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-«Sans innovation, il est tota-
lement impossible a I'heure
actuelle de continuer A faire

avancer la compétitivité
dans le secteur des services»,
cexplique le Dr Andreea

Monmnat, programme manager
- -du domaine de recherche
CORE Innovation in Servi-
ces soutenu par le FNR.

W 11 est clair que pour le Luxem-
bourg, ol pres de 75 % des sala-
1iés sont précisément employés
dans ce secteur, la recherche doit

occuper le tout premier rang a

cet égard.

Linnovation nécessaire se
doit, & ce titre, de couvrir la
totalité du processus des presta-
tions de services. Le domaine se
répartit en quatre sections: le
Business Service Design traite du
développement  d'instruments
censés apporter une aide en vue
de mieux comprendre le proces-
sus des prestations de services, de
mieux décrire et mesurer celui-ci
et en fin de compte de mieux
l'organiser. La deuxiéme section,
Development and Performance of
the Financial Systems, est entiére-
ment taillée & la mesure du prin-
cipal pilier luxembourgeois: le
secteur de la finance. La section
Information Security and Trust Ma-
nagement travaille sur la sécurilé
et la confidentialité des informa-
tions dans l'espace virtuel tandis
que la section High Performance
Telecommunications ~ Networks /
Muitimedia doit pour sa part
s'occuper de télécommunication
et des infrastructures de réseau
au sens large.

L'objectif d'Innovation in Servi-
ces ne réside donc pas seulement
dans le développement de nou-
veaux services ou produits, mais
aussi dans la logistique du trans-
port, le service aprés-vente ou la
sécurité dans l'espace virtuel, soit
un ensemble d'aspects dont le
client, donc le destinataire de la
prestation de service, n'est sou-
vent méme pas conscient,

Prenons l'exemple d'une per-
sonne qui commande un livre
via Internet. En quelques clics,
elle a terminé sa tiche, mais elle
ignore tout de I'énorme débau-
che d'efforts organisationnels en
coulisses,. Ne mentionnons
d'abord que la logistique et le
transport: d'ol vient le livre et
quel chemin empruntera-t-il
pour rejoindre l'acheteur, com-
ment est-il entreposé dans un
premier temps et comment est-il
dans un second temps transféré
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vers le bon client dans un délai
minimum? Se pose ensuite natu-
rellement la question du portail
de .vente, de la page d'accueil
Internet: comment faut-il conce-
voir celle-ci afin qu'elle soit non
seulement visuellement attrac-
tive pour le client, mais aussi
pratique que possible? Car si un
clic de trop est nécessaire pour
passer commande, c'est peut-étre
la concurrence qui I'emportera,

Et que se passe-t-il si un pro-
bléme survient avec le serveur?
Clest le lieu oi les spécialistes
informatiques doivent immeédia-
tement &tre au poste. Quels sont
donc les livres que recherche le
client? Comment peut-on garan-
tir les prix les plus bas? Et ou en
sont les choses en matiére de
sécurité? En fin de compte, les
numéros de cartes de crédit et les
autres informations personnelles
du client doivent étre sécurisés a
100 %.

La sécurité virtuelle ne repré-
sente que I'un des domaines de
spécialisation de lInterdiscipli-
nary Centre for Security, Reliability

and Trust (SnT) basé 3 l'université

du Luxembourg. Ainsi, les ex-

Au Luxembourg, prés de 75 % des salariés sont employés dans le secteur des services
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perts actifs au SnT travaillent par-
tiellement en partenariat direct
avec des bangues et des institu-
tions financiéres sur des thémes
tels que la sécurité des réseaux, la
détection des atteintes portées au
1éseau et le développement de
systémes de détection et de
contréle. Mais les recherches ef-

fectuées en collaboration avec ou ~

pour le compte de prestataires de
services on line comme Amazon,
e-Bay, PayPal, iTunes et Skype,
lesquels comptent entre-temps
tous leur principal siége euro-
péen a Luxembourg, s'avérent
également potentiellement trés
intéressantes pour les scienti-
fiques. Le SnT travaille souvent et
volontiers en collaboration di-
recte avec des entreprises comme
par exemple SES (Société Euro-
péenne-des Satellites) d'une part
et P&T d'autre part, avec les-
quelles le centre a développé des
infrastructures de communica-
tion et de réseau sécurisées et
fiables tandis qu'un autre projet
mené avec IEE s'est soldé par le
développement de senseurs 3D
trés sophistiqués. Ce dernier par-
tenariat fut un tel succés que 1EE
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et l'université planifient & pré-
sent la mise en place d'un labora-
toire commun en vue de nou-
velles recherches. .

«Le SnT n'arréte pas de gran-
dir», explique Monnat, ce qui est
trés bien, car la croissance est
précisément ce dont le paysage
de la recherche luxembourgeois
a besoin afin de gagner une visi-
bilité internationale. Le Prof. Dr
Bjorn Ottersten, directeur du SnT
de son état, dispose d'ailleurs
d'un «plan de 5 ans». Au terme
de ce délai au plus tard, il espére
que son institut se sera établi en
Europe et dans le monde entier.
«]l reste encore beaucoup a faire,
mais nous sommes sur le bon
chemin. Tout qui sera ala recher-
che d'expertise en matiére de sé-
curité, de fiabilité et de confiance
dans les systémes liés aux tech-
nologies de l'information et de la
communication ainsi qu'aux
prestations de services se tour-
nera bientét vers nous.»

Meéme le Centre de recherche
public Henri Tudor offre son sou-
tien & Innovation in Services. Ce
n'est que l'an dernier qu'un nou-
veau département spécifique-

ment dédié aux prestations de
services a été fondé (SSI-Service
Science and Innovatiorn), dans le-
quel les compétences existantes
dans les technologies de l'infor-
mation et de la communication
ainsi que l'organisation de l'en-
treprise et le management ont
€té rassemblées de maniére ci-
blée. La logistique, telle qu'elle
est abordée dans le projet CORE
IALOM actuel dirigé par le Dr
Riad Aggoune n'est que ['un des
nombreux thémes qui sont abor-
dés a cet endroit. «<Au vu de la
signification que revét le secteur
des prestations de services pour
le Luxembourg, il est de la plus
grande importance de répondre
aux nouveaux défis du secteur
avec de nouveaux modéles et
solutions. JALOM doit y contri-
buer par le développement de
solutions en vue de l'optimalisa-
tion de la chaine logistique», ex-
plique le scientifique, Pour Mon-
nat, leTécent master européen en
Innovative Service Systems du CRP
est également un motif de ré-
jouissance: «Cela montre que le
Luxembourg veul s'engager et se
renforcer dans le secteur. Les
gens qui viendront 4 Luxem-
bourg verront qu'il existe ici une
plateforme pour implémenter le
Service Design el continuer a s'y
engager.»

Tandis que le’ SnT et le CRP
Henri Tudor ditigent potentielle-
ment leurs recherches vers la to-
talité du secteur des prestations
de services, le troisieme grand
acteur dans le domaine, la
Luxembourg School of Finance
(LSF), s'est pour sa”part entiére-
ment spécialisé dans la recherche
financiére. «Nos recherches sont
souvent d'ordre trés pratique et
orientées vers des thémes impor-
tants pour le Luxembourg,
comme par exemple la structure
du secteur bancaire luxembour-
geois», explique le Prof, Chris-
tian Wolff, directeur de l'institut
basé a l'université du Luxem-
bourg. Méme si la recherche
dans le domaine de la finance est
davantage de nature académique
et n'est dés lors absolument pas
concue en fonction des besoins
directs des banques, les résultats
demeurent malgré tout extréme-
ment intéressants pour le secteur
financier. A linstar des deux
autres institutions mentionnées

‘précédemment, l'avenir de la re-

cherche semble prometteur 4 la
LSF: cette institution encore rela-
tivement jeune compte ‘déja de
nombreux projets en cours et
s'applique au recrutement de
nouveaux chercheurs.
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