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Plus 
Rapide

Moins 
Cher

De 
meilleure 

qualité

Agilité, pourquoi faire ?



Retours d’expérience

2003 2009

+
Succès

-
Bénéfices 

limités

Intégration simplifiée
Télécommunications, IT Bancaire, 

Assurance, 

avec une identification de services 

Processus monolithiques et 
complexes, sans notion de 

propriétaire métier, agglutinant 
et rigidifiant les services

Méthode

Transformation et 

consolidation d’entreprise 
Création de couches de services

Création de processus techniques

Création de processus métier

Client/serveur sur Web Services.
Propagation aux processus et aux 

services des changements de 
structure de l’information. 
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SOMA

Utilisation d’une 

décomposition métier 

pour  identifier les 
Services

Intégrations des 

standards métier 
pour la modularité

des processus 

connectés par des 

services

Séparation du modèle 

d’information partagée 

servant aux processus 

des modèles de 
persistance

Composants Cartographie et 

décompositions métier 
prédéfinies

Modèles d’information 

canoniques mais intégrant la 
variabilité

Packs industrie aligné

standards métier

Processus et Services 

Dynamiques 
Création de processus dont les 

modules sont assemblés à la 

volée et pilotés par les 

données

Utilisation d’un modèle 

d’implémentation pour le 

packaging des services, 
basé sur une urbanisation 

applicative « idéalisée »

Agilité et Réactivité MétierIntégration simplifiée

Mélange de 
standards 

techniques de 
processus et 

navigation visuelle
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Le coût d’un processus est 
proportionnel à sa complexité:  

Effort de Validation >= (1/2 
journée homme X complexité

cyclomatique).

Il faut différencier les modes 
d’interaction des acteurs, 
entre flux de taches entre 
rôles et navigation d’écran 

(utilisateur centrique) 

Les Changements du modèle 
d’Information (€) induisent de 

changement de Service (€ €) 

qui induisent des changements 

de Processus (€ € €)



Des processus agiles doivent avoir une 

complexité gérable

Customer Product 
Order Request

Initiate Commercial 
Feasibility

Initiate Technical 
Feasibility

Adjust product 
selection

Finalize Customer 
Negotiation

Reservations before 
Submission

Issue Customer 
Order

Track & Manage Customer 

Order Handling

Decompose 
Service Orders

Decompose 
Resource Orders

Decompose 
Supplier/Partner Orders

Track & Manage Service 
Provisioning

Track & Manage Resource 

Provisioning

Track & Manage Supplier / 
Partner Requisition

Close Resource 
Orders

Close Supplier / 
Partner Orders

All 
Resources 

Completed Close Service 

Orders

Issue Completed 

Customer  Order

Close Customer  

Order

Update Customer  

Billing

La complexité du processus de commande à facturation ci-dessous est de = 30-25+42* = 47 

N’importe quel changement engendre 24 personne jours d’effort de test

La pratique commune est de garder la complexité des processus en dessous de 15 
Complexité =  (nombre de connexions du graph) - (nombre de nœuds du graph) + 2 *(le nombre de connexions extérieure). Tous les rectangles sont des processus 

extérieurs connectés qui doivent être comptés comme connexion extérieure.



Les moyens de l’agilité

• Réduction de la complexité par modularisation de 
l’information, des services et des processus en 
éléments avec un propriétaire métier unique

• Intégration et entre modules par contrats intégrant la 
variabilité et l’adaptabilité

• Comportement modifiable par directives de niveau 
métier externes

• Pilotables de bout en bout au niveau adéquat de 
responsabilité métier

• Intégration de l’information, des services et des 
processus

• Prêt-à-porter de modèles et modules informatiques 
spécifiques à chaque industrie

• Alignés avec les standards et pratiques métier et 
technique spécifiques

• Intégration d’un joint de dilatation métier et technique 
limitant la propagation des changements

Plus 
Rapide

Moins 
Cher

De 
meilleure 

qualité



Il faut créer un écosystème informatique

des Processus, Services, Information et Règles/Directives

Aujourd’hui l’information, les 
processus, les services et les 
directives informatiques sont en 
général inconsistantes et 
incomplètes

Etat de l’art informatique Emergeant Futur

Les solutions émergeantes adressent 
la  consistance et la gestion des 
directives, des processus, des 
services et des entités métier 
indépendamment

Une approche intégrée et 
automatisée pour la gestion des
directives, processus, services et 
entités métier fournit la valeur 
complète.

Intégrité Règles/DirectivesRègles/Directives

Formal standards and policy
management solutions

Directive et règles 
inconsistantes, incomprises 

ou pas suivies
? ?

Intégrité de l’information
Gestion intégrée de l’information: vocabulaire 
métier unique et définitions unique des entités 

principales

DataData
Information inconsistante 

entre sources multiple 

Information

Intégrité ProcessusProcessus

Formal standards and process
management solutions, with modularity

Vue incomplète de 
l’exécution des 

processus

Intégrité des Services
Services exposés et utilisés par des 

processus métier. Granularité alignée avec le 
métier

DataDataServices Ad hoc sans 
approche structurée de 

granularité

Services

Intégrité Métier

Règles 
directives

Processus
Entités 
métier

Services



Il faut réduire la granularité et externaliser le 
comportement pour réagir plus rapidement au moindre 

coût
Mis à niveau Plateforme

Design
Construct

Test

Déploiement

Améliorations Fonctionnelles

8

Design
Construction

Test

Manage and Monitor

Déploiement

Mis à niveau Plateforme

Changement 
Métier

Deploy

Changement 
Métier

Cycle de gestion de l’Information, Contenu & Règles

Design
Construction

Test

Déploiement

Cycle de vie des Processus, Services & Applications

Changement 
Métier

Améliorations Fonctionnelles

Analyser
Rédiger

Valider

Découvrir

Deploy

Analyser

Rédiger

Valider

Découvrir
Analyser

Rédiger

Validate

Découvrir
Analyser

Rédiger

Valider

Découvrir

Deploy Deploy

Compétences Métier et Techniques

Compétences métier pour utiliser un vocabulaire et une modèle d’information métier

Une granularité gérable 
accélère le cycle de vie en 

réduisant la complexité

Accélération par 
externalisation du 

comportement



Utilisation de « Business Process Modeling Notation (BPMN) »
pour définir la modularité avec les catégories de processus

• Il y a 3 types de sous modèles dans un modèle de processus BPMN de bout en bout.

1. Processus de Collaboration : échanges entre 2 organisations indépendentes

2. Processus Abstrait (publiques): Point de vue de bout en bout d’un participant.

3. Processus Privés (internes) : un seul propriétaire métier et un objet métier principal

ex: Fabricationex. Relation client ex: Logistique ex: Facturationex: Comptabilité

ex: Order to bill

Ex: Interactions Fournisseurs/Parternaires

modèle de 

monitoring/ 
pilotage

modèle 
d’automatisation

Les Services Métiers relient les the processus 

privés pour créer les processus implicites 



Granularité d’un processus 

vue par APQC 

• Le standard APQC définit 4 niveaux de Processus dans la Classification Framework

– Catégorie:

• Les interactions entre 
catégories sont des 
“Processus abstraits”

– Groupes de Processus:

• Les interactions entre  
groupes de processus dans une 
catégorie sont aussi des 
“Processus abstraits”

– Processus: 

• Un processus APQC 
est un “Processus Privé”
au sens BMPN

– Activités: 

• Incluent une ou plusieurs 
BPMN “lane”

www.apqc.org
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• Le standard SCOR définit 3+1 niveaux de Processus

– Top level:

• Les interactions entre catégories sont des “Processus Abstraits”

– Catégories Processus :

• Les interactions entre groupes de processus dans une 
catégorie sont “Processus Abstraits”

– Processus: 

• Un Processus SCOR peut être un 
“Processus Privé” ou un
“Processus Abstrait”

• Les interactions entre  
processus dans une “catégorie”
sont des “Processus Abstraits”
ou implicite

– Elements de Processus :

• Incluent une ou plusieurs
BPMN “lane”

http://www.supply-chain.org

Granularité d’un processus 

vue par SCOR



OPERATIONS
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Service Mgmt. & Operations

Support & Readiness

Resource Mgmt. & Operations

Support & Readiness

S/PRM

Support & Readiness

Service Configuration

& Activation

Resource Provisioning

S/P Requisition Management

Service

Problem

Management

Service & Specific

Instance Rating

S/P Settlements & Billing Mgt.

C
U

S
T

O
M

E
R

CRM 

Support & Readiness

Problem

Handling

Billing & Collections

Management

Customer Interface Management

Retention & Loyalty

Marketing 

Fulfillment

Response

Selling

Order 

Handling

Customer 

QoS / SLA

Management

Service

Quality

Management

Resource Data Collection & Processing

Resource 

Trouble Mgt.

Resource 

Perform. Mgt.

Supplier / Partner Interface Management

S/P Problem 

Reporting& 

Mgt.

S/P 

Perform. Mgt.

Operations
Support & Readiness

Fulfillment Assurance Billing

1.1 1.2

1.3

1.4

1.5

1.6 1.7 1.8

1.9

2.1 2..2 2.3 2.4 2.5

3.1 3.2 3.3 3.4

3.5

4.1 4.2 4.3 4.4 4.5

4.6

Standard Telecom eTOM 

Les processus sont aussi au niveau 3

R
e
c
…

Complete Customer 
Order

Close Customer Order

Track & Manage 
Customer Order 
Handling

Report Customer 
Order Handling

Issue Customer 
Orders

Determine Customer 
Order Feasibility

Order Handling

Authorize Credit



Au Niveau 2 les décompositions comme 

CBMs, eTOM, APQC ont  

entre 50 et 100 composant
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10002 1 Develop Vision and Strategy (10002)

10003 2 Develop and Manage Products and Services (10003)

10004 3 Market and Sell Products and Services (10004)

10005 4 Deliver Products and Services (10005)

10006 5 Manage Customer Service (10006)

10007 6 Develop and Manage Human Capital (10007)

10409 (5.0.0) 6.1 Develop and manage human resources (HR) planning, policies, and strategies (10409)

10415 (5.0.0) 6.1.1 Develop human resources strategy (10415)

10418 (5.0.0) 6.1.1.1 Identify strategic HR needs (10418)

10419 6.1.1.2 Define HR and business function roles and accountability (10419)

10420 6.1.1.3 Determine HR costs (10420)

10421 (5.0.0) 6.1.1.4 Establish HR measures (10421)

10422 (5.0.0) 6.1.1.5 Communicate HR strategies (10422)

10416 6.1.2 Develop and implement human resources plans (10416)

10423 (5.0.0) 6.1.2.1 Gather skill requirements according to corporate strategy and market environment (10423)

10424 (5.0.0) 6.1.2.2 Plan employee resourcing requirements per unit/organization (10424)

10425 6.1.2.3 Develop compensation plan (10425)

10426 6.1.2.4 Develop succession plan (10426)

10427 6.1.2.5 Develop employee diversity plan (10427)

10428 6.1.2.6 Develop other HR programs (10428)

10429 6.1.2.7 Develop HR policies (10429)

10430 6.1.2.8 Administer HR policies (10430)

10431 6.1.2.9 Plan employee benefits (10431)

10432 (5.0.0) 6.1.2.10 Develop strategy for HR systems/technologies/tools (10432)

10433 (5.0.0) 6.1.2.11 Develop workforce strategy models (10433)

10417 6.1.3 Monitor and update plans (10417)

10434 6.1.3.1 Measure realization of objectives (10434)

10435 6.1.3.2 Measure contribution to business strategy (10435)

10436 6.1.3.3 Communicate plans and provide updates to stakeholders (10436)

10437 6.1.3.4 Determine value added from HR function (10437)

Au Niveau 3 les décompositions 

comme APQC ou eTOM ont

entre 350 et 1000 éléments

Au Niveau 4 APQC a entre 1500 and 
10,000 tâches

Il y a potentiellement plus de 10,000 
Operations de service métier à un 

niveau 4 d’une  entreprise 

Au vu de ces chiffres, une granularité gérable pour 

des services réutilisables (chacun avec une ou plus 

opérations) est autour du niveau 4.

Sans une décomposition fonctionnelle ou  processus 

de l’entreprise il est difficile d’évaluer le niveau de 

granularité d’un service

Quelle est la granularité gérable ?



Utilisation d’arbres de dérivation 

des processus pour en réduire la complexité

Complexité= 7 Complexité= 7

Complexité= 5
Complexité= 5

Complexité= 7Complexité= 2Complexité= 2 Complexité= 5

Complexité= 19

Customer 

Product 

Order 
Request 

Initiate 
Commercial 

Feasibility

Initiate Technical 

Feasibility
Adjust product 

selection

Finalize 

Customer 

Negotiation

Reservations 

before 

Submission

Issue 

Customer 

Order

Decompose 
Service Orders

Decompose 

Resource Orders Decompose 
Supplier/Partner Orders

Track & Manage Service 
Provisioning

Track & Manage Resource 

Provisioning Track & Manage Supplier / 

Partner Requisition

Close Resource 

Orders Close Supplier / 
Partner Orders

Issue 

Completed 

Customer  
Order

Update 

Customer  

Billing 

Order to Bill

Feasibility 
Flow

Fulfillment 
Flow

Close 

Customer  

Order

Commercial 

Feasibility 

Flow

Technical 

Feasibility 

Flow

Customer 

Order 

Fulfillment Flow

Service Order 
Fulfillment Flow

Track & Manage Customer 

Order Handling

Service Order 
Provisioning 

Flow

Resources 
Provisioning 

Flow

Close 
Service 

Orders

Internal 

Resources 

Provisioning Flow

Supplier  Resources 
Provisioning Flow

Points 
potentiels 

de 
Flexibilité

MIT Sloan School of Management, A Coordination-Theoretic Approach to Understanding Process Differences,

http://mitsloan.mit.edu/pdf/process-differences.pdf .



Le modèle d’information doit être rendu modulaire

Niveau stable d’information d’entreprise 

liens flexibles & structure variable vers des grains plus fins

Niveau stable 

d’information ligne 

métier
liens flexibles & structure 

variable vers des grains plus 

fins

Niveau stable 

d’information ligne 

métier
liens flexibles & structure 

variable vers des grains plus 

fins

Niveau stable 

d’information ligne 

métier
liens flexibles & structure 

variable vers des grains plus 

fins

Niveau stable 

d’information ligne 

métier
liens flexibles & structure 

variable vers des grains plus 

fins

Niveau stable 

d’information 

Départementale

FabricationService Client Logistique Comptabilité

Schéma 

Niveau 
Entreprise

Schéma Niveau 

Ligne Métier

Utilise

Schéma Niveau 

Départemental

Utilise

Niveau stable 

d’information 

Départementale

Niveau stable 

d’information 

Départementale

Niveau stable 

d’information 

Départementale

Niveau stable 

d’information 

Départementale

Niveau stable 

d’information 

Départementale

Niveau stable 

d’information 

Départementale

Niveau stable 

d’information 

Départementale

Il faut limiter l’impact des changements de granularité fine aux autres 

domaines d’information



Il faut introduire un couplage 
faible et de la variabilité dans l’information 

Domaine 
Information 
Produit 

Domaine
Information 
Client 

Produit
Inventaire 
Produit du 

client
Changement 
Structurels 

ProduitX

?

Propagation 
de 

changement 
acceptable

Propagation de 
changement à

éviter pour 
raisons de coût

Client a des 
produits

Produits 
utilisés par

Client
Inventaire 

Produit

Les changements d’information se propagent 
aux services et aux processus. 

Ils doivent être contenus car il induisent des 
coûts de test & maintenance

Couplage Faible Variabilité

L’information doit inclure un modèle de variabilité
pour évitant les changements structurels 



Exemple de Règles et Directives avec 

un vocabulaire métier dérivant du modèle d’information

Activate

Connection

Service

Activate

Connection

Service

Activate DSL Activate DSL Activate Fiber

To Home

Activate Fiber

To Home

Activate
Wireless 

(FUTURE)

Activate
Wireless 

(FUTURE)

Le cycle de vie et 
l’implémentation de 
chaque variation est 
découplée du 
processus de bout en 
bout

Règles/Directives gérée par le 

métier déterminant la variation 

de processus à utiliser

For the ActivateConnection Business Service
When

Product is Triple Play AND
Channel is Web AND

Role is Self Service OR

Customer is Residential

Then

Elite Status is Gold AND
Use the Activate Fiber To Home 

Process

If the customer's category is residential
and the value of the customer's average
spending is more than 150 €

Then change the Elite Status to Gold

Règles/Directives gérée par le 

métier pour identifier la nature du 

client (gold, silver, bronze etc.)

DSL Fibre WiMax



Exemple de processus piloté

par l’information

Catalogue SID

Processus eTOM 



Exemple de processus piloté

par l’information

La spécification et la structure 

du produit provient du 
catalogue et le processus 

boucle sur cette décomposition

Catalogue SID

Processus eTOM 



Exemple de processus piloté

par l’information

Les “Characteristic

Specification” & 

“Characteristic Value” dans 

le Catalogue contiennent 
les valeurs de configuration 

à utiliser

Les services inclus dans le 

produit viennent aussi du 

catalogue et le processus 

boucle sur cette 

décomposition

Catalogue SID

Processus eTOM 



Exemple de processus piloté

par l’information

Les service sont 

décomposés en ressources 
et le processus boucle sur 

les ressources

Catalogue SID

Processus eTOM 

Les “Characteristic

Specification” & 
“Characteristic Value” dans 

le Catalogue contiennent 

les valeurs d’inventaire 

logiques et physiques à

utiliser



La décomposition métier est aussi utilisée pour rendre 

modulaire en fonction de patterns d’utilisation
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point de vu 
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Les standards techniques doivent être 

adaptés aux patterns d’interaction.

SERVICES
SERVICES

Flux BPEL

Navigation 

écrans JSF

Médiations ESB
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Approche globale

ESB Médiations Techniques

Vue métier de 
l’Information 

Urbanisation Métier 
& décomposition 
fonctionnelle

Flux Processus 
Métier

Components alignés sur 
une urbanisation 
applicative idéale cible

Activities allocation
to components 

BPEL WSDL 
Génériques

GBOs
Message

Contrats 

GBOs* 
Entreprise

Entités Métier 
Principales

Mapping / Adaptation aux 

Interfaces application

CONFORMANCE

Standards, Loi  
& Règlements

*GBO= Objet Métier 

Générique

Identification 
Glossaire 
Métier, 
Vocabulaire & 
Règles, 

Spécification 
Règles & 
Directives

Implémentatio
n Règles & 
Directives et 
Médiations 

Identify process
modules 



Conclusion

• Une approche agile doit intégrer information, processus et 
services avec de la variabilité. 

• La variabilité, la flexibilité et l’agilité ne sont pas seulement 

techniques mais essentiellement liées aux aspect métier et 

à la sémantique du métier

• Il faut utiliser des accélérateurs, tels que les standards 
métier reconnus de l’industrie (eTOM, SCOR, APQC, IEC 

…) et leur implémentation technique.



Merci

Questions ?


