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Au Programme. ..

» Contexte

» Cartographie du domaine GSTI

» Mod¢élisation des processus D'Affaires
» Justification de la modélisation

» Ameélioration continue et modélisation

Articulée autour de la Gestion de Services T1, cette présentation couvre trois
aspects de la gestion de processus d’ Affaires. La modélisation est abordée avec
une vue d’ensemble en introduisant la notion de « cartographie ». On propose
ensuite des pistes pour justifier les efforts requis pour une modé¢lisation avancée
qui va au-dela du simple diagramme. Enfin, la gestion de processus est exposée
avec une vision opérationnelle et continue.
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» Cartographie du domaine GSTI
» Mod¢lisation des processus D'Affaires
» Justification de la modélisation

» Ameélioration continue et modélisation

Articulée autour de la Gestion de Services TI, cette présentation couvre trois
aspects de la gestion de processus d’Affaires. La modélisation est abordée avec
une vue d’ensemble en introduisant la notion de « cartographie ». On propose
ensuite des pistes pour justifier les efforts requis pour une modélisation avancee
qui va au-dela du simple diagramme. Enfin, la gestion de processus est exposce
avec une vision opérationnelle et continue.
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Gestion des Services Tl1s

Maintenance
Logiciel | Installation
Materiel l Assistance

Fournir les produits et services des TIs

Responsabilité
Entente contractuelle
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Contexte

» Haute compétitivité
a Externe: part de marche
a Interne: part de responsabilite
a Sous-traitance: délégation

» Forte orientation Client
» Notion de service renforcée

» "Partenaire d'Affaires" plus que
"fournisseur"
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Sommaire
» Contexte

» Mod¢lisation des processus d'Affaires
» Justification de la modélisation

» Ameélioration continue et modélisation

Articulée autour de la Gestion de Services TI, cette présentation couvre
trois aspects de la gestion de processus d’ Affaires. La modélisation est abordée
avec une vue d’ensemble en introduisant la notion de « cartographie ». On
propose ensuite des pistes pour justifier les efforts requis pour une modélisation
avancee qui va au-dela du simple diagramme. Enfin, la gestion de processus est

exposee avec une vision opérationnelle et continue.
h
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Processus de GSTI

Source: ITIL - ITSMF

Livraison de
Produits et
Services TI

h
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Processus de GST

Source: ITIL - ITSMF

Op¢rations
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Processus de GSTI

Source: ITIL - ITSMF

Infrastructure

CSSOuUrcecs Communc
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Processus de GSTI

Source: ITIL - ITSMF

Administration

h
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Artéfacts de GSTI

» Entente ou contrat A
» Offre de Services

> Mes

Hres >Gesti0n
» Facture

» Catalogue des Produits et Services

» Plans de « garantie de services » Y
» Incident j()pérations

» Probléeme
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Acteurs de GSTI

» Gestionnaire du catalogue

Q Assurer que les services proposes couvrent les
besoins du client

a Anticiper le futur

d Role souvent associé aux activités de
negociation
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Acteurs de GSTI

» CAB — Bureau conseiller aux changements

O Maitriser les évolutions

 Assurer que les changements proposés ont suivi un
cycle de développement rigoureux (qualité,
pertinence)

a Détecter les conflits

« Avoir une vision transversale de I'organisation, des
clients et de leurs besoins/contraintes

a S’assurer d’une procédure de compensation

« Remettre le service tel qu'il ¢tait "avant" de débuter
un changement qui se révele mal controlé
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Acteurs de GSTI
» Centre d'Appel

Q Interface opérationnelle
* Support premier niveau
A Gerer les incidents
* Réception
 Assignation
e Suivi
= s'assurer que les incidents client ne sont pas
"perdus”
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Outils de GSTI

» ITIL: Librairie de bonnes pratiques de GSTI
0 OGC: fondateur
Q1tSMF: Forum
A Pink Elephant: Labellisation des logiciels
aIS0O20000: certification des personnes

»FMC (APQC): catégorisation des activités

corporatives (orient¢ production
industrielle)

» CoBit: Positionner les ressources T1 pour
une valeur ajoutee d'Affaires optimale
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Outils de GSTI
» UP, RUP: Développement d'application

3 Processus outille (gabarits, logiciels de gestion,
guide,...)

3 Plug-in pour une couverture ¢tendue

a Ouvert, bien que sous licence

»PMO: Gestion de projet

a Reéalisation d'Offres de Service majeures
» Macroscope, P+: Gestion de projet

a M¢thodologie outillée

a Realisation d'Offres de Service majeures
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Outils de GSTI

» Solutions logicielles des opérations
O BMC Remedy, Atrium, Magic,...
Q Peregrine
a Heat

» BPM tools -
a Visio / — -

01Grafx

aMega + ITIL Accelerator ’-

0 IBM WebSphere Business Modeler
Lombardi TeamWork —

Déploiement|
'egl]x
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Sommaire

» Contexte
» Cartographie du domaine GSTI

Justification de la modelisation

» Ameélioration continue et modélisation

Articulée autour de la Gestion de Services T1, cette présentation couvre trois
aspects de la gestion de processus d’Affaires. La modélisation est abordée

avec une vue d’ensemble en introduisant la notion de « cartographie ». On
propose ensuite des pistes pour justifier les efforts requis pour une modélisation
avancee qui va au-dela du simple diagramme. Enfin, la gestion de processus est

exposee avec une vision opérationnelle et continue.
h
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Processus BPM (cadre GSTI)
» Objectifs:

a Néegociation de contrats/ententes

* Bien se positionner
Qd Maitriser les cotits d'opération

a S'intégrer dans le modele d'Affaires du client
« Recherche constante de la satisfaction
 Anticipation des besoins
* Vélocité
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Processus BPM

» Deux orientations:
a Mode "Projet"

a"Ameélioration Continue des Processus« (ACP)

» De plus en plus d'organisations visent
I'"Amelioration Continue

a Parallele avec la qualite

0 Eviter les changements "Big Bang"
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Processus BPM - Projet d'Amé¢lioration

» Pertinent dans un secteur stable

3 Une seule « amélioration » ciblée

» Lourdeurs:

a "Identifier et acquérir les moyens nécessaires”

« Activité rendue complexe sans les bonnes personnes

A "Comprendre le besoin"

* Le client du projet doit répéter et s'adapter aux
facons de faire a chaque projet

a"Assurer le suivi post-implantation”

e Responsable apres projet?
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Processus BPM - ACP

» Amélioration Continue des Processus - ACP
a Activite quotidienne (routine)
d Responsabilité assignée a une €quipe dédiée
0 M¢éthode constante d'une évolution a l'autre
a Reutilisation des livrables

a Integration des ressources opérationnelles

Difficulte principale:
a Justifier la création de 1'équipe ACP
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Artefact BPM - Cartographie

» Recensement des processus
» Exemples habituels

a Organigramme de 1’organisation

a Liste de « gestion de ........ »:
* Produit: poste client, serveur, réseau, imprimante,...
 Service: mise a jour, assistance, installation,...

« Activité: suivi des plaintes, veille, surveillance,...
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Artefact BPM - Cartographie

» Cartograp!

hies « Glossaires »:

Simples a produire, rarement acceptables:

e Cout de maintenance ¢leveé

* Peu d’intégration (surtout manuelle)

* Perte rapide de leur justesse

 Valeur

ajoutee faible pour I’analyse

e Pas orientées « service client »!

» Construction: pas une fin en soi

» Maturité récente des outils. Ex:
http://www.bpms.info/bpm_exemples/referentiecl MEGA/homepage.htm

http://www.bpms.info/bpm_exemples/referentiel aris/index.htm
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Artefact BPM - Cartographie

» Cartograp!
a N Points

hie et ACP

de vue

d Matrice a N dimensions présentée sous forme de
M matrices a 2 dimensions (M=N.(N-1)/2 ?)

3 Assistée par outil

A Fonctionnalités de navigation/extraction requises

» Intervient

dans

a Le positionnement d’une démarche
d’amelioration

a La conception et la validation de solution
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Artéfact BPM — Conception d’une cartographie

» 1- Représentant 1’existant
aTel que percu par 1’organisation
Q Support a

« Communication avec les opérationnels

e Transition
»2-1TIL
0 Base générique
Q Matrice « ITIL — percus »
» 3- Détaillée selon les objectifs d’évolution

a Précision sur ce qui est pertinent (analyse)
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Artéfact BPM — Défis d’une cartographie

» Outil puissant d’analyse mais...

3 Sa taille peut la rendre difficile d’utilisation

a Rigueur et discipline requises (maintenance)

» Une forme de stockage des données (et de
leurs relations) trop simpliste 1a rend
rapidement 1impossible a maintenir

Fuissance Faible codt {mise en Dlisponibilité des
place f maintenance) e SS0UrCes
Excelard - ++ ++
B ++ -- +
AL SL ++ ++ -

(5}rnTeg x’
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Artéfact BPM — Défis d’une cartographie

» La forme est critique

3 Outil de communication (présentation)

 Fiches processus accompagnée d’ordinogrammes

a Outil d’analyse

e Simulation
* Analyse d’impact (effets de bord)

3 Analyse vs communication: contradictoire!

» L’analyse demande une rigueur de modélisation
qu’un €tre humain ne peut « assimiler »

* Nécessite de pouvoir « publier » (extraire)
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Artéfact BPM — Défis d’une cartographie

» Détaillé ou non?

A Plus on détaille, plus on peut mesurer/simuler
finement

a Liberté d'action de I'exécutant vs détail de

' L
I'ordonnancement des activités ! Coiit de

/ maintenance

L)
A /

/_’/Satisfaction de

modélisation

Niveau de detail

m Opérationnels
Syntegix - Copyright 2005-2006 Montréal - Novembre 2006 P29

\Satisfaction des



Outils Commerciaux BPM

» Certains outils viennent du dev de logiciel...
a WebSphere Business Modeler (IBM)
3 Arcas (Borland)

> ...d autres, de domaines plus manufacturiers
aMega, Captaris

» Conception et production(!) de systemes
A Conception de formulaires et traitements

a Deéploiement sur portail

» Autre bénéfice: gestion des métriques intégrée
(ou facilement intégrable)
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Outils Commerciaux BPM

» Outils incluant des fonctionnalités avancées
de cartographie (« repository »)
adMega (MEGA Company)
a WebSphere Business Modeler (IBM)
aTeamWorks (Lombardi)
Q1Grafx (Corel)

» Nombreuses solutions de diagrammes BPM
a Voir plus haut (entre autres)

a Visio, MSWord (présentation seulement)
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Sommaire

» Contexte
» Cartographie du domaine GS
» Modélisation des processus D'Affaires

Amelioration continue et modeélisation

Articulée autour de la Gestion de Services TI, cette présentation couvre trois
aspects de la gestion de processus d’Affaires. La modélisation est abordée avec
une vue d’ensemble en introduisant la notion de « cartographie ». On propose
ensuite des pistes pour justifier les efforts requis pour une modélisation
avancee qui va au-dela du simple diagramme. Enfin, la gestion de processus est

exposee avec une vision opérationnelle et continue.
h
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Syntegix - Copyright 2005-2006 Montréal - Novembre 2006 P 32



Motivations — Orientation « client » renforcée

Constat:

» Demandes de changements fréquentes
» Nouvelles contraintes (lois, directives)

» Le « service » prend plus d’importance

Service = outil marketing

» Tendance des clients a deléguer les activites
hors coceur de métier

Opportunité¢ d’acquérir plus de responsabilités

» Concurrence rude!
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Motivations — Orientation « client » renforcée

» Requiert I’amélioration de:
a L’adaptabilite
Identifier les effets de bords d’un changement
aLa velocite
Réduire le cycle d’analyse/réalisation
aLa credibilité
Justifier plus rigoureusement lors des discussions
3 L’anticipation des problémes

Simuler avec des donnees projetees
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Motivations — Gestion d’équipe
» Gestion d’équipe
Justifier les évolutions des besoins:

a Anticiper atteinte des limites

a Identifier/justifier les effets 1.e. rupture de contrat

Gérer plus finement les RH (motivation)
a Cibler/illustrer les « griefs »
3 Analyser efficacement les suggestions

a Dé-personnaliser (en partie) les discussions
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Motivations — Intégration Organisationnelle

» Formalisation des responsabilités des unités
A Couverture complete
Eviter le syndrome «tomber entre 2 chaises »
a Couverture optimale
Eviter les cas de 2 responsables pour 1 activités
A Diffusion de I’information
Mises a jour fréquentes

Données a jour
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Motivations — Intégration Technologique

» Intégration technologique

a Définition des interfaces applicatives
* Formelle (IDL, WSDL)

 Informelle (base pour exprimer les exigences)
3 Architecture SOA

A Fabrication/déploiement d’applications de support
aux processus d’Affaires

* Plus ou moins directement
Ex1: Moteur d’exécution de WS Business Modeler
Ex2: Conversion BPMN-BPEL-WSDL d’1Grafx
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Sommaire

» Contexte
» Cartographie du domaine GS
» Mod¢lisation des processus D'Affaires

> Justification de la modélisation

Articulée autour de la Gestion de Services TI, cette présentation couvre trois
aspects de la gestion de processus d’Affaires. La modélisation est abordée avec
une vue d’ensemble en introduisant la notion de « cartographie ». On propose
ensuite des pistes pour justifier les efforts requis pour une modélisation avancee
qui va au-dela du simple diagramme. Enfin, la gestion de processus est exposce

avec une vision opérationnelle et continue.
h
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ACP et Mode¢lisation
» Principes ACP

a Routine, constance et cohérence
a Vélocité

» Ressources
ad Transversales et persistantes

» Pro-activité
a Vigie permanente

3 Anticipation (gestion de la capacite)

» Défis
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Principes de 'ACP

» Routine

a Les activités et les ressources doivent étre
percues comme faisant "partie des meubles"

» Constance

A Discours et approche similaires entre deux
cycles d'amélioration

ad Les changements sont justifiables: retour de
post-mortem, évolution des regles d'Affaires,...
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Principes de 'ACP

» Cohérence

A Les extrants d'un cycle sont les intrants d'un autre

» Veélocité

Sur déclenchement d'une démarche d'amélioration,
le processus est connu et rodé donc:

a Effort d'initialisation faible

e Roles, ressources rapidement identifiés/diffuses
0 Energie focalisée
* Plus sur le fond (processus métier)

* Que la forme (comment traiter le dossier)
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Ressources

» Transversales
aL'equipe ACP est le noyau commun a
l'organisation
a Un cycle d'amélioration implique
* Des représentants de chaque unité
* Des ressources de 1'équipe ACP

» Persistantes

a Chaque intrant/extrant (métier GSTI) est
catalogu¢ pour fin de reutilisation

3 Les personnes et outils font partie du budget
d'opérations
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Pro-activité

» Intégration des nouvelles technologies

0 Analyse des effets sur la prestation des services

» Surveillance opérationnelle
a Metriques, indicateurs
A Tableaux de bord

» Analyse de tendances

d Identification des tendances

3 Analyse des effets sur les ressources
ope€rationnelles
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ACP et Modélisation

» Modé¢lisation + Publication = information. ..

a... disponible a tout moment

d... centralisée Routine

d... pratique
» Modélisation de la démarche d'ACP

a Neécessite d'un guide

Cohérence

A Techniques de modé¢lisation similaires

 Mémes outils, mémes méthodes

A Constance
 Mémes (noyau de) personnes

‘ Vélocite
synTeg x
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ACP et Mod¢lisation

» Nouvelles technologies
ad Representation des €volutions induites

3 Adaptation des données fournies par les
"vendeurs" des nouvelles technologies

3 Validation aidée par la simulation
» Analyse de tendances

a Simulation de la capacité
* Ressources opérationnelles humaines et techniques

* ITIL — Gestion de la capacite
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ACP et Mod¢lisation

» Intégration de plus en plus mature entre
a Outil de BPM
3 Outils opérationnels (Remedy, SAP,...)
» Automatisation possible
et documentation simplifiée:
a Extraction des données
A Analyse de premier niveau (incident)
3 Geéneration de notifications (alerte)
A Production de tableaux de bord
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Détis d’une ACP

> Justifier
ala creation de I’équipe
e Taille =1 & 3% de ’organisation =9
Combien de ressources travaillent déja sur les processus?
3 Les outils et techniques
* Outil de BPM + intégration SAP + formation

=1 M$ initialement + 10% colits récurrents

3 Les bénefices
 Centralisation de la gestion de processus (BPM,...)
* Nouvelles regles corporative

= Etude Colts/bénéfices requise
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Détis d’une ACP

» Convaincre les opérationnels

a Combattre les a priori
* Basés sur les experiences négatives
* « Processus » diabolisés ou négligés rarement
respectes
3 Positionner 1’équipe ACP
* Prendre en charge la gestion des processus
« Activité ennuyante, complexe, lourde, peu motivante »
 Laisser les processus a leurs proprictaires
* Impliquer les opérationnels

« pas trop mais frecquemment »
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Sommaire

Pour resumer...
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Résumer

» Couverture aujourd’hui « complete » des
besoins par les outils et techniques

»La GSTI s’appuie sur des standards avancés
contrairement a d’autres domaines métiers

» La mod¢lisation est I’étape suivant la
documentation dans 1I’évolution naturelle

» L’ ACP devient inévitable dans plus en plus
d’organisation
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Sommaire

Merci
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Annexe - References
> http://www.bpms.info

QO Portail dédi¢ a la gestion par processus
0 Etude comparative de produits

0 En francais
> http://www.bpmg.org
» http://www.igrafx.com/resources/quicktours/index.html

O Videos simples mais convaincantes (ex: simulation)

> http://WWW.ibm.com/products/ca/fr/

=» Produits en ordre alphabétique

=» WebSphere Business Modeler ou
= WebSphere Business Monitor
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Annexe - ITIL

Les pages suivantes detaillent certains

aspects d’ITIL avec un point de vue
« BPM et ACP »
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Artéfacts de GSTI

» Entente ou contrat
a Commercial (Revenu de I'organisation)
a Corporatif (billet Monopoly)
0 Elément différentiateur (marketing)
» Mesures
a M¢étriques, indicateurs
a tableaux de bord

» Facture
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Artéfacts de GSTI

» Catalogue des Produits et Services
a Inventaire

» Offre de Services

d Extension au contrat
A Flexibilite/adaptabilite accrue

» Plans

A Continuité
a Disponibilité
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Artéfacts de GSTI

» Incident

a"Client non fonctionnel"

a Définition souvent étendue aux requétes de
service (processus similaires)

Ex: Bug dans une application, perte du mot de
passe, fumee qui sort du poste... mais aussi

Demande: nouveau poste, installation de logiciel,
nouvelle fonctionnalit¢ de 'application,...

Besoin d'aide pour utiliser un produit ou service
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Artefacts de GSTI
» Probléme

a Origine d'incident récurrent
0O A traiter afin d'éviter d'autres incidents

a Principe:

 Traiter un incident a un prix fonction de la criticité
et de ’entente

 Traiter la cause profonde en tant que probléme

 Faire une demande de changement s1 besoin
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Annexe — Conception d’une cartographie

Les pages suivantes detaillent les etapes
d’un cycle de developpement d’une
cartographie en tenant compte

» Des besoins
» Des points de vues
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Artéfact BPM — Conception d’une cartographie

> 1- L’existant

a Point de vue:
« Processus percus par I’organisation »

3 Processus
» Tels que nommes par les ressources
 Listes d’activités plutdt qu’enchainement
a Acteurs
« Eléments de I’organigramme

a Artéfacts
* Documents de travail et produits

a Outils
e Application(s) de support
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Artéfact BPM — Conception d’une cartographie
» 1- L’existant

a Criteres d’1dentification des processus:
» Cout/fréquence d’exécution
 Visibilité/criticité du client
 Visibilité de la hiérarchie

a Liste de processus

e Classification a 2 ou 3 niveaux (lisibilite)

A Fiches de processus

» Support de discussion avec les ressources
de I’organisation

Syntegix - Copyright 2005-2006 Montréal - Novembre 2006 P 60



Artéfact BPM — Conception d’une cartographie

» Exemple de fiche processus

Description

Eéférence

Arctenur(s)
Sitels)

Activité(s)

Lrtefact(s)
Chutal(s)

Processus DEUR - Demande d'AmeénagementDéménagement

Deébranchementirebranchement de postes sur demande fate par [umté
Aménagement (V)

501

defaut

1- | Débrancher le maténel

[tsme)
Motifier les déménageurs.

3- | Eebrancher le matériel

4- | Configurer le poste selon les directives/exigences du nouvel environnetment.

I demande amenagement tormulaire

sDCT

2000 - 10 000 debranchemeants par arn {10 000 prévus par eniente avec Amenagement)

Nom du formulaire demande amenagement ¢ valider

M SDCI?: A valider
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Artéfact BPM — Conception d’une cartographie
»2- ITIL

a Point de vue:
« ITIL pur » ou geénérique

3 Liste des Processus
* Voir pages « Processus de GSTI » plus haut

» Support de discussion avec les experts
processus et outils/systemes
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Artéfact BPM — Conception d’une cartographie
» Matrice « percus & ITIL »

Quel(s) processus ITIL couvre(nt) tout ou partie de
chaque processus « percu »? ...et réciproquement

Incidents
Configurations
Froblémes

Frocessus PEICUS

Coaching

Demande de produits bureautiques
Dépannage

Fenouvellement du parc

Evolution des codes usagers
Demande d'acces informatiques
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Artéfact BPM — Conception d’une cartographie

> A cette étape, on peut d¢ja identifier des
points forts et des points faibles (lacunes)

» Ensuite, selon les objectifs d’amélioration
(et leurs prioriteés), on détaille:

3 Sélection d’un des processus cible
 ITIL ou « percu » d’abord selon I’objectif

3 Identification des sous processus (niveau 3) de
ce processus cible et des processus associ€s

3 Production plus fine de la matrice
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Artéfact BPM — Conception d’une cartographie
» 3a- Existant « ITIL-1sé »

a Ex: Objectif: mettre a disposition du client un
suivi plus précis de sa demande de produits
bureautiques

= Partir du processus « percu »
a De¢tailler (activités, sous processus) d’un niveau
a De¢tailler les processus ITIL associes (+1 niveau)

Qd Matrice version 2
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Artéfact BPM — Conception d’une cartographie
» 3a- Existant « ITIL-1sé »

Qd Matrice version 1.5

Incidents
Configurations
Frohlémes

Processus percus

Coaching

Demande de produits bureautigues
Féception de la DFB
Ouvrir un bon de travail d'analyse
Analysefconception
Soumissionfacceptation/refus de la solution
Cuvrir un bon de travail de realisation

Heéalizer
“alider la réalizationAivraison

oAl e e

| | e | B

Dépannage

Fenouvellement du parc
Evolution des codes usagers
Demande d'acces informatiques

- | =
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Artéfact BPM — Conception d’une cartographie
» 3a- Existant « ITIL-1sé »

d Matrice version 2

ITIL

Incidents
Enregistrement
Acceptation
Classification
Camparaison
Irvestigation
Resolution
Fermeture
=ulvi et surveillance

Changes
Enregistrement
Flanification
Fahrication et test

Configurations

Frohlemes

Frocessus percus

.E.:.nac:hing
Demande de produits bureautiques

| >
>

Féception de la DFB X| X| X

Cuvrir un bon de travail d'analyse

| |

Analysefconception X

soumissionfacceptationdrefus de la solution X

Ouwvrir un bon de travail de réalisation X

Réaliser X X X| X

“alider la realisationdlivraison X
Dépannage X X
Fenouvellement du parc X X
Evolution des codes usagers X
Demande d'accés informatigues X X
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Artéfact BPM — Conception d’une cartographie
» 3b- ITIL personnalisé

a Ex: Objectif: centraliser les contacts client (hors
négociations, suivis et ententes)

=» Partir des processus ITIL

A Detailler la « gestion des incidents » et « gestion
des changements »

a Detailler les processus « pergus » associ€s
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Artéfact BPM — Conception d’une cartographie

> 3b- Matrice version 2

Suivi et surveillance

Incidents
Enregistrement
Acceptation
Classification
Cormparaison
Iny estigation
Fésolution
Fermeture

Changes

Configurations

Froblemes

Frocessus percus

Coaching
Demande de produits bureautiques
Réception de la DPE X X| X
Cluwrir un bon de travail d'analyse
Analysefconception X
Soumissionfacceptation/refus de la solution
Cluwrir un ban de travail de réalisation X
Reéaliser XX
Yalider la réalisationdlivraison X
Depannage X X
Réception de 'appel X
Investigation X
Délégation =i besoin X[ X
Résalution du prabléme X
Yalider la résolution X
Fenouvellement du parc XX
Evolution des codes usagers X
Réception de 'appel X
Yerification de lidentite X
Feé-initialisation du mot de passe X
Dermande d'accés informatiques X X
FRéception de la demande X
Approbation des responsables X
Modification des draits X
Mise en surplus d'actif X
Gestion de projet

| =

>

| |
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