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Pilotée par : Cédric FOULON : Pdt. du Pole Lyonnais PMI
Stéphane MICHEL et Dominique GARRET Membres du Bureau Rhone-Alpes PMI
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Sur le theme : Systéme de Management Intégré - SMI
Réve ou réalité ?

Qui s’est tenue le 11 mars 2010 a L’AFN OR Lyon grdce au concours de :

Olivier Constant Directeur Régional
- Hervé Brunet Ingénieur Action Régionale - Chantal Trichard Assistante de Direction.

Et pour de nombreux Termes et Concepts accédez au :
« Lexigue Glossaire du Management » offert par : ,qxcion
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A propos du PMI : M

=» Fondation internationale crée en 1969 pour promouvoir le travail en mode projet
= 170+ Pays, 340+ Chapitres régionaux de proximité (ex: France-Sud)
=» 356.000+ Certifiés PMPS (Novembre 2009)
= PMBOK : Corpus de Connaissances en Management de Projet
: Diffusé dans le monde a 2.991.504 exemplaires

PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE
@ Making project management indispensable for business results.®
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Et de nombreux certifiés ainsi valorisés dans leurs entreprises
et aupres de leurs Clients :

557 PMP® - 22 CAPM® - 1PgMP - 1 OPMS3
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Identifier, valoriser, évaluer, soutenir le déploiement & la
diffusion de « solutions de reférence »
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AFNOR Normalisation : son role

Rassem,blell‘ les Prestataires, consommateurs,
communautes d’acteurs EFHNew

et leur apporter |'aide et
le conseil Management de projet, étude, expertise,

méthodologique animation

leur permettant
d’élaborer les
documents de
référence dont ils ont
besoin

Normes, codes de bonnes pratiques,
référentiels

au niveau qu’iIs National, europeen ou international

souhaitent

@ Responsable Développement
Jean-Francois LEGENDRE 01 41 62 83 57 eanfrancois.legendre@afnor.org

Afnor Normalisation
11, rue Francis de Pressensé
93571 La Plaine Saint-Denis

@ Chef de projet Afnor en charge du domaine Qualité du Logiciel et des

Systémes d’Information .F—
Olivier TEITGEN 01 41 62 85 64 olivier.teitgen@afnor.org a nor
NORMALISATION
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C rtificat Teamup Consulting
N°INF/2007/29319 2, rue Louis Pergaud
94706 Maisons-Alfort Ced
Teamup Consulting,
lere société de conseil <0174 06 20 00
francaise certifiée
[1SO 20000-1] ISO 20000-1:2005 www.teamup-consu Iting.com
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Teamup Présentation de I’animateur

consulting

SIMASQOTCHI Serge-Alain

E» 20 ans d’expériences en conseil dans le monde de I'IT
= Fondateur et Directeur Associé d’un cabinet de conseil depuis 2001

» Auditeur interne et participation dans des démarches de mise en
ceuvre des exigences ISO 20000, ISO 27000 et ISO 9000.

[ Consultant dans le domaine de I'organisation et les processus S

E» Animation des Ateliers AFNOR sur les problématiques des normes de
service IT et de sécurité.

» Partenariat actif avec '’TAFNOR compétences et Afnor Certification

= Ecriture d’'un ouvrage intitulé : AFNOR Edition
= Les référentiels, outils et leviers de performances des entreprises

o site: http:\\www.teamup-consulting.com

Fr
T carup Consuin, En partenariat : np‘ 4 I Pour les termes et concepts accédez au :
' a'ﬂ?f « Lexigue Glossaire du Management » d’Axcion
ISOM ISO 20000 12005
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[Prlnapes fondateurs et defmltlons

= QOrigine, contexte

= Quels sont les enjeux et les motivations? @ ) : ﬁ
= Comment le mettre en ceuvre ? @

= L’'idée du Systeme de Management intégré sur les systemes

d’informations : Déja une réalité ...

= Retour d’expérience wz?a

= Conclusions

Fr
A Teamup Consulting, En partenariat n A4 I Pour les termes et concepts accédez au :
AQ o e ipaonsel al’]‘gf « Lexigue Glossaire du Management » d’Axcion
R L] 1SO 20000-1:2005
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Team wp Quelques principes fondateurs

consulting

= Systéme : Ensemble d’éléments corrélés ou interactifs

I~
s §

g )
O

= Management : Activités corrélées pour orienter et diriger un organisme

é
Résultat

= Intégration: Opération qui consiste a assembler les différentes parties
d’un systeme et a assurer la compatibilité ainsi que le bon
fonctionnement du systeme complet.

Activit

b
)

o

Fr
\ ] Teamup Consulting, En partenariat : n A4 I Pour les termes et concepts accédez au :
\(' o et e onsel alﬂ?f « Lexigue Glossaire du Management » d’Axcion
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Team (//P Quelques principes fondateurs

consultlnq

= Organisme : ensemble d’installations et de personnes avec des
responsabilités, des pouvoirs et des relations. '

= Systeme de management : Systeme permettant d’établir une politique,
des objectifs et d’atteindre ces objectifs.

= Un organisme peut inclure différents systemes de management, tels qu’un
systeme de management de la qualité, un systeme de management financier, un
systéme de management environnemental, etc.

© 40

@

yor
A Teamup Consulting, En partenariat : n A4 I Pour les termes et concepts accédez au :
AQ o et e onsel alf]Rf « Lexigue Glossaire du Management » d’Axcion
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Team

consulting

Exigences légales et reglementaires
Exigences du marché

Besoins des parties Intéressées
Analyse initiale (risques)

Identification et
analyse des besoins

Norme AS/NZS 4581
« Management System Intégration »

Politique,
objectifs et cibles

Q Allocation ressources
Q Management Ressources Humaines
Q Maitrise fournisseurs

Ressources

Q Structure et organisation
Systeme de Q Planification
management Q Documentation du systeme
Q Réles et responsabilités
Q Systéme d'information
Communication Q Communication interne
Q Communication externe
Q Identification / description des processus
Management des Q Management des processus
processus et Q Surveillance des processus
activités Q Documentation des processus
Q Gestion des situations de crise
Mesures Q Maitrise des non-conformités et incidents
Revue de management Q Actions correctives et préventives
et plan d'amélioration ; et Q Evaluations et audits
résultat . . . .
Q Mesures systeme / processus / produits / satisfaction
Q Enregistrements

Fr
\ ] Teamup Consulting, En partenariat : n A4 I Pour les termes et concepts accédez au :
A(D) zere socite se conse alﬂ?f « Lexique Glossaire du Management » d’Axcion
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Team wib Qu’est-ce que le SMI ?

consulting

= Le Systeme de Management Intégré est un systeme de management
qui permet de gérer de facon globale les parties communes aux
référentiels Qualité, Sécurité, Environnement et a d’autres référentiels
en fonction des caractéristiques de I’entreprise (secteur d’activité,
politique, moyens humains et financiers).

Systeme de management intégré
T

Qualité Environnement Sécurité du Gestion des services Sécurité des SI
personnel informatiques
Lignes directrices
ISO ISO OHSAS ISO ISO Recommandations pour

Spécifications
Exigences pour démontrer

1SO 9001 1SO 14001 OHSAS 18001 1SO 20000-1 1SO 27001 I'aptitude du systeme
Modeles certifiables

Améliorer la qualité des . .
Conception et fourniture

produits, services et Prévention des pollutions Prévention des dangers . o, Prévention des risques
. . de services alignés sur les . L o
processus en et des impacts sur et protection du . . liés a la sécurité du Finalité
. . exigences business et les N ). .
conformité avec les I'environnement personnel . . systeme d’information
) besoins clients
exigences

Composantes, cibles et finalités des systemes de management étudiés

rFr
\ ] Teamup Consulting, En partenariat : n A4 I Pour les termes et concepts accédez au :
A D) e o socone afnor « Lexique Glossaire du Management » d’Axcion
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TEEITIUP Un sigle qui revét deux réalités ....

consulting

= Le sigle SMI revét plusieurs notions :

= Les SMI QSE (Qualité, Sécurité, Environnement), QS, QE ou SE : Il s’agit
d’une mise en cohérence de la documentation, des procédures et la
possibilité de réaliser des audits conjoints.

= Le SMI au sens de l'intégration de plusieurs référentiels ( sans référence a
un contenu, pour un systeme de management global). Dans ce cadre, il
s’agit d’un socle d’intégration d’un ensemble de référentiels spécifiques.
C’est un noyau de gouvernance et de pilotage de tous les référentiels de
I"entreprise.

g SME
5

| Autres
referentlels I

sMs sMQ

/ ‘\\7_7 /
&l M
A ] I En partenariat : id Pour les termes et concepts accédez au :
QO e i g o aiqgf « Lexique Glossaire du Management » d’Axcion
[EEF TN 1SO 20000-1:2005
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= Principes fondateurs et définitions

\;7

[ - Orlglne et contexte ] |

= Quels sont les enjeux et les motivations? @ ) : ﬁ
= Comment le mettre en ceuvre ? @

= L’'idée du Systeme de Management intégré sur les systemes

d’informations : une réalité ...

= Retour d’expériences

&
= Conclusions wi?g
\ ] *| M |
‘ Y . .
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consultunq

Team (4

Fusion ISA et UNSCC en 1994 donnant
naissance a I'lSO :
1508402(1986}, ISO 9000,9001,9002,9003
(1987}, 1S09004

Informatique : PRINCE 2, COBIT (1990},

EFQM (1990), CMM, SOX (1998), ITIL, Val-IIT,

E-scm

Crises pétrolieres : recherche de nouvelle
source d'énergie

Diminution des ressources naturelles

15014001

Politique de développement durable

Loi sur les nouvelles régulations
économigques

Les principales mutations macro-économiques

Accord du GATT (1948 —1994), OMC
(1995)

Accord de Maastricht, UE et commission
européenne {1957)
Mondialisation, globalisation : hausse de
Politiques libérales et nombreuses la concurrence
réformes sur les privatisations
Implantations et délocalisations vers MO
Ouverture des frontiéres bon marché

Internationalisation des flux

Hausse du pouvoir de négociation du
client

Effet de mimétisme entre entreprises :
Le modele Toyota (le nouveau fordisme)

Développement du consulting qui
favorise le mimétisme

L]

e L affign

Sociétés contemporaines complexes
Managements devient interculturel

Lacunes managériales axé production et
non économie de marché

Management devient transversal
Hausse de la formation : chercheurs,
ingénieurs
Hausse du turnover : réle joué par
I'acteur qui reproduit le modeéle
expérimenté

Développement des outils statistiques
EDI, GED : zéro papier

Développement de I'informatigue {ERP,
CRM)

Internet Source : Le modeéle de Pestel de I'organisation — Emmanuel Pascart 2008

Teamup Consulting,
\( lére société de conseil

\ francaise certifiée

[EEF TN 1SO 20000-1:2005
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Teamw]b Les tendances face aux grandes mutations de

I’environnement macro-économique

consulting

= Depuis 20 ans, I'influence de la qualité dans le management stratégique
des entreprises a donné naissance a des modeles de management par
la qualité totale et les statistiques:

= Le zéro défaut,
= TQM et ses déclinaisons ( 5 S, Kaizen, ....)
= Les norme ISO 9000,
= Le management par la performance,
= Six Sigma
= Une prolifération des normes et des référentiels pour répondre a des
problématiques prégnantes,

E» L ’extension du droit a tous les secteurs d’activités,
E» Lacrise de l'autorité,

Fr
\ ] Tearmup Consulfing, En partenariat : n 44 I Pour les termes et concepts accédez au :
AQ o e ipaonsel al’]‘gf « Lexigue Glossaire du Management » d’Axcion
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Focus sur le maquis des normes et des

Tea. !T! U P référentiels

=
=

=

=
=

La série des normes ISO9000 versions 1987, 1994, 2000
Environnement : ISO14000 versions 1996, 2004 pression écologique de
I’opinion publique
Sécurité, Hygiéne et Santé au travail : OHSAS 18001 Directive A

européenne Seveso

Sécurité des systemes d’informations :1ISO 27001 /2 o

La gestion des services délivrés par les systemes d’informations 10
20001 Version 2005

Des normes et des référentiels qui naissent pour répondre aux nouvelles

préoccupations des entreprises !!!

i TampC Ig

ISO 20000-1 ISO 20000 l 2005

Fr
En partenariat : np‘ 4 I Pour les termes et concepts accédez au :
a'ﬂ?f « Lexigue Glossaire du Management » d’Axcion
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Teamwp Prolifération des normes et référentiels

consulting

= EMAS : éco-audit, une approche nouvelle pour I’environnement en
Europe (1993) : approche volontaire

[ Seveso Il : directive européenne, exigence réglementaire pour la
sécurité des populations [i—)

%/

= obligation MASE : Manuel d’Amélioration Sécurité Entreprise

Fr
\ ] Tearmup Consulfing, En partenariat : n 44 I Pour les termes et concepts accédez au :
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R L] 1SO 20000-1:2005



http://www.pmi-fr.org/
http://www.afnor.org/
http://www.axcion.eu/lexique/index.html

consulting

Team(//p Prolifération des normes et référentiels

Les référentiels spécialisés : Agroalimentaire et labels de qualité
Organismes de santé et outils de démarches qualité (marquage CE, EN
46000)

Automobile : EAQF, ISO TS16949, outils AMDEC et MSP Aéronautique
(JAR)

Pétrochimie et Chimie : SSC (Safety management system certification
for contractors)

Laboratoires : bonnes pratiques EN45001
Télécoms et informatiques : TL 9000

Loi NRE (droit francais 2001) : Nouvelles Régulations Economiques bilan
environnemental dans la publication du bilan annuel

SD21000 : prise en compte des enjeux du développement durable dans
la stratégie et le management de I'entreprise(fascicule AFNOR)

T

[150 20000-1 5] 20000 1: 2005

yr
En partenariat : np‘ 4 I Pour les termes et concepts accédez au :
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Les entreprises face a cette prolifération de normes

et son environnement mouvant

Team (L’P

consulting

= L’'entreprise est de plus en plus confronté a des problématiques de
vitesse , de qualité et de gestion des colts dans un marché qui bouge,
se globalise, se diversifie, se standardise et s’internationalise !

= Le client devient essentiel, le changement devient une nécessité pour
qgue I’entreprise continue a étre performante.

= L'entreprise est en quéte de modes de gestion et de nouvelles
structures qui tiennent compte de l'instabilité, de I'incertitude et de

|’ouverture.

Certaines entreprises réagissent vite aux transformations et les exploitent
pour se transformer et maximiser leur performance. D’autres subissent
le changement et retardent les actions nécessaires.

Fr
\ ] Tearmup Consulfing, En partenariat : n 44 I Pour les termes et concepts accédez au :
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Teamw]b Comment performer dans un contexte mouvant

permanant ?

consulting

= Dans un contexte ou I'anticipation est rendue plus difficile, les
problématiques suivantes se posent alors aux entreprises :

= Comment continuer a performer dans un contexte de changement
perpétuel ?

= Comment mobiliser toute I'entreprise ( la structure, les hommes, la
culture et le management )pour étre en situation d’agilité et
d’apprentissage permanent?

Seule une démarche globale permet I'agilité de I'entreprise, de ce fait, toute
I’entreprise est concernée par |'objectif d’'ordonnancement optimal ( « la
création de valeur »).

Fr
\ ] Tearmup Consulfing, En partenariat : n 44 I Pour les termes et concepts accédez au :
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Team (//P Quels leviers actionner pour créer de la valeur ?

consultlnq

= Les leviers de valeurs a actionner au sein d’une entreprise:
= Conforter la position concurrentielle:

e Nouveaux produits
e Nouveaux marchés
= Augmenter la rentabilité:
e Améliorer la productivité
e Améliorer le fonctionnement
= Maitriser les risques:
e Garantir la pérennité
e Gérer les risques
= QOptimiser les capitaux investis:
e Optimiser le bilan
e Repositionnement

Le S.M.Il est une des réponses pour actionner ces leviers

yor
A Teamup Consulting, En partenariat : n A4 I Pour les termes et concepts accédez au :
AQ o et e onsel alf]Rf « Lexigue Glossaire du Management » d’Axcion
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Teamw]b Face a ce défi, mettre en ceuvre un systeme

pérenne et stable

consulting

« L'entreprise doit étre capable de réagir de facon rapide et flexible a
des exigences en perpétuelle évolution et a de nouvelles
connaissances, sans devoir remettre continuellement en question le
fondement du systeme » citation de Anne-Laure Basseti 2006

Un systeme fiable et stable de pilotage de la stratégie et de la
performance doit étre mis en place.

Fr
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Team /¢p

consulting

Les vecteurs de stabilité du SMI

Engagement
de la direction
Transparence

et
responsabilité
sociale

Politique
déclinée

Approche
processus

SMI

Systeme de
Management
intégré

Déploiement

Pérennité
économique

Affirmation
des valeurs

Prise en compte
du concept de
développement
durable

Maitrise
des risques

JEEFTTITEY 1SO 20000-1:2005

n rr
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Principes fondateurs et définitions

Origine et contexte

[Quels sont les enjeux et les motivations? ] @ " ; ﬁ
= Comment le mettre en ceuvre ? @

= L’'idée du Systeme de Management intégré sur les systemes

d’informations : une réalité ...

= Retour d’expériences

&
= Conclusions wi?g
\ ] *| M |
‘ Y . .
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Teamwp Un contexte en perpétuel mouvement

consulting

= Mondialisation et complexification des marchés,
= Exigences plus importantes des clients,
= Prolifération de I'arsenal réglementaire,

= Concurrence accrue entre organismes (entreprises) et coopération
subtile,

= Evolutions technologiques et organisationnelles
(milieux financiers, exigences et actionnaires) »

= Un environnement en perpétuel mouvement : | \
= |a derniere crise financiére en est la derniéere

illustration

Fr
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Team wp Enjeux et motivations

consulting

= Enjeux
= Question de survie des organismes confrontés a I’arsenal des exigences

réglementaires et perdus dans le maquis des recommandations
normatives et des référentiels,

= Repenser I'entreprise en systeme apprenant et agile.

—

/‘“4. &3
A > A
| M
&] S En partenariat i Pour les termes et concepts accédez au :
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Team (//P Enjeux et motivations

consultlnq

[ Facteurs encourageant la mise en oeuvre d’'un SMI

= Mettre en ceuvre une démarche de progres :
e Déceler les opportunités
e Ecarter les menaces

= Mesurer les niveaux de performances
= Améliorer la productivité

= Optimiser les ressources

= Réduire les risques

= Manager les performances avec une vision d’ensemble et un
systeme de management unique

" Garder une cohérence d’ensemble du systeme de

y X Soa

-

management
* M
A ] reamup Consting En partenariat : A4 Pour les termes et concepts accédez au :
A s afnor « Lexique Glossaire du Management » d’Axcion
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Teamwp Les bénéfices de la mise en ceuvre d’un S.M.I.

consulting

= Réduction du risque de contradiction dans le pilotage de |'entreprise
= Optimisation des ressources par la mutualisation

= Cohérence des décisions et des actions au travers d’une vision globale
et culturelle : identité de |I'entreprise

[ Gain de productivité par la fédération des activités d’un systeme de
management unifié

Fr
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Teamwp Les difficultés de mise en ceuvre d’un S.M.|

consulting

Les difficultés de mise en ceuvre sont classiques:

= |alourdeur,

= La complexité,

= |’expertise et la charge de travail,

= La capacité a travailler en équipe,

= Le pilotage et la mise en ceuvre des processus (qui est le chef ?)

= Les intéréts particuliers versus intérét général

= Compétition interne,

= Confrontation d’experts, chevauchement et concurrence des référentiels.

Fr
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Teamw]b Avantages de la mise en ceuvre d’un S.M.| versus

Systémes de Management séparés

consulting

= Démarche participative et collaborative :
= Quverture et implication de tous les acteurs,
= Pas seulement les spécialistes,
[E» Recherche de cohérence et de la construction d’une vision d’ensemble

= collaboration et consensus des experts

= Transparence lors des étapes de définition et de structuration des
processus transverses

= Mise en place de la flexibilité et d’agilité dans |I’entreprise:

= Meilleure capacité d’anticipation, d’assimilation et de mise en ceuvre des
nouvelles réglementations,

= Mise en place d’une entreprise apprenante:

= Evaluation des résultats et recherches des causes dans le but d’apporter
une contribution aux pratiques de management de l'organisme.
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référentiels QSE et SI

consulting

Teamw.p Exemple d’un systeme intégré de plusieurs

= Portée des référentiels et cohérence d’ensemble

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

Probleme de
santé/sécurité

= Impacts
environnementaux

’ ~
r Client externe ISO 20000-1 Gestion des services \\\
4 informatiques \
// _______________________________ \\
" Client interne A
1 | 1SO 14001
|
: |
1 1
: OHSAS 18001 |
| |
1 |
I Dans I'entreprise = ISO 27001 '| Hors de I'entreprise
l .
| |
1 |
1

,__________________________\

S I1SO 9001 - Management de la qualité e
de I'entreprise interne et externe

yor
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= Principes fondateurs et définitions

= QOrigine et contexte

= Quels sont les enjeux et les motivations? @ ) : ﬁ

[ = Comment le mettre en ceuvre ?] @

= L’'idée du Systeme de Management intégré sur les systemes

d’informations : une réalité ...

= Retour d’expériences

&
= Conclusions wi?g
\ ] *| M |
‘ Y . .
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Teamw]b Les clés d’activation des leviers de performance

consulting

d’une entreprise par un S.M.I.

=
=
=
=

Esprit du Développement durable :
= Pérenniser I'organisme et le développer de facon durable
= Améliorer les bonnes pratiques de gestion

Capitaliser sur le facteur humain et la gestion des ressources,
Comprendre les interactions du marché et celles a I'intérieur de I'entreprise,
Identifier les impacts de ces interactions sur la performance de I’entreprise

Maitriser les risques : assurance qualité, environnement, sécurité, éthique,
mais aussi sur d’autres référentiels

Respecter les exigences sociales : Hygiene, santé au travail, gestion des RH

Performance économique : Management de la qualité, gestion financiere,
efficience

(SRR ITIIORN 1SO 20000-1:2005

Al
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/Yy Deux approches d’intégration au regard
Tia.tm, (x«/t’s de I’existant

= Le cas du Mille Feuilles : Intégration de systemes existants

4 SMI N
SMSI
SMS
SME
\_ SMQ -
» Les autres cas : Intégration progressive ou simultanée

SMI

rr
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leamup

Evaluation
des systemes

Points communs et différences d’intégration de
plusieurs systemes de management ou référentiels

P | an |f | er Enj.eux Processus Risc!ues

Approche

Faire Orientations stratégiques Planification
Déploiement
T
PAQ PAIE PASST PSI/DAD PGS
Programme d'assurance Programme des aspects Programme d'assurance Politique de sécurité de Plan de gestion de
A qualité et impact de santé et de sécurité I'information services
Controler environnemental au travail Déclaration
d’applicabilité
Résultat

Prendre des décisions

Convergences et divergences des systéemes de management — source: systéme de
management intégré — El Yacoubi — 2007 - CPI

Analyse

Amélioration

Conformité

Fr I
\] e _ E ! i
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TEEIT\UP Les voies d’intégration possibles

consulting

= Quatre vecteurs d’intégrations possibles:
= |ntégration par similitude
e comparaison des chapitres de la norme,
" |ntégration par processus:
e Définition de processus transverses pour adresser les différents référentiels
= |ntégration par les méthodes:
e Au travers du cycle PDCA,
e AMDEC, Balanced Scorecard, ...
= |ntégration par les risques

Fr
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consulting

Teamwp Voie d’intégration par les risques

= Analyse des risques

Recueil des données

Identification des dangers

Sélection des scénarii « catastrophes »
Méthodes/outils ' ‘ Modeéles

Analyse des causes Analyse des conséquences :
[ Qualité, Sécurité,
Environnement

NON

Analyse des risques,
probabilité d’événements
non souhaités

Le risque est-il

T Réduire le risque
tolérable?

Ooul

Maitriser le risque résiduel

Ana/yse des risques N MéthOdOlOgle —Source Conférence Débat 3C

rFr
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Team wp Voie d’intégration par similitude

consulting

= Utilisation des points communs entre les référentiels :
= L'amélioration continue (roue de Deming ou approche PDCA) ;
= La nécessité d'un engagement de la Direction, d'une politique et des objectifs ;
= La planification et I'élaboration d'un programme ;
= L'identification des risques et la prévention des dysfonctionnements ;
= L'identification des exigences légales et autres ;
= La définition d'une organisation, des autorités et des responsabilités ;

= La nécessité de former et de sensibiliser le personnel (management des
compétences) ;

" |La communication interne et externe ;
= Les exigences en matiere de gestion des documents et des enregistrements ;

= La gestion des non-conformités, la définition et la mise en oeuvre d'actions
correctives et préventives ;

= La mise en ceuvre d'un processus d'audit ;
= La diminution du colt des relations clients-fournisseurs ;
= Lafacilitation des échanges internationaux (certification internationale).
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Teamwp Voie d’intégration par les processus

consulting

C ti Réalisation
onception .
: -p 2 Mise en
Planification
ceuvre
v
-
£ -
w - S
29 Gestion des ‘ | s a
—_— & . -
=2 § ressources | == s g’
= ‘@ =
- . 15M) 2 a
B = i= . \ 0O =
K= Améliorations ‘ Mesures \ I = B
correctiveset | - | Audits -
= préventives | Revues =
Analyses
études
Communication

Modeéle conceptuel du référentiel du systeme de management intégré —

Source EL Yacoubi— CPI 2007
r M
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Pl

Systeme
d’information et
télécommunications

Le SMI transverse a I’organisation

Systeme de Management Intégré
Direction générale
et stratégie

4 N
Exploitation
ISO 20000-1

N 1SO0270011 -

Ethique et
Production et Développement Ressources
ingénierie durable Humaines
Qualité {Environnement Recrutement
ISO 9001 I1SO 14001 OHSAS 188001 )

Teamup Consulting,
1| 1ere société de conseil
L w4 | francaise certifiée

W LILIE] 1SO 20000-1:2005
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= Principes fondateurs et définitions

= QOrigine et contexte

= Quels sont les enjeux et les motivations? %

= Comment le mettre en ceuvre ? @

= |L'idée du Systeme de Management-intégré sur les systemes

d’informations : une réalité ...

= Retour d’expériences

&
= Conclusions w!?g
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'y Le systeme de management intégré au sein
Team (L’P 4 E -

consulting

des systemes d’informations, Une réalité...

[£» Une organisation sous pression pour démontrer la valeur apportée au
Business,

[ Une augmentation des référentiels pour gérer la complexité et les
problématiques des Sl,

E» Une nécessité de faire cohabiter les référentiels entre eux et de les
aligner par rapport aux attentes des métiers,

E» Une approche tournée vers les clients et utilisateurs au travers d’une
démarche de service.

La DSI devient donc un fournisseur de services au sein de I'entreprise.

Fr
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Team /24

Qu’est ce qu’un service ?

= Service : «Prestation immatérielle composable, manifestée de maniere
perceptible, et qui, dans une condition d’utilisation prédéfinie est
source de valeur pour le consommateur et le fournisseur »

Source Groupe de travail ITSMF-AFNOR -2007

Gestion de
I'infrastructure
*Process 1

ePreparation
des tables

Prise en charge Définition du

de la relation besoin du
client client

*Process 2 *Process 3

eAccueil et *Prise de la
placement des commande

clients

Conception,
réalisation

Déploiement,
livraison

*Process 4 *Process 5

eService et
controle de la
satisfaction du
client

ePréparation
dela
commande

Un repas délicieux

Le service est une valeur
percue par le client lors de
la satisfaction de son
besoin. C’est le passage
d’un état de manque a un
état de plénitude.

Certificat
‘x ] n°INF/2007/29319
¢ Teamup Consulting,
\(' lere société de conseil
© 000(

francaise certifiée
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Vers Une gouvernance globale au sein des Sl

Teamwp pour la maitrise de I’efficience et de la

consulting

performance

= Des référentiels qui adressent des problématiques spécifiques dans la

DSI :
= COBIT, ITIL, E-scm, Cmmi for services,....
= CMM,;,... ot o O o
= Pmbok, 1SO 10006,... e e Gouvernance Sl

CoBit
= Normes ISO 9000 & ISO 27001/2

= La derniére venue ISO 20000-1

Developpement Production

ITIL v3
eSCM

Gestion de Projet
PMI, ISO 10006

Fr
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Teamwp L’amélioration des services IT en perspective ...

consulting

[ LesIT prennent de plus en plus de place dans le business
= Messagerie, internet, Dématérialisation, ERP, Décisionnel ...

[ De la culture technique ... a la culture service
= Mettre en place techniquement, c'est bien, ...
= Mais rendre le service demandé, c'est encore mieux !!!

[ Depuis plusieurs années déja, les métiers de I'lT s’efforcent
d’industrialiser et d’améliorer la qualité des services :
= Entermes de production
= Entermes de support
= Ens’alignant sur les besoins métiers (IT for Business)
= En recherchant la satisfaction des besoins utilisateurs

[ Cette démarche s’appuie sur une vision « Processus » des activités
nécessaires a la fourniture de services de Qualité
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TEBIT\UP Des conditions réunies pour I’émergence d’un

référentiel unique au sein de la DSI

consulting

La mise en place d’U n SMI au sein de |a DSI Question : Sur quel référentiel vous basez-vous pour la
est faVO riSé pa r gestion de votre systéme d'information ?

= La création de la norme ISO 20000-1 I
(Gestion des services IT) qui fait tomber Uneou L 32%
de facto les silos organisationnels,

La certification ISO 9001 14%
= Lavolonté d’un pilotage global et
o, P . CMMi %
transverse des différents référentiels, " =
, . - Une méthode de conduite de
= Un focus tourné client /utilisateurs, projets (PMI) 1%

= La complémentarité des normes ISO La certification IS0 27000 | 19,
9000, 20000, 27000 et 14000. |

La certification ISO 20000 0%

T T 1

0% 20% 40% 60%

N =121

Source Teamup Consulting/IDC 2009
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Team (//P Retour d’expériences

consultlnq

[ Contexte:

= Dans le cadre d’une fusion de deux administrations, toutes deux certifiées
sur la norme ISO 9001:2000, nous avons été sollicités par la DSI de cette
nouvelle administration pour un accompagnement a la réalisation d’un plan
projet de certification ISO 20000-1:2009, ISO 27001 et des initiatives CMMi
en 2011.

= Objectif

= Harmoniser le fonctionnement des deux DSI unifiées au travers d’un

référentiel commun.

= Développer de facon durable les activités clés transverses a |'organisation
DS,

= QObtenir un label de certification permettant une reconnaissance au sein de
I’administration

= Aligner I'organisation des Sl sur les besoins métiers.

yor
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Complémentarité des normes ISO9001, 20000 et

consulting

Team /p et

9001 ) 20000
: 27001
SMQ (produit) (s:xiie) [ SMSI

sécurité

L Risques et
\

\
[ Ces 3 normes sont complémentaires

= Le systeme de management qu’elles décrivent est identique sur les 3 normes (PDCA,
gestion de la documentation, responsabilité de la direction, gestion des ressources)

= |SO9001 est générale et permet de certifier tout type d’activité (plus particulierement
adaptée pour la gestion de la qualité d’un produit

= |SO20000 est spécifique et décrit au travers de processus (repris d’ITIL) la gestion de la
qualité des services informatiques

= [|SO270001 donne les détails des processus de gestion de la sécurité

Certificat n Fr I
A Nn°INF/2007/29319 ,
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Team /L4

= CMMi-Dev s'applique
principalement aux pratiques de
développement et de
maintenance des logiciels

[ CMMi-Dev décrit des processus
dont bon nombre d’activités se
recoupent avec celles des
processus 1SO20000, 1SO27001
et le systeme de management
1ISO

E» CMMi et ISO sont des modeles
basés sur le principe de
I’amélioration continue

CMMi

Niveau 2: décrit

Exigences
Planification projet
Suivi et pilotage projet
Contrat fournisseur
Mesure et analyse
AQ processus et produit
Configuration

Certificat
‘& ] n°INF/2007/29319
¢ Teamup Consulting,
\(' lere société de conseil

francaise certifiée
(SR TTTRY 1SO 20000-1:2005
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Niveau 3: ajusté

Niveau 5: optimisé
Innovation

Analyse causale des pb.

ISO
sMQ

SMS
Gouvernance et PDCA
Création et modification de
service

SMmSI

20000

Sécurité

27001

Analyse des risques
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Teamwp Le systéme proposé a la DSI

consulting

[ Le systeme de management par la qualité est un systeme intégré de
gestion (SMI) qui peut répondre aux exigences de tous ces modeles en
complétant uniquement ce qui manque.

Gestionde la
SECURITE

Niveau de maturité actuel du systeme *

\ J

* Niveau non évalué précisément — I'objectif est d’illustrer

Fr
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Team (//P Facteurs positifs / Ecueils

consultlnq

E» Bénéfices:

Un calendrier optimisé:

e Une Certification combinée 1SO 9000/27001/20000 prévue en fin d’année 2010 au lieu de
2011 (Objectif ambitieux mais atteignable grace au SMI)

Un management fédérateur,

La valorisation des bonnes pratiques,
La communication,

L’organisme «apprenant »,

La reconnaissance extérieure,
Mutualisation des ressources,
Mutualisation des audits.

= Difficultés:

Résistance au changement forte des responsables S,
Une certification unique mal vécue au sein de la DSI car moins valorisante,

Complexité de mise en ceuvre et consensus nécessaires lors de la définition des
responsabilités (leadership, ego a gérer).

Teamup Consulting,
\( lére société de conseil
francaise certifiée

[EEF T 1SO 20000-1:2005
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= La DSI s'imposera ainsi comme un des précurseurs dans la mise en
ceuvre d’un SMI et ainsi fournira de la valeur aux métiers.

= La combinaison de référentiels spécifiques métiers Sl avec une
démarche qualité d’entreprise donne une dimension stratégique de
facto a la DSI.

= Le SMI « QSI » est un levier d’élévation de la DSI dans le management
stratégique de I'entreprise.

= Cette démarche contribue a I'alignement des Sl avec la stratégie
d’entreprise et donc un moteur de performance.
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B s = <~ e,

=» Historique des principales normes participant au Q.S.E.
= Les normes ISO 9000
= |SO 14000
= OHAS 18000

= Les normes dédiés au SI
¢ |SO 20000-1 : Gestion des services
e |SO 27001/2 : Gestion de la sécurité des SI
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A | reanup Consung En partenariat : n 44 I Pour les termes et concepts accédez au :
A se afnor « Lexique Glossaire du Management » d’Axcion
mm ISO 20000 l 2005
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Les Conférences 2010 du PMI Rhone-Alpes
Des événements ouverts a tous !

Projets de I'Extréme
Pourquoi se certifier PMI ?

La Nécessaire Composante Commerciale d'un Chef de Projet
CMMI présentation du modeéle et d'un retour d'expérience
Innovation @Toshiba
Le Projet CAPE 2 CAPE chez Renault Trucks
VentePrivee.com : Une « Success story ! »

Et d’autres en cours de programmation !
En Rhdne-Alpes mais aussi : PACA — Languedoc Roussillon - Midi-Pyrénées —
lle de France — Pays de Loire — Nord pas de Calais —

dans toute I'Europe et dans le monde entier

Nous vous invitons a nous y rejoindre

Et n'oubliez pas que vous pouvez étre acteur de cette actualité !
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