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L 'urbanisation du SI commence par
la comprehension des métiers de I'entreprise

Urbaniser : concevoir et structurer le SI pour rendre |'entreprise (ou

I'organisme) efficace et performante

» Une organisation réactive : par la capacité des processus et des structures a faire
face aux évolutions permanentes de I'environnement

» Un SI flexible : capable d’adaptation et de transformation face aux besoins de
I"entreprise
L'entreprise est le théatre de I'affrontement de 2 familles d’acteurs :

» Responsables métiers : utilisateurs de I'outil informatique qui ont besoin d'une
reactivité organisationnelle toujours plus grande

» Techniciens de l'information : concepteurs et constructeurs de cet outil dont la
flexibilité n’est pas le point fort
La réalité opérationnelle de I'entreprise est ambivalente :
» Réalité organisationnelle : le monde des hommes (et des métiers)
» Réalité informationnelle : la cité de I'information,

Un langage commun est nécessaire pour faire correspondre :

* La vision organisationnelle : processus traversant les structures, les postes de
travail et les individus, activites et taches

» La vision informationnelle : services automatisés, fonctionnalités, informations
dematerialisees, postes de travail informatises
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Positionnement

URBANISATION / ARCHITECTURE

Vision Fonctionnelle

Expression des besoins,
des contraintes,
des exigences,...

Quoi ?
Architecture Appllcatlve
Comment ? Vision Informatique
Avec quoi ?
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Concepts / Définitions (1)

La vision Métier : au sein du Systeme « Entreprise », elle décrit
I'ensemble des processus « métier » et des activités de I'entreprise que le
SI doit supporter

SI : un ensemble organiseé de ressources (personnel, données,
procédures, matériel, logiciel...) permettant d'acquérir, de stocker, de
structurer et de communiquer des informations sous forme de textes,
images, sons, ou de données codées dans des organisations.

On distingue des SI opérationnels (traitement de transactions, controle
de processus industriels, supports d'opérations de bureau et de
communication) et des SI de gestion (aide a la production de rapports,
aide a la décision, ...)

Urbaniser le SI, c'est le simplifier, c’est trouver un découpage et des
grands principes de construction qui permettront de faire évoluer le SI au
méme rythme que |'organisation
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Concepts / Définitions (2)

Processus « métier » : « séquence organisée d’activités connexes
qui, ensemble, creent un resultat ayant de la valeur pour les
clients ou les usagers (institution ou administration)» (M.HAMMER)

-> sous |'effet d’une sollicitation interne ou externe, il est modélisé par un
réseau d’activités qui produisent les résultats définis. Il est déclenché
par un événement de gestion initiateur (ex. : arrivée d'une demande
d’achat pour le processus « commandes fournisseurs » du domaine
achats). Les résultats du processus constituent eux-mémes des
événements qui peuvent initier d’autres processus

Activite : ensemble des travaux qui correspondent a la contribution d’'un
acteur metier au déroulement d’'une etape d’'un processus

Evénement déclencheur : ensemble d'informations, recu de I'extérieur
ou cree dans l'entreprise, qui initie I'enchainement des activites d'un
processus

Procédure : image d'un processus métier décrit dans le cadre d'une
organisation structuree ; elle est declenchee par une demande et
finalisée par I'acceptation d'un résultat
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Vision meétier
et
Stratégie
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La vision métier et la stratégie
SYSTEME d’'INFORMATION

PROCESSUS SYSTEME

STRATEGIE
METIER NFORMATIQUE

Pour la démarche d’urbanisation, la stratégie estugpposée définie ; elle doit
étre formalisée (modelisée) si ce n’est pas dejatfai

La stratégie de I'entreprise est modélisée par un@érarchie d’objectifs qui
sont décomposes en sous-objectifs

La vision « métier » est constituée par la descriptiode 'ensemble des
processus de I'entreprise (ou de I'organisme)

Le processus « métier » répond a au moins un objectifl contribue a
I'atteinte d’au moins un objectif ou sous-objectifde la stratégie de d’entreprise
(ou de I'organisme)

Au départ, le processus est défini de facon indépéante de I'organisation (ou
de la structure) de I'entreprise. Ensuite, prenanen compte I'organisation et
tous les acteurs internes, le processus devient «Qpessus organise » ou
procédure
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Exemples de stratégie d’entreprise
Cas d'une SSII

Opéerer
mondialement

Proposer tous les
types de sarvices
[conseil, produits, intégration systémes
assistance technigue, outsourcing)

une seule entreprise

Opérer comme

Renforcer I'AT A\ . Promouvair
4 DE:';E Inpperllle la coopération
Invastir  Investir Renforcer position pole Fons A entre unités internes
en Chine aux USA dans pays forts fﬂ':“l":"'ﬁ: a la S5l et aux filiales
- la collaboration
Anhete itss Acquerir un
Investir la ol \ \ cs:é-c:.;lil‘:céas cabinet de conseil  2vec les fillales
Nous Sommes » en sécurité Avoir une
absents ou faibles Investir . présidence
dans produits unique
Etre len® 1
du service
informatique
Accroitre la réutilisation
de composants logiciels Maintenir les

Accroitre la coopération
avec cortains concurents

Réduire le colts
de production

Spécialiser les unités
de production
sur un seul
type de technologies

Diminuer les
couts salariaux

Delocaliser
certaines activités

standards qualité

Soutenir
I'image
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~ Stratégie : cas reel d'une
Interactive

société de communication

Augmenter la rentabilité des

Augmenter le nombre de contacts clients

comptes cllents\ Capitaliser lds

connaissances

Accroitre la
réutilisation des

s s Développer un
Avoir une meilleure

visibilité de production

Faire la
promotion sur la
société

marketing ciblé en

Développer la
publicité

- o composants fonction des secteurs Augmenter le temps
QA TR (RS logicielles d’activités de compr_éhension
e = Recruter des / des besoins
commerciaux Recruter des chef de
spécialisés projets junior ou
) stagiaire pour assurer
:/endre . 0 Acquerir de la ggestionpdes projets
ypes de service : gk
Régie, conseil . QOLIVESUC S e au quotidien
gie, Develc_)pper secteurs d’activité Diminuer les taches
connaissance métier administratives des

par secteur

Augmenter la taille de

L’entreprise en étant

Améliorer la
Améliorer la gestion des rentable
gestion absences Passer des

by logistique g$$ances, gartengrlats_tz}vec

I'accueil ale{dies) Augmenter la (setesl u.g!;/g;)s' .

des g production de blocs Jiaj

b : Gestion du :
nouveaux Améliorer la gestion planning fonctionnels
arrivants du persqnnel administratif du  9€neriques ;appuyer sur
temporaire / I'open source
personnel
Rédaction des Développer la
processus de /_communlcatlon Sirirded I?foppser dg '
travail et interne . I'édition logicielle
o perspectives
organisation de = ;
2 Bagibld d’évolutions
Développer Accroitre I'effort
I;ecrl:tlrtsr?ise Augmenter le Reduircde i
p cnlglrn des |us turnover — o -
Al i JEa ; tire"a moindre frai
Améliorer la gestion du persogiehs FTod rals
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Exemple de processus global
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Societé de vente de sé€jours/voyages a distance
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Vente de sejours/voyages a distance : exemple

Processus de vente idossier grounc)

|
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HEALL D

nEunation duw
Wenibe REgaraation Satisfaction Cortantieux
catalogue
Limbon dalafciegs Cranbios e ool mcis (el inn im G das o= dr doaninrs Camereatlar i b
o caiopE prrinka e ooslncin e bcm Clim B LT R LR R Ti ]
I=m-=zl
L0 oo e Tl W i LE S R R e ] ‘T et un sgenl Lerd e das wy.-:dlj:-s ShOT ]
s EomlIneri (& 9 ] e T ] merrsrince idenin Sarin
j Praers Fim=nl T
T ——
Foprdgad-on s b o Gesdor oo FaFchage Mo horean ¢ Ol e sl ook el i e 3 E ke - k Cenwiior drm oo rimcds
& Trakizp i LA eI Fianranid otk C i S 1
Ho=i3 [ ]
133 e 2 W i i Gl wni 6 D06 2 Gkl i ichiri AT TILE Bl ZONTH R B (VR TR T
d BT D redui ] 11 Fima T B T H Ceriies® Er S PR L B Lr R T
[ ] i Py 1 L8 T e
e = e rrka Wasia s loen Gmban oo doeskae || Werkdal-on coes b sl Baskor oo Coemhiey
et il e Adrenas [raTeedn omEE R T3S (5 Dok & Triwking s
I=baeepd 12
LTED SRR ] L= g o #_,Hm g'lﬂ "l
reawekrian & lracdng
CTiTaiT-C i COamrrinsCai o .
Gesin= i s Irknis by SpaEny .
e i > - mwnml. -0 e 100 IR Rt
- e L I DS PR LN T R SR R I
o T L I DR P [ CL ) P T i Y
kil
lewi THLESE
Tt 1. E TR Rt T )
Tt - RN T By L LT |
|I'l'.l|!l.'-l.1.'|'!.' 11 a
Ji'.'.ul-\. e |:.1
I':nrl-'l T L
CNAM / U & ARSI / Chapitre 3 : Vision Métier 1:2

w



‘Cas du

renouvellement
du dossier

« entreprise »
dans une
grande banque

Exemple de processus

Validation et

Analyse du dossier Préparation et formalisation du dossier

signature

Filiere Risques

Envoi de I'échéancier

Hiérarchie et tutelle

Assistant
commercial
Entreprises

Commerciaux

Réception de

(date d'échéance du

ticket)

I'échéancier
I

Traitement de

I'échéancier

Préparation visite

Préparation de visite |

Demande prorogations
administratives

risque
+ audit juridique

Visite client

(commerecial)

Client

*

Mise a jour des
données

Assemblage du

Visite client A

Visite client

Compte rendu de
renouvellement
(proposition)

Q| dossier 1 Q|
Analyse du risque! <1 o L
ot avis Vérification du dossier
pas <’1
ok A ok
Avis ?
Y
Echanges Echanges <1 Echanges
contradictoires = contradictoires contradictoires
formalisés formalisés formalisés
5q Etablissement du ||| Accord sur conditions Accord sur conditions
ticket négociées négociées
Signature ou Signature
(engagement et (engagement et
conditions) conditions)

dans les systemes et

MAJ des données }
gestion des revoirs
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Un exemple de processus:
I'ouverture de compte bancaire

Prestation
demandée
par le client

Prestation
fournie
au client

Echange

Information
du

client

d’informations

Demande

Activités avec le client

client

et signature

ou prospect [ ou prospect

(1)

Agent Agent BO
Responsable Client Agent BO
BO BO BO
(1) Lié au canal
(2) Convention d’ouverture du compte especes 4)
(3) Option pour la vérification des piéces et le controle FCC _ X _
(4) Remise facultative. Rq : la remise d 'espéces est & exclure Remise cheque (ou Virement)
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Un exemple de processus:
la gestion des projets dans «sté de comm. interactive»

. Clant € Choef de proiet C_[Mrvmppeur
Rt C_Demaeds . Ensla
4 corCapiion et B
. sy T -
*
©_Proposition
Fdcar 5
C‘""_f

Dhibcacind
<>‘
walahim
©_Elabore
planring et
fonchon des.
cisponisiies
C_Proposes
"

S provuidion
¢ o
i _Irescram b
C. - C_Equipe
— == =y
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La vision metier est issue de la stratégie (1/2)

SYSTEME d'INFORMATION

PROCESSUS SYSTEME

MISSION AMBITION STRATEGIE
METIER NFORMATIQUE

» Mission : raison d’étre de I'entreprise (ou de l'oganisme)

 Ambition : ensemble des objectifs de haut niveau asciés a la Mission

o Stratégie : moyen de realiser 'ambition

 La démarche d'urbanisation commence par le recuegt la comprehension
de la stratégie de I'entreprise

» La stratégie est exprimee par 'ensemble des objefs (et des sous-
objectifs : il y a une hiérarchie). La decompositia en sous-objectifs
s’arréte quand tous les objectifs sont lies a au mus un processus

* Modélisation de la stratégie
— Diagramme d’entreprise : vue « aérienne » de I'entrefise faisant apparaitre
les différentes entités fonctionnelles de I'entrefise et détaillant les grandes
activités et les principaux flux échangés entre centités
— Modele des objectifs : Diagramme d’Ishikawa ou diagamme de
decomposition hiérarchique des objectifs
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La vision metier est issue de la stratégie (2/2)

Le processus métier est producteur de valeur : ilst « utile », il contribue a
I'atteinte d’un objectif
Deux types de processus pour la modélisation du nextde I'entreprise :
processus operationnels (impact direct sur la perfmance) et processus de
support (impact indirect)
Un troisieme type de processus pour le pilotage dastivites de I'entreprise : le
processus de pilotage
Cartographie des processus : premier niveau de repsentation qui permet
d’avoir une vue « aérienne » de I'ensemble des proses et de « raisonner » sur
celle-ci pour :

— classer les processus et identifier les liens enfpeocessus,

— leur affecter une priorité en vue d’une reconfiguraton,

— Permettre a toute I'organisation de se situer,
— Faciliter la mise en place d’'un systeme d’amélior&n de la performance
Modélisation des processus : le modele de processss$ constitue de :

— Un diagramme de processus : décrit le réseau desiadés entre les différents acteurs
sur un schéma obéissant a des regles plus ou moifrscses suivant la phase du cycle
de description du plan d’'urbanisation

— Une description de processus : compléte le diagranaravec toutes les informations
qui expliquent les différents choix le plus clairerant possible
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Démarche : de la stratégie aux
modeles de processus metier cibles

Démarch
générale » Cartographie processus :
Stratéegie ) ]
Diagramme E + liens entre processus
Vision Métier _| Vision Métier
Démarche actuelle - cible
détaillés

Missi Ambition Diagramme E
Ission (Compréhension E) actuel
Modele Objectifs Diagramme E

Métier cible cible

Cartographie Processus Modeles Processus
Actuelle Actuels

Objectifs Cartographie Processus Modéeles
évolution SI Cible Processus cibles

Matrice croisement
Objectifs métier/Objectifs SI
+ priorités Objectifs métier

e —————————— e
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Modélisation de la strategie
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Modélisation de la stratégie

Regles d'urbanisme pour le modele des objectifs
s Regle 1 : un méme objectif ne figure qu’une seule fois dans le diagramme

s Regle 2 : lorsque un objectif est décomposé en sous-objectifs, la liste des sous-
objectifs doit étre exhaustive pour atteindre 'objectif

s Regle 3 : un objectif de niveau le plus fin doit pouvoir étre associ€ a un ou plusieurs
KPI (Indicateur Clé de Performance) réalistes et significatifs

Regles de bonne pratique pour le modele des objectifs
s Regle 1 : un objectif commence par un verbe

@ Regle 2 : le libellé d'un objectif ne comporte pas de « et » qui pourrait masquer 2
objectifs

Regles de bonne pratique pour le diagramme d’entreprise
s Regle 1 : Privilégier la clarté et la lisibilité a 'exhaustivité

s Regle 2 : Indiquer dans le commentaire associ€é au diagramme les flux entre processus
de premier niveau qui n‘ont pas été indiqués sur le diagramme
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Modele des objectifs

Cas d’'une SSII

Opéerer
mondialement

Proposer tous les
types de sarvices
[conseil, produits, intégration systémes
assistance technigue, outsourcing)

une seule entreprise

Opérer comme

Renforcer I'AT A\ . Promouvair
4 DE:';E Inpperllle la coopération
Invastir  Investir Renforcer position pole Fons A entre unités internes
en Chine aux USA dans pays forts fﬂ':“l":"'ﬁ: a la S5l et aux filiales
- la collaboration
Anhete itss Acquerir un
Investir la ol \ \ cs:é-c:.;lil‘:céas cabinet de conseil  2vec les fillales
Nous Sommes » en sécurité Avoir une
absents ou faibles Investir . présidence
dans produits unique
Etre len® 1
du service
informatique
Accroitre la réutilisation
de composants logiciels Maintenir les

Accroitre la coopération
avec cortains concurents

Réduire le colts
de production

Spécialiser les unités
de production
sur un seul
type de technologies

Diminuer les
couts salariaux

Delocaliser
certaines activités

standards qualité

Soutenir
I'image
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Diagramme d’entreprise

Cas d'une SSII

Partenaires
recrutement
Universités
Ecoles
Presse

Web
Chasseurs

Clients existants

Clients

Nouveaux clients

Appels

Partenaires
techniques

Editeurs
Consultants
Formateurs
indépendants

Offres  Affaires de gré a gré
Extension affaires existantes
Prospef?t "
A\ 4 A 4
Commercial | Ventes / Administration |, Direction
Prospection Négociatipn |Facturation Recouvrement opérationnelle
A A
o J Présentation et suivj communicatio Stratégie (offre
< > Collaborateurs Logistique interne / e _recrutement)
LESHUCHTeq 2 - Cible secteur
Contréle de gestion -
Avant-vente Conseil Reporting collaborateurs 2 ,ogllqu'e
- .| Production sur contrats Suivi des contrats Ce\{o 2
formation Lobbying personnel Approvisionnement A
achat (général et dédié) externe/interne
A A R Y
achat$ dédies  Achat apprqvisionnement partenariat
v évaluatjpn a

Logistique (matériel, logiciel, bureautique), fortioa
Autres prestataires de services

Fournisseurs
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Diagramme d’entreprise :
cas de la societé de communication interactive

Clients
Clients existants (re-biz) — nouveaux clients (new Biz) - Prospects

Partenaire comptable
-Comptabilité générale
Prosgect / suivi 3 . 1 : X
H Facturatipn / gestion des Gestion des paies
échéances
\ 4 |
Conseil / commercial Administration
Partenaire technigue -Prospection -Facturation clients
-Hébergement -Négociation -Suivi des collaborateurs
-Administration Réseau -Avant vente/conseil -Gestion des paiements
-Maintenance logicielle du SI marketing et technique -Gestion du personnel
-Sécurité -Gestion de projet g =
g £ Reporting Direction générale
4 4 : o —»| -Stratégie de I'entreprise
© Gestion de carriéres
= -Recrutement
= . g I Reporting »| -Logi d’exécuti
; Présentation / $uivi / o > oglque d’execution
Gestion recrutemerit et g . .
formation gestion de la disponibilité © Proposition issues de la R&D - -Croissance
S e | -Définition des nouveaux produits
Partenaire recrutement 2 | g -Gestion RH
-Freelance (O] o -Gestion des contrats clients
-Université 4 A A
Production Logistique
-Recherche et développement -Approvisionnement Reporting

-Production sur contrats

-Maintenance des produits TMA

Partenaire juridigue
-Avocat

Achat

Fournisseurs
Bureautique,.informatique,
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Cartographie des processus et lien avec la stratégie

Regles de bonne pratique pour la cartographie

1. Les processus opérationnels et les processus de support
doivent étre distingués

2. Chaque processus est decompose en sous-processus,
représentés chacun par un symbole. Chague sous-processus
pourrait faire I'objet d'un modele de processus

3. Chaque processus de support est représenté par un symbole
unique pour ne pas alourdir le schéma

4. Les processus de pilotage ne sont représentés que dans
I'etude spécifique du domaine « pilotage » de |'entreprise
(ou d'un sous-ensemble de |'entreprise)
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Cartographie des processus et lien avec la stratégie
Exemple : cas d'une SSII

Processus de recrutement

Annonces : Négociation
Communication G eggéfgigscv Recrutement Suivi et évolution
Presse - Web Intégration

Processus commercial

Présence commerciale\\Qualification demandes
Référencement Choix intervenants
Prospection, AO propositions

Négociation - contrat Reclassement
Démarrage et suivi évolution consultants

Processus de gestion des missions et projets

Formation - installation . . Evolution
Sélection intervenants Suivi de projets consultants Reclassement
Processus de gestion des filieres
Processus Veille coggljjrrentlelle Plan recrutement
4 . offre régie Gestion de carriere
Operatlonnels St O conseil - expertise

et formation LT

Qualite Adminis- Compta. Formation Sécurité Finance Marketing
tration T
el oy et juridique
certification logistique
standards paie

Processus de support
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Cartographie des processus et lien avec la stratégie
Exemple : cas d'une médiatheque municipale

Constitution Edition Envoi Processus operatlonnels
catalogue catalogue catalogue Marketing

Saisie Enregistrement élivrance carte

Informations Informations . Inscription
P P adhérent

adhérent adhérent

Vérification compte Vérification nregistrement
et nombre exemplair disponibilité gist Prét
] prét
déja empruntés document
aisie formulaire Envoi Enregistrement p .
> réservation >> formulaire >> réservation > Reservation
Choix Enregistrement ise en rayan Achat
documents documents
aisie formulaire Enregistrement e Réservation
réservation réservation —
Choix Vérification L . T
> formation >>Disponibi|ité >> Inscription > Formation multimédia
Choix Verification Exposition Exposition
oeuvres calendrier

Piloter Processus de pilotage Piloter

trésorerie

achats

Administration
Logistique
paie

Comptabilité
Et
Juridique

Processus de
Formation Finance Sécurité support
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Cartographie des processus et lien avec la stratégie :
la matrice processus / objectifs strategiques

 La matrice « Processus/Objectifs Stratégiques » perrhée controler
I'alignement des processus métier sur la stratégae I'entreprise ou de
I'organisation
» Les objectifs stratégiques sont en colonn@autant que de fleches sur le
diagramme d’Ishikawa moins une qui correspond a I'olectif central de
I'entreprise)
e Les processus sont en ligne
» Les cellulesintersection des lignes et colonnes permettent diiquer la
contribution du processus a I'atteinte de I'objectif:
— Pas de contribution
— Contribution faible : un dysfonctionnement sur le pocessus ne met pas en cause a lui
seul l'atteinte de 'objectif
— Contribution forte : un dysfonctionnement sur le processus peut mettre en cause a lui
seul I'atteinte de I'objectif
e Sur la matrice, on peut identifier :
— Les processus ne contribuant a aucun objectif stratgque
— Les objectifs stratégiques non adressés par au maimin processus
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Modeélisation des

Processus metier
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Aligner en permanence le systeme informatique sur les
inflexions de la stratégie et de I'organisation

Stratégie o Systeme Systéme
L Organisation . : :
metier d’'information nformatique

Stratégie

informatique

doctrine et organigrammes ensemble ensemble structuré doctrine et valeurs
valeurs et processus structuré des des applications,  concurrentielles :
concurrentielles fonctions et des donnees et technologies...

: informations matériels assurant

produits, clients, le traitement, le

canaux.... stockage et le

transport des
informations

Vision Métier Vision Fonctionnelle Vision Informatique
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L'articulation des concepts entre le métier, le systeme
d’'information et le systeme informatique

Vision meétier j [ Vision fonctionnelle ] [ Vision informatique ]
B rane cois : Bloc Systeme
: fonctionnel : informatique
Se compose l E détient / utilise l E comprend l
Activité et trait?e > Fonction < reahs? Application /
' ! Composant
détient / utilise | metajour/
L : consulte
- : comprend Référentiel
(procédures) Information < ; ,
onnées

| aaaaaaaaaaaaaaa " came e |

2 3l 5 5 ] 3 5 | 0 20 S
X x

Activités de pilotage
Activit]és opéraﬁionnelles

y/e VA [ i
/@&, |LITIT]

Activités de support

// C I ]
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Le processus : une définition de bout en bout

Un processus est :
I'enchainement ordonné d'un ensemble d'activités
déclenché par un événement de gestion initiateur (déclencheur),

e

e

produisant une valeur ajoutée croissante et

permettant de délivrer au client interne ou externe le produit /
service correspondant a sa sollicitation initiale (processus «de bout

en bout»)

e

Vendre un contrat de ... >

Réception de la
signature du
client

Prise en charge
de la demande
client

Prise en compte

du contrat

Demande Offre Contrat
Demande . . Contrat .
: prise en transmise . mis
client . accepté
charge au client en force

Valeur ajoutée pour le client final

Etablissement
de l'offre

Activités
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Les processus : classification en trois types en
fonction du client final

Processus de pilotage
Fixer des orientations, évaluer par rapport a celles-ci
une situation passée, présente ou future,

Vianagemen

et décider d’actions correctives si nécessaire Conseil
[Pioter Tactivité e dadminisiration
: : Décisions =
[ Piloter les risques e et
[ Elaborer un plan, un budget, ... P

Processus opérationnels
Fournir des produits et services bancaires a des clients

| Offrir et gérer des services

Produits
Services

| Fabriquer et gérer des produits

VY

| Vendre des produits ou des services, ...

Processus de support
Gérer les ressources de I'entreprise, tenir a jour sa situation
Les fournir aux acteurs des processus opérationnels et de pilotage

Acteurs des
processus
opérationnels

| Gérer les ressources (humaines, matérielles, ...) _—

Moyens : ;

r - et de pilotage

| Gérer le SI de I'entreprise ——  |Ressources prictag K
> S Situations 1

| Gérer la comptabilité, ... e Tutelles )

/\ Fournisseurs .

" = -
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Résultat : une classification arborescente des processus,
invariante par rapport a l'organisation

Offrir et gérer des produits de | Offrir et gérer des produits dépots a we et

A . Offrir et gérer des dépdts a we Offrir et gérer dépdt a wue ordinaire
dépot a we et d'épargne comptes courants

Offrir et gérer des comptes courants Offrir et gérer compte courant ordinaire
Offrir et gérer compte courant bloqué

Offrir et gérer des produits dépdts spéciaux
Offrir et gérer des produits d'épargne Offrir et gérer de |'épargne a wie Offrir et gérer livret B

Offrir et gérer LEP

Offrir et gérer Livret Jeunes
Offrir et gérer CODEVI
Offrir et gérer CEP

Offrir et gérer CEL

| Offrir et gérer de I'épargne a terme Offrir et gérer PEL

Offrir et gérer PEP bancaire
Offrir et gérer dépot a terme

Offrir et gérer des produits de | Offrir et gérer des produits de placement

placemt financiers et marchés |assurances Offrir et gérer des placements assurance vie Offrir et gérer placement d'assurance vie

Offrir et gérer bon de capitalisation
Offrir et gérer PEP assurance

Offrir et gérer des placements fonds de

. Offrir et gérer fonds de pension
pension

Offrir et gérer des produits de placement titres | Offtir et gérer des placements titres ordinaires | Offrir et gérer contrat titres ordinaire

Offrir et gérer des placements titres PEA Offrir et gérer contrat PEA
Offrir et gérer des plans dinvestissement en
Bourse

Catalogue de reférence des processus métier décrits
iIndépendamment de toute organisation
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Définition d'un processus

Un processus est un ensemble ordonné d’activités permettant de délivrer
le produit et/ou le service demandé ou induit par un client (externe ou
interne)

1 événement déclencheur 1 processus 1 éevénement resultat

Demande de souscription :> Souscrire :> Produit
d’un produit un produit souscrit

L’événement sanctionne le
début du processus par
une demande a satisfaire

L’événement traduit la
valeur ajoutée produite
durant le processus

Il a pour objectif la production des flux de résultats définis dans des
conditions de délais et de qualité fixés pour répondre aux besoins (ou
attentes)
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La modéelisation du processus :
le diagramme de processus

 Un diagramme de processus est composé des elements
suivants :

¥

Les unités organisationnelles ou les acteurs sont chargés de réaliser les
activités

Les activités : taches ou actions conduites sur un objet (avec pré- et post-
conditions)

Les événements : déclenchent les activités ou peuvent étre le résultat
d’activités

Les données : participent au processus (format papier ou €électronique)

Les matieres premieres : sont les marchandises qui contribuent a la
fabrication des produits finis

Les produits : sont les produits finis fabriqués ou les services élaborés par
I'entreprise

Les ressources informatiques : ordinateurs, réseaux, logiciels, entrepots
donnéses,...
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Exemple de diagramme de processus
vente dans une société de communication interactive

Client Cosmrneiial Ched cher projest
Sourriasion dl
duna —_— ity dhes
damande ‘ hesoans
——— NN [
J
eoimentiale
N
Deicicdar
i Propoaition Dasriandesd ur
accepits CCempis
Passsst by
OSSN

Damandar
Fictoimiphiy
Approfonde es
fonclionndlida
Iopoadas
L
Payer - Desmande
ACCOmgRE willdaticn
3
Procéduns de
> - Hon
=5 ik | | Procedure e
o i gestion de
[uiciciar

Détail du processus :

Un client contacte un commercial pour lui
soumettre une demande sans cahier des
charges, ou le commercial répond a un appel
d’offre.

Dans ces deux cas la démarche est
sensiblement la méme.

Cet événement déclenche une activité « Faire
une étude des besoins ». Le commercial lui
soumet une proposition commerciale faisant
I'objet d’'un devis initial.

Le client étudie la proposition :

- soit il refuse, et le processus est terminé ou
alors on repart sur une nouvelle étude des
besoins

-Soit il accepte : si le client accepte le devis, il
le signe, le commercial demande un
acompte; le client paie 'acompte qui est de
50% du montant total de la facture

Le dossier du client est redirigé var le chef de
projet qui va le suivre tout au long de sa
réalisation.

Le chef de projet va approfondir I'étude des
fonctionnalités et le soumet au client pour
validation. Le client étudie cette seconde
proposition et le valide ou non.

S'il le valide, on entre dans le processus de
gestion de projet

S’il ne valide pas : on recommence I'étude
des fonctionnalités jusqu’a validation.

36



Exemple de diagramme de processus : transport
estion des stocks maintenance matériel

| Plateforme | Fournisseur ‘ ‘ Groupe technigue | Atelier | exploitant |

Magasin {fournisseur inteme)

©_Créar ine mariensnce
plarifice sur organc

© Viifiet swack

€ Weiifler a daparibiine
4 la platcforme

£k tes achions
» &n foriclion o taus
de datiliis

Sur demande de la régulation

. Sorlic &quipement

£ Chercher fournissear

Camgtedr de la
planifide dicienchi par la régulstica

i ordre e iraeall dociarchi
., Dieiprier les. ‘deplives aulpasteen,

# Lo seuil do cammards
241 alent?

©_Demandes i wain
Pour mainerance

G Definer I
mitheds de diclenchement

©_Transsérer
rsi vers saller

©_Effachier palement

©_Enregisher svis

Deuwx fois par an

&_Transmetes (état
s i sicks

©_Praceder 4
Tirvviiisire des siocks
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Les regles d'urbanisme pour les modele de processus

- Regle 1 : toute transformation des propriétés d'un objet est une activiteé.
Dans un diagramme normalis€, une activité ne peut concerner qu’un seul
objet (qui peut étre un objet compose)

IIIII

raison, un acteur affecté a une activité ne peut pas étre reaffecté avant la
fin d’exécution ou la fin anormale de celle-ci

- Regle 3 : toutes les activités peuvent avoir une fin anormale, mais aussi
des événements temporels ou d'abandon. Chacun de ces eévénements
constitue un évenement particulier
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Les regles de bonne pratique des modeles de processus

~ Regle 1 : une étape du processus correspond a un type de transformation
d’un objet exprimé comme son état

~ Regle 2 : toute fin d’activité génere un événement qui marque la fin de la
transformation ou son interruption

~ Regle 3 : l'occurrence d'un événement porte en elle la fin des
transformations des objets liés a I'objet principal

~ Regle 4 : un événement peut activer de nombreux évenements
déclenchés, au moins un pour chaque objet concerné

~ Regle 5 : chaque déclenchement est associeé a une décision qui peut
commander une activité ou une autre encore

- Regle 6 : une activité peut nécessiter un ou plusieurs déclenchements si
des activités doivent étre synchronisées
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L'évaluation et I'amélioration des processus

L'évaluation des processus : détermination des colits et de la qualité des
produits et services fournis. Le manque de qualité peut provenir :

|

&

&

D’un retard de livraison
De la non-conformité aux spécifications
Du manque de flexibilité et donc de la non-satisfaction des besoins du client

Les 6 axes pour améliorer un processus sont :

¥

|

¥

|

L'automatisation des activités,

La gestion plus précise des activités

L'anticipation des besoins

Le développement des différents scénarios d’exécution

La réduction des interfaces manuelles et des opérations de réconciliation
L'amélioration de la technologie
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Synthese :

Concepts et Démarche
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Métamod

[1:m]

ele des concepts

Processus o (111 Processus
de support ' opérationnel
1:1
o Objectif
contribuar [mm]
Processus b jcqiue de [1n] Procédure
[1:n'|| [1 fl"l]I
Activité / Opération
Message Evenement / condition
[1,1]/"\ [1.1]
. " Post-
Pré-condition condition
Flux
[1,1]; : [1.1]
Flux de Flux de
données matiére
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Systéme Personne
BN R
4  Acteur
|
[1:1]
&
Poste
fonctionnel
[
[1:1]
A reqroupe
Element de
structure Supérieur
l higrarchigue
i.n
Site
Type de site
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Démarche : de la stratégie aux
modeles de processus metier cibles

Démarch
générale » Cartographie processus :
Stratéegie ) ]
Diagramme E + liens entre processus
Vision Métier _| Vision Métier
Démarche actuelle - cible
détaillés

Missi Ambition Diagramme E
Ission (Compréhension E) actuel
Modele Objectifs Diagramme E

Métier cible cible

Cartographie Processus Modeles Processus
Actuelle Actuels

Objectifs Cartographie Processus Modéeles
évolution SI Cible Processus cibles

Matrice croisement
Objectifs métier/Objectifs SI
+ priorités Objectifs métier

e —————————— e
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