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Démarche

1. DEMARCHE

La démarche vise d mettre en évidence les principaux facteurs qui ont influé, influent
encore, et vont encore influer, sur I'évolution du métier de DSI.

Le DST ne peut agir qu'en prenant en compte I'ensemble des acteurs, internes et

externes, les parties prenantes (« stakeholders ») qui interviennent dans la bonne marche
de I'entreprise ; son théatre d'opération est en constante évolution :

Mbie de I'entreprise

b 4 T ¥
T % (3 ¢ ¥

| Métier

e

| Fonctionnel [* gmigf, ™™

Référentiels
(régles d'urbanisation, standards et
normes, régles de gestion...)

Figure 1: source Cigref www.cigref.fr

L'ensemble de I'exposé s'appuie sur cette vision systémique des Systémes d'Information en
abordant :

a) les bonnes pratiques, I'état de I'art de la profession de DSTI,

b) la prise en compte du secteur d'activité, du contexte et de la taille de la structure, de
la culture d'entreprise pour mettre en pratique cette approche «théorique» du métier .
Mon expérience actuelle de DST au sein du groupe Lise Charmel m'a fourni I'essentiel des
exemples de mise en application .
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Démarche

1.1. DSI : UN METIER EN CONSTANTE EVOLUTION

ler point de I'exposé

Il s'agit de mettre en place le fil conducteur du document.

-Bref historique, ce qu'était la fonction,

-Ce qu'elle est devenue,

-Les points clés de I'évolution du métier, avec l'imbrication toujours plus forte de I'outil
informatique et des processus métiers.

Comment le DST, pour mieux tenir son rdle, et le faire évoluer, peut s'appuyer sur la vision
systémique et les processus.

Pourquoi le fil conducteur de I'exposé autour de la vision systémique et les processus ?

1.2. LA GOUVERNANCE DU ST

2eme point de I'exposé :

Il s'agit de montrer comment la gouvernance des Systémes d'Information s'inscrit dans la
gouvernance d'Entreprise.

Le réle du Dsi se définit a travers la place qu'il occupe dans ce schéma de gouvernance.

Comment jai pu trouver ma place de DSI dans le cadre de ma mission actuelle.

1.2.1. LA GOUVERNANCE DES SYSTEMES D'INFORMATION
PARTIE INTEGRANTE DE LA GOUVERNANCE D'ENTREPRISE

Partage des responsabilités du fonctionnement et de I'évolution des Systemes
d'Information.

1.2.2. COMPOSANTES DE LA GOUVERNANCE SI

8 grandes composantes, domaines stratégiques de la gouvernance SI :
- Alignement du ST,

- Management SI,

- Gestion des ressources SI,

- Gestion des risques liés au ST,

- Gestion de la performance du ST

- Controle et audit du ST,

- Valeur économique du ST

- Maturité du SI.
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Démarche

1.2.3. METTRE EN PLACE LA GOUVERNANCE SI

Comment agir sur les grandes composantes de la gouvernance,
Quelles best-practices adopter ?

Quels risques, quelles difficultés ?

Comment la gouvernance SI s'est mise en place dans le cadre de ma mission actuelle.

1.3. LES REFERENTIELS SI

3éme point de l'exposé :

Il s'agit de faire un tour d'horizon de la large palette d'outils que sont les référentiels SI.
Les référentiels apportent aussi une vision renouvelée des processus SI.
Quels référentiels adopter d'une maniére générale ?

Quels référentiels ont été utilisés dans le contexte du groupe Lise Charmel ?

1.4. SYNTHESE :

4éme point de I'exposé :

Il s'agit de faire ressortir les caractéristiques majeures du métier de DSI en 2010 et pour
les années a venir.

Point particulier:

Les aspects de la fonction ST que jai plus particulierement abordés tout au long de mon parcours professionnel
sont annotés tout au long du document.

L'objet de I'exposé n'est pas de développer chacun de ces points méme si je suis en mesure d'apporter des
précisions pour ces différents sujets.
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Un métier en constante évolution

2. DST : UN METTER EN CONSTANTE EVOLUTION

2.1, HISTORIQUE :

Les analystes du marché des nouvelles technologies, et les cabinets de conseil semblent
s'entendre sur 3 cycles consécutifs d'environ 20 ans, entre 1960 et 2010.

Qu'est devenu le métier de DSI en 50 années d'évolution des nouvelles technologies,
sur cette méme période?

Rappeler I'évolution du contexte économique et de I'entreprise, et des nouvelles
technologies apporte un premier éclairage immédiat sur I'évolution métier de DSI.

Les trois révolutions technologiques : des années 1960 au xx1°siecle
Premiére révolution Deuxiéme révolution Troisieme révolution
1960-1980 1981-2000 2001 - ?
Technologie dominante Ere du mainframe Ere du micro Ere du réseau
Typologie des systémes | Systéme d'information Systémes d'information Systémes d'information étendus
d’information centralisé distribués (utilisateurs) (clients, fournisseurs...)
Processus dominants Automatisation des taches/ Productivité individuelle et Reconception des processus et
fonctions administratives comportementale des modgéles économiques
Quelques acteurs IBM, Wang, Bull, DEC, HP, Microsoft, Oracle, Dell, HP, Google, Skype, Free, eBay,
Unisys... Lotus, IBM... Vodafone, Amazon...
Source : Acadys.

Figure 2 : source Acadys www.acadys.fr
VISION METIER
En premier lieu, la vision métier a énormément évolué
Les formidables apports successifs des nouvelles technologies ont permis d'imaginer des
processus radicalement différents et transformer I'ensemble des métiers de I'entreprise.
L'imbrication des processus et des nouvelles technologies, au départ moindre, est ainsi
devenue tres importante.

VISION FONCTIONNELLE ET APPLICATIVE

La capacité a traiter les régles métiers, a travers un catalogue applicatif aujourd'hui tres
riche, est sans commune mesure avec l'existant des années 60.

VISION ARCHITECTURE TECHNIQUE

Les moyens techniques, machines, serveurs, postes de travail, périphériques,
infrastructure réseau, offrent en 2010 des possibilités impossibles a imaginer en 1960.
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Un métier en constante évolution

Comment le DSTI a-t-il vécu les évolutions successives qui ont fagonné petit a petit sa

fonction ?
1. Infrastructures 1. Applicatifs 1. Services
2. Applicatifs 2_ Infrastructures 2. Applicatifs
3. Senvices 3. Services 3. Infrastructures
Implantation Développement Maturité
1960 1980 2000
Figure 3 : Source IT Gouvernance Frédéric Georgel Dunod Mars 2009 www.dunod.com

J'ai fait mes premiers pas en Informatique en 1978 : fin du cycle d' «implantation» des
nouvelles technologies.

Méme si je n'ai occupé ma fonction actuelle de DSI qu'a partir de 2001, j'ai eu la chance de
pouvoir suivre I'évolution de I'état de I'art et d'aborder sur les 30 derniéres années :

-des contextes trés différents dans le tertiaire Finance et banque-assurance, I'industrie,
la distribution,

-le développement spécifique, le développement progiciel, la mise en place de progiciel en
tant que client, I'installation de progiciel en tant qu'intégrateur,

-une palette trés large d'outils, méthodes, démarches, associés a ces activités,

-des aspects pointus d'architecture fonctionnelle, applicative et technique (depuis le
mainframe jusqu'aux serveurs, postes de travail, réseau, bases de données, sécurité,...),
-le management d'équipes de plus de 20 personnes avec des profils, compétences,
nationalités, trés variés, dans des structures et des contextes trés différents,

-des projets et déploiements a I'échelle nationale, européenne et internationale, avec des
budgets jusqu'a ~= 10 M€.

Disposer aujourd'hui d'une vision trés large et d'un recul important sur I'évolution des
Systemes d'Information représente un atout précieux dans mon réle de DSI.

Par qilleurs, un élément qui facilite également mon action est de bien connditre :
-l'offre du marché (applicative, matérielle, réseau, services...), d'une part,

-les acteurs (analystes, cabinets de conseil, audit et organisation, sociétés de service,
intégrateurs, infogérants, éditeurs, opérateurs télécom... ), d'autre part.

Le monde des Systemes d'Information : des concepts, des produits (of fre matérielle, logicielle, réseau, de
services) et des acteurs qu'il faut parfaitement identifier.
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Un métier en constante évolution

2.1.1. L'environnement du Directeur Informatique Période 1960 - 1980 :
VISION METIER

Grands courants dans le domaine organisation & Management

OCCIDENT

Organisation Scientifique du Trawvail
Chbservations instantanées
Simplification du travail

"lark Factor”

Contréle de gestion

Contréle statistique de la qualité
Gastion das stacks
Comptabiblité analytique
Recherche opérationnelle
Programmation lindaire

Théorie des arganizations
rganisation administrative

1945 1950 1955
JAPON
Systéme de rémunération annuelle
JMAC

Crganisation SAMTT de |a production
Systéme de planning
Diagrarmme de flux

OCCIDENT

Sciences du compartarent
Management par objectifs
Centre de prafit

Gastion des coflits

Analyze de |3 valeur
Entichiszement des tiches
MTM

Marketing fonctionnel
Enquétes de consemmation
FERT

Management stratégique

1955 1960 1965 1970

JAPON
Carcle de qualité
TQC

JMAC

Sekkei Kanri

Gastion das BE

Hanzhu Sekkei

Rationnalisation de |a conception
ORDLI® PACSE

Gestion de la productivité

Figure : source Cabinet JMAC www.jmaconsultants.fr

L'Entreprise se déploie a travers de grandes fonctions qui restent malgré tout
cloisonnées.

Hormis le tertiaire (Banque, Assurance, ...) ot l'informatique est déja I'outil de
production, l'imbrication de l'outil informatique et des process métier reste faible.

L'Europe est sous la double influence des courants de pensée Américains et Japonais
dans le domaine du management et de |'organisation de |'Entreprise.
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Un métier en constante évolution

VISION FONCTIONNELLE ET APPLICATIVE

L'informatique apporte une réponse a des problématiques d'automatisation des tdches
répétitives, avec les moyens du moment :

-des progiciels spécialisés par fonction (comptabilité, Paie-Rh, Gpao,...)

-beaucoup de développements spécifiques avec des cycles d'étude et de réalisation longs

VISION ARCHITECTURE TECHNIQUE

-le Mainframe, informatique centralisée,
-des capacités de calcul et de stockage limitées,
-des colits élevés

BONNES PRATIQUES

Normes, méthodes, référentiels :

Pert, Gantt, Programmation structurée

Positionnement :

L'image d'Epinal de « L'informaticien dans sa tour d'Ivoire »

Jusqu'aux années 1980, Le Directeur Informatique manage des équipes d'experts, gére des budgets
conséquents, des effectifs internes importants, mais reste encore éloigné du métier de I'entreprise .
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Un métier en constante évolution

2.1.2. L'environnement du DST 1980 - 2000 :

VISION METIER
Grands courants dans le domaine organisation & Management

OCCIDENT

Ingénierie des systémes

Budget Base Zéro

MREF

Technalogie de groupe

Gestion de la distribution physique
Gestion des systémes d'information
Brainstorming / Créativité

S 1078 sdii 1985
1

JAPON

Kanban JIT

Systéme Zéro Défaur

KJ Methad Brainstarming

JVIAG

SMED

TRM

MIC Productivité administrative
Praoduction Inventory Contral
WRP Réduction de |a variéné

ERP Environnement et Energie
MEP Mew Business Planning
SPECS Sales Force Improvment
Map-Board Card: Productivité BE

OCCIDENT

SBU strategic Business Unit
Activity Based Costing
MOST

Logistique globale

Supply Chain Management
EPR

& Sigma

2005
2000
1995

1985 180

JAPOM

QFD

Taguchi Method
Enowladge Managemeant

JMAC

Total Productivity Managerment
SHIPS Praductivity

J-L2G Logistique

FF: Feed Forward and Front Loading
Innowation Product Development
EPI Engineering Process Innowmention
MOP Indirect Cost Reduction

EI Visible Planning

KP Knowledge Platform

Cost Half

Figure : source Cabinet JMAC www.jmaconsultants.fr

La Vision Processus décloisonne les fonctions de I'Entreprise.

La démarche qualité (ISO 9001) renforce cette vision processus avec une orientation
client, 'amélioration continue, I'implication du personnel.

Les concepts du Toyota Production System font école dans le monde industriel et au-dela.
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La période 1980-2000 est aussi celle de la montée en puissance de la Supply Chain.

i
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Les progiciels intégrés

o
Koarce Goetner Group MET

Le développement des solutions intégrées dans la dynamique des leaders (SAP, JD
EDWARDS, ORACLE APPLICATION, ...) contribue a imposer la vision processus.
Les EAI, ETL, Bus applicatifs, finalisent l'intégration du ST autour de I'Erp.

La courbe de maturité 2002 du Gartner Group montre que ces composants de base du ST
atteignent le stade de I'dge mur.
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Un métier en constante évolution

VISION ARCHITECTURE TECHNIQUE

Le PC: 'avénement de l'informatique personnelle

Le client-serveur lourd, architectures 2 tiers

Les débuts d'internet, architectures 3-tiers puis n-tiers

La messagerie et le collaboratif

Evolution du métier de DSI pagel2 /72



Un métier en constante évolution

BONNES PRATIQUES
Normes, méthodes, référentiels :

Figure : (Source : Adeli www.adeli.org )

Les années 80 sont I'époque des méthodes systémiques (Axial, Merise/Sdms, Racines,
EXPERIENCE puis les années 90 celle des méthodes objet qui ont convergé vers Uml,

FRATIQUE Les premiers travaux sur les référentiels ST les plus répandus en 2010 (Cobit, Itil, Cmmi, ..
remontent aux années 90.
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Un métier en constante évolution

Sécurité du ST :
Des problématiques de plus en plus pointues liées a la généralisation des PC, le poste de
travail personnel souleve des questions d'administration, de fiabilité, de confidentialité.

L'émergence d'internet complique encore un peu plus la problématique (ouverture du ST,
propagation de virus et «malware» en tous genres

Positionnement :

MOE / MOA = un partage de responsabilités se met en place

Le DST des années 1990 conndit mieux le métier de I'Entreprise a travers la vision processus en particulier, il est
de plus en plus confronté aux autres Directions a travers le partage de responsabilités MOE/MOA
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Un métier en constante évolution

2.1.3. L'environnement du DST aprés 2000

Le bug informatique de I'an 2000, suivi du passage a la monnaie unique européenne (euro)
PRATIQUE ont été l'occasion de faire évoluer les Systemes d'Information avec des colits souvent
(tres) élevés.

EXPERIENCE

VISION METIER

L'activité de I'Entreprise se tourne moins vers le produit et plus vers le client

Processus support
-RH
— T -Finances

CREATION
DE L'OFFRE

Prise en compte
diarentssdiems CLIENTS

PRODUCTION
PRODUITS ET
SERVICES

Sourre : Jean-Loufs Leignel - Serge Yoblonsky

Traitemnents des
insatisfactions et su)

Création de l'offre

Marketing Conception Business Développement Mise en Bilan
stratégique produits maodel production Mise sur le marché

Production de produits et services

Prise de Planification de A sionne- Livraison
commande la production Achats Pp’mm Fabrication P Encaissement

Source [ dean-Low's Leignel

L'entreprise est décloisonnée et adopte des processus transverses.

EXPERIENCE

PRATIQUE Ces processus se prolongent chez les partenaires, clients, fournisseurs, sous-traitants

(Edi, Extranet, ...)

La gestion des processus se normalise (BPM, BPML, BAM, ...)
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Un métier en constante évolution

VISION FONCTIONNELLE ET APPLICATIVE

«Explosion» d'internet et de ses usages.

-e-commerce,
-réseaux sociaux,

CRM.
-offre progicielle désormais trés riche

Business Intelligence.

-offre toujours plus étoffée d'outils de pilotage, analyse multidimensionnelle, reporting

Le modele du libre.

-de plus en plus de solutions abouties et de mieux en mieux supportées

TAUX YADOPTION DE L'OPEN SOURCE

B Taux d'ddupl’iun de |'D|_!l_"!| Source i bt enim epi ises

[

| T:‘IIT I-IIFI'IH'FPFITFI I'IIII miatTend s e Ilnr.\lﬂ il - '.li_rIIFl“FI'I'IFI'Ir

Taux d'entreprises qui metront en ceuvre 'Open Source sous |2 mois

15
I
8
&
T 5 5 5

France Allemagne Etats-Unis Canada

Uim
Source:Forrester2008

Ro}'aume-

Concernant le groupe Lise Charmel, I'Open Source est surtout présent au niveau des outils
de la DSI : OS (Linux), SGBD (MySql), supervision (Nagios), Gestion de parc (6lpi/Ocs),
planification (Open Workbench), Modélisation des processus Bpm & Uml (Modeliosoft).

Nous incluons systématiquement une recherche / évaluation éventuelle du cdté de I'Open
Source pour les nouveaux projets (Bureautique, Crm, Solutions de Gestion, Gestion de
contenu, e-commerce, ...), ce qui nous a conduit en 2009 vers la solution de restitution

Jasper.
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Un métier en constante évolution

VISION ARCHITECTURE TECHNIQUE

Mutualisation des serveurs et hébergement.

EXPERIENCE
PRATIQUE

-Cloud computing, virtualisation, Saas

Outils de la mobilité.

-mobile, pda
-wifi, 36, Rfid, Bluetooth

EXPERIENCE
PRATIQUE

BONNES PRATIQUES

Normes, méthodes, référentiels :

¥

Figure : Source : Adeli www.adeli.org

Multiplication des référentiels (de plus en plus internationaux)
méthodes agiles, Scrum, xtreme programming

Sécurité du ST :

EXPERIENCE L' «explosion » d'internet, des réseaux sociaux, le cloud computing, soulévent des
problématiques accrues.

Les outils de la mobilité accentuent encore ces difficultés.

PRATIQUE

Evolution du métier de DSI pagel7 /72



Un métier en constante évolution

Positionnement :

Externalisation partielle ou complete de certaines fonctions du ST
Responsabilité juridique accrue du DST

Partage accru des responsabilités autour du SI avec la MOA

Implications en mode « Projet »

Lance le projet, le gére et le finance Est le concepteur, l'architecte du prejet
. : o Intégre (ou reéalise) les composants du
Exprime ses besocins precis .
projet
Valide les solutions Conduit les travaux
Participe a certains travaux Propose des solutions
. : Rapporte a la MOA sur l'avancement du
Controle le bon deroulement PP :
projet
Recette les livrables Présente les livrables
Maitrise les risques Gere les risques

Implications en mode « Service récurrent »

Controle le bon fonctionnement Assure le fonctionnement des systémes
Finance le fonctionnement Rend compte aux MOA
Definit et hierarchise les objectifs Fait appliquer les normes et les standards

Definit les evolutions de la solution tech-

Exprime ses bescins en évolutions .
higue

Propose des solutions pour répondre aux

Valide les spécifications des évolutions .
nouveaux besoins.

Recette les evolutions Gere les evolutions

Maitrise les risques et la sécurité Gere les risques et la sécurite

Figure : Source Synthése Ressources Humaines SI Klc Février 2006 www.klc.fr

Collaboration croisée avec les autres directions fonctionnelles : Contrdle de Gestion,
Achats, RH, Juridique, Sécurité, Communication,...

Consultation :n‘;“;;:,';:;t’: | Droitde | Partagede
pour avis responsabilité veto responsabilite
Achats X
Juridique X X
RH X X
Contréle de gestion X
Securite X X
Gestion des risques X
Communication X

Figure : Source Synthése Ressources Humaines SI Klc Février 2006 www.klc.fr
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Un métier en constante évolution

2.2. POINTS CLES DE L'EVOLUTION RECENTE :

2.2.1. Mondialisation de I'économie et des échanges

2.2.1.1 : Internationalisation du ST.

Dans le cas de plus en plus fréquent d'un groupe avec des filiales et implantations
étrangéres : Vision SI «corporate» avec un «core model» groupe et identification des
spécificités locales.

-des aspects réglementaires et de |égislation,

-des aspects humains (culturels, méthodes de travail, langue...)

-des aspects d'organisation (décalages horaires, fonctions délocalisées, ...)

-des problématiques de poste de travail (systeme d'exploitation, clavier, traduction...)

2.2.1.2 : Crise économique.

L'ensemble des acteurs internes de I'entreprise et externes (partenaires) sous tension.

-une réactivité toujours accrue exigée de I'ensemble des intervenants a toutes les étapes
des processus,

-un besoin d'optimisation permanente et d'évolution des processus, une adaptation
attendue de la part des différents métiers de I'entreprise,

-un suivi des colits encore plus rigoureux
>Projets a ROT rapide,

->Amélioration continue, plutdt que des projets lourds et coliteux

Approche par les risques
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Un métier en constante évolution

2.2.2.Le« Lean »

Les six « mentalités Leawn » selon McKinsey

Privilégier la s0uplesse ot I6s Bystemas de patite L'un des objectiis 0'une transfrmation Lean est d'écourtsr 186 delais de

taille. réaisation pour reagic rapidement dux changements 06 13 demands 0as
cliants.

So focalisor Sur 195 PrOCESEUS 08 DOut 8n Dout. Le danger o4t que chagqus Staps Ne SOt OptMZos qu'du Miveau [0cal ot

Qque | rasultat final n'apporte pas de valeur au clisnt.

Ne pas oubler Que I85 oparations cliant sont L& intarocuteurs Qui apporkent de la valsur au chent BONt ceux qui traitent
penaratrices de valour ajoutsa. concrbtement sa demands et NON Coux Qui SUParYiSeNt IBE PrOGEEEWLS.

Clarifier 8t Matire en perspactive 18 role des Missions | Les collaboratewrs ont DES0IN d'avoir une vision O'ensemiie pour pouvoir
individueles par rapport aux objectis 0o Mentraprice. | accapter ket Methodes 0o travail Lean.

Soigner la cause st NoN e Symptame. Lorsque les processus sont instalies, les oolaborateurs passent laur
tomps a regler des problames. Dans un environnament Learn, |es
probisMmes Na SoNt pas tolerss : toute perte GOk Gtrs analyses USQU'a B
qQue Ba CALESS S0t COMmigan.

Traiter les proDlames commea des opportunites. Dans une Cufture 00 BS ameurs 58 paient chesament, on a tendancs a
dissimuler las proDibmes, qui devionnent iMpossicks  détecter ot a
rasoudre das gu'ils ameangent. Les collaborateurs Sohent avoir la wolomts
da o&tacter lee problemeas et d'aider & lsur rés0lution.

Sourcs ; Mokingey 8 Company,

Les cing principes du Lean

1. Valoriser le point de vue du client final en définissant la valeur avec le client (externe et/ou interne) et en
exprimant la valeur ajoutée selon trois critéres :

- activité qui transforme un produit ou améliore les indicateurs de performance d'un client ;

+ activité reconnue par le client (ou l'actionnaire) ;

+ activité toujours bien faite du premier coup.

2. Identifier le cycle de création de valeur en cartographiant toutes les étapes a valeur ajoutée ou hon pour
chaque produit et/ou service jusqu'au client.

3. assurer le flux de la production par le mouvement continu des produits, services et des informations de bout
en bout.

4. le client devient demandeur (la notion de « pull » signifiant : « le client tire le besoin ») : rien ne doit &tre
effectué en amont du processus tant que le client he montre pas ses besoins en aval.

5. poursuivre l'application des mémes pratiques pour constamment améliorer le processus afin de tendre vers la
perfection en éliminant chaque imperfection quand cela est possible.

Source : Aneo.

Le ST est un des domaines par excellence qui ont le plus I'image d'un manque
d'optimisation pouvant aller jusqu'au gaspillage, d'otl I'idée d'appliquer au Systeme
d'information les principes du Lean.

Les principes du Lean IT

Définir la valaur Plutct qua I'exceliencs tachnologique, 'entreprige charche la satisfaction du client.

Identifier la chaine de walsur | Minimizer ez phases de gazoillags.

Obtenir un flux continu Utiiger das 0ois de produwdhion autenomss au ieu de grand centrs de DroduChion de massse.

Tirer la production Fabrigusr justs & 1BMps &t 8N pafitss quanties pour réponcrs 2w DESCING IMMEdats du Manche.

Vizer la perfection Impligquar |a collecthitd dans la recherche de qualite.

Source : Talsker Congulting.

Le DSI a travers les approches lean IT peut mieux se tourner vers ses clients internes.
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L'approche «lean » est souvent associée a la démarche Six Sigma

Les spécificités des approches Lean et Six Sigma
Lean Six Sigma
Focalization Client | Eliminer toutes les taches zans valsur ajoutée du Dalvrar constamiment selon les Desoint das clisnts
Objectif point de vua du client. ot avac une guaile agals.
Eliminer la gaspilage pour Na Conservar qua la Reduire la variation et aliminer lss sources de
walgur aoutss. défauts.
Centre d'attention | Flux du produit, processus Ou BErvica. Ousalité du produit, ProCessus ou Senice.
Méthodologie Cing principes : 5 etapes DMAIC
1. Définir 1a valsur. 1. Definir [Deding).
2, Cartographier la chaine da valaur. 2. Masurar (Measung).
3. Croer e flux. 3. Analyser (Anabse).
4. Laiszer le chent « firgr - 4, AMEEcrer mprove).
5. Tendre vers la perfoction. 5. Contraler (Controll.
Forces +  Da nombrewx rasultats rapidemesnt. + Prouve statistigue des onigines st des
Principaux + Trés acoessible et simple A appliquer, amaliorations afactudes.
apporta notammeant au travears d'une boita 4 outils trés |« Resolution do probl&mes myowsuse fondas
8prouvas, notamment outl VSMT Sur 85 Mesurss procises.
+  Wakour ajoutse B long du flus + Compeanansion an profondeur
*  Meillsurs productivitd. + Amegioration giobals du procassus.,
+  Meilleurs qualité. + Comportement prévisible.
+  Plus grande flexibilits. +  Mailleurs vraison au clignt.
+ Simp#fication, rationalisation, mutualisation. +  Maillsuns quakts.
Péarimatra Vue d'ensemble. Approfondiseement et details.
Durés Ouin jour & PluSisurs MOois. D'uf & S Ms.
Formation Formation rapide. application de principes simples. | Formation GB (Gmeen Seif) / B8 (Biack Salt) /
Master BE avec examen et cortification.
Soures : Aneo. (1) Ve Stream bapying © analyse des flux de mutiéne e dinfomations.

Le DSI reste plus que jamais attentif aux choix technologiques éprouvés.

3D Flat-Pane] TVs and Dispiays

Applications
inkE=met Micopayment Syskms
Computer-Smain Inkfaoe Blomeiric Authentication Methods
Conbeyt Celivery Miotvle Appllcation Stomes
Husman Augreniation ez Managee
Consumer-Genaraied Meda
Pubiic Wirtual Waorlds

- As of Awgust 2000

Tahnoogy Im';:l Tm af Plateau of

Désl T“F“ Enlightsnment Froductvity

Trigger Expactations

time

I."‘Ipcam to malnstre piion:
f ||es:s- than zyearsmU;n 5 years
v,

.511:: 10 years more than 10 years

|

i} cosolete
:tllberure platzau
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Un métier en constante évolution

2.3. VISION SYSTEMIQUE ET PROCESSUS :

De part I'ensemble des sujets a aborder et I'imbrication toujours plus grande de I'outil
informatique dans tous les rouages de l'activité économique, le DSI se retrouve au coeur de
problématiques complexes.

Afin de pouvoir relever tous les défis de sa fonction, 2 points paraissent essentiels dans sa
démarche :

-Garder une vision systémique : c'est la seule fagon d'identifier, de comprendre

et d'intégrer tous les enjeux du SI.

-Travailler au niveau processus : c'est une des clés de la conduite du changement.

Ces 2 points constituent le fil conducteur de ma démarche de DSI.

Au-dela de tous les aspects techniques, technologiques, d'architecture, les démarches et
autres concepts, |'aventure des Systémes d'Information est avant tout une formidable
aventure humaine.

Les problématiques de Systémes d'Information renvoient inexorablement vers des
questions d'Organisation : Qui, Quoi, Ou, Quand, Comment, Combien...et Pourquoi ?

Ces questions soulévent inévitablement des aspects humains, qui restent les plus délicats a
résoudre.

Les freins a I'alignement sont de trois types | organisationnels, relationnels et techniques.

Quals sont les princip freinsal 1 da Malignement Basoins Métiars et
informatique 7
Line organisation pes i
adaptie n=81
Matsvaise
commumication antra T .
&1 métlens n=0H
i néss impartant
mmmm - s imporar
SI3SE = s irprlar
H]W mm ﬂ=?1 mpas du tout 'rnpor'_am
Infrasiruchure logicielle _
trop ngide n=86
Dag métiars pas 83562
o o o oon

Firfarmatique =8

% 20% A% 0% anm 0%

La principale difficult® que renconttent les entreprises est d'ordre humain - lorganisation
existante des entreprises est peu adaptée a un alignement IT/Metier et la communication entre
les divisions métiers et la DSl est considérée comme &tant trop limitée, informatigue et métiers

n'éant pas assez au fait des exigences de "autre partie.

Figure @ source Pierre Audouin Conseil Mai 2008 www.pac-online.fr
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2.3.1. Garder une vision Systémique

Qu'il s'agisse d'un projet de portée plus globale (schéma directeur, refonte de systeme
d'information), ou d'interventions plus réduites dans une logique d'amélioration continue,

la vision d'ensemble du DST est primordiale :

-parties prenantes (« stakeholders ») de I'entreprise, clients, fournisseurs, sous-traitants,
-processus métier, architecture fonctionnelle/applicative, architecture technique,

-offre du marché audit, conseil, service, applicatif, matériel, réseau,...

La vision systémique aide a déméler des problématiques souvent enchevétrées,
ce qui revient également a savoir poser les problémes avant de parler de solutions...

2.3.2. Travailler au niveau Processus

Dans son réle d'acteur majeur du changement, le DSI doit impulser, diriger, accompagner,
des projets de transformation :

-des métiers de toute I'entreprise,

-de la DST elle-méme.

Pour ce qui concerne l'activité du Groupe Lise Charmel, nous avons déterminé 3 niveaux de
modélisation des processus (du niveau le plus global au niveau de détail le plus fin) :

-Niveau 1 Macro-process d'entreprise  voir paragraphe 2.2.2.1.
-Niveau 2 Processus d'une activité voir paragraphe 2.2.2.2.
-Niveau 3 Procédure voir paragraphe 2.2.2.3.

Pour ce qui concerne les processus de la DSI, plusieurs exemples de modélisation figurent
auX paragraphes 4.3.1,4.3.2,4.3.4 et 4.35

Ce travail au niveau des processus est la clé de la gestion du changement afin :

-d'aborder de maniere concrete les questions Qui, Quoi, OU, Quand, Comment, Combien...et
Pourquoi ?,

-de pouvoir expliquer clairement la transition entre un existant et une cible,

-de faire réaliser des supports de validation, de communication, de formation,

-de préciser les aspects de volumétrie, fréquence, modes dégradés.

Travailler sur les processus est un moyen de se rapprocher des acteurs (métier, Dsi) et se concentrer sur les
vraies problématiques a gérer dans un projet de Systeme d'Information.

Autre point important, l'outil informatique permet certes d'imaginer des voies
d'optimisation nouvelles, en revanche le ROI des projets se calcule au niveau des processus.
(économie, gain de productivité, amélioration de la qualité, ...)
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2.2.2.1: Niveau Macro-Process d'entreprise.

0 i < u] I A mmmm e j
Besoins & Tendances 4

AchatBoutique 4 ClientFinal

BoutiquePromintime

Marketing
PRC P
[ | > o
Méthodes GestionOffreProduit

DonnéesTechniques W

A

PlanningLivraisonMP 4 FlanningAchat
l O 8 o >
Fournisseur AchatsAppros Fabrication

PlanningLivraison ¥

B{

LogistiqueExpédition

ExpéditionsAFacturer W
BesoinsTendancesBtob &

i

ClientBoutique

ExploitationCommerciale
PrévisionPO 4 1 Commande 4

|
JournalDesventes W i Réglement ¥
i
i

Bﬁ.__

recouvrement

Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu

2.2.2.2 : Niveau Intermédiaire.

Dans le cadre de l'activité de Distribution du Groupe Lise Charmel, le processus de base
d'une boutique a été modélisé.

<< Est Proprigtaire == @
1
| ArrivéeProduits
W =<Flows>

<<Flow= = < =Flgm=
ManagerBoutique E y T s @ g E Y

1.Acheter ProduitsCormmandés  2.Stocker

<« Flow==

ProduitEnStock
1

1o == Flow ==

<< Flows = < <Flow
i<<F‘ar‘ticip >>§ Y —mmmm—---- @ ______

3.¥Yendre Journaldesientes 4.Comptabiliser

VYendeuse . A
<=Parficipe>= |
1

i

ClientBoutique
Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu
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2.2.2.3 : Niveau Procédure : Référencer Produit .

L'ensemble des procédures mises en place dans nos points de vente ont été traitées a ce
niveau ; a titre d'exemple, la procédure suivante concerne le référencement produit dans le
processus d'achat : 1.Acheter

Q

NouwvelleCollection

O

MouveautéOuReconduit

O

RdmuHorsRdm MouvelleMarque
) 2 €
DéclarerMouvelleligne £l CréerFicheFournisseur
&
o 1
1
i
MessageFlow
CréerMarque
o
)
=
i)
@) E O @) )
TraiterExportImport "g’ CréerReférenceHorsRdm DupliquerR éférenceHorsRdm ajouterTailleColoris
5
=

e
I.
b
FinRéférencement

Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu
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3. LA GOUVERNANCE DU ST

3.1. LA GOUVERNANCE SI PARTIE INTEGRANTE DE LA
GOUVERNANCE D'ENTREPRISE

‘1. Produits 1. Finance 1. Informatique

L. Finance 2. Informatique 2. Finance

L. Informatique 3. Produits 3. Produits
Approche Financiére Gouvernance

1960 1980 2000

Figure : Source IT Gouvernance Frédéric Georgel Dunod Mars 2009 www.dunod.com

A partir des années 2000, Le DSI fonctionne dans un cadre de gouvernance avec la Direction Générale et
les Directions de |'Entreprise.
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3.1.1. Un concept qui s'impose de plus en plus
Gouvernance : Etat, Entreprise, ST

Niveau 0

Gouvernance . Principe :
Régulation des pouvoirs

|

Niveau 1
Gouvernance économique Gouvernance publique Domaines :
{Economie} {Politigue} Mécanismes spécifiques
’ z ' Niveau 2
Gouvernance d’entreprise Gouvernance des marchés Types :
Portées et modeles

Niveau 3
Classes :
Propriétés particuliéres

Gouvernance Sociétale Gouvernance Financiére

I

------------- Gouvernance desTI |- o v cv cmam o s womm cms wme s e, o o

Niveau 4
Composantes:
Processus spécifiques

| |

Gouvernance des systémes ——p=| Gouvernance de la sécurité

Figure 3.4 — Schéma des différents mécanismes de gouvernance

Source : IT Gouvernance Frédéric Georgel Dunod Mars 2009 www.dunod.com

Depuis les grandes affaires (telles que Enron au début des années 2000 aux USA),
jusqu'd la crise financiere récente (par exemple affaire de la Société Générale en
France), se posent toujours plus les questions :

-de la tragabilité des actions et des décisions,

-de la régulation des opérations financiéres,

-du contrdle des mécanismes de pilotage,

Les problématiques de gouvernance sont plus que jamais d'actualité, les Systémes
d'information sont également au cceur des débats.
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3.1.2. Gouvernance SI dans la gouvernance d'Entreprise

La responsabilité de la gouvernance des « SI » appartient au conseil d'administration (CA) et a la direction
générale (DG). Elle fait partie intégrante de la gouvernance d'entreprise. Elle est constituée des
structures et processus de prise de décision visant a ce que les « SI » apportent une contribution
maximale & la stratégie de I'entreprise et a ses objectifs de création de valeur durable sans lui faire
courir de risques par rapport a la continuité de ses activités.

Pour cela, la gouvernance des « SI » doit veiller aux aspects suivants :

+ alignement des « SI »sur les objectifs de I'entreprise ;

- concrétisation des bénéfices « métier » promis par les projets ayant une composante « SI » importante ;
- capacité d'exploiter des opportunités « métier » et de maximiser les profits de I'entreprise grdce aux «
SI»;

+ utilisation des ressources « SI » en cohérence avec les enjeux « métier » des projets ;

- gestion appropriée des risques liés aux « ST »,

Source : La gouvernance d'entreprise une vision globale du management Mars 2009 Académie des
Sciences et Techniques Comptables et Financiéres

Actionnaires

Elections @ ﬁ Informatiaons

Administrateurs QI Conseil d’Administration

T T Informations

Conseil de la
Gouvernance TI

Régles ﬂ ﬁ Informations

Comité de la
Gouvernance T1

ﬂ Missions

Comité de Direction

=

Nominations

Membres Externes ;

Direction des services
informatiques _—

Alignement

Management

Ressources

Risques

Performance

Contréle

Valeur

Maturité

gt

e

1

™

Groupe de
travail

Groupe de
travail

Groupe de
travail

Groupe de
travail

Figure 6.8 — Structure de la gouvernance Tl

Source : IT Gouvernance Frédéric Georgel Dunod Mars 2009 www.dunod.com
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Quelques étapes qui ont favorisé l'intégration de la gouvernance du SI dans la

gouvernance de I'Entreprise :
Source : IT Gouvernance Frédéric Georgel Dunod Mars 2009 www.dunod.com

1992 Royaume Uni
Report of the committee on the financial Aspects of Corporate
Governance

1994 Canada
Guidelines of Improved Corporate Governance

1994 Usa
Principles of Corporate Governance

1995 France
Rapport Vienot sur la Gouvernance d'Entreprise

1998 Usa
IT Governance Institute (ITGI)

2001 France
Nouvelle Loi de Régulation Economique (NRE)

2002 Usa
Sarbanes-Oxley Act (SOX)

2003 France
Loi de Sécurité Financiére

2004 Ocde
Principles Of Corporate Governance

2004 France
Institut de la Gouvernance des Systémes d'Information (I6ST)

Sur I'ensemble de cette période on assiste a une multiplication des référentiels SI
(voir paragraphe 4.1. TOUR D'HORIZON DES REFERENTIELS & BEST PRACTICES)

Le schéma de la page précédente correspond plutdt au contexte d'une société cotée
avec des actionnaires, un conseil d'administration.

Il doit étre transposé dans le cas d'une structure de type PME (cotée, ou pas, PME
familiale, ...), c'est ce qui a été réalisé dans le cadre du Groupe Lise Charmel.

Voir également le paragraphe 3.3. METTRE E N PLACE LA GOUVERNANCE ST

Evolution du métier de DSI page29 /72



Synthese

3.1.3. Les acteurs de la Gouvernance du ST
Quelle est la place du DST dans le schéma de gouvernance ?

Le Directeur des systémes d'information (DST)

Les systemes d'information (« SI ») étant de plus en plus importants pour le fonctionnement et
I'amélioration des performances des processus qu'ils « supportent », le directeur des systémes
d'information (DSI) contribue & la déclinaison de la stratégie en termes opérationnels au méme titre
que les directeurs opérationnels.

Il aide les directions opérationnelles a structurer puis a réaliser le « volet SI » des projets
d'amélioration de la performance des processus.

Il participe a I'élaboration de la stratégie en ce qui concerne I'adéquation des moyens a mettre en
oeuvre pour atteindre les objectifs visés, notamment lorsque ces moyens ont des implications « SI »
importantes.

Dans certains cas, et hotamment lorsque le systéme d'information (« SI ») joue un rdle majeur dans le
fonctionnement des processus de I'entreprise, il peut alimenter la réflexion stratégique avec des
apports a caractere informatique, tels que la flexibilité du « SI », la sécurité du patrimoine incorporel
accessible dans les systemes et sa capacité a absorber celui de telle ou telle société avec qui un
rapprochement est stratégiquement a l'ordre du jour.

Source : La gouvernance d'entreprise une vision globale du management Mars 2009 Académie des
Sciences et Techniques Comptables et Financieres

La Gouvernance informatique reléve du DSI

10, Dans votre entreprise, la gouvernance informatique reléve...

= ... tu directeur des

... de la direction de I'entreprise, au-dela du DSI

# ... du conseil d'administration de I'entreprise

* ... des consultants : c'est une mode qui passera..

(O] TR s value o
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Un vrai challenge :

L'état de I'art place la gouvernance du ST au plus haut niveau de I'échelle de décision
de I'Entreprise.

La Stratégie SI, implique la Direction Générale au méme titre que la politique
commerciale ou la stratégie industrielle, néanmoins :

-aucune autre fonction n'impacte autant les autres métiers de I'entreprise que la
fonction SI,

-aucune autre fonction ne traite autant de complexité dans un environnement qui
évolue aussi vite et a cette échelle.

Les enjeux pour le DSI :

-rester au fait de I'état de I'art de sa profession,

-prendre le recul nécessaire pour adapter I'état de I'art au contexte (taille de la
structure, organisation, maturité, culture d'entreprise,..),

-tout en menant a bien ses missions (fonctionnement quotidien du SI, projets et
évolutions, veille et vision moyen/long terme).

A partir du moment ot le DST dispose de la latitude de s'organiser pour répondre a
ces enjeux, il peut jouer complétement son réle vis-d-vis de la Direction Générale de
I'entreprise.

« Last but not least », s'agissant de gouvernance 2 questions immédiates se posent,
celles :

-du pouvoir,

-de la confiance.

Le DST agit au milieu de conflits d'intéréts.

Il fait face a des enjeux certes stratégiques, mais aussi politiques et humains.
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3.2. COMPOSANTES DE LA GOUVERNANCE SI

8 grandes composantes de la gouvernance ST :
- Alignement du ST,

- Gestion des actifs et des infrastructures SI,
- Gestion des ressources SI,

- Gestion des risques liés au ST,

- Gestion de la performance du ST

- Controle et audit du SI,

- Valeur économique du ST

- Maturité du SI.

B I :
Stratégie { Exploitation
Domaines stratégiques i
| Domaines opérationnels
Alignement |
Management |
i — Support
Management [ Information |
! i
| ﬂ i Réseaux
Ressources |7 Objectifs |
|
: —_— Systemes
Risques | | Direction des
. IT Gouvernance J_ : N Services
: L Infrastructure
— Informatigues
Performance |7 |0
= “~ ' R : Services
| .
Contréle i S
I (- Projets
; |
Valeur : | Services
| I (- Sécurité
Maturité : > Directions
!

Figure 6.6 — Structure de gouvernance TI

Source IT Gouvernance Frédéric Georgel Dunod Mars 2009 www.dunod.com
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3.3. METTRE EN PLACE LA GOUVERNANCE ST

Transparence
et

CammuEnication

Efficacite du
MNNREE Mmynt

Processus

Maitrise | Gestion des
aricntes clients

cconomigque | Fiaques

das

Ressources

Budgets - G
Budgétaire

Figz. 8: L'outillage de la gouvernance Sl
Source : la gouvernance en pratiques Mai 2008 Klc groupe Solucom_www.klc.fr

Bien longtemps avant que I'on parle de Gouvernance des Systemes d'Information, le
DSI a traité des problématiques :

-de budget,

-de suivi de projets,

-de schémas directeurs,

-de gestion des incidents et des demandes,

-de gestion des compétences,

-de gestion de parc matériel et applicatif,

La nouveauté n'est pas tant dans le fait de rassembler un ensemble de pratiques
existantes.

L'intérét du cadre de Gouvernance est d'inscrire les activités « traditionnelles » du
DSI dans un schéma plus global qui prend mieux en compte les enjeux stratégiques
du métier de I'entreprise.
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3.3.1. Mise en pratique : s'adapter

E::;adcpt:gsgﬂgf Standardisé International Fortement évolutif Stable
Ag.e st‘rateglque Axé ceeur de métier Control(?r Ia! décen- AI|gn¢mentI aux be- Qualité
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* Sourcing * Gestion de projet * Evaluation du parc * Gestion des projets

Refacturation

Balanced Scorecard

Portefeuille de pro-
gramme

Refacturation

Gestion des deman-
des

Gestion des compé-
tences

* Sourcing

Evaluation du parc
applicatif

Gestion des incidents

* Relations métiers

Portefeuille de pro-
gramme

Source la gouvernance en pratiques Mai 2008 Klc groupe Solucom_www.klc.fr

Figure :

La 1 valeur ajoutée du DSI est de savoir faire appel a la démarche, les pratiques et
outils les mieux adaptés en fonction du contexte de I'entreprise.

Les outils mis en place pour le groupe Lise Charmel dans le cadre de la Gouvernance
ST ont été adaptés a:

-la taille du groupe (PME CA 75M€) > nous ne sommes pas une multinationale,

-la structure de gouvernance de |'Entreprise (PME familiale non c6tée),

-la culture d’Entreprise,

Ces outils de pilotage sont présentés dans les paragraphes 3.3.2.1a 3.3.2.8.

Le schéma de gouvernance IT s'est mis en place progressivement en 3 étapes
principales, il continue d'évoluer :

-2002 a 2005 : Phase d'investissements importants pour le ST, mise en place des
outils de contrdle budgétaire du SI, refacturation aux entités,

-2006 a 2009 : Phase impulsée par la DSI, repositionnement SI, ressources
tournées vers les métiers, portefeuille de projets, implication faible de la MOA,
-depuis 2009 : Relai de la Direction Générale , renforcement de la MOA dans le
méme temps que la gouvernance globale d'entreprise évolue.
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Synthese

3.3.2. Agir sur les grandes composantes

3.3.2.1. Alignement stratégique

Cet Alignement a été réalisé a travers 3 schémas directeurs successifs 2002-2005,
2006-2009, 2010-2012.

A travers une approche de type Balanced Scorecard, identification des grands
chantiers SI qui contribuent le plus a la stratégie de I'Entreprise.

nalyse fonctionnelle du SI S.C.mnsult

CONSEIL EN MANAGEMENT

Priorisation des chantiers ST

Elevée

Intégration des
boutiques | S

Prévision

Priorité

| Elaborationet
 suividesPR

Gestion des
collections

Faible

Faibles Enjeux Forts

LISE CHARMEL - Schéma directeur informatique ©5.C.4, Consult 2005 — 3 octobre 2005 - Réf cyp/mat-prs/S0264 - 28

Le schéma Directeur est recalé annuellement au moment de I'élaboration du budget
A+ 1.
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Synthése

3.3.2.2. Management ST

PORTEFEUILLE DE PROJETS SI

Dans la suite logique des schémas Directeurs, la gouvernance SI s'exerce a travers
le portefeuille de projets en application du schéma directeur.

Un arbitrage trimestriel de ce portefeuille de projets
-houveaux projets

-recalage des priorités

Voir au paragraphe 3.3.2.7. le suivi budgétaire du portefeuille de projets

AXES D'AMELIORATION

Les sujets traités a travers le portefeuille de projets 2006 de la page suivante
découlent du travail réalisé en Octobre 2005 sur le schéma directeur 2006-2009
(paragraphe 3.3.2.1.).
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: Source P. Ferrere contact@ferrere.eu

Figure
Evolution du métier de DSI




Synthese

3.3.2.3. Gestion des ressources SI

RESSOURCES HUMAINES

Propositions initiales :

Mettre en place avec la RH I'organisation adéquate afin de :

-mieux gérer, a travers les projets SI, acquisition des connaissances, création de
savoir,

-mieux tenir un état des lieux des compétences

-mieux anticiper |'évolution des fonctions

-un tableau commun avec la RH des besoins en formations liées aux projets SI.

Laurent Laurent

JFrangois Hassane Stéphane
bachup 2 - bachup bachup
Hanana Harnans

COMMERCE B8

COMMERCE Bl

WENTE EN
CR

TELEPHOMIE

SECURITE

POSTES D ETRAVAIL

SERYELURS

imprimé le 25/07/2010

Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu
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Synthese

3.3.2.4. Gestion des risques liés au ST

CONFORMITE DE L'ARCHITECTURE TECHNIQUE
Un tableau de bord avec des indicateurs simples a été mis en place en 2009.

Les éléments d'infrastructure et d'architecture techniques sont suivis site par site
en mode pro-actif : (voir tableau de la page suivante)

-conformité : indicateur vert, des actions prévisionnelles peuvent néanmoins
apparditre pour pouvoir maintenir cet état de conformité,

-non-conformité : indicateur orange, des actions correctives pour rétablir la
conformité,

-point critique : indicateur rouge, urgence sur une non-conformité pouvant générer
un arrét non programmé d'activité ou un probléeme de sécurité grave.

PLAN DE CONTINUITE / REPRISE D'ACTIVITE

la Direction a été sensibilisée aux problématiques de continuité d'activité et de
reprise d'activité avant les audits réalisés par les Commissaires aux Comptes . (note
interne P Ferrere 08/2005)

AXES D'AMELIORATION
Situer les risques liés aux SI dans une approche plus globale des risques

Conseil d’Administration l

Direction Générale

Comité
des risques

7'y I

Dir Production Dir Finance Dir Informatique

} .

| Comité de gestion
”1 des risques (TRM)

I | .

Risques produits Risques Sociaux Risques Financiers Risques IT
A
Sécurité IT

Figure 8.2 — Organigramme de gestion des risques Tl a partir du TRM

Figure : Source IT Gouvernance Frédéric Georgel Dunod Mars 2009 www.dunod.com
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Gouvernance du Sl

Froupe Lise Chame Conformite/Non Conformite Architecture Technigue 51 Jamver 2010

Edagnosic

——
FREmplacer #0es posies
BETVELT TRmiacer

Tanclawn = ITptfarep &~  Tasduree = \li
ool i b corformid e sluslon Aieoloe Sy b
lichietion M Deumal & g lcs o ks =

Figure :

Source P. Ferrere contact@ferrere.eu
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Gouvernance du Sl

3.3.2.5. Gestion de la performance du SI

NIVEAU DE SERVICE

Niveau d'engagement des partenaires

Nous avons re-travaillé sur les contrats avec I'équipe Juridique pour obtenir un niveau
d'engagement plus fort de nos partenaires (cibler les points sensibles),

Un travail important avec le Controle de Gestion pour regrouper les contrats
Anticiper la méme approche pour les contrats futurs.
Retravailler sur les partenariats SI locaux pour les usines & les filiales

AXES D'AMELIORATION

Catalogue de services
Définir un catalogue de services (voir également paragraphe 4.3.5.3)

Soumission

Business Unit de projets

Business Unit Comité de gouvernance T| |

Business Unit Evaluation

Arbitrage |—> Rejet
ﬂ Acceptation

Portefeuille
de projets
Projet
Business Unit

Constitution d'un
= ?| groupe de travail projet

Reporting

Direction des Services
Informatique

Priorités
—_—

Business Unit

Business Unit

=

—»‘ Réalisation ]

Corrections

—.{ Exploitation test 4_l Business Unit

Rapport et recommandation

_—‘ Comité de gouvernance des Tl J——p Abandon
ﬂ Insertion au catalogue

Catalogue
de services

Business Unit

Achat de services
Business Unit

Business Unit Delivrance de servites

Figure 6.10 — Gestion de portefeuilles de projets et catalogue de services

Source : IT Gouvernance Frédéric Georgel Dunod Mars 2009 www.dunod.com
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Gouvernance du Sl

3.3.2.6. Contrdle et audit du ST

CONTROLE INTERNE

Un contréle budgétaire appuyé exercé par le Contréle de Gestion a été mis en place des le
1°" schéma Directeur 2002-2005 en raison des investissements importants (6 M€ sur 4 ans)
réalisés au niveau du ST.

Les colits relatifs aux projets sont suivis sur un axe analytique « projet ».

Les colits informatiques sont refacturés par entité avec une clé de répartition simple
basée sur le nombre de postes.

CONTROLE EXTERNE
Plusieurs niveaux d'audit ont été réalisés sur la période de 2004 a 2010.

Nous sommes audités réguliérement par les commissaires aux comptes, et en particulier
sur la sécurité informatique :

-audit de mars 2010 qui a établi la pertinence de nos choix d'architectures applicative et
technique réalisés depuis 2002,

-audit de 2005 par le cabinet Orfis Baker Tilly,

-nous avions anticipé les audits a venir en suivant un programme proposé aux PME par la
CCI de Lyon et en langant les plans d'actions de mise en conformité.

;f LISE CHARMEL - Programme Ulysse - Sécurisation des S1 - Audit du 4 mai 2004
f '
GERERAL o
Organisation
Elrafinge FPulrne
T (T
O sy
Fairriian
0 D riaiiias
| Ta PR
| BT
e .
17 [IAOR T dalT
Sirabigis. Polttigus
] Foimitios Jut bl
& Clafle, righermen 2 | ol b ey el mclian
e mp
& vaile 3 Qi s g
T Avins 4 Debrmarve queaiil
o r—— 2 awr
& Racarmeitan
- S Poliaque da ko

Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu
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Gouvernance du Sl

3.3.2.7. Valeur économique du ST

BUDGET SI

«Un budget systéme d'information représente 10 a 50 % du budget annuel de fonctionnement des entreprises,
alors que le budget informatique ne constitue que 1 a 5%.

En réalité la valorisation de l'information équivaut entre 1 et 5 fois le budget annuel de fonctionnement des
entreprises. »

Source Best Practices — Systemes d’Information Janvier 2009 www.bestpractices-si.fr

Un tableau synthétique a la page suivante :
Suivi des investissements en colts,délais,avec vision macro-planning sur I’'année 2010.

Un point trimestriel sur la base de ce tableau
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Gouvernance du Sl

AXES D'AMELIORATION

Propositions initiales

Mettre en place avec le contrdle de gestion les moyens de suivi budgétaire et les
indicateurs qui permettront de mesurer I'évolution du ST projet par projet.

Mieux positionner le contrdle de gestion en amont avec un calcul de ROTI sur les projets,

Mettre en place rapidement un nouveau process d'élaboration et de suivi budgétaire a
travers un outil.

Résultats obtenus

Nous savons également travailler dans le sens de faire plus avec les mémes moyens ou
moins de moyens

Proposition 2010 : suivi budget SI au global, et au niveau de chaque métier avec des
indicateurs >apport du SI pour chaque activité en regard des colits engendrés.

Indicateurs a définir et a suivre

Dépense SI pour la création / hombre de postes de travail par entité Arcademia,
Nombre de lignes, modéles, références gérées avant et aprés évolution process / SI
Temps de mise au point avant apres évolution process / ST

Charge de re-saisie d'information avant et gain apres évolution process / SI

Budget SI Fabrication/Commercialisation/Logistique... par entité

Indicateurs a définir et a suivre

Dépense SI pour la fabrication / nombre de postes de travail par entité ,
Colits SI fabrication / Chiffre d'Affaires

- consolidé

- par marque,

- par entité commerciale (Parrissime,

- par entité industrielle et logistique Tecademia, Plcom,

Budget SI Distribution

Indicateurs a définir et a suivre

Dépense SI pour la distribution / nombre de points de vente ,
Colits SI Distribution / Chiffre d'Affaires Distribution

- global promintime,

- par pays, France, Espagne, Allemagne, Maroc
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Gouvernance du Sl

3.3.2.8 Maturité du ST

DEMARCHE PROJET propositions 2008
Meilleure maitrise des projets (qualité, colts, délais) a travers une démarche commune
Faire converger les efforts coordonnés des différents intervenants internes et externes

Mettre en pratique cette démarche en impliquant mieux les acteurs internes
-travail trés important réalisé avec le financier sur le projet SI Finance a partir de 2008.

-bonnes pratiques projet associant étroitement les équipes SI et métier dés le départ des
réflexions sur les process et l'organisation, et tout au long des projets,

Bien fixer les process aupres des équipes métier, améliorer la rigueur de gestion des
données, gérer le changement a travers des pilotes sur chaque métier.

EN AMONT DES PROJETS

-Meilleure implication des métiers, du contréle de gestion de laRH ,
-Prise de décision facilitée

-Eléments de pilotage des projets

->macro-planning ré-actualisé au lancement effectif du projet
-vision d'ensemble tenue a jour en fonction des évolutions.

EN COURS DE PROJET

-Mieux faire connditre la démarche projet

-Mieux s'assurer de la disponibilité des ressources

-Suivi des projets a périodicité pré-définie

-Mener les projets dans des délais les plus courts / meilleure préparation.

AXES D'AMELIORATION mesurer le niveau de maturité

r Identifier les besoins J

|
\ Identifier les processus défaillants 3
|
T r Evaluer les processus J
}
‘ Plannifier une politique de progrés J
!
‘ Mettre en ceuvre les actions J
|
b ‘7 Confirmer l’améliorat‘ion J
|
Ii Evaluer l'impact J
|

Figure 12.3 — Cycle de transformation continue

Figure : Source IT Gouvernance Frédéric Georgel Dunod Mars 2009 www.dunod.com
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Gouvernance du Sl

3.3.3. Risques & Difficultés

3.3.3.1: Pilotage ou Contrdle Systématique

S'inscrire dans un schéma de Gouvernance SI impose une grande transparence au DSI ; Le
reporting mis en place doit servir a faire fonctionner de vraies instances de pilotage,
impliquant le DST et pas seulement a faire du contréle systématique.

3.3.3.2 : Niveau de connaissance du sujet de la part des décideurs

Le niveau de compréhension des enjeux et des risques SI (Direction Générale, et Conseil
d'administration) peut &tre trés différent suivant le contexte de I'entreprise.

Ce niveau de compréhension fait lui-méme partie des parametres que les DSI doit Etre en
mesure d'intégrer.

3.3.3.3 : Jusqu'ou standardiser ?

Les référentiels fournissent des guides, jusqu'ot s’y conformer ? Toutes les
recommandations ne sont pas applicables a la lettre dans n'importe quel contexte ou
peuvent, fout au moins &tre lourdes a mettre en place.

3.3.3.4 : Jusqu'ol conserver ses particularités (métier, culture d'entreprise, maturité...)

Inversement, quel degré de liberté conserver pour tenir compte du contexte (taille de la
structure, organisation, culture, ..) ?

3.3.3.5 : Mesure du niveau de la gouvernance

Savoir évaluer son niveau de Gouvernance SI
Figure 9 : Visualisation du Barométre Gouvernance

iBAIlDHETRE GOUVERNANCE DU SYSTEME D'INFORMATION SYNTH ESE (i:;. 724 ‘
DATE; EWTHEPRISE:

[ el T pOOER L PR

“77,40%
| eCT——

LR MSFAR ENET

(=) |(=

Leadership

() () () (=

20 pie . 18 pis 57 pis
RESULTATS
oy e 83% -16% ] L so%
(o) (=) (o) o) (=) (o)
! 72 pits i 102 wis : L EEpiE : o =1l pkm : . S8 s AR g
A v

Coner w P osgos e =g e o inforeabion comine fanisnr e odation de welese sl souroe d Tanivstion poor entrepnse

Source - CIGREF
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4. LES REFERENTTIELS SI : BOITE A OQUTILS DU DSI

Figure 33 : Les bénéfices constatés de la mise en place des référentiels

hManagement du contrble
Valorisatondes | T et de |"awdit
8% 2%

Maturité des | T
0%

Alignement stratégigue

18%
Optimisation ™

des ressources |T

0%
Augmentation des Amlioration
performances | T du management | T
105 16%
Maitrise des risgues | Alignement
12% mitiers
16%

Figure : source Cigref www.cigref.fr

4.1. TOUR D'HORIZON DES REFERENTIELS & BEST PRACTICES

Multiplication des référentiels :

Fin des années 1980 TItil V1 www.ogc.gov.uk
1989 Prince2 www.ogc.gov.uk
1991 Cmm www.sei.cmu.edu
1992 CosoI WWW.C0S0.0rg
1996 Cobit V1 www.isaca.org www.afai.fr
2001 Cmmi V11 www.sei.cmu.edu
2002 eSCM V1 WWw.ge-scm.com
2004 Coso IT WWW.C0S0.0rg
2006 Cobit V4 www.isaca.org www.afai.fr
2006 Cmmi V1.2 www.sei.cmu.edu
2007 TItil V3 www.ogc.gov.uk
2009 RiskIT www.isaca.org www.afai.fr

L'objectif du présent document n'est pas de réaliser une présentation détaillée de
I'ensemble des référentiels du marché.

Il s'agit plutot de montrer l'intérét et I'apport de ces outils dans la démarche du
DSI.
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Mieux couvrir les domaines de la gouvernance

Stratégie Opération.
N 7 B
S
Gﬂu;;:m: i meaomrvitgezes
dinformation bq
L/
.f_|]‘:.. .a”_|;|‘:-,.
-~ =
F.'éﬁmntials dedies Référentials dédias Reférentiels dédies
& la gestion aux senvices aux risques
Référentiels dédiés Référentiels dédiés Cadre |égislatif -
aux infrastructures aux projets Réglementation

Dervmings opsb riaohring

Algnamoet. | | Rebraotieis (TIL..) Suppor, help-desk
_ Management | . Seem )
Ressourcss | SysiEmies |
= | | Gouvemance des | . Tesponaable des i 1
Risquink 5l BBriCen Infrmibiuchare |
. infarmatiques
Porformance Bondices
| - .|
1
Conirie | Projets |
Contrdle da goston :
var | e
|
L 1
s Mthodes ABC/ABB/AEM

Figure : Source La gouvernance du Systeme d’Information dans les PME Jean-Frangois
Carpemtier Eni Mai 2010 www.editions-eni.com
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4.2. QUELS REFERENTIELS CHOISIR ?

4.2.1. Les référentiels les plus utilisés

1°" aspect : D'une maniére générale, |'expérience montre que certains référentiels
sont plus utilisés que d'autres .

Gouvernance SI
Co{nt

Développement

Production
: Sécurité Itil v.3
CMMi IS0 27001 eSCM

NF logiciel IS0 20000-1

Gestion de projet
PMI, IS0 10006

Qualité

" Source : Afnor

(www.afnor.fr )

Un médecin peut consulter le Vidal, un juriste le code du travail, du commerce, le
code civil ou la jurisprudence, un assureur le code des assurances, un comptable le
Lefebvre, ...il en va ainsi d'autres professions.

Le DSI peut s'appuyer sur tout un ensemble de bonnes pratiques et autres
recommandations.

Ces bonnes pratiques n'ont pas valeur de loi, néanmoins, les commissaires aux
comptes et autres auditeurs utilisent et reconnaissent ces références et ces
repéres.

La plupart de ces référentiels, reconnus au niveau international deviennent donc
incontournables.
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Figure 25 : Les critéres de choix des référentiels de marché

Adéguation aux besoins

Le moindre choix

Possihilitéde certification
Caractéreflexible, simple

Réponses aux obligations réglementaires
Besoind'alignement vis-a-vis des métiers
Historigue de |a société

Caractére pérenne du référentiel

Besoin d'alignement sur la stratégie de |'entreprise
Caractére international du référentiel
Fuissance du référentiel lige a |'expérience
Caractére sectoriel du référenti el I ——
Caractére connu du référenti e

0% 2% 4% 6% B% 10% 12% 149% 16% 18% 20%

Figure :Source :Les synthéses Solucom Mai 2009 www.solucom.fr

2°™ aspect : Pour chaque référentiel, certains processus sont plus fréquemment mis
en ceuvre que d'autres, par exemple les processus les plus usités d'Itil.

Evaluation de la maturité de chaque processus
ITIL dans les entreprises sondées

Hiveaus de service

Gz

i -|.tI|' g

0% 106 XOW JDE AON B0 BOW TOM. EOW  BO% 100

W Mis enceuvre | Cosvenable Partail

Figure :Source :Les synthéses Solucom Mai 2009 www.solucom.fr
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4.2.2. Quel référentiel pour quel usage ?

CISA

1| casm |

ImiL

eSCM

IS0 20000

CISSP |~ SSE-CMM |

M
A

| ITSEC I

IS0 15408

Garantir labonne
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“CobaT, PMBck,
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[ as ]

| Certification de service |

IS0 25051

da manageme nt
=IC-dVAL

e

A
Manager la qualité l
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Satisfaction client
el le service rendu
= TIL
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L C-dVAL
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150 27001

———_EFam

opP

[z}
[ewe
e H

CGP

AAdeli /

Figure 21 : La cartographie des processus de la DSI et mapping avec les référentiels SI du marché

Identifier et capitali T
les bonnes pratiques|
|| =5 steps (Valéo)

lﬂhrlﬂ services : CobiT, ITIL, 150 20000, eSCM ‘

[-Gém' les changements : CoodT, PBok, ITIL, ec':ﬂd
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=ML Val [T

[m;m..amm ]

Fournir un service S1 Permettre le bon fonctionnement du S/
) %+ : + l
| constuie | | Exploiter | | Gérer les activites support |
[ Gérer les demandes | Val |T J Gérer les achats et les relations fournisseurs

PrBok, 18020000, eSCM
Gérer la facturation
“LoniT, R CIGREF b 7

Gérer lasécurté etia continuite
«180 27001, CobaT, ITIL, | SO 20000

Gérer la communication

et “CobiT, PMBak, TIL, IS0 20000, 0080
Trouver des solutk : Gérer les etiad ticn : Val T
I;'l':mm:-mx Gérer e s problémes Gérer la conformité juridique et nomeative
CobiT «ATIL, 1503 20000, ConiT, 150 27001, COS0
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jopperjaire evoluer| | R
A .
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| : LobiT, ITIL I Gérer la disponibilité | Cote, ITIL I

N, ",

Figure : Source :Cigref Octobre 2009 www.cigref.fr
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Aucun référentiel ne couvre l'intégralité des processus de la DSI.
Les référentiels se recouvrent partiellement.

Ils restent, dans leur ensemble, pas toujours faciles a appréhender.
La vision processus facilite 'appropriation des bonnes pratiques :

-des processus / activités décrites avec matrice de responsabilité RACT
(Responsible, Accountable, Consulted, Informed)
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4.3. UTILISER LES REFERENTIELS:

CHOIX DE REFERENTIELS DANS LE CADRE DU GROUPE LISE CHARMEL

Nous avons travaillé sur les référentiels a partir de 2006, avec l'objectif de
repositionner I'équipe SI en nous tournant plus vers les métiers .

Le but recherché était de s'aligner sur les bonnes pratiques internationales (Ttil,

Cobit, Val-It, Prince 2...), sans chercher a &tre puristes, ce ne sont que des
recommandations, avec le souci, malgré tout, de ne pas « ré-inventer la roue ».

Aspects d'accompagnement a commenter.

Best Practices
Groupe Lise Charmel

20/09,2008

Schéma DirecteurS|
Partefeuille de projets Sl
Budget SI

COBIT+Val |

—alignement 3| — Métier
—sréduction des risques f
politigue sécurité/ |so 17799
—zcréation de valeur
—performance
—ropporunités

MM /isa 2001

—»cohstruction &
évolution S|
—bonnes pratigues
—raméliaration continu

PRINCEZ2

—rconduite de projet

Tableaux de bord exploitation Sl

ITIL /iso 20000

—Exploitation /
fonctionnement
guatidien Sl

Gestion des incidents
Gestion des changements

Catalogue de Services -+

Tableaux de bord projets SI
Business Cases

Reéférentiels de bonnes pratiqgues trés reconnus au niveau mondial

COBIT Wal IT & ITIL : spécifiques Sl
ChMMI| et PRINCEZ : applicables tous projets

Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu

Nous nous sommes placés dans une logique d'amélioration continue avec des étapes
successives plus facilement atteignables.
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4.3.1 Cobit V4.1

Cobit répond a des problématiques de gouvernance et d'audit qui se situent en grande
partie au niveau de la Direction Générale.

1
1
1
«=Responsible>=
1
W

o)

Cobityd 1POPlanifier&Organiser

DoOpP
__'_;.l i ES .
] O T < Responsible = ]
D=l DAaF . .
CobitW4 1AlAcquérir&Implémenter Cobitvd 15ESurveillersEvaluer
i
DRH

<« Responsible =
Cobitv4 1Ds0Elvrer&Supporter

Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu

<<Organizationfispect= = CobitU4.1Survei|ler&Eva|uer|

<«Flowz= @
LTI

<< Flow ==

i
________________________ e e e e e Reglementation
¥ v
D ™ |

i
SE1Surveiller&EvaluerPerformanceSI SE3Assurerl:onformitél]hlil:;ationsEHternes
'
i < <Flow==> < <Flow==

<<Flow= = I

[i1)-
[l

SE1Livrable SE3Livrable

<<Flows=

»

SE4MettreEnPlaceGouvernanceSI

<< Flowsx>

Emmmmmmmae
[ ———

¥

SE2Surveiller&EvaluerContrileInterne

<<Flows = << Flaw =

(-

[ —
11

<< Flow== .
SEZLjwrahla === T T e e e e e i SE4Livrable

Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu
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Néanmoins, Cobit nous a apporté beaucoup de points de repéres dans le cadre de la

définition et la mis en place de la gouvernance SI.

SE4DEFINIR

[ SE4DésignerLeadership ]

SE4COMMUNIGUER

o,

I
I

I

I

I

I

I

I

I

I

@ :

I

SE4Dé&finirProcessus |
|

I

I

I

I

SE4FaciliterCompréhensionStratégiesSI h [ SE4DéfinirRAlesaResponsabilités ]

] << signal==
[ 0 ] } | SE4Livrable
i

[ SE4ImpliquerMétierDecision=I ]

[ SE4SensibiliserRisquelnformatique ]

" \\
i SE4METTREENOEUWRE \} i
@ ] ‘ :
R, I O | ;
SE4RendreCompteConseiladministration ! i I
; ' SE4MettreEnPlaceGouvernances] ; [
: 1 :
- | [
________________________________ - ' |
: o] ——
I
b SE4MettreEnPlacelnstancesGouvernance ; !
[ 1 1
] ! [
1 ! [
i O i g
' . ..
| SE4alignerstratégiesI d \
. .

Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu

Ce qu' apporte Cobit :

-Bien comprendre les objectifs de I'entreprise

-Les décliner en objectifs métier (20 objectifs génériques)
-Les traduire en objectifs informatiques (28 objectifs)
-Décliner les objectifs informatiques en activités

-Mesurer l'atteinte des objectifs

SE4AMELIORER

€ )

SE4RésoudreProblémesDétectés

[ SE4MettreEnOeuvreRecommandations ]

SE4CONTROLER

o

SE4Fournirdssurancelndépendante
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4.3.2. Val IT V2

Dans la lignée de Cobit, nous utilisons les éléments du référentiel Val IT les plus
faciles a exploiter a notre échelle.

"]

.J S

DirectionGénérale
|

G¥CréerCadreDeGouvernance
|
W << Flows = | < <Flows>
> T “‘““ = D
OrientationsStratégiques G¥FixerParamétresPortefeuille

G¥DonnerOrientationStratégique

Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu

En particulier, en lien avec la démarche projet groupe basée sur Prince 2, nous
exploitons les Business Case dans notre démarche d'amélioration des phases d'avant-
projet.

Il s'agit d'une notion commune aux 2 recueils de bonnes pratiques Val IT et Prince2.
Description nom/référence du projet, origines, contexte, état actuel

Objectifs enjeux, priorité

Gains escomptés résultats visés, gains qualitatifs et quantitatifs, indicateurs

Risques/coiits de ne pas agir, risques du projet, identification des problémes,
solutions, évaluation de la complexité.

Livrables Résultats, Livrables, intervenants clés, dépendances
Planning définitions des phases et étapes, planification du projet, ressources

Contrales rapports, livrables, budget/plan financier.
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™ R

GP1TenirlnventaireRessourcesHumaines

< <HRlows=

InventaireRH

<<Rlow =

GP7EvaluerAnalyseRentabilisation
GP2IdentifierBesoinsRessources ¥
<< Flows=
<-<Flow s
<«Flow =

=

= e
BesoinsRessourcesHurmaines
<=Flow >

------------ S D D

GP3RéaliserAnalyseEcart GP8AttribuerScoreAnalyseRentabilisation

< <Flow == <=Flowp =

[
[r—

| == 1= T
ProfilRessourcesParPraduit Seuild'Investissement
< <Rlows =
GP4DévelopperPlanDesRessources GCPY9GréerYueGénéralePortefeuille <Flow =z

o < D DR

GP5SurveillerBesoinsRessourcesEtUtilisation GP1OPrendreDécisionInvestissement

Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu

AXES D'AMELIORATION

Business Case
Meilleur arbitrage entre faire et faire faire

Portefeuille de Projets
Exploiter les bonnes pratiques de Val IT dans le domaine de la gestion de
portefeuille de projets

»

GP&FirerSeuillnvestissement GPl1PasserEtapesProgrammesChoisis

Ju

GP1Z0ptimiserPerformancesPortefeuille

o

GP13RéorganiserPriorités

i

GP145urveillerPerformances

Evolution du métier de DSI pages8 /72



Synthese

4.3.3.COSO IT/Risk IT/ISO 27000

A ce jour, notre démarche sur les risques liés au ST reste une démarche inspirée des
méthodes comme Méhari, supportée par le Clusif et reconnue dans le domaine de la
sécurité informatique.

AXES D'AMELIORATION

Le travail que nous avons débuté sur les référentiels Coso IT, Risk IT et Iso 27000
n'a pour l'instant pas abouti.

Ce travail doit aller de pair avec une vraie démarche globale de gestion des risques
au niveau de l'entreprise et pas seulement au niveau informatique pour prendre tout
son sens.

Les commissaires aux comptes qui interviennent dans le groupe sont tres sensibilisés
a une approche par les risques.

Toutefois, a ce jour, les échanges que nous avons pu avoir d ce hiveau portent avant
tout sur les risques informatiques.

IS0 27000
: 1SO27001 Présentation st
Besoins en SMS|

vocabulaire

ISO 27008
Guide d'audit de
mesures

1SQ 27002

Mesures de sécurité | [~

I1SO 27007
Guides d'audit de SMS| | |

ISO 27003 L
' Guides

. G ISO 27006
N 1 Guide de certification
de SMS|

d'Implémentation

1SO 27004
Indicateurs de mesure

CEE TN

ISQ 27005

Geslion des risques

Figure : Source La gouvernance des Systémes d'Information dans les PME Jean-Frangois Carpentier
Mai 2010 www.editions-eni.fr
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Eléments du COSOII

o |8 5
ey e
3 qr:J g = ) o ]
jm () (7] o N =~
=N < = c 2 3 = =
8 = (5|9 | F|o|= |3
8= |, |3 |2 |5 |E|Y
= 2 | o | = = = © = c
v B o 1) o 3 %) o T
LM E | E(®|s|e |2 |Y|%
(=]
M c eS| 2|22 oz £
c FEEREFEREREENEERE:
Z HERERE AR ERE
3 2 |5 |5 |a|= S |E
Gl “ |2 | 5 S
w S b=
S
; [ o i ;_,L =5 ¥ 1 s ¢ T - R PRI T ; ki 1=
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' : : : ; ; ' ! ! Frameworks d’ITIL
Planification & Organisation "l Perspective d’affaire & Planification
Acquisition et Mise en place | Gestion des applications

M Gestion des infrastructures TIC
Distribution & Support

Services de support

Audit & contréles’

Surveillance ‘ Fourniture de services

[ Ly gy e TR g 7 e S et I

Domaines du COBIT

Figure 13.6 — Relations entre COSO, COBIT et ITIL

Figure : Source IT Gouvernance Frédéric Georgel Dunod Mars 2009 www.dunod.com
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4 3.4, Prince 2

Pourquoi Prince 2 ?

-référentiel du domaine public donc plus facile d'acces pour ce qui concerne la

documentation

-points de convergence avec Val-IT = Business Case

Nous avons choisi a partir de 2008 de hous concentrer sur les phases amont des
projets (Avant-Projet SU, Initialisation IP) a travers le Business Case,
de méme que sur la fin de projet (Cloture CP)

;;___C_um‘.e du ]}mje_:_f::]

———
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L

- Projet Autorize
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[
\C:pm jat Arre‘re:{‘
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I

<1—'Lm P:cu_'etﬁk‘-

1 INTTIALISER. FROJET [IF]

—

Y
spmicer | Projetlancé ) (Ficke Proer
PROJET T— \f‘omplenee /,
O] — ? -
3.GERER VIE DU PROJET
phase pilate

avant miss en place definithe

5 PLANIFIER
PROJET

[FL]

-

[ 4 CLOTURER BROGET [CF ]|

P .
Fin pmjej.v
\"\-\_

o

Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu
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Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu
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4.3.5. Ttil V2 & V3

4.3.5.1.Ttil V2 Service Delivery

Nous avons commencé par les processus de Service Delivery d'Ttil
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i
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v L
3 =
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Utilisateur
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i H
i H
w H
|@ <<Flaw=> RemontéeD'alerte_ i <2Hlay> Zj <o = b ) < <Flg== Ej <<Flgg>> ™ <sflowr (3
AlerteSupervision R . N
GestionDesIncidents IncidentionRésalu GeAstmnDesPruhlemes DemandeDeChangement  GestionDesChangements Datestep
N )

<<Flow==

c<Flomss <<Flows> | W
i

: E

H
— i DemandeDeMiseEnProduction
'

H
----zSolutionDeCantournement=-==== ]

<<Flow=>

™

GestionDesMisesEnProduction
'

<<Flow==

<<Flows> <«Flowsx

i
i ==Flow=x
i

v

MNouvelleCanfigurationDeRéférence
'

i
i <=Flow ==

™

GestionDesConfigurations
'

1
| < <Floms>

ZonfigurationDeReférence

Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu

De maniére trés classique, les premiers processus que hous avons travaillés étaient :
-La gestion des configurations,

-La gestion des incidents,

-La gestion des problemes,

Cette démarche a conduit a la mise en place d'un Helpdesk externalisé.

Avec en 2°™ étape logique :
-La gestion des mises en production,
-La gestion des changements.

En page suivante par exemple la procédure mise en place pour la gestion des
incidents.
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4.3.5.2.I1il V2 Gestion des incidents

/Tl

|\ jl <<signals> <<signal>=>
NouvelleDemande SolutionDéfinitive SolutionDeContournement

=
|
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E @
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g QualifierDermande
El
=
- - . ® =
Enregiter ConsulterCrdh i 7 DemandsDeChangement
Eesondichivead Cléturer FinIncident
AGérertliveauz
% Diagnostiquerbivesuz
H
=
E <
g !
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o
3
3
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2
=
+
g
2|
g
g
=
IncidentNonRésolu
Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu
I . rd rd ’ M
La volumétrie des appels gérés par le Helpdesk pour I'ensemble des sites du groupe a
atteint au plus haut ~= 1000 appels mensuels.
o b b . Cumul
Suivi de I'activité du mois
annuel
Appels recus 8100 537 1016 855 774 1031 | 723 913 526 208 512 419 284 211 658,
. 1111 263 181 211 128 50 121 115 24 18 123,4
5 Appels raccrochés < 10s -
H 26% | 25% 23% 20% 24% 24% 27% 8% 9% 24%
E ) 1629: 187 409 308 269 104 a9 77 57 24 6 39 36 14 134,6
2 Appels raccrochés » 10s =
3 23%  35% 40% 36% 35% 14% 9% 11% 13% 15% 12% 13% 14% 7% 12%
= :
S ooV ayat 00:07 | 00:07 | 0006 | DO:08 | OD:20 | 00:07 | 0009 | ©0O:11 | 0009 | 0009 | 00:32 | 0051 | 00:21 00:15
5 raccroché
E . 1052: 77 130 87 77 184 98 121 116 22 a7 30 8 5 80,9
1S Appels sur répondeur
& 14% 13% 10% 10% 18% | 14% 13% 19% 11% 19% 7% 3% 2% 12%
3 Dont traités 15 & 2 2 6,3
= .
USRS M2 E S g 00:14 | 002 0 0011 000 004 | 002 (0011 | 002 00:13 | 0012 | 00:10 00:12
répondeur
= L 4318° 273 477 450 428 481 395 504 315 112 248 235 216 174 3a5,3
& Appels pris en ligne
e 78% 79% 84% 85% 63% | 73% 72% 63% 71% 63% 77% 83% 90% 58%
f Nombre de mails entrants traités 74 74 16 74,0
o g L 5345: 350 507 547 505 565 433 625 431 134 263 241 292 192 429,34
- g.A;:.u:relstraltes "
5 E 76% 65% 60% 64% 65% 87% | 91% 89% 87% 85% 67% 79% 112% 99% 80%
B i
| e 0009 | 0009 | 0007 | 0007 004 | 0009 | 003 004 | 001 | 0008 | 000 002 001 00:10
& décroche
< Temps de conversation 0240 | 0135 | 0239 | 02:39 | 02:36 | 03:14 | 0333 | 0336 0256 | 03:15 | 0328 ! 04:43 | 04:23 03:11
£ Nombre de tickets créés 2150 134 159 165 120 227 177 242 169 51 169 193 194 150 166,7
]
+ s
= Nbre-d elevfwfenisentranls par 156 195 151 1,28 26
dossier crée

Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu
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4.3.5.3.1til V3 Service Support
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Figure : Source P. Ferrere contact@ferrere.eu

L'organisation mise en place dans le cadre de la gestion des incidents nous permet
d'analyser les incidents par nature, demandeur, site, pays, ...

Parmi nos axes d'amélioration actuels, la mise en place d'un catalogue de services.

Une nouvelle procédure qui doit se greffer sur la gestion des engagements en cours
de mise en place (projet SI Finance).
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5. SYNTHESE

5.1. COMPLEXITE, MATURITE, SERENITE

5.1.1. Complexité croissante du ST
Le présent document tend a démontrer cette complexité.

Le role du DSI est de conserver la vision d'ensemble (Métier, Fonctionnel et
Applicatif, Infrastructure) tout en assurant la cohérence du SI au-dela de toutes
les évolutions stratégiques, organisationnelles, technologiques.

Par exemple, s'agissant du cloud computing, c'est le DST qui doit €tre garant de la
sécurité, la confidentialité, l'intégrité des données en concordance avec le niveau
d'exigence de I'entreprise ; charge a lui de faire exprimer ce niveau d'exigence le cas
échéant.

5.1.2. Maturité croissante d'un certain nombre de composantes du SI
Référence a la courbe de maturité 2002 (voir figure page 11)

Aujourd'hui beaucoup de composantes de base du SI bénéficient d'une offre
parfaitement mature.

Il devient plus facile de se concentrer plus sur les besoins, I'accompaghement, la
communication, la gestion du changement,...

Pour autant il faut une fois encore maftriser la dimension globale du SI.

5.1.3. Sérénité du DSI ?

Beaucoup de supports méthodologiques qui constituent autant de garde-fous et
fournissent des reperes.

Le contenu de la fonction devient tres encadré a travers ces (trop ?) nombreux
référentiels qui laissent moins de part a l'improvisation.

En revanche, si les référentiels indiquent ce qu'il y a a faire, ils ne disent pas
toujours comment le faire.

Ce n'est pas parce qu'on a acheté tous les ingrédients et que l'on a le livre de
recettes que la cuisine sera bonne.

Il reste également plus facile d'analyser les écarts et les non-conformités par
rapport a un référentiel a fravers un audit, que d'amener le Systéme d'Information
au niveau de performance requis.

Cest la que le savoir faire et I'expérience du DST doit s'exprimer.

Evolution du métier de DSI pageé67 /72



Synthese

5.2. DSI EN 2010, ET POUR LES ANNEES A VENIR ?

DSI, qui sommes-hous, d'otl venons-nous, ol allons-nous ?

Au-dela des contextes différents :

-secteur d'activité,

-taille et structure de l'entité,

-maturité de l'organisation et niveau de mditrise de ses processus,
-culture d'entreprise,

On observe des cycles d'entreprise qui ne réclament pas du DSI le méme regard, ni
le méme niveau d'action.

liirn o ke P L wd, Projets S0,

WML TTRre L BN I

B g Cire
R mloreatapa
Sanche Parnga

Contoletad pom,

(EITaSE FEE TRy T

Figure : Source Klc Mai 2004 www.klc.fr

Le méme DST devrait-il €tre tour a tour stratége et communiquant, gestionnaire,
architecte, ... ?

Quoiqu'il en soit, sa vision et sa démarche doivent tre en accord avec le contexte de
I'entreprise.

Beaucoup de questions encore dont les réponses sont loin des vérités absolues.

DSI, une étape dans un parcours professionnel ?
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Directions opérationnelles
"Métier"”

Jusqu'on la
fonction DSI
sera-t-elle
éclatée ou
maillée ?

.

Externes

Directions fonctionnelles

Figure : Source Klc Mai 2004 www klc.fr
Comment la fonction SI elle-méme va-t-elle évoluer ?

Quelques idées empruntées au cabinet KLC : « De nouvelles ressources humaines pour le ST,
quels métiers et quels profils contribueront au SI dans 5 ans ? » (Février 2006)

« il'y aurait slirement beaucoup plus d'inconvénients a vouloir aujourd'hui supprimer la Direction des SI.
Il faut une vision globale, une cohérence, des arbitrages,..des compétences et de I'expérience technique,
notamment pour manager les multiples intervenants du SI. »

Des profils d conserver en interne :

>fonctions de coordination de I'ensemble du SI, urbanistes, architectes,
gestionnaires de processus, ..

—>sourcing et pilotage des fournisseurs internes et externes,

-assistants fonctionnels, chefs de projets MOE, consultant MOA, gestionnaire
d'application
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5.3. CONCLUSION,

Quelques points essentiels de I'action du DST :

Vision globale du ST (Process métiers, Applications, Architecture Technique). tout en

prenant bien en compte les spécificités métier,

Dans le cas d'un groupe, vision corporate du SI groupe avec un tronc commun tout en

mettant en évidence les particularités locales des filiales et usines,

Des projets /sous-projets avec des résultats facilement atteignables,
Accompagnement adapté des équipes métiers.

Sous-traitance et hébergement en fonction des contraintes

(en particulier, site internet, e-Commerce),

Ressources SI tournées en priorité vers les métiers, mais mditrise technique interne

a préserver, méme dans un cas d'infogérance

Développement des compétences SI dans ce sens.

Métiers
Production Logistique Marketing Achats...
Fondations

Ressources Humaines

.

Finance

Gouvernance
d’entreprise

A

Gouv, Soc.

Services IT

A

Gouv. Fin.

A

Gouv. IT

Surveillance

!

<:> Top Management (Exécutif)

Figure 6.5 — Architecture d’'une entreprise positionnant ses services Tl
en tant que fondation

Figure : Source IT Gouvernance Frédéric Georgel Dunod Mars 2009 www.dunod.com
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