de modélisation. A partir des travaux de SSMEdes apports de l'ingénierie
des connaissances (dont structuration, annotatichéerie C-K), ce papier

suggére d'enrichir les démarches d'innovation ddécdms grace a la
modélisation et simulation du "Systeme de Servi®dS). Il propose la

création d'un outil collaboratif pour aider les dmateurs a partager des
connaissances et co-créer des modéles pour abmuér génération d'une
animation du SdS permettant d'annoter et de vakdenctionnement.

Mots-clés: Raisonnement de conception, services, théorie @S, réseau
social.

1 Introduction

L'industrie des télécoms se positionne comme umuactncontournable de
linnovation de services. Contrairement aux pragulf conception de services
innovants fait I'objet de peu de travaux. L'absateenéthode structurée ainsi que la
distribution des acteurs limitent le raisonnemeatcdnception des innovateurs qui
passe par une pratique collaborative et complexs-gmente. || semble aujourd'hui
nécessaire de leur apporter un cadre intégratewrnet représentation partagée.
L'ingénierie des connaissances fournit des élémeatss ce sens en facilitant
I'extraction, I'annotation ou la structuration @ecaissances (Delalondéal, 2007).

La discipline SSME (Spohreret al, 2007) rassemble les synergies autour de la
notion de "service" grace a une approche multigisgire. Nous poursuivons les
discussions et proposons de concevoir le "serngogime un "Systéme de Service"
(SdS) en s'intéressant aux modéles de connaisspeoeettant son émergence. La
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difficulté porte sur la modélisation du service gei fait pas I'objet de formalisation
spécifiqgue. Le modéle proposé repose sur le prosedinnovation des opérateurs
télécoms, la modélisation du SdS ainsi que le nmiement de conception des
innovateurs qui s'appuie sur deux espaces: leeptsiet les savoirs (Hatchuedlal,
2002). Nous représentons le caractere distribuérshevateurs a l'aide d’'un réseau
social (Newman, 2003). Un mécanisme de propagation raisonnement de
conception dans ce réseau utilise la diffusionatmélaires (associés aux modeles et
documentant les facettes du SdS) et la prise epteode savoirs taggés.

La section 2 présente le processus de conceptiosedece adoptés par les
opérateurs télécoms. La section 3 introduit l'idieation de services ainsi que la
notion de Systeme de Service. La section 4 décriailsonnement de conception mis
en ceuvre par les innovateurs ainsi que les prilegpéonctionnalités de I'outil
proposé (co-création de modeles par diffusion @neadtation de formulaires,
simulation du service par animation, rapprochendesttags de I'offre existante avec
le service en construction). La section 5 condun@ique quelques perspectives.

2 Processus de conception de services dans les taléso

Les opérateurs de télécommunication doivent aujourdmontrer de fortes
capacités d'innovation. Leur modéle économiqueeaspleine transformation pour
répondre d'une part a un contexte trés concurtegttid'autre part a I'évolution des
attentes des clients. lls montrent un fort int@@r les secteurs de services, tels que
la santé, et construisent de nouvelles offres d@gip des produits télécoms
(téléphonie, réseaux), des solutions (travail bolfatif, mobilité) et des services purs
(conseils, management de projet). L'évolution éebriologies de l'information et de
la communication a par ailleurs modifié la manideeconcevoir et de délivrer des
services. Notons enfin que les télécoms s'inscridans des réseaux distribués au sein
desquels ils trouvent les compétences ou ressoguiésurs font parfois défaut.

Les opérateurs télécoms mettent généralement errecawv processus de
conception distribué (Marketing, R&D, Centres d'Exption et Technologique). On
note trois moments clés: la recherche, le dévelmepéet le lancement sur le marché.
La réactivité des équipes est déterminante dadgrlamique d'innovation (Delalonde
et al, 2007). Le processus de recherche fait interaggrabmmunautés d'innovateurs
de disciplines diverses (marketing, usages, erganonngénierie) et passe
généralement par I'analyse du secteur d'activite pdocessus métier clés et pratiques
du client, la détection d'opportunités et l'implétagion sur une plateforme.

3 Identification et modélisation de Systémes de Sengs

3.1 Approches pour l'identification de services

La discipline SSME propose une notion de servics pbstraite que celle que l'on
trouve habituellement dans la littérature (c'edfra-orientée fonctionnalité technique
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réutilisable). Nos travaux poursuivent les disaussien cours et considerent aussi que
le service, en tant qu'élément d'offre, est un@nagplus large que celle restreinte a
l'architecture informatique. On observe une appeoptédominante d'identification
des services, comme dans la méthodologie Servicen®d Modeling and
Architecture (SOMA) d'IBM ou un service métier pétrte identifié:

- & partir des composants métier (comme la métho@ol@gmponent Business
Modeling (CBM) d'IBM) ou domaines stratégiques &slu croisement de la
chaine de valeur et des segments stratégiquegpiop-down),

- apartir des buts et exigences,

- & partir des outils et applications existants (eppe bottom-up).

3.2 Modéles de Systéme de Service

Le concept de "service" regroupe des aspects satigt dynamiques qui ne sont
pas pris en compte dans les démarches et outilglactAfin d'exprimer cette
complexité, Spohrer, Tabas (2007) et d'autres tleers de la discipline SSME
proposent le terme "service system" qu'ils défamscomme "a value-coproduction
configuration of people, technology, other interaat external service systems, and
shared information (such as language, processescserices, policies and laws)".
Nos travaux congoivent le "service" a travers lgst€me de Service" (SdS) constitué
par le "concept de service / Service Concept" (atgel'innovation) et le "systeme de
servuction / Service Delivery System" (fonctionnetné@ypothétique). En matiere
d'innovation, il faut en effet "penser simultanémienconcept du service, le segment
de clientéle visé et le systéme de servuction guéwsupporter" (Lenfle, 2005).

3.2.1 Le concept de service

Le concept de service correspond a une idée d'mtfmv pour un segment de
clientele donné. Dans les télécoms, on peut citr gxemple les services de
joignabilité, mobilité, connectivité, sécurité, @amation ou géolocalisation ainsi que
des exemples de segments cibles dont les PME dadévkloppement durable, les
grandes entreprises du secteur bancaire ou enesrhbbitaux. Selon Scheuing et
Johnson (1989) cité par Lenfle (2005), un concept'a description of a potentiel
new service". Le concept initial peut étre décomdpern sous-concept a leurs tours
décomposables. L'arbre de conception (Lenfle, 2@@Spltant correspond a une
décomposition fonctionnelle (Gallogt al, 1997) en services de base et services
périphériques. Les chemins qui émergent sont adepistes de réflexion possibles.
Une fois spécifié, le concept devient un objetspra congu et commercialisé.

3.2.2 Le systéme de servuction

La notion de servuction (contraction de "service"mroduction"), proposée par
Eiglier et Langeard (1987), correspond a "l'orgatien systématique et cohérente de
tous les éléments physiques et humains de l'ineriéient-entreprise nécessaire a la
réalisation d'une prestation de service dont lasataristiques commerciales et les
niveaux de qualité ont été déterminés". Elle intdutlient, le support physique, le
personnel au contact, le systeme d'organisatioernet et le service en tant que
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résultante des interactions. Nous ajoutons a eeteafure du support/cible du service
(matériel, connaissance, information, relation)l{@# et al, 1997), les autres clients

et les partenaires du prestataire. Le modéle deist@wn considére généralement le
back-office comme une boite noire. Pourtant, céimént du systéeme d'organisation
interne du prestataire est un point clé pour larfiture du service. Au-dela de la
division back-office/front-office habituelle, ondlingue dans la relation de service
l'arriere-scene et l'avant-scene. Le curseur ergseespaces dépend de la visibilité
offerte au client qui, en plus de sa participat@c;éde a une partie du front-office du
prestataire. Cette division distingue la servuctierla production de biens tangibles.

4 Innovation a partir d’'un réseau social

4.1 Raisonnement de conception des innovateurs

Rappelons tout d'abord que nous représentonsdetéag distribué des innovateurs a
l'aide d'un réseau social (Newman, 2003). L'appitca de réseau social proposée
facilite la capture et la remontée d'idée au skinedcommunauté d'innovateurs. Leur
raisonnement de conception est une démarche anayit cognitive. Les arguments
échangés correspondent aux chemins dans l'arbcerdeption (cf. section 3.2.1) et
donnent lieu a une pratique collaborative. Le SdiSua concept (C) au sens de la
théorie C-K et est comparable a une question nemiué que Hatchuel et Weil (2002)
décrivent comme I'élément déclencheur du procedsu®nception. L'apparition d'un
nouveau SdS (d'une idée) nécessite et développecdagaissances (K) des
innovateurs qui disposent d'une base de savoirgidogls et collectifs. Néanmoins,
ils privilégient souvent leur réseau personnelrestent méfiants [...] sur la validité
des informations échangées" (Delalongteal, 2007). Nos travaux proposent la
création d'un outil support au raisonnement de eptien leur permettant de
centraliser et de partager leurs connaissances-eréant les modéles du SdS mais
aussi en annotant et validant I'idée de servicartr gi'une animation (figure 1).
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4.2 Diffusion de formulaires pour la co-création de moéles

Le processus de recherche de nouveaux servicessitéceonc le partage de
connaissances individuelles et parfois tacites iaipge la génération d'une
représentation partagée du SdS. L'outil suppopige®, outil de modélisation en ligne
concu autour d'une base de données et des model&€sl®, a pour objectifs de
faciliter les échanges et stimuler l'innovationsain d'une communauté d'innovateurs.
Il fonctionne en acces direct via une via interfa@b pour les innovateurs isolés ou
les groupes de travalil. Il fonctionne égalemeraeres distant et asynchrone grace a:

- la décomposition des modéles de chaque facettel8ies formulaires,

- la diffusion de ces formulaires dans le réseauinieavateurs en fonction de

leurs profils (invisibilité des modéles qui sontfpés un frein),

- lalimentation des modéles et consolidation duregfiiel de SdS grace a

I'enregistrement des formulaires renseignés.
Il est enfin possible d'effectuer des requétedestgférentiel de SAS qui s'apparente a
une mémoire de services comparable aux mémoirestrapeises permettant
d'expliciter, centraliser, structurer et réutili$es connaissances (Gandstral, 2002).

4.3 Utilisation d'une base de savoirs taggés

La prise en compte des tags sur les services téEcexistants et leur
rapprochement avec les méta-données du SdS emumdiust apporte également une
aide précieuse aux innovateurs. Les tags sontfenuef élément clé pour la mise en
relation des savoirs (K) avec les concepts en o@jr¢théorie C-K). Comme indiqué
en section 4.1, I'apparition d'un nouveau SdS mséeest développe les connaissances
des innovateurs. Leur base de savoirs individutlsoBectifs est un référentiel de
I'ensemble des connaissances et aptitudes thésrajymratiques acquises mais aussi
des éléments de l'offre (produits, prestations,) edxistante. Le rapprochement
automatique entre les étiquettes ou mots-clés @E@ssaa SdS en construction et les
étiquettes de la base de savoirs est donc un nséeardlé pour les innovateurs. Il
permet de faire émerger des pistes d'adaptati@enddces existants.

4.4  Simulation / animation pour I'annotation et la validation

Les solutions telles que l'atelier OnMap de l'aditdomia permettent de générer
une expression ergonomique des processus en anenamtro-monde associé. Ceci
facilite la communication, l'illustration d'usagetsla validation de fonctionnement. La
génération d'une telle animation du SdS, suiteGotesolidation du référentiel, parait
intéressante. Le SdS et son contexte ainsi vigislapportent aux innovateurs une
représentation partagée du service. Les innovauéyentuels autres participants
peuvent alors indiquer des commentaires. De tedlesotations soutiennent la
coopération et assistent les phases de discudsiotal(et al, 2006). Ce dispositif
s'appuie sur la tendance naturelle des innovatssucturer l'information. Il leur
permet de coopérer autour des modéles et de I'ioimdu SdS et de remettre en
cause sa définition ou son fonctionnement. Les doftaées associées permettent de
réviser le SAS et rejouer une animation jusqui@a&bn et transfert en conception.
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5 Conclusion et perspectives

Les démarches et outils actuels pour générer déssidl'innovation sont
essentiellement basés sur la modélisation de moseda prise en compte du
Systeme de Service dans son ensemble par les eovdélécoms a pour vocation
de les enrichir. La méthodologie proposée viseeatifier et caractériser le concept
de service, décrire son hypothétique fonctionneraepartager les connaissances des
innovateurs pour obtenir une représentation unigueompléete, développer leurs
connaissances, alimenter le référentiel, annoteal&ter un service a concevoir.

Les prochaines étapes de nos travaux concernerditaation des formalismes du
SdS afin qu'ils soient plus adaptés aux questi@angallaboration, information et
interaction. Parallélement, la e-santé étant uteseqrivilégié pour les télécoms et
pour tester nos hypothéses, nous appliquons né@mgaithe au service de suivi a
distance des patients diabétiques (par téléphombilenet Internet). Nous nous
placons donc dans le rdle d'innovateurs téléconappliquant a ce champ les notions
et modéles proposés. La représentation et la diiowldu SAS permettent de mieux
appréhender I'écosysteéme, la situation de sertigeseattentes des parties prenantes
(autonomie et suivi pour les patients, réductioncddt et temps pour les médecins,
etc.). On peut alors imaginer de nouvelles solstioépondant aux besoins ou
difficultés (par exemple, solution de suivi deshbdiiques séniors, non familiers
d'Internet, via un serveur vocal médical avec tébéye classique).
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