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Key technologies

Microprocessors Storage Communications MM interfaces

FAST & CONTINUOUS PROCESS

but unequal

Source: IBM France
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Project Resolution History (1994-2000)
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‘. Harvard Business Review
@

May 2003

Doesn’t 'S
Matter

by Nicholas G. Carr

ol

As information technology’s power and ubiquity have
grown, its strategic importance has diminished. The
way you approach IT investment and management will
need to change dramatically.
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Les processus au
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Les Conditions de la Compétitivité
Compétitivité
TECHNOLOGIE
o> HOMME

ORGANISATION
HINE
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L’Alignement Dynamique
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Alignement (89) IBM France
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Alignement (89) IBM France

. Sales_&_Bupports
Spec_Bid
Announcement - Pricing
Contract Mgt

. Promotion

. IFF (Financing)

B sa1cc_compschannels
DRS (Devit & Network)

E Customer Education

|| Inventory_Mgt

Spare Parts

17:14
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. CEM3

DIAL_Agents
NAGESA
DIAL_Customers
TARIF
C8D3-/8tock_order

. IWS/Bravo
SBO_System_Integration
UMCS

. Hesures_DGA

. HONE-/FIC
CEDEBZ

17:18

Tape une TOUCHE pour CONTINUER :
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Priorité des projets
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Structures,.....  Processus,....

%

-

)

client

"Les organisations ne sont pas faites pour servir le client mais
pour préserver l'ordre intérieur.

Pour le client, non seulement la structure interne ne lui est que peu
d‘utilité, mais de plus elle sert souvent de barriére.
L'organisation est verticale, le service au client est horizontal”

G.Fischer, CEO, Motorola
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Systemes et Temps
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rocessus, Activités,
ine de valeur

de "levier” sur les stratégies
« Beswy
« Comp! on aux meilleurs

« Structures vs Activités

« Systéme de Management
par conflit matriciel

« Plans ...

1- .Moﬂv;:/
« Misi péuvoir
*‘ " e Ledddiship
.'/
fg,,f(/t{
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: i SAVOIR FAIRE FAIRE SAVOIR
D'aprés PORTER

HINE
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La nouvelle chaine de valeur....

S -

SCM CRM

Supply Chain Customer Relationship <
Management Management o

ERP

Enterprise
Ressource

Plannin ’_\ >

Bl KM

Business Knowledge >
Intelligence Management

HINE
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Commander = — ;I:
Acheter Ecouter le client
Approvisionner Concevoir
Produire < Développer l'offre -
Transporter Marketing Y
Livrer Contracter
Facturer Fidéliser
Recouvrer
Mesurer L] >
[ o] Financer
] e Manager
Ecouter homme
Savoir savoirs >
Anticiper
/ Décider
D HINE

Moments de Vérité
Veiller clients
Analyser réclamations

Enquéter, Rapports étonnements, ...

CRM

Ecouter le client

. I Concevoir
Imaginer produit/service , '
Analyser/tester les besoins Developper I'offre
Concevoir le systéme Marketing
Définir procédés
Prototyper C.or]tracter
Concevoir sous/systéemes Fidéliser

Industrialiser

Négocier sous traitements
Intégrer

Tester

Déployer/Controler Q
Documenter

Annoncer

Constituer I'offre

Tarifer

Gérer les comptes

Suivre Profit/produits
Campagnes de promotions
Gérer les catalogues

KSFETI

Conférence

Gérer les campagnes de pub
Segmenter les clients

Gérer la valeur Client
Analyser les marchés
Analyser les clients

Analyse concurrentielle
Gestion "route to markets”
Gestion des contacts/visites

23 avril 2009 ©7.-F.David 2009

Zoom trés détaillé...

Manager les opportunités
Gérer territoires
Prévisions ventes
Répondre appels offres
Négocier

Cotations

Emettre/Gérer les contrats
Vendre

Prendre les commandes

Gérer les demandes de services
Traiter les réclamations

Assurer le support

Gérer les services temps réel/mails
Gérer les Call centers

Fax, Email
Telephone
Face to face
Internet
Distributeurs
Agents

AUPHINE

UNIVERSITE PARIS




Etudier performance fournisseurs
Utiliser les places de marché
Appels d'offres (RFP/RFQ)
Négocier fournisseur

Gérer contrats

Commander

Echanges, Encheres, Commerce dynamique

Gérer stocks produits finis
Prévoir approvisionnements
Approvisionner

Ordres d'achats

Logistique amont

Réception
Inspection/Réception

Match (fact fournisseur/produit)

Paiement fournisseurs

Conférence

Zoom trés détaillé...

KSFETI

SCM

Gérer les commandes clients

Commander
Acheter
Approvisionner
Produire
Transporter
Livrer

Facturer
Recouvrer

Facturer clients
Encaisser/ Recouvrer

23 avril 2009

©J -F.David 2009

Gestion provisionnelle commandes
Prévoir les ventes

Planifier la production

Budgets, analyser les colts
Capacity planning

MRP

Maintenance

CTL/Gérer Qualité

Planifier ateliers

Assembler produits

Gérer des stocks en cours
Planifier
Controler
Prise de commande
Disponible sur promesse

Gérer transports

Gérer distribution

Gérer Entrep6ts

Picking et conditionnement
Planifier expéditions

Suivi distribution
Traitement retours

UPHINE

UNIVERSITE PARIS

Ecouter
Savoir
Anticiper
Décider

Veille environnementale
Veille commerciale
Veille technologique

Planification stratégique
Planification opérationelle

Charte des comptes
Régles business
Régles clients
Régles fournisseurs
Auditabilité

Conférence

KSFETI

Gérer
Mesurer
Financer

Gestion financiere
Comptabilité générale

Gestion actifs

Gestion trésorerie

Plan comptable et financier
Gestion des projets
Gestion Investissements

Infrastructures

Systemes d'information
Systemes de communication

Reporting managérial
Reporting financier, ABM
Reporting Q

23 avril 2009
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Zoom tres détaillé...

[ ]

Manager
homme
savoirs

Gérer Personnel
Gérer paye
Recruter

Former
Intéressements
Relations sociales

UPHINE

UNIVERSITE PARIS




PROCESSUS ETENDUS....

Main manufacturer Suppliers
Domain Domain
Sell <« e-sourqina > Buy
e-auction
Procure < e-procurement » Deliver
R&D e-design > R&D
Production<§ S.supply chain Production
P e-billing
Accounting” e-payment Accounting
Suppliers »Ccustomers
All < e-collaboration / e-share > All
UPHINE
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Hoshin Kanri

2 Measuring the business system as a whole
2 Setting core objectives of the business

2 Understanding the environmental situation in which the business
operates

& Defining processes that make up the system, and their activities, goals,
and metrics

& Providing resources to perform activities to achieve business objectives.

77 &t

R
Hoshin = a course, a policy, a plan, an aim #g*;i

Kanri = administration, management, control, charge of, care for
Hoshin = Policy Depl ent
DAUPHINE
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Tableau de Bord {ex: assurance)
Tabieau de bord de Ia Direction
Qb g o fIrastguque (FacceurCarque de Succda) rods i azeurs scmugque s, M derclogie Sgeicarmint Abragd
Equilibre Cormptes ] Binistre/Cotisation 4BIC
Taux frais generaux JCA 2FGlca
Liguidation provisions 1 Jigu
[Taux prod financieric a Actifs 3PF
Reassurance 1Rea
Développement, Croissance CA 5 b Contrats + |, Volume + 4C+
b Contrats -, Yolume - 3e-
b Contrats / Sociétaires, taux co 2,5 Clisoc
[Taux pénétration 2Pen
B Nvx contrats et CA généré 2 VX
Compétence des hommes 7 INE jours formation 3form
Bhsenteisme 1pbs
[Taux succes vistes 3pisi
Taux erreur, Q interne 401
Satisraction client [ Enguéte sat client 4 BatCli
Resiliations dues au client 4 fesi
Nb Reclam 2Reclam
Leadership 4 Enguete image 4jma
UPHINE
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BALANCED SCORE CARD

Perspective Quels résultats financiers sont nécessaires
Economique pour satisfaire nos actionnaires et partenaires?

) Pour réussir nos objectifs financiers,
Perspective | quel niveau de service devons nous délivrer

Client a nos clients?

Quels processus sont nécessaires lF:’,erspectwe

pour atteindre et dépasser les rocessus

attentes clients? internes

p .

Comment les processus, I'organisation, Perspective
les hommes doivent évoluer pour satisfaire Apprentissage
des besoins changeants du marché? et Innovation

MP_I-ﬁNE
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Chaine de Valeur

01-Etudier le marché {observer conc., Choisir strat mark)
02-Concevoir des produits (Nvx contrats , Mking, OT, ...}
03-Gerer le secteur commercial (prospecter, Maj fichier soc/prosp)
04- Faire souscrire (conseiller, tarifer, Conclure)
05-Gérer les contrats (emettre documents, modifications, ...)
06-Entratenir le portefeuille (renseigner, adapter garanties, fidéliser)
07-Faire payer les cotisations (dec assiette, calcul, appels, encaisser/recouyv)
08-Régler les sinistres{ouvrr dossier, instruire, regler)
09-Surveiller le portefeuille(suivre result, nego modifs)

105-Gérer Ressources Humaines (recrut, formation, gestion, mat,
115-Gestion financiére / Ctl gestion { gerer flux, ecritures, budget)
125-Maintenir structure coll ext et experts salariés

135-Gérer la réassurance

145-Communiquer {inteme, externe)

15S-Fournir, manager infrastructure (informatique, sg, ...}

)

coir DAUD 1945

DmNE
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"Effet de levier" des processus sur les stratégies

Strat 3

e [ ) I
e [== = = = [= = |= [= |~ === = [ [ = =™
Poids M T T mlelel el ol el sl ol el el vl =] =l ol o] =
01-Bbudier le marché L 2 X X :a 4 1
02-Concewir des produits 2 1 ¥ > > z £ £ ) T
03 Gerer le secteur commencial i i 3 % 1 ta 1 4 Al o
D4 Faire souserine F T F ) ¥ : ] | =] =] =] =
05-Gérer les contrats 1 i 2 2 F 1 1 z 1 z b
06-Entretent le ponefeuille z T T T T T B T F T
O7-Faire payer les cotisations &5 2 1 1 H 1 H 1
[-Réglerles snistres N I g T T B T T T B T
03-Sureillerle portetuile v T z ¥ T T T z T B 7 T
10%- Gérer Ressources Humaines 1 z Ej E3 3 T B 3 B B
115-Gestion financiére £ Ci getion [ B T z z
12%- Structure coll exexperts salariés 1 o8 1 E3 1 z ] T T T B
13%- Gérer la réassurance 65 1 1 1 1 &:
145- Communiquer oE 7 1= T T ] =] ] = T
155- Foumir, manager infastcture T T T z T = T =z
@ easFrasmeais DAVID 1995

DAUPHINE
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01-Etudier le marche (ohserver canc., Choisir strat mark)
02-Concevair des produits (Nvx contrats , Mking, DT, ...}
03-Gerer le secteur commercial (prospecter, Maj fichier soc/arasp)
04- Faire souscrire (conseiller, tarifer, Conclure)
05-Gérer les cortrats (emetire documents, modifications, ...}
<% 06-Entretenir le portefeuille (renseigner, adapter garanties, fideliser)
07-Faire payer les cotisations (dec assiette, calcul, appels, encaisser/recouy)
‘:{ 08-Regler |es sinistres(ouvrir dossier, instruire, regler)
09-Surveiller le portefedille(suivre result, nego modits)
+% 10S-Gérer Ressources Humaines (recrut, formation, gestion, mat, ...)
115-Gestion financigre / Ctl gestion ( gerer flux, ecritures, budget)
125-Maintenir structure coll ext et experts salaries
135-Gérer |a réassurance
145-Cormmuniguer (interme, exteme)
155-Fournir, manager infrastructure (informatigue, s, ..)

0 10 20 30 40 50 60 70

UPHINE
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Hoshin Kanri

/ Tableau Bord

Strat 1
Strat 2
Strat3 .
projets I
\e=

pocessis] > pS DS >

UPHINE
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Motricité - Indépendance des processus

“mofeLrs”

“levigrs"

‘dépendants”

Conférence KSFETI 23 avril 2009
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@ Jeasn-Frtsmgais DAVID 4645

DAUPHINE

UNIVERSITE PARIS

MicMac (motricité / dépendance)

http://www.3ie.fr/lipsor/plan.htm

A B c . . X

Influence

Y

S)I9LI0W :3[BIUOZIIOY SWWOS

Somme verticale: dépendance

Conférence KSFETI 23 avril 2009
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Y
Moteurs Leviers

Indep.

Depend.

»

+multiplication
matricielle

HINE

UNIVERSITE PARIS




Conférence

Relation structures / processus, interfonctionnalité

A
et g

Ve

01-Etudier le marché

02-Concevoir des produtts
03-Gerer le secteur commercial

04- Faire souscrire

05-Gérer les cortrats

06-Entretenir le portefeuille

07-Faire payer les cotisations
08-Régler les sinistres

08-Surveiller le portefeuille
105-Gérer Ressources Humaines
11&-Gegionfinanciére/ Cil gestion
125-Structure coll exfexperts salariés
135-Gerer la téassurance
14S-Communiguer

155-Fournir, manager infrastructure

KS
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L’Alignement Dynamique

HINE
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Processus et
gouvernance des Sli

HINE
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La gouvernance des Systemes d’Information
Structure de relations et de processus visant a diriger et contréler I’entreprise pour
qu’elle atteigne ses objectifs en générant de la valeur, tout en trouvant le bon
équilibre entre les risques et les avantages des Technologies de I'Information et de
leurs processus.

Dimensions:
Alignement stratégique
Efficience opérationnelle
Management des risques
Sécurité
Continuité des opérations
Management des changements
Intégrité des systéemes
Management des colts
Support regles Gouvernance
Création de Valeur

Conférence KSFETI 23 avril 2009 ©J.-F.bavid 2009 UNIVERSITE PARIS

Portofolio Mgt

ROI .
Strategic Value versus ROI
Uniibg
Colour = Risk Strategic Value Index
Size of Bubble = Cost
UPHI
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M Current Portfolio Map TR
Filtered by: include all active projects. Include all active assets
Size of bubble indicates: Budget e
Color of bubble indicates: Business Objective
Rk
) ’ .
20
: ..
° . o .‘ o
i ‘ O
L]
ol o
] 5 50 5 100 125
Vale
Bl (%o Business O bjective) B 10% Incease in Revenus perEmpbyes 15% Grwth in PartnerChannes
M 25% Iremase in EBITDA O0% OnTime Shigment M 5 Month Rekate Cyek
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Governance

How

Top Performers
Manage IT
Decision Rights for
Superior Results

Peter Weill
Jeanne W. Ross

H
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IT infrastructure
strategies

Business
application needs

IT investment and
prioritization

Five major IT decisions need to be made

IT principles

High level statements about how IT is used in the
business

An integrated set of technical choices to guide the
organization in satisfying business needs. The
architecture is a set of policies and rules that govern the
use of IT and plot a migration path to the way business
will be done (includes data, technolegy, and applications)

Strategies for the base foundation of budgeted-for IT
capability (both technical and human), shared throughout
the firm as reliable services, and centrally coordinated
(e.q., network, help desk, shared data)

Specifying the business need for purchased or internally
developed IT applications

Decisions about how much and where to invest in IT
including project approvals and justification techniques

5 MIT Sloan Center for information Systems Research 2003 - Weil Cenhf for Information Systems Research wn

DAUPHINE
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IT Governance Archetypes

Decision rights or inputs to decisions for a particular IT domain are held by:

Business

Monarchy [§3

A group of, or individual business executives (i.e., CxOs). Includes
committees comprised of senior business executives (may include CI0).

IT
Monarchy

Feudal Business unit leaders, key process owners or their delegates.

IT
Duopoly

Individuals or groups of IT executives

Shared by C level executives and at least one other business group (e.g.,
Federal CxO and BU leaders) — may also include IT executives. Equivalent of the
center and states working together.

IT executives and one other group (e.g., CxO or BU leaders)

Anarchy Each individual user

Mote: Same governance slyles inspired by Tom Davenport, Information Ecolagy * Oxford University Press, 1987

@ MIT Sloan Center for Information Systems Research 2003 - Waill

tives acting indep y

Center for Information Systems Research mm
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How do enterprises govern?

IT Principles

Most
|:| common
pattemn for

all firms.

The numbers in
each cell are
percentages of
the 2566
enterprises
studied in 23
countries. The
columns add to
100%.

Governance Archetype

@ 2003 MIT Sioan CISR - Welll. This framework is adapted from Weill &
Wzodham's work originally published and copyrighted by the MIT Slean
CISR as Working Paper No. 326, "Don't Just Lesd, Govem: Implementing
Effective IT Governance,” April 2002.

id 2009 UNIVERSITE PARIS
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Goals: IT Balanced Scorecard

Business
Contribution

»# of IT customers
»Cost per IT transaction
»Cost-efficiency of IT p

up
»Delivery of IT value per
Customer

Orientation

employee Operational
Excellence

"

#Level of service delivery up
~Satisfaction of existing
customers

»Availability of systems and
services
»Developments on schedule

«====== Inform

»# of new customers reached and budget
## of new service delivery . #Throughput & response times
channels = »Amount of errors and rework

»Staff productivity and morale

»# of staff trained in new
m technology/services
#Value delivery per employee
up

Learning Mincreased availability of
knowledge systems

HINE
RIS
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Viser lexcellence opérationnelle,
mesurer pour progresser...
facaliser, bien choisir ce que I'on fait”

Jean-Pierre Corniou

Qualité
Améliorer Ia qualité du service au en visant I'
- Enquéte de satsfaction utilisateurs : note globale 2 3.21/5%
- Qualité d'exploitation : AQE 2 152 et pas plus d'un mois < 148

Livrer A 'heure des systémes de qualité en alignement avec le business
- Sur les projets majeurs DTS
- Délai :80 5% des jalons projets négociés sont respectés
. Productivité du développement : objectif de 1,02 Point Fonction/jxH
- Développer les synergies avec Nissan : mesurer les actions engagées : 555 points (scorecardAllance)

Performance
it notre

ala business et a I
du Grou - -
- Contribution des S.| aux bénéfices clients > 3 60 M Euros sur les périmétres AQC + MQC

notre pe notre maitrise
-TQC 2004 = 21 M Euros d'actions de réduction duTQC

Management

Développer nos compétences métier et notre professionnalisme
- UET en " progrés continu " : | action de progrés en cours et 2 diagnostics Radar
- Initiative et créativité : 3 ICP par personne en

- Formation et parcours : |00 % des entretiens un et
documenté, en lien avec la cible métier.
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D51 MERia |
D52 i M Ay

D3 RS RV

D8

M1 monitor the procssses PO define a strategic IT plan

M2 assess internal control adequacy POz define the information architecture

M2 obtain independent assurance P03 determine the technological direction

M4 provide for independent audit PO4  define the IT organisation and relationships

POs  manage the T investment

POE  communicate management aims and direction
PO7  manage human resources

PO ensure compliance with external requirements
PO2  assess risks

PC10 manage projects

manage quality
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D51
Dsz
D53
D54
Dss
D56
D57
Dsa
Dsg
Ds1o
D511
Ds1z
D513

define and manage service levels
manage thirckpany services
manage performance and capacity
ensure continuous service
ENSUre systems security

identify and allocate costs
educate and train users

assist and advise customers
manage the configuration
manage problems and incidents
manage data

manage facilities

manage operations
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Al identify automated solutions

Al2 acquire and maintain application software
Al3 acquire and maintain technolegy infrastructure
Al4 develop and maintain procedures

Al5 install and accredit systems

Al& manage changes
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Control Implementation Guide

Control Status mm) Gap Analysis

0 1 2 3 4 5

POl define a strategic IT plan l
PO3 determine technological direction-
P05 manage the IT investment

P09 assess risks

PO10 manage projects ‘I* |* To-Be
AIl identify soluti

AI2 acquire & maintain applications
AI5 install and accredit systems
AI6 manage changes £
DS1  define service levels

DS4 ensure continuous service
DS5 ensure system security *
DS10 manage problems and incidents
DS11 manage data
M1  monitor the processes
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Processus et ....les métiers BPM

U1y Lang s
Siness Process
Management Language UN\L OASIS
(BPML) ebX
" Sémantique |
®b Services =
. OA ‘
Orchestration S
Chorégraphies
UPHI
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Adapter mon
organisation,
mes processus,
mes cultures, ...
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Processus
et équilibres?

HI
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La dialectique dedans/dehors

A

/-\
Sur mesure | |nnovation
de masse

X

% extérieur

S —

<« | Production |Transformation
de masse

\_/'
>

PR & intérieur
HINE
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processus

A Pour chaque processus:

Equilibre

-/-\ Mécaniste / Organique?
procédé
Zones a garder agiles
. vs noyau dur

a renforcer?

% extérieur

S —

<» | procédure | processus|| Ou mettre le curseur?

\_j

>
> intérieur
HINE
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SERVICE A

ADMINISTRATION

SERVICE B

ORGANIGRAMME
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UN RESEAU DE COMMUNICATIONS INTERNES




Conférence

Le rble clé des

processus....
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MANAGEMENT
ET INFORMATIQUE

colisction dirigée par Nicolas Manson

Processus,
la voie de la performance

un modéle de maturité

Club des Pilotes de Processus

:m- Lavoister
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