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Executive Summary — FR

« Depuis I'an 2000, 52 % des entreprises du class¢nfrortune 500 ont disparu ou fait faillite. Ces
entreprises font face a des contextes difficilde®enjeux de la transformation s’intensifients lraptures
sont continuelles et ce dans tout secteur avec répercussions inévitables sur les organisations
traditionnelles.

Le digital est aujourd’hui une évidence, omniprésetans le quotidien des consommateurs. Dans [zapiu
des organisations, I'expérience client digitalest’d’ailleurs fait une place de choix dans I'ageradacutif.

Et pour cause : selon un sondage récent, 70 % dasatnmateurs interrogés estiment que la qualité de
service a une influence considérable sur leur fidekt 69 % recommanderaient I'entreprise. L'irserest
aussi vrai : une piétre expérience client a desteffépulsifs. En effet, d’aprés une autre étude, seule
mauvaise expérience client suffit & 89 % des dipour se détourner d'une entreprise. Et les comsgges
peuvent étre lourdes : environ 20 % de chiffre fdliaés perdu...

La nouvelle économie digitale nous plonge aujowdau cceur d'une troisieme révolution industrielle,
comparable dans son ampleur et son impact a I'apipar de I'électricité. Les technologies digitaleat
aujourd’hui le potentiel d’améliorer la performanckes entreprises de maniere radicale, leur garaatis,
preuves a l'appui, de meilleures performances finemes. Cependant, si le potentiel des technologies
digitales semble étre évident, les réponses a kstipn “Comment réaliser une vision digitale au rpla
opérationnel ?” le sont beaucoup maims

Extrait de la «Digital Transformation Review — Capgemini Consjtin

Dans un contexte mondial en perpétuel mouvemertgrande compétition entre les territoires se ajyed
en matiére d'attractivité et de performance. Ldsithats et les entreprises sont attentifs, noneseemt a la
qualité de vie (environnement et développementldeyaiveau de services proposeés par le territoinajs
aussi a la performance que le territoire peutisra atteindre et & I'image qu'il va les aidexoastruire.

Les projets d&mart Cities|les quartiersSmart Gridset les solutions « intelligentes » ne sont encouwent
que des jalons aux équilibres économiques précaitas il est indéniable gu’ils mettent en ceuvres de
solutions qui seront, pour certaines, amenéesdagwsopper et qu'ils produisent de trés forts effiimage
positifs pour un territoire (modernité, haute temlogie, nouveaux services...).

Le contexte actuel force donc les entreprises ttuex (les collectivités locales, établissementslips,
intégrateurs de solutions, cabinets, SSI, opératdénergie, promoteurs, gestionnaires immobiliera se
remettre en question. Les décideurs se posent cdmmstamment les questions de comment intégrer cette
fonction dans leur stratégie de développement ;no@mt optimiser les investissements et ressources ;
comment assurer une organisation et une gouverrgptomale sur un sujet aussi transverse, et puis to
simplement comment étre sOr de ne pas se trompauesteci m'apportera un avantage concurrentiel sur
mes concurrents ? La question qui retranscritddlpmatique de la thése de maniere la plus obgett la
suivante : quel réle dois-je donner & ma DSI daashaine de valeur ?
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Executive Summary — EN

“Since 2000, 52% of Fortune 500 companies have pésapd or gone bankrupt. These companies face
difficult situations and issues of transformatiotensified. The breaks are continuous and in actosavith
inevitable repercussions on traditional organizato

The digital is now obvious, omnipresent in the div&f consumers. In most organizations, the digital
customer experience has also made a place in theuéixe agenda. And for good reason: according to a
recent survey, 70% of consumers surveyed beliates#rvice quality has a significant influence beit
loyalty, and 69% would recommend the company. €kerse is also true: a poor customer experience has
repellent effects. Indeed according to anothergtote bad customer experience is enough to 8Wivént

a business. And the consequences can be severg:20% of revenue lost...

The new digital economy plunges us at the heatiethird industrial revolution, comparable in seopnd
impact to the appearance of electricity. Digitalcheologies now have the potential to improve the
performance of radically companies, guaranteeingrtievidence to support better financial performanc
However, if the potential of digital technologiesems to be obvious, the answers to the questiow tdo
make a digital vision operationally?’ Are much Igss

Excerpt from “Digital Transformation Review — Capgiai Consulting”.

In a global context in perpetual motion, a greampetition between territories is growing in ternfs o
attractiveness and performance. Residents anddss&s are paying attention not only to the quafityfe
(environment and sustainable development, the lefedervices offered by the territory), but alse th
performance that the territory can help to achewe the image that it will help them build.

Smart Cities projects, Smart Grids neighborhoodd ‘@mart” solutions are often still milestones that
precarious economic balances. But it is undenitiidé they implement solutions that will be broudrt
some to grow and they produce very strong posithage effects for a territory (modern, high teclogyi,
new services...).

The current context therefore forces companiesstakkeholders (local authorities, public bodiesutoh
integrators, offices, SSI, energy operators, deexl@nd property manager...) to question. Policynsaker
therefore constantly faced questions of how togirgte this function within their development stggtehow

to optimize investments and resources; how to ensptimal organization and governance as a trasaver
subject, and then simply how to be sure not to malstakes and that this will bring me a competitive
advantage over my competitors? The question thasttribes the problem of the more objective argamen
is: what role should | give my DSI (Directorateloformation Systems) value chain?
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INTRODUCTION

Les dix derniéres années ont été marquées parplgnomenes historiqgues qui aujourd’hui continuent a
avoir des impacts sur les stratégies d’entreprases dous les secteurs d’activité qu'’ils soient jmsbbu
priveés.

Tout d’'abord économiquement avec la crise finaeci@ondiale débutant en 2007 (d’abord la crise des
subprimesprovoquant une crise financiere se transformartrise économique que nous subissons encore
de nos jours).

Puis, dans un registre différent, I'accélératiors geogres technologiques (Internet, big data, teaoX
mobiles, objets connectés...) due a la naissance dexplosion de plusieurs nouveaux acteurs
technologiques (Google, Facebook, Apple, Twittebet) Airbnb, Amazon, Blablacar, WhatsApp, Waze,
Netflix...) modifiant considérablement les usageav@il, déplacements, apprentissages, études...)qiBsi
les maniéres de consommer les services et propigisseés traditionnellement (achat, transport, geya
école, multimédia, musique, vidéo, photo...).

Ces deux phénoménes provoquent un dilemme des r@waitents pour les décideurs dans leurs stratégies,
car comment atteindre les objectifs de réductionalé sur les dépenses, la production... demandéepar
actionnaires ou les réformes gouvernementaleswansntexte de raréfaction des ressources publidfués

la crise.

Tout en s’adaptant & cette rupture digitale posterecompétitif ou améliorer la qualité des serwvieedes
produits rendus afin de satisfaire les clientsuetles usagers de plus en plus exigeants, I'enjeu lps
décideurs est d'éviter la dépréciation, voire Ispdrition, de ses services et produits, ce qupessible si
I'entreprise se retrouve reléguée ou supplantédesararché, ou si son modele d’affaires devientucad
Dans la transformation digitale, I'un des intérées décideurs va donc se trouver dans I'évolutiola e
création de nouveaux modeéles d’affaires de I'emisep

Cette adaptation a-t-elle des répercussions in#giasur les organisations traditionnelles et leagies ?
Sur le role de la gouvernance opérationnelle stritégie technique des DSI au sein des organisafi&ur

la mutation des modeles économiques pérennisastrdaégie de I'entreprise et des collectivités pour
survivre et prospérer lors de cette transformatigitale ?

Répondre a ces questions sera l'objectif princifgatette thése : amener et proposer des axesledogf
sur la gestion de la fonction Sl a travers dedatiadémiques et des retours d’expérience.

La présente thése s’attache a pouvoir apporterégemses et idées aux décideurs et DSI d’entreprisie
collectivité locale en se fondant sur des échanggisés aupres de nombreux acteurs.
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1. GENESE DU SUJET : LE CAS DEFACTO

Le sujet de la présente thése tire son origineedpnoblématique a laquelle fait face I'établissenprblic
Defacto, a savoir que La Défense vit aujourd’hupanadoxe.

Les infrastructures de transport de données numésiyg sont parmi les plus performantes de I'Hexagenh
la nature méme des entreprises qui y ont établisiége confirme la sécurité et I'efficacité desestux qui 'y
ont été installés.

Et pourtant, La Défense souffre d’'un retard évideans le développement de la connectivité, la
modernisation et la gestion de ses espaces publlicad,des problemes de gouvernance entre les sicteur
territoire.

Le quartier de La Défense est actuellement pilaigé geux acteurs publics : TEPADESA (I'Etat), qui
s’occupe de 'aménagement du territoire, et Defélet® collectivités locales), responsable de l'etign des
espaces publics et de I'animation du quartier.

Sa configuration urbaine peut expliquer cette #itna mais en aucun cas justifier un retard qui acen
aujourd’hui son attractivité méme et sa place ddée de premier quartier d’affaires européen.

En effet, d'autres quartiers d’affaires comme lay@u Francfort ont eu les mémes difficultés et des
résolues par une gouvernance et une organisati@olerence avec leur stratégie digitale, conscidats
I'enjeu qui s’attache a cette question.

Lors de son discours sur le Grand Paris (le 1500et@015), Manuel Valls en tant que Premier miaistr
indiqué que La Défense est en effeonfrontée a une crise de son modéle économiqueguen cause son
avenir. Le moment est venu de réexaminer son dipaieent et sa gouvernance pour lui donner les nsoyen
de conforter sa position, en lien avec les autngsrtiers d’affaires du Grand Paris.

2. ANGLE D'APPROCHE

Cette thése part d'une étude au sein de l'orgaoisate Defacto mais n'a pas pour vocation de traite
isolément le cas de Defacto mais d’en dépassdrdatiéres en analysant les évolutions des orgaoisa
dans d’autres secteurs.

La présente these tend a étre la plus exhausts&lpe. L’'objectif principal est d’apporter desrénts de
réponses aux entreprises ayant enclenché ou santhaitcer leur transformation digitale.
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3. METHODOLOGIE DE LA DEMARCHE

Certains principes pour la construction de cetésehfurent définis dés le départ permettant d’awoifil
conducteur et de garder une qualité demandée dacadre pédagogique de ce master (posture de cadre
supérieur). Afin de répondre au mieux a la probtéguoa de la thése, la démarche suivante fut choisie

— interview : rencontrer les différents acteurs impactés de ptede loin a la problématique du sujet,
afin de récolter des informations de maniere la plahe et exhaustive pour les regrouper ensuite
selon des idées communes ;

— documentation: en paralléle des interviews et des rencontres Bgedifférents acteurs, les idées
étaient au fur et a mesure confrontées a celleswlgages et revues spécialisées sur le sujet ;

— capitalisation : les informations récoltées doivent permettre dgppser des axes d’amélioration,
des bonnes pratiques et des indicateurs destiés @ersonnes soucieuses de pouvoir mettre en
oceuvre ces principes.

4. CONCEPTS MAJEURS

4.1 Transformation digitale : Il existe différentes définitions. Contrairementxaidées regues, la
transformation digitale (ou numérique) n’est pas I'utilisation de nouveltechnologies. D’abord parce que
les nouvelles technologies existent (point qu’'dnowese par exemple dans le livre blanc EY ou ousrdg
Capgemini sur la transformation numérique). Ensldteransformation digitale est avant tout un psstis,
car avoir un site Internet, une page Facebook, remuncommunity manageou méme un directeur du
digital dans votre entreprise ne suffit pas powré&r que votre entreprise est digitale. Il s’&igtn d’'une
transition. Elle implique une rupture. Elle touchdous les domaines de I'entreprise. Elle visefdr afne
réponse adaptée aux besoins des clients, salas#gers... en participant a 'amélioration des étapase
chaine de valeurs digitale d’'une entreprise (oung’arganisation) pour obtenir un avantage conctieten
(Définition de Karim BOUJBARA — Thése sur la tréorsnation digitale).

4.2 Smart City : « L’expression Ville intelligente’, traduction de I'anglaissmart city désigne une ville
(en termes d'agora) utilisant les technologies dafdrmation et de la communication (TIC) pour
“améliorer” la qualité des services urbains ou emeséduire ses codts. Définition de Wikipedia.

4.3 Attractivité économique : «La mondialisation économique se traduit notammemtyme mobilité
accrue des personnes, des capitaux et des biensedterche des marchés d'une part et des gains de
productivité d’autre part conduisent a une globatisn de I'économie dans laquelle les territoiremsmis

en relation, parfois méme en concurrence. Quelke gpit I'échelle géographique considérée (paysiomnsy
agglomeérations...), les territoires définissent lestratégie de développement dans ce cadre ou
limplantation des personnes et des moyens de ptmiuest toujours possible, mais n’est jamais &&eu
L'émergence du phénomeéene métropolitain témoigneegample de la nécessité, pour tirer son épingle du
jeu dans ce contexte mondialisé, d’'atteindre uiiketsuffisante pour concentrer des activités déciselles

et des ressources rares (actifs qualifiés, proesscréatives...). L'attractivité peut alors étreidi& comme
I'apport de ressources mobiles résultant d'un adme de localisation par des acteurs privés ou msbl
Ainsi, l'attractivité devient un enjeu majeur desritoires. Elle répond in fine a la fois a des ptfématiques
tres globales, structurante d’'un point de vue rnagiovoire international, mais en méme temps a a&sut
lies au développement local et a 'aménagemetgmitoire. » Définition de Wikiterritorial.
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CHAPITRE |: LA FONCTION SI

Systeme

d'Information
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1. CONTEXTE ET EVOLUTION

Mﬁﬂu

1.1 Les origines et la réorientation de la fonctiois|

La fonction Sl est une notion récente dans leepries qui résulte d’une évolution historique.

En effet, jusque dans les années quatre-vingfotimatisation des entreprises était freinée pasiplus
inconvénients (des codts importants, une compled&émise en ceuvre d’utilisation, une limitation des
possibilités...). Mais cette fonction a pris un r@epondérant avec l'apparition de logiciel SGBD, du
micro-ordinateur et de l'internet.

Dans ce contexte, I'objectif de la fonction infotigae était simplement de permettre de produirplis
possible. Ainsi, dans les entreprises comme darneddes autres organisations, au cours des agnéee-
vingt, les directeurs informatiques sont naturetfatrdevenus les directeurs des systemes d’infasmati

10
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Pour autantla différence entre systém’information (SI) et informatiqu&’est pas encore maitrisde nos
jours. A I'époqueleur périmétre de responsabilité et Ichamp d’actiordans les organisations évent trés
peu alors que les applications informatiques senplds en pludites «transactionnelle » permettant de
collecter, stocker, traiter et diffuser ¢information.

= 8

og

LX)

1
\G__“;'_'E_L__‘_|

Par conséquerttes applications deennent des outils stratégiques dansaiestsecteurs comme la bant
les compagnies aériennesavec des impacts sur les différents acteurs et lewaniéres de travaill
completement bousculées dans une organisationrigéb

En effet, les directions deysteme d’information restant dans un réleude direction urement technique,
c’est-a-dire limplantation des applications sur les infrastruesuinformatiqus (serveurs, réseaux...) et/ou
le développement de logiciel sans se préoccide la conduite de changement, les avantages
transformation de ceux-cians 'organisation de I'entrepris®ans certaines grandes organisations ce«
méme délégué a des directions organisationi avec I'apparition des roles aeeitre d’ouvrage (MOA) et
maitre dbeuvre (MOE) méme en inte. Les résultats dans les projets Sl furent s puisque, malgré
I'apport de certains outils pernant de définir et mettre & jour certaipocesst, les autres dimensions
caractérisant un projet Sl ne fut, dans les grandes lignes, que peu ou mal ésité

@ rocalisation des interactions

Résoudre le probléme
informatique

* Reduire les colts
* Garanlir la continuité
de l'exploitation

Source :ivre blanc CIGREF — McKinsey & Compangeptembr 2004
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1.2 Le contexte d’aujourdhui : du support technique au support métie

« 38 % des dépenses I'Effectuent en dehors de la DSI. 2017, cette proportion dépassera le: %. »
Gartner (2015)

Aujourd’hui, la fonction Sl et le réle du dépiment des systémesiaformatior ont évolué dans certaines
organisations. Le terme desystéme 'information » ne s’apparentglus seulemel aux développements
d’application et & la mise en place de nouveaux ceams logiciels mais comme un contributeur d;
I'amélioration de lefficacité de’organisation et de ses processus.

Pour ceci, les directions des system’information ont da réaliseleur propre mutation,’est-a-dire avoir
une notion de réussite dans les projets c'est plus uniquement sur uplan technique, du type
« l'application réalise ce qoh lui demande faireau détriment des délais et bud:... » mais également
participer et s'impliqueauprés des métiers dans la réussite de leurs gropjectif: du projet (codts, qualité
et délais).

RELATION
UTILISATEURS

DEVELOPPEMENT
APPLICATIF

GESTION
INFRASTRUCURE

APPLICATIVE
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Cela implique que la DSI maitrise les techniquesndeagement de projet (référentiel de projet, tablde
bord financier, gestion des risques, KPI...) qui pettemt de définir et de mettre en place une stradaie
projet avec les différents acteurs MOA et MOE auitsdes parties prenantes solidaires de la réussite
I’échec du projet. Le projet Sl ne se limite dothespa construire une solution technique nouvellésrihaoit
avoir la fonction d’améliorer l'efficacité de la quuctivité des directions métiers par une meilleur
compréhension des enjeux métiers.

Optimiser les investisse-
ments informatiques

* Amelhiorer l'efficacité
commerciale et la productivite
(rentabilite, qualité, délais)

Source : livre blanc CIGREF — McKinsey & Compangptembre 2004
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1.3 Transformer I'entreprise a l'aide des S

« Les gagnhants seront ceux qui restructurent laierardont I'informaticien circule dans leur entrége. »
Citation de William HENRY dit Bill GATES

Derriére cette citation de plus de 10 ans, régider certaines entreprises, la nécessité de rkvodle de la
fonction SI comme un avantage compétitif. En effets d’'un projet Sl, les directions des systémes
d’'information considérent que les objectifs sorteiats lorsque la qualité (le contenu fonctionnett
obtenue, le délai est respecté et que le budgetaistisé. Mais ceci ne répond pas forcément ajeugrde
I'entreprise qui évolue continuellement et qui duétrfois innover par rester compétitive par rapposes
concurrents. Dans ce cas de figure, la DSI ne sitigmane plus sur un monopole de compétences tgobsi
ou fonctionnelles. Puisqu’elle n’est plus seulement contributeur métier dans I'amélioration et le
renforcement des processus, elle devra égalemeant de la valeur en amplifiant sa relation aveariéters
pour devenir un partenaire « business ».

Pour ceci, la DSI réalise différentes actions pétané de simplifier et stimuler les métiers sutilisation de

la technologie, par exemple une captation des reuwédesoins en amont avant méme que le métier
formalise une expression de besoin, puis elle am@kes plateformes et processus de mise en pimauct
(avec une approche itérative du type Agile et Syrawvec une facilité dans la mise a disposition
d’environnements (Cloud/laaS/PaaS) pour des prodggs, POC, test... et des cycles de productionuge pl
en plus réduits tout en assurant une continuitgedéce.

Transformer I'entreprise
a l'aide des Sl

* Faciliter et stimuler
les innovations metier
par la technologie
(position concurrentielle)

Source : livre blanc CIGREF — McKinsey & Compamgp®mbre 2004
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La DG joue un réle moteur dans la
transformation ou favorise la création
de certains partenariats forts DSI-DM

Le DSI s’intégre pleinement
dans I'équipe de direction
et il/elle acquiert de
nouvelles responsabilités
opérationnelles

La gouvernance
informatique est intégrée a
celle des métiers

Direction
générale

Conduire
Direction des la transfor-
systémes mation des

meétiers

d’information

/@
soutenir les

programmes
de transfor-
mation

i Négociation en
| commun avec la DG

Partenariat pour
atteindre les

S'impliquer
dans les
programmes
de fran-
sformation

objectifs métiers

s'il ne ressent pas le besoin de
s'impliquer personnellement dans de
grands programmes fédérateurs

La transformation se
concrétise a travers le
lancement de grands
projets a fort enjeux pour
les métiers

Directions
métier

Source : livre blanc CIGREF — McKinsey & Compangptembre 2004

Etapes de la relation entre DSI et les métiers pouransformer I'entreprise & I'aide des Sl :

A COMMUNICATION COMPREHENSION CONFIANCE
Cai;erli(;]tggztlgue ' qu I_DSI entre DSI,e_t instaurée
de la relation vis-a-vis de I_a direction métie e_ntre_ DSl et 'Ia
direction métier direction métier
« Expliquer les Sl en
utilisant le référentiel dy ¢ Intégrer les systémes
meétier (financier, d’'information comme un
. Assurer une transparenc opérationnel) sujet de plus dans Iq _
Focalisation A travers umeporting gouvernance des métiers

de la direction extensif
des systemes
d’information » Chercher a délimiter le

mode de gouvernance

« Expliciter/faire partager
les difficultés liées a la
gestion des systemes
d’'information

* Instaurer une relation
personnalisée en contir
avec les directions
métier

Instaurer une dynamique
de progres continus

Permettre la mesure de
'impact des systemes
d’information en termes
de métier

D

* Incompréhension sur le
fond et la forme des
messages du DSI

Réactions « Sentiment d’appartenang

* Prise de conscience
croissante

» Sentiment de confort
pour prendre des
décisions sur les
systemes d'information

Appropriation du
processus de décision S

de la direction a un camp différent
métier « Ouverture de 'agenda Sentiment d'efficacité et
personnel par rapport de progres personnel
» Sous-estimation des aux _problemat|qges de
difficultés rencontrées et gestion des systémes
) o information et aux
rejet de la responsabilité|  jifficultés de
sur la DSI compréhension
Nature . . . .
. « Sens unique « Egal a égal Partenariat
de la relation g g g
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La fonction S| change donc de position et évolue @ités des autres fonctiobsisinessde I'entreprise,
puisque dorénavant celui-ci contribue égalemeatgehération de revenus et a I'image de I'entrepris

Le DSI se retrouve donc positionné avec les auliesctions pour travailler a la stratégie digitale
I'entreprise, avec la nécessité d'avoir des conmaéte différentes, nouvelles, permettant simultamérde
délivrer des services tout en gardant une conérdidctivités.

L’entreprise doit pouvoir mettre en cohérence s petences des métiers (GPEC — Gestion prévisiennel
des emplois et compétences), une politiquesadercing (interne, renforcement avant internalisation ou
externalisation) et formations (I'acquisition desmpétences pour les collaborateurs déja présems da
I'entreprise au travers de partenariats avec deke®c.) des profils face a ses ambitions décrites da
stratégie digitale.

A un métier est associée uméssion principale, qui est réalisée par de multiplastivitésen lien avec les
processus de l'organisation. L'ensemble des aésvitequierent un certain nombre d®mpétences
associées a un ensemblecd@naissancegt desavoir-faire:

FONCTION 51 | Conceme lafonction S

et non un metier particulier

Mission principale
Il n'y a donc pas une mission
unigue a définir

VR e
VNS SIONS
FRTTRrE R T

Mais plusieurs missions
de la Fonction 5l

Compétences I'ensemble des missions
recqiérent un certain
nombre de competences

Cannais Connais- Connais- Connals- Pourne pas avoir
SHNES smurs SIS e une granularité trop fine,
B savnir &1 SEvDir B saEvoir EL Savoir % “ d
faire Faire foice faire nous ne traitons pas des
connaissances et savoir-faire

Source lLes nouveaux roles de la fonction SIGREF — avril 2014
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Evolution des compétences dans le cadre d’une enprise numérique (EN) selon la nomenclature
CIGREF et le référentiel de compétences IT européen

Domaine COMPETENCES Importance a venir Force de
dans I'EN I'impact*

Al. Informatique et alignement stratégique métier

A2. Gestion des niveaux de service

A3. Développement du plan d’activités

A4. Planification des produits ou des projets

A5. Conception de I'architecture

A
PLANIFIER

A6. Conception des applications

A7. Veille technologique

A8. Développement durable .

B1. Conception et développement eoe

B2. Intégration des systemes Y

B3. Tests

B4. Déploiement de la solution coe

VY YAV NNNNNY VYN

B5. Production de la documentation oo

s

B
DEVELOPPER

C1. Support utilisateurs

C2. Support des changements
C3. Livraison des services

C4. Gestion des problemes

LA

C
UTILISER

Y]

D1. Développement de la stratégie pour la sécurité oee
de lI'information
D2. Développement de la stratégie pour la qualité 7 o
informatique
D3. Prestation de services de formation
D4. Achats
D5. Développement des propositions
D6. Gestion des canaux de vente
D7. Gestion des ventes
D8. Gestion des contrats
D9. Développement du personnel
D10. Gestion de I'information et de la connaissance
E1l. Développement prévisionnel
E2. Gestion de projets et du portefeuille de projets
E3. Gestion des risques
E4. Gestion des relations client-fournisseur
E5. Amélioration des processus
E6. Management de la qualité informatique
E7. Gestion des changements métiers
E8. Gestion de la sécurité de I'information
E9. Gouvernance informatique
Source lLes nouveaux roles de la fonction GIGREF — avril 2014
* Niveau de I'impact sur les compétences avec yariapas d’'impact jusqu’a e indiquant un impaart f

D
FACILITER

oo(o)

s

E
GERER

VWAV VYV VANV NN ===V
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2. LE DIGITAL DANS L’'ENTREPRISE

Lors de I'élaboration de cette these, j'ai eu déisatls avec certains professionnels du secteuestieimes,
la connotation et la posture des acteurs qui reptéat le digital dans I'entreprise.

img [ \Enl‘m{mjl o .
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UNLINE"" = =~ )| |Tl\|f”“”{ﬁ At
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= CALES - -
PLANS At i B
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=
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2.1 Digital vs numérique

En ce qui concerne les mots « numérique » et ¢atligi les deux semblent effectivement se troules pu
moins en concurrence. Il se trouve que les deus ot fini par recouvrir & peu prés les mémes d)ose
I’Académie francaise et les Québécois ont opté pterme numérique (dérivé du latimmurus nombre),

le terme anglais digital (qui provient du latligitus, doigt —digit désignant un chiffre) est utilisé dans le
monde anglophone ainsi que dans les langues iaiehespagnole.

Dans les usages, les deux termes sont utilibgsal étant davantage employé dans le monde du marketing
et lorsque l'accent est porté sur les usages, gl@denumériquearevét une connotation plus technique.

Par exemple, dans le cadre d’un portail Web, dapication mobile... on parlera d’expériertigitale, de
dispositif digital, ou encore d’innovatiodigitale. En revanche, I'utilisation d’équipements techgidoes
comme le smartphone, tablette... ou la numérisatiangformation en données numériques d’'éléments
comme des documents physiques par un fichier nqo#ieu d’'un signal analogique en un flux numérique)
seront liées a I'industrie ou a I'entreprise numéeis.

La numérisation renvoie au changement de suppatdd@nées (films, images, enregistrements), a sa
dématérialisation, et la digitalisation a la comioation via des supports immatériels, a l'accedigital.

On parle donc d'industrie numérique et de pratigdigitales, le numérique tend a renvoyer de fdia a
technologie, celle que manipulent les ingénieuesdigital lui concerne les usagers dans leur expée de
cette technologie numérique.

18
Karim BOUJBARA — These professionnelle — Transfdiomdigitale



2.2La posture du DG face au digita

La transformation digitale d’'une entreprise passbald par la décision des dirige;, dont beaucoup
percoiventle digitale d’abord comme une menace pour leur pouvu la productivitéde leur entreprise
plutdt quune opportunité. C’'est ce que révee cabinet Artus, qui esine société de conseil spécialisée (
I'accompagnement de la transformation des organis, selon une étudgu’elle ¢ réalisée en 2014 aupres
des DG de plusieurs organisati, elle a définit quatre postures types décideu face a la digitalisation :

paradoxale, engagée, résistante ou rése

4% +3 o 31% +1

gllaboratil, innowvam

PARADOXAL ENGAGE

RESISTANT RESERVE

10% 1 559% -

Source : Artus 2014 de quatrestures types des DG face digitalisation, 5C organisations des secteurs

privé et public, localisées en France.
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A. La posture réservée : la sécurité avant tout

55 % des décideurs sont réserveés face a la digitiain. Ils ont tendance a temporiser sans tosteégeter le
changement, il préfere observer et évaluer pluti de provoquer des changements dans leurs process
d’organisation. Ce sont généralement des entexpasatre 500 et 1 000 salariésOn sent une population
encore assez éloignée des outils numériques etisteges qu'ils portent. Sans doute trés mobilisemntav
tout par la gestion du quotidienexplique I'étude d’Arctus

B. La posture engagée : innovation a tous les étage

31 % des décideurs ont une posture innovante etsepise les démarches de digitalisation des pradess
leur entreprise comme par exemple la mise en ptioatil collaboratif et de RSE (réseau social
d’entreprise). lls peuvent étre classés danstiégode des engagés. Ce sont généralement depresese
dans le secteur des services, avec généralememghilosophie d’'un management plutdt participatibuP
ces start-up ou entreprise 20le digital constitue une opportunité pour accogper les réorganisations,
la marque employeur, 'engagement des employésexpertises métiers, la culture de l'innovation et
I'efficacité opérationnelle sexplique I'étude d’Arctus

C. La posture résistante : on freine des quatre far

10 % des décideurs ont une attitude de résistataed@italisation. lls pratiquent un managememectif
avec le Comex peu ou pas ouverts a la transformatigitale. lls considerent que les technologies
constituent un risque pour le management ou I'eageyt des salariés comme l'accés aux réseaux gociau
qui doivent impérativement bloquer, en justifiaatahoix par des exigences de sécurité ou de pigdéct

D. La posture paradoxale : la techno & consommer ae¢ modération

3% des décideurs ont une attitude paradoxale wisgcomprennent le potentiel qu'apportent les
technologies numeériques et sont prétes a expémmeltais ils considerent de tout de méme que pour
I'instant leur apport est faible dans la gestioa dempétences et que leur impact est donc limite.

Un directeur général peut décréter le digital comumeobjectif dans la feuille de route du comité de
direction, et demander a chaque directeur (finaoemmerce, RH, marketing...) de digitaliser ses ésgiip
Sur le fond un directeur général qui réalise ce tgp demande auprés de son équipe dirigeanteosgra t
fait 1égitime, mais d’'un point de vue opérationi@éguipe de directeurs sera dans une grande diffice le
faire car il ne suffit pas de décréter que I'entissp doit travailler comme Google pour savoir comtne
digitaliser son organisation.

Par exemple, aux Etats-Unis, on a vu apparaitneoste de CDQ(Chief Digital Officer) traduit d’une
certaine maniere en frangais comme « directeurigitall» siégeant lui aussi avec ses colleguesomuité
de direction. Sa mission est de formaliser la wisei I'objectif de I'entreprise dans sa digitalisat
(répondre aux questions de pourquoi digitaliset Zanment digitaliser ?), conduire les opératioes d
transformation des processus et de conduite deggeh@nt en profondeur dans I'entreprise.
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Chief Digital Officer

capitaine/pilote de la transformation numérigue

entament laurs

crestd [ulhguing

‘ Le profil ‘

: o ko hdkk
Disruptif Compréhensif

*h
Audacieux o Pragmatigue

o ke
Ls! Tré al

Refondre |'erganisation
pour plus d'sfficacité

Al savice de Is transfotmation

fimetgues de Fantraphse

1B COD®
encoutage 'inng
MECOfMMANS 1 ns Init vy Inteines
21 en notam < partenarats

Source : Profil du CDO par Capgemini

L’arrivée du CDO dans I'entreprise peut parfoigplacer dans une situation compliqué et flou. Ledur
des systémes d’information est généralement déjéharge des projets digitaux en collaboration daec
DRH qui conduit de son cb6té la transformation digitdes salariés alors que le directeur de lagalatient
amene de I'innovation dans l'interaction avec lessommateurs.

22% des 7% dEs

Le digital comme 78% des :
enlreprises entreprises

& stratégique entreprises onl

ent/un CBO aurent un

a courl lerme ur directeur _
en 2015 CD0 en 2016

8% digital

Plus dun ierd Seurcs I o E— 7 —) —@
Do 250 & 1 milllard deures | 3% ﬂ T R LT

Meing de 250 miliions _ £0%, — 73% ' % _ 6%

dauros

Source Résultats du barométre CDO 2015 aupres de 22@dérs clés sur le marché francais.

Pour certaines entreprises, le CDO va permettidétinir et d’animer la stratégie numeérique de Ifeptise
en pilotant un des projets majeurs permettant Idémicer les initiatives. Mais que se passera-td fois la
transformation réalisée ou si I'entreprise étajadgn bonne voie ? Car si son rble est la digatbs des
directions de I'entreprise alors une fois cettagfarmation réalisée sont réle ne sera plus néicessa
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D’allleurs, certains retours d’expérience danseleseprises confirment cette idée comme le chddrahge
de ne pas nommer un CDO, mais de faire porteatstormation digitale par trois membres du Comex, u
sur chaque axe : clients (directeur de I'expérietiiemt), offres (direction commerciale) et salar{directeur
des RH).

Peter HughesDigital Strategist and Experience Designete Deloitte a réalisé une étude de sept mois
menée par Deloitte Digital sur la fonction @hief Digital Officeret son avenir, cette étude fut présentée lors
d’'un séminaire a C2 Montréal en juin 2015. Deloillgital explique I'engouement récent autour de la
fonction deChief Digital Officerpar la convergence de la stratégie globale despiges avec leur stratégie
numérique : le digital n’est plus un élément a,paahtonné a I'e-commerce, aux médias ou a l'in&digue
comme par le passé. Mais il indique en conclusios lg CDO, sera un poste dans le déclin dans drss
voire inutile dans certaines entreprises ayanis@#tur projet de transformation digitale.

En outre, la transition numérique que doit condlér€hief Digital Officern’est censée durer qu’un temps :
I'entreprise doit étre capable a partir d’'un certaioment «d’intégrer le numérique dans tous les processus
afin d’obtenir un systéme efficace et agile au iserde I'expérience client estime Stéphane Kersulerc, DSI
du Club Méditerranée ou selon les prévisions dur@ar

le CDO a-t-il un avenir ? (Gartner)

Ll of
& InflisEnzs

Laure Belot, diplobmée de 'ESSEC, journaliste Mandeet qui exerce le métier de conseil en stratégie,
comme certains, indique dans son ouvrhgedéconnexion des élites : Comment Internet dérdingdre
établi, qu'il y a deux types de profils professionnel$ spnt candidats au poste de directeur digitalrésut
que le recrutement d’'un CDO dédiée) : Le DSI dlitecteur marketing, le premier grace a son expéee
sur la fonction du Sl et des technologies inforqus sur lesquelles s’appuie le digital (servaugrhet,
tablette, smartphone...) utilisé dans I'entreprisasiaqu’une maitrise des techniques de management d
projet. Tandis que le marketing, lui, a une impaotearéserve de données venant des supports didaaex
Web, étude marketing, CRM...) permettant de capteibksoins du consommateur et mettre en avant les
services et produits de I'entreprise.

Pour les dirigeants, un autre choix plus complexeache derriére la décision de celui qui s’occapier
digital au sein de I'entreprise et ce choix esuicdke la gouvernance. En effet, sans gouvernahest i
pratiguement certain que des risques de conflibegifont entre les acteurs qui ne sauront pasuiis g
doivent faire ni comment le faire, la gouvernanse le support de la stratégie digitale qui perraette
réaliser cette transformation dans I'entreprise.
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2.3 La posture des directions métiers face au digilt

Comme souligné plusieurs fois dans les chapitreessus, le digital impacte toutes les directioésiers
quel que soit le secteur ou la taille de I'entrepriNéanmoins, I'une des directions est systénertigut
impactée dans la grande majorité des organisasiglos plusieurs témoignages et études (hors lestidins
marketing et de la communication qui par leurs fioms considérent le digital comme une évolutiagidoe
de leur métier dont le processus est déja biereralé de leur coté).

Cette entité est la direction des ressources h@saipuisque plus des trois quarts des DRH intesrogé
considérent que leur fonction RH est fortement ichfga par le digital, comme I'explique le cabinetriKu
Salmon RH-Management qui a conduit une étude aulergdusieurs DRH :

Caul

Mon

Source : Kurt Salmon 2015, étude s'intitulant « fmection RH digitale engagée a accompagner la
transformation numérique de son entreprise », augiten panel de 76 DRH dans les secteurs privétdiq
localisées en France.

De maniere générale, les DRH considerent que lebapura un impact sur les compétences métiersléiu

des référentiels standards de GPEC) au sein dedf@ise mais également sur la relation entre leager et

ses équipes. Elles adoptent donc une posture digammement du changement a tous les niveaux de
I'organisation avec des actions principalementsiidation des managers.

Augmentation des échanges a distance entre le manager
et ses équipes

Mode de régulation du collectif plus difficlle
Perte du contrble de Pinformation de la part du manager
Remise en cause du statut du manager

Perte du contrdle de Porganisation du travall 5%

0 % 20 % 40 % 60 %
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L’étude Kurt Salmon, remonte aussi la vision DRH B style de management actuel exercé dans les
organisations qui semble de moins en moins adaptéatientes des collaborateurs, que cela soit dsns
relations avec leurs managers ou dans I'autonoams Beurs taches.

Selon vous, quelles sont les tendances d’évolution du modéle managérial ?

Plus de collaboration et de partage de PInformation 62 %

Responsabllisation des membres de Péquipe

Autonomlsation, aumrégulatlon des acteurs
Mise en place d’un management plus participatif 26 %

Reconnalssance et développement des expertises digitales

®
g H
R

0 40 % 60 %

Selon vous, quelles sont les actions d’accompagnement des managers a mettre en place ?
(Priorité de1a 5)

Sensibllisation aux nouvelles technologles, nouveaux outlls
Echange de pratiques managériales

Formation aux nouveaux modes de communication
Sensibliisation aux nouveaux risques pour la santé

Détection des potentlels digltaux de Forganisation

0,5 15 2,5 35

Viennent ensuite les sujets de formation, conditida travail, nomadisme et risques juridiques ssguels
la fonction RH continue a avoir une posture de sporau sein des organisations dans la transformatio
digitale :

Quelles sont les actions d’'accompagnement a la transformation numérique mises en ceuvre
par la fonction RH ?

Formation techniques aux outlls du digital

Créatlon d'une charte d'utilisation des outlls numériques
Mise en place d'un accord de télétravall

Modes de vie au travall

Sensibllisation aux outlls digital pour les réfractalres
Tutorat Inversé sur I'utllisation des outlls du digital

Limitation de la connectivité

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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2.4 La posture du DSI face au digital

Avec la transformation digitale des entreprises besoins de stockage, de bande passante et damqugisie
calcul sont devenu le nerf de la guerre dans &sthucture IT géré par la DSI. Cette infrastructese en
effet I'élément vital dans le systeme d’informatipour permettre de supporter tous les usages ahgde
I'entreprise.

Mais les enjeux ne concernent plus seulement leswes et autres matériels dans l'infrastructuréébergé
dans ledatacentersLe poste de travail est également concerné i tansformation, avec un poste qui
devient mobile, accessible de partout et en teggs r

Selon des études, le taux d'équipement (et dorpédétration), support du digital, est en pleindssance

et élevé dans les organisations privées et puldjgaeec pres de 90 % des collaborateurs équipés d’'u
smartphone lorsgqu’ils sont en contact direct agembnde extérieur a I'organisation (clients et graaires)
certains sont également équipés en plus d'unettalflersque c’est pertinent dans le cadre deftaution).

6.2 Parmices outils, lesquels sont fournis / mis b [@ disposition de toute ou partiz des
coliaborateurs par votrs organisation (plusisurs réponsss possibles) 7

Tabiettes

Smarphonss

PC portables

{orpam=ations pliurT-aguipess - 423)

Source : Barometre de la transformation digitale®2@e CSC aupres de 147 responsables business
représentanfa minima 105 organisations des secteurs privé et publialisées en France.

D’autres études comme RBarométre CIO 2014-20185ur un panel de fonctions plus restreint (enquéte
conduite aupres de 590 responsables des foncfioas hiveau mondial du 22 aolt au 11 septembre)2014
illustrent que leBYOD (abréviation de I'anglais kring your own device : « apportez vos appareils
personnels » ; en francais) est une priorité p@&#&65des répondants en Asi? % en Europe et 46 % en
Amérique du Nord.

Aujourd’hui, tous les acteurs de I'entreprise géht dans leur quotidien des usages digitaux (lb, s
mails, les réseaux sociaux...) avec des ergonomigmédes au grand public, les collaborateurs s’déph
donc a ce que les fonctions Sl de I'entreprisersaessi flexibles et ouvertes vers I'extérieur gaggu'ils
peuvent trouver dans leur usage au quotidien.
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Lorsque les collaborateurs se retrouvent dans a@@saintes ou interdictions multiples liées a lauséé du

S| de I'entreprise (filtrages des mails et desssitéeb, blocage des ports USB et Wifi...) incompasible
parfois avec les usages du business et d’échamgedears clients et partenaires externes, lealoothteurs
contournent les restrictions avec des solutions lBoDSI ignore fréquemment son existence, ce pnéne
de Shadow ITpeut créer d’'importantes failles de sécurité peupatrimoine Sl de I'entreprise. Certaines
entreprises ont d’ailleurs enregistrés un nombreafmexions au Sl par des terminaux plus granddeque
nombre de terminaux distribués par I'entreprise.

Comment qualifieriez-vous le degré d’ouverture o systémes d’information a des tiers (plateformes
d’échanges avec vos partenaires...) ?

(base 43I répondants hors NSE)

ot

TriEs puis pipvert 7 pas g projst

- A - I Fattiement oovert

4 B ristiament Gt

- - B = ouvert / nombreus projets

Source : Baromeétre de la transformation digitaleS2@e CSC auprés 147 responsables business
représentanfa minima 105 organisations des secteurs privé et publialisées en France.

La DSI en tant que partenaire métier se retroums da défi d’architecture SI complexe, puisqueotacfion
S| doit trouver un équilibre entre I'évaluation désjues de sécurité comparés aux risques et qies
business pour livrer & ses utilisateurs des syst&muesoient aussi simple que ceux qu'ils peuveniver
eux-mémes, tout en protégeant le patrimoine numeérig I'entreprise.

Sa vision et son message sur la sécurité évoltiefliegpasse d’'une posture de gardien du temptdli@ de
facilitateur du business (ou partenaire business).

Pour la DSI, il ne s’agit plus de parler de sééusit ou bien d’aborder la sécurité comme une ciotéravec
les partenaires, mais plutdét de promouvoir la s&womme un avantage dans le cadre des enjeux et
services (voire de définir un modele de refactaradi I'usage) proposés par I'entreprise.

Comme indiqué, dans les chapitres précédents, 1ai®% sa Iégitimité a prendre une posture dective

du digital par son expérience technologique et exmérience a s’adapter aux directions métiers.tC'es
pourtant rarement le cas, selon une étude de 20X5SL, les DShe sont réellement impliquées comme
sponsor dans leur entreprise que dans 18 % degtcasuls 5 % des répondants estiment qu’ellesepiio

aujourd’hui seules les programmes de transformatigitale.
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8.2 Aujourdhui, comment sont "portds” vos projets de transformation digitals?

=]
th

. T
; 3
g -

Dhrection du Digrtal dédigs

Enrecton Marketimg f Innovation

Rezpom=abllit® de chaogqus dirction

s s "
ComEx /' Callr B = ; B

Source : Baromeétre de la transformation digitales2e CSC auprés 147 responsables business
représentenfa minima 105 organisations du secteur privé et publiclieées en France.

Méme si certains cabinets comme EY encouragentldars études les dirigeants dans ce chBorrf to be
digital — How leading CIOs are preparing for a daji transformation en mettant en avant les qualités d’'un
DSl tout en indiguant que celui-ci doit avoir unigtade ditebusinesst pas seulement technique.

Domaines dans lesquels les DSI apportent de la valeur ajoutée
a l'organisation

Prendre en compte les problémes 81%
informatiques et de ses colits annexes 73%

68%

Contribuer a I'agilité opérationnelle
de I'entreprise 58%

60%

Prendre des décisions effectives
en termes de stratégie d'entreprise 35Y%

60%

Délivrer des solutions significatives
d'optimisation des colits 50%

59%

Réduire les risques potentiels

53%

Apporter une forte valeur ajoutée a 45%
I'ensemble de la croissance de I'entreprise
a travers l'innovation produit 33%

DSl W Autres dirigeants

(Pourcentage des personnes interrogées qui ont choisi 8, 9@ ou 10 sur une échelle allant
de 1 = n'ajoute pas de la valeur du tout & 10 = ajoute considérablement de la valeur)
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Les savoir-faire essentiels pour gravir les échelons
professionnels selon un DSI

Etablir des relations de confiance avec T2%
les différentes parties prenantes internes

Gérer un programme majeur 54%
de transformation de I'entreprise

48%

Acqguérir une expérience internationale

Acquérir une expérience dans une autre 48%
fonction / poste de I'entreprise

W
)]
=

Acqguérir de I'expérience
dans une autre entreprise

Mettre en pratique les conseils 35%
apportés sur I'évolution de carriére

(Pourcentage des personnes interrogées qui ont choisi 8, 9 ou 10 sur une échelle allant
de 1 = pas du tout nécessaire & 10 = absolument nécessaire)

Source : L'ADN du DSI de EY enquéte réalisé en 28adgres de plus 300 DSI et dirigeants dans le monde

Cela provoque une rupture avec les pratiques desuguisque le concept méme de la stratégie dersgs
d’'information est d'étre dans l'alignement de leatigie métier et de I'entreprise, donc derrierenédier,
dans un réle de support.
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2.5Les autres parties prenantes face au digit

S’il y a bien une partie prenante dans les entres qui est impactétace au digital eque 'on retrouve
guelle que soit I'organisation;, st le salarié. Mais elle ne rey@s la méme réalité pour tous, en tout
c’est ce quiressort du barométre Eden-Ipsos aupres de 600 salariés dans 14 p. en juin 2015. Les
résultats de I'enquétiatitulée < Les salariés européens face a laatution numérique en entrepr » ont
relevé quatre profils de salariés.

FACE A LA TRANSFORMATION NUMERIQUE DES ENTREPRISES,
4 PROFILS DE SALARIES IDENTIFIES

Impact positif
surla motivation

Les « Impatients » Les « Connectés »

Entreprise
en relard

Entreprise
« en pointe »

es « lsolés » b Les « Passifs »

PQS G_'H'm_)ﬂf.‘f II BAROMETRE 2015
mativation g MR cornmeo -msos

A. Les « Connectés »le digital bien implanté

lls considérent leur entreprisemmeHigh-tech (67 % et les outils digitaux exercent une influenceitpas
sur leur motivation (53 %)Cette représentati concerne principalemerles tops managerset plus
particulierementans le secteur des télécoms ou’lT. Pour eux, la révolutiodigitale signifie innovation
et prise de risquéEn contre partie ces catégories mon aussiun niveau de stress éle du a I'utilisation
d’étreconnectées tout au long de la joul.

TauiE O (P ERAT AT IMPACT DU CeGETAL
HUWENIGUE ————— BUA LA MOTIVATIHON
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B. Les « Impatients »: un décalage entre attentes et réalités professioelles

Cette catégoriest demandeuwis-a-vis de leur organisation pour accélérecHangemei car ils envisagent
la transformation digitale comme quelque chosepositive. Cette représentation concemotamment les
salariés du secteur publigyisquils considérent leur entreprise ou administratiomme au méme nive:
(48 %) ou en retard (35 Ppar rapport a celles de leur sectt

—Les "Impatients"

TRUE ptguuum SHARCTT R CHOH T
HUMERIONEE ——— WA LA MOTHETION ——

kx

LA-REPONSE DES DRH ¢

C. Les « Passifs »le sentiment de ne pas étre vraiment concerr

Ces catégoriepensent que leur entrepria un niveau équivalemue les autres (! %). lls ont un regard
neutre sur l'influece du numérique dans leur travail, équilibre deetleur motivation (5 %). Par contre,
ils se montrent plus critiques duutilisation des outils digitaux par leur hiérarel

Les "Passifs"

TALY D EQUIPEMENT IWPACT D (HGITAL
ML AR - " EUR LA MOTIVATION -

—— LEUR ENTREPRIBE ——

ko

LA REPONRE DES DAH -
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D. Les « Isolés > le digital absent de la vie professionnel

Faiblement équipés, ceatégorie considerent que leur entreprise est au méme niyeaues autres (. %)
ou en retard (28 % On trouve davantage de salariés de plus de §®ardu secteur du BTP dans c
catégorie.

: Les "Isolés"

LA BT TP T TS ] 1 _ i) !

Enquéteonlineréalisée en janer 2015 par Ipsos sur BBO0 salariés européedans 14 pays

La transformation digitale des entreprises néaeggalement un changement de culture pour supphas
silos de I'entreprise afin dptimiser une collaboration transverse sur leses

Quelles sont les principales difficultés que vous percevez pour déployer votre stratégie
numeérique ?
Y% des réepondants (N= 300, parmi lesqusals 325 PME)

Rigidités organisationnelles

T
Déficit de compétences numériques - H
—
D -
13

Manque de marges de manceuvre financiéres
Manque d’implication visible des dirigeants
Complexité des technologies numériques
Difficultés dans la gestion du changement 12

Risques en matiére de sécurité 5
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2.6 Conclusion du chapitre |

Avant de faire un état de l'art sur les outils dansformation digitale, j'ai souhaité commencer une
introduction sur ce sujet par un état de lieux dassentreprises. L'intérét est de constater qe@aates
exception prés, les entreprises ne tirent pastpiafiS| et du digital dans leur développement oatégie
d’entreprise.

En outre, ceci s’expligue par un manque de conaaiss et d'usage du numérique qui differe selon la
génération, le secteur, les directions, ... qui sfilhencore difficilement dans la gestion prévisiele de
I'emploie et des compétences (GPEC).

Mais ce conservatisme vient principalement desdeéécs, qui sont demandeur d’instrument de mesure et
d’outil pour les aider a percevoir le digital comm& opportunité avant de I'inscrire dans leurtégie. Car
dans le cas d’'une transformation digitale, il n'gudune seule stratégie de I'entreprise intégrastdspects
digitaux. Cette transformation requiert les ménmegruments qu’une stratégie de systeme d’informadio
savoir des outils de pilotage, de gouvernance pedermance décrit dans le chapitre II.
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CHAPITRE II:

ETAT DE L'ART SUR LA
TRANSFORMATION DIGITALE

2O

® ON CIBLE @ ON DIRIGE

is @

(3) ON ORGANISE (4) ON TRANSFORME
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1. LES REFERENTIELS DE GOUVERNANCE S|

Nous avons évoqué dans le chapitre précédenla transformation digitale dhe entreprise’inscrit dans
une stratégie décidée au plus haut niveal'organisation.En matiére de gouvernance, la DSI a 'une
des premieres entités dertreprise a proposer a utiliser des référentieldesoutils et des méthodologies

de pilotage, de clarification des roles des diffiéseacteurs et de leur collaborat

Risk | [ Identify Risk
Management [ 4. and Opportunity

IT-related
Events

IT Process
Management

Value

Management

Support

|

| Gérer ios activités support |

Permettre le bon fonctionnement du S/

Opérationnel
Foml‘wimm&'
! m— 1 _

Gérer los achats of les relations fourniaseurs
PutBek IS0 20000 aSCW

| Géror ten narvices : ConT, ML 180 20000 sscu |

Gérer Ia factumton
ConiT, Rtdirertiel CIGREF bancrmarking

| Garer tes changements - cosT puBo T ssou|

Gérer la sdcuris ot s continuité
+80 27001, CeniT, TIL. 150 20000

Géver la communi cation

Gérer lon ot s G ion : Vai IT

Gérer la conformité juridique et normative
+CooiT, 150 27001, COSO

| A Ia qualié - CoosT, PAtBo. CAMA

Garer les reasources humalnes
Nomaocature GIGREF, IC-gVAL

[- 1a vedlls technico-f

[mnwu.w.m.mm

lmuhmm:emmmt

Smoree T CIGREF
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1.1 Cadre de gouvernance

Comme exposé dans I& ghapitre, la transformation digitale de I'entrgprconcerne I'ensemble des acteurs
(les conseils d’administration, la direction gém&rée comité de direction, les clients...) qui ddeoont de
la politique digitale a mettre en ceuvre.

Des lors des instances de gouvernance doiventréses en place pour accompagner cette transfonmatio
digitale dans I'entreprise. Leur réle va donc &rsuivant :

— définir le cadre, les objectifs et les stratégiesrpes atteindre ;
— instruire les demandes et initiatives ;
— arbitrer ce qui doit I'étre.

Il est préférable que certaines instances de goaewee soient nouvelles avec une égalité de poweir
toutes les parties prenantes associées au digitalomination d’'un rdle de « directeur du digitawsein de
cette instance aura davantage un réle de coordimgtie de prescription.

Une note rédigée conjointement par I'Institut fraisgdes administrateurs (IFA) et le CIGREFLe conseil
d’administration et la transition numérique tentreprise » propose les instances suivantes :

* L’instance exécutive -Directoire, Comité de direction générale, Comex
o Elle est en charge de proposer la « vision nuquérb stratégique et le schéma directeur associé au
CA, et d’en assurer I'exécution et le suivi.

* Les instances de pilotage des SiSelon les organisations, elles peuvent :
o Soit intégrer les projets digitaux dans leursate :
« Comité stratégique Sl — ou équivalent en tant gteince de décision au plus haut
niveau en matiére de Sl et de technologies.
» Comités de plan informatique — par domaine et dloba
» Comité d’'urbanisme et d’architecture.
« Comités de pilotage des programmes et projets...

o Et/ou faire I'objet d'instances spécifiques, gamgment coanimées par les directions métiers clés
(marketing, développement commercial...) et la DSI.

« Comité stratégique numérique.
» Comités de pilotage des programmes métiers digitaux

CobiT a été développé en 1994 par I'ISAQAf¢rmation Systems Audit and Control Associgti@iest un
cadre de contrble qui vise a aider le managemeydrér les risques (sécurité, fiabilité, conformigé)les
investissements via une approche orientée procéssugn tentant d'intégrer d’autres référentiels gue

Val IT, Risk IT, ITIL, PMBook, Prince 2, CMMI, etdl peut étre adapté pour tous les types de modeles
business, d’environnements technologiques, towdssiridustries, les lieux géographiques et les m@dtu
d’entreprise. La version 5 de CobiT est, a ce joarseul référentiel (37 processus regroupés eq cin
domaines) qui est orienté business pour la goumemat la gestion des systémes d’information de
I'entreprise avec clairement la distinction entr@agement et gouvernance.
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Les processus de gouvernance traitent des objdetd®uvernance des parties prenantes :

développer un cadre de gouvernance, ses caraguéesiet sa maintenance ;
— assurer la création de valeur ;

— assurer I'optimisation des risques ;

— assurer I'allocation des ressources ;

— assurer la transparence pour les parties prenantes.

Ces processus incluent également des indicateuredare via des pratiques et activités qui visehaduer
des opportunités stratégiques pour la DSI.

Objectifs

ORGANISATION

ACTIOMWAIRES - Ressources Compétences
STRATEGIE - Activités

N\ I ! Projets

Monitoring '

PROCESSUS
« Business »
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1.2 Création de valeur

Comme indiqué dans le chapitre sur I'évolution @déoinction SI dans I'entreprise, la communicatiotre
direction des systemes d’information et directiogtisrs dans certaines organisations a évolué vers u
certain degré de maturité, allant de la simple camioation a des liens davantage fondés sur |la aocdi
Franchir ces différents paliers de maturité, peremgte les acteurs de nouer un véritable dialotragegique
sur la création de valeur pour le métier & traleg<Sl.

Trois degrés de “maturité” de la relation entre DSl et DG / DM

COMMUNICATION COMPREHENSION CONFIANCE

considérés comme du

— Gouvernance simplifiée

= Réduire les dépenses Sl
= Veérifier la continuité du

+ Garantir la performance S|
* Mode client f serveur : Sl

du DSI instaurée
vis-a-vis de la Efrggi%ﬂ entre DSI
DG et des DM et DG / DM
= Assurer la « Expliquer les Sl = Intégrer les Sl
= transparence — Avec un référentiel métier - Dans la gouvemnance
Focalisation o £ ag
de la DSI — Reporting detaille (financier, opérationnel) des Metiers

— Atravers une relation
personnalisée

— Avec un impact en
termes métier

+ Raisonner davantage en
termes d'investissement

+ S'approprier le processus
de décision S et la valeur

Focalisation
Pl service et des - Comprendre la gestion que les Sl apportent
fonctionnalités des Sl
Transaction Alignement Intégration

= Interpréter / fraduire la
stratégie métier en termes
de plan stratégique 51

+ Dialoguer au sein des
mémes instances

domaine unigue du DSI
Source - Livre blanc CIGREF - Mckinsey & Company, Septembre 2004

Selon les acteurs de la transformation digitalsn@’entreprise, la notion de valeur sera pergue at@amre
différente. Par exemple :

e Pour l'actionnaire : I'objectif d’'un actionnaire et que la valeur firdére de
I'entreprise augmente et d’éviter qu'elle perdelalealeur par des produits et des
services obsolétes par rapport & ses concurrenti@ue marché. L'intérét de
I'actionnaire sur la transformation digitale denlfieeprise, est dans la création et/ou
I’évolution des produits et services permettantvdioriser I'entreprise. Selon une
étude du MIT/Capgemini sur 2019es entreprises les plus mares sur le digital sont
plus performants de 26 % que la moyenne de lewstnié en Boursé ».

« Pour I'employé : le digital est un moyen de faire évoluer son metie le
transformer et parfois d’améliorer ses conditioestihvail. L'intérét est donc de
valoriser son poste au sein d’'une organisation.

« Pour des usagers/clientsles différentes plateformes de ventes ou de sssvinulti
ou cross canal donne aux usagers et clients le magaoter et de donner leur avis
sur les produits et services d'une entreprise, pgant d’'optimiser ainsi la
connaissance du besoin clieAtcontrariq cette relation client a fait basculer cette
population d’'un consommateur passif a un véritabteur de I'offre.
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La valeur pour le métier est une “valeur d'usage” qui dépend du contexte et des priorités
des Métiers

Performance
metier 3 travers les Sl

Ll r M 1
Valeur d'usages

= Lawvaleur n;éﬂer des 5l est de natura

e ' " economique =l / ou stratégigue &t
; présente différentes facettes suivant
il ._J'___i

| = les pricrités du méter

Transformaticn Excall=nge
aperabionnalle

« = Les indicateurs de mesure sonl des

Fop / o lors différenciés selon le contexte de
gy ‘ Fantreprise
= Performance _ |
— - 5‘ | .
inmovation Politigue = Les Métiers sont les propnétaires
B Ry ullimes des projets Siel de la

e valeur creas
-7 o
Plaaification — N\ fecurief
opérationmelle @ﬁ &\ Résiience
3 g \
Z}fﬁl_u_ \ lewr paimiimonkai

Investissements

‘Bawoe - QHEREF - Mekinzey & Company

Pour la DSI, le pilotage Sl ne se réalise plusesaaht par le TCOTotal Cost of Ownershipu codt total de
possession) mais par une approche ABC/ABAttivity Based Costing — Activity Based Managepnent
permettant de déterminer I'impact sur le colt devddce des services/production des processus. ureu
approche par la CVACorporate Value Added)ermettant cette fois-ci de mesurer I'apport dus@l la
création de valeur de l'entreprise donc en incapbres dimensions revenus, charges techniques et
organisationnelles ainsi que le colt de détentehadtif (financement et investissement).

Le référentiel Val IT complete celui de COBIT, atite de la gouvernance de la valeur (GV\&h pour
Value Governangell a pour objectif de s’assurer que le concepwdleur est présent dans les pratiques de
management de fagcon a assurer la cohérence avexakigues globales de gouvernance, a organiser le
processus de décision, a fournir des directiordestindicateurs de choix des projets en porteésuit a
assurer I'apprentissage organisationnel par Idig@tion de I'atteinte des objectifs sur les prejarminés.

Les processus de la version 2.0 sont :

— VG1 : établir ureadershipinformé et impliqué ;

— VG2: définir et mettre en place les processus lést structures associées, les roles, les
responsabilités) ;

— VG3: définir les caractéristiques des différentsrtgfeuilles de projets (composition, poids
relatifs...) ;

— VG4 : aligner et intégrer la gestion de la valeamglla gestion financiére de I'entreprise ;

— VG5 : établir une surveillance efficace de la goneace (et identifier les dérives) ;

— VG6 : mettre en place un processus d’amélioratimticue des pratiques.
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1.3 Gestion des risques

Selon les acteurs, la notion de risque n’est pagpase de la méme fagon suivant la stratégie aeréerise,
son secteur d'activité, l'organisation dans lacqudlh DSI se trouve... La gestion du risque (Risk
Managementgst une composante de la stratégie du systénferdiation qui vise a réduire les probabilités
d’échec ou d'incertitude de tous les facteurs potnvaffecter le projet d’'une entreprise comme la
transformation digitale. Alors gu’est-ce qu’un fggprécisément ? Il existe différentes définitiopar
exemple quelques extraits de la définition du rsgu

« Le risque est I'éventualité d’'un événement neddant pas exclusivement des parties et pouvasecda
perte d’un objet ou tout autre dommage ; par extengle risque est un] événement contre la surveea
duquel on s’assure. BictionnaireLe Petit Robert.

« Le risque est constitué par tout événement stibteme faire perdre de I'argent a I'entreprise.nU
incendie dans un atelier, la perte de parts de méraun mauvais positionnement stratégique sont des
risques qui peuvent affecter la santé financierand’' entreprise. Les risques sont les événements qui
empéchent I'entreprise d’'atteindre ses objectifatégiques : la gestion des risquesrak managemerdoit

étre une logique d’entreprise.Bcole des Mines.

« Le risk managemenvise a identifier et anticiper les événementsjoast ou inactions susceptibles
d'impacter la mise en ceuvre de la stratégie danfanzon donné, définir les options de traitemestts
s’assurer qu’une option optimale est choisie, neetn ceuvre cette option et contréler I'efficacieé ld
solution retenue par rapport aux attente<Cabinet Ernst & Young.

Exemple de la matrice de gestion des risquéNliveau de risque = Gravité x Probabilité) :

Likelyhood Consequences
Insignificant Minor Moderate Major Catastrophic
Risk s easily Defays up to 10% | Deloys up te 30% | Deloys up to 50% |Preject
mitigated by of Schedile af Schedule af Schedule abandorned
normal day to day | Additional cost up | Additional cost up | Additional cost
process to 10% af Budget |to 30% of Budget |up to 50% of
Budget
Certain
>80% chance High High Extreme Extreme Extreme
Likely
50% - 50% chance High High Extreme Extreme
Moderate _
10% - 50% chance High Extreme Extreme
Unlikely
3% - 10% chance Extreme
|Rare
<3% chance
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Dans une transformation digitale, un certain nonaereisques sont identifiés (ressources humainigisues

et juridiques, la maitrise du Sl, les rapports @axi..) mais le plus grand risque est lié a celdadgratégie

de I'entreprise, si celle-ci a une stratégie digiftoue, ou pire encore, n'a pas de stratégietalegyidu tout.
Par manque de culture digitale, les dirigeants e@euparfois mal peser leurs choix sur ce domaine,
entrainant des conflits internes (concurrence argtx de la génération digitale et les « non digits) ou
des risques importants de perte de marché jusigparetion de I'entreprise.

Le cas d'école le plus connu est celui de la sédié&tdak. La firme fut créée en 1881 et elle aftaitune
pendant plus d’'un siécle en créant I'un des presmégapareils photo grand public en 1888, le chox de
dirigeants sur la stratégie digitale pour I'évadatide leurs produits et services fut de ne pasdnire des
innovations qui perturberaient son activité la plestable : la pellicule argentique. La plus céébte ces
innovations étant I'appareil photo numérique, irgéeen 1975 par leur propre ingénieur Steven Sa€3on.
c’est précisément le numérique qui a provoqué wpture technologique face a l'argentique. Comme
l'indiquent les propos de David Glocker directedRchez Kodak de 1990 a 199%Je crois que la plus
grosse erreur pour Kodak, pendant plus de vingt anété de craindre d’introduire des technologies q
perturberaient I'industrie de la pellicule. Il y ait d’excellents scientifiques et ingénieurs daes labos,
mais aussi a plusieurs niveaux du managements enil produit certaines des plus grandes innovatidum
monde actuel. Et pourtant, I'entreprise n’a presgamais été disposée a risquer ses marges €levédsss
pellicules en lancant ces innovations. Ce qui esifue, c’est que nombre d’entre elles — les oaste
CCD, les rayons X numériques, etc. — ont fini pasiaraison de Kodak» Depuis 2003, Kodak a fermé 13
usines et 130 laboratoires, et réduit ses effedtifd7 000 postes avant d’étre placé, en janvie2 2€ous la

« protection » de la loi sur les faillites, ave6@ personnes a travers le monde, soit 63 900 desmga’il y

a dix ans.

Le référentiel Risk IT compléte celui de COBIT, tegite de la gouvernance des risques, basé sur des
processus, il aide les responsables et le manageénidantifier, évaluer et prioriser les risquektits aux
activités d’'une organisation, quelles que soienndaure ou l'origine de ces risques, pour les drait
méthodiquement de maniére coordonnée et écononmdgumaniere a réduire et controler la probabilée d
événements redoutés, et réduire I'impact éventeetels événements. Les neuf processus Risk IT sont
regroupés en trois domaines :

e Gouvernance des risques :
0 établir et maintenir une vision commune des risques
o intégrer les risques Sl a la démarche de risquevaau de I'entreprise,
0 prendre des décisions business qui tiennent codgsteisques ;

« Evaluation des risques :
o0 collecter des données,
0 analyser les risques,
0 maintenir un profil de risque ;

* Réponse aux risques :
o0 articuler la situation relative aux risques,
0 gérer les risques Sl,
0 réagir aux événements.
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Exemple de matrice des responsabilités inspirée drisk IT, en reprenant le modéle RACI dans la
gouvernance des risques :

Faniilles da risques

Direction

Risqes Generale

DRH

Risques liés aux RH

Le mangua d'adhésion ou |2 rejet de la politigus
de numerisation de |"entreprise par les employes

La sclérase des compétences

Direction
juridigue

Direction
Marketing

Directions
Metiers

Gestion du tamps de travall (Porosité vie
privée/vie professionnelle...)

Risgues psychosociaux

Risques dans les relations individuelles et
collectives de travall

= ’3 g $ i

Risgues ethigues et juridiques

Respect de la vie privée =t confidentialité des
donnges

Evolution du droit {Nouvelles technas)

Contexte d'application des décisions de justice

Internationalisation

Authenticité des documents

Risques lies au controlz et a ls
miartrisa du Sl

Val ou altération des données de 'entreprisa par
des employés

Val ou altération des données de I'entreprise par
des pirates ou prog T fs:

La neglis des salaries

Déni de service entrainé par |s satsration de
rEseaux ou das processus

Ralentissement des activités

Risques stratégiques

La défaillance de strategis numérigue

Risque réputation

Syndicats/IRP | Employes | Clients

Tiers de
confiance

Risques & la dematerialisation
des rapports humains

Affaiblissemant de la communication

Perte du contact client

Risques patrimoine numérigque

Conservation

= |/ == §§ g 5 ==

-;

5155~k

Risques systemiques

Parte de contrile du produit (socistl) AR

C = Consulted : Est consulté sur la politigue de maitrise du risque

| = Informed : Est informé sur Ia gestion du risque
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2. LES TENDANCES ACTUELLES SUR LA TRANSFORMATION
DIGITALE

Actuellement, il n'y a pas de normes, outils ouéférentiels sur la transformation digitale d’'umgreprise,
méme si plusieurs études existent, rien n'a pdauie été bati. Néanmoins certains outils proppaésles
universités ou cabinets de conseils commencenirdevpur, ils permettent par exemple via des aigsqe
mesurer la maturité ou I'évolution du digital derltreprise a I'instant T.

Notons également les travaux, depuis quelques andé&mitils d'aide a la prise de décision stratégiglu
lancement des projets Sl, puis au pilotage devalaur au fil du temps réalisé par I'Etat (DISI@irection
interministérielle du numérique et du systéme dinfation et de communication de I'Etat).

2.1 Matrice de la maturité digitale du MIT

En collaboration avec le MIMassachusetts Institute of Technolggyapgemini Consulting a effectué une
recherche de trois ans sur le theme de la tranatmmdigitale a partir d’entretiens avec des deers
exécutifs de compagnies internationales impliquéud de 469 directeurs exécutifs de 391 entrepdaes
30 pays. Ces sociétés sont de larges entreprisgdedohiffre d’affaires dépasse le milliard delddd dans
divers secteurs d’activité. Ces résultats sontuite sd’'une étude intitulé& Digital Transformation: a
roadmap for billion-dollar organisations gui a été désignée comme parmi les cing meilleuxsages de
thought leadershigle la décennie p&ource un des leaders parmi les analystes des marchésndeil. Et
ce parmi plus de 22 000 ouvrages.

De I'ensemble des travaux est né un modele de itéatlgs entreprises face au digital qui affirme e
performance des entreprises est étroitement lideud maturité dans ce domaine. Le modeéle proposé
identifie quatre profils d’entreprises définies paIrs comportements face au digital :

» « Débutants »(Beginners)
0 équipes de management sceptiques a la valeur bagihae utilisation poussée du digital,
o mettent en place quelques expérimentations nunesjqu
o culture digitale immature ;
» « Opportunistes »(Fashionistas)
o nombreuses utilisations avancées du digital (intiowg, social, mobile) mais en silos,
o absence de vision cible,
o coordination et organisation sous-développées,
o culture digitale existante mais non diffuse ;
» « Conservateurs s Conservators)
o vision cible existante mais sous-développée,
o quelques usages avanceés du digital, et utilisatimaitrisées des fonctions de base du digital,
o gouvernance digitale par silos ;
« « Eduqués »(« Digirati », du mélange entre Digital et Liteijat
o bonne vision cible,
o gouvernance digitale centralisée,
o nombreuses initiatives digitales, mesurables, eéignt des revenus,
o forte culture digitale.
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Ces quatre catégories sont qualifiées sur la bad intensité de leurs actions digitales et du

mis en place pour les piloter. Le Eduqués » (Digirati) étant les plus avancés.

Fashionistas

Nombreuses fonctionnalités
digitales avancées (comme
le social, le mobile), en silos
Pas de vision globale

Digirati
Vision digitale forte et
globale
Gouvernance adaptée
Nombreuses initiatives

Beginners

Management sceptique a
propos de la valeur ajoutée
des technologies digitales
avancées

Conservator

Vision digitale globale établie,
mais éventuellement encore a
développer

Peu de fonctionnalités digitales

Forte
|
n
t
e
n
S
i
t
é

Faible

Faible

NDuvnaminune de sectinn de Ia trancfarmatian

Forte

managée

Une répartition par secteur permet de position’entrepriseen regard de ses propres marchés sectori

géographiques :
ng_h Technalooy
Banking
Insurance
Travel and hospitality
Telecom
Retail
Consumer Packaged Goods
Litifities
Marmufacturing

Prarmaceuticals
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0%
263 0%
24% 169

20% 40%

= Digirati u Conservative

= Fashionista

= Baginner
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2.2 L’outil DBMM de I' University of Salford Manchester

Le modéle de maturité digitale proposé par l'ursitérde Salford Business School de Manchester — BM
(Digital Business Maturity Modepermet d’effectuer des audits de la maturité digid’une entreprise sur
une notation de 0 & 3 selon six dimensions :

» « Ressources humaines uman Resources)

o le niveau d’engagement des décideurs, salariés.s.ldafigitalisation,

o le niveau d'accompagnement des ressources humdamassla transformation digitale (mise
en place de formation, GPEC, atelier de conduitehd@mgement...),

o ...

» « Ressources technologiques(®echnology Ressources)

o taux déquipement mobile (smartphone, tablette...)s ndi disposition auprés des
collaborateurs,
nombre de plateformes Cloud mises a dispositiom PQC... aupres des métiers,

o pourcentage dans I'utilisation des collaborateuns les technos mises a disposition par
I'entreprise,

[0}

« « Stratégie de données (pata Strategy)

o le niveau sécurité permettant de préserver lerpaine digital de I'entreprise,

o le niveau de circulation des données dans 'erifet avec les partenaires,

o le temps de mise a disposition des données (tedahsIr1, ...),

[0}

» « Contenu de la stratégie $Content Strategy)

o le niveau de digitalisation des processus de Bgnmise,

o le niveau d’organisation (instances de gouvernange...

o le nombre d’arbitrages et la réactivité des dingeaur les sujets digitaux,

o les tableaux de bord et KPI mis en place pour neesévolution du digital,

o ...

« « Canaux de stratégie ¥Channel Strategys)

o le nombre de canaux digitaux utilisés par I'entisprpour interagir avec les clients et
salariés (mobile, portail Web...),

o le type de canaux (multicanal ou cross canal pamgie),

o ...

« « Stratégie sociale d’entreprise ¥Social Business Strategy)

o le nombre de moyens mis en place pour permettiatieactions entre les différents acteurs
de l'entreprise (RSE — Réseaux sociaux d'entreprié@seaux sociaux grand public, ou
professionnels...),

o le nombre d’abonnés sur les médias sociaux (bfogsmn, et/ou réseaux tels que Facebook,
Twitter et LinkedIn Social).
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Six Dimensions of Digital Maturity”

Human
Resources

- 2 | ©

HIGH
Social Technology
Business Resources O
Strategy
MEDIUM
OL112 3
- - o
B w ow
Channel Data
Strategy Strategy a
ZERO

- Content
| Strategy

Celleci peut alors étre comparée a une entreprise carterou partenaire pour mieux connaitre ses p
forts et ses points a améliorer. Cette maturité égglement rendue de facol pyramidale » selon la
pondération des composants de chacune des dime. En outre les approches sectorielles permet
d’affiner certains indicateurs pour lesquels le nivele maturité (0 a 3) est différent selon le satc
considéré et ce pour un méme résultat ch

Digital Business Maturity Model

0% of

UK SMEs Final Level: The Future

Future Levels

transition phase: "human computer integration”

Fully digital,
no 'e'because
everything is ‘e’
< 1%* UK SMEs

Level 3: Integral

Visionary Perspective

transition phase: “data is the new oil”

Two-way communications,
“open” philosophy Level 2: “E"Engagement
E-business processes, eCommerce
(eHRM,eProcurement) - <15%* of UK SMEs

Strategic perspective

transition phase: “Web2.0"

Web presence, broadcast model - 50%* of UK SMEs
Level 1: Presence

transition phase: “online”

No web or social media engagement - 50%* of UK SMEs
Level 0: Non-digital

Operational perspective

* As of October 2014
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2.3 L'outil MAREVA 2 par le DISIC

MAREVA (pour Méthode d’analyse et de remontée dedkeur) est une méthode d’analyse de valeur de
projets Sl qui fut créée en 2005 par le DISIC (Blien interministérielle du numérique et du systéme
d'information et de communication de [I'Etat) capgant sur I'expérience des projets ADELE
(d’administration électronique) dans le cadre duetippement de I'usage par les administrationsiguées

de systemes d’information afin de faciliter I'acads public (usagers, contribuables, etc.) et lésurs
d’expérience sur sa pertinence qui ont été positifs

La méthode MAREVA est principalement utilisée ddassecteur public mais également par certaines
entreprises du privé. L'outil estpen sourcgtéléchargeable gratuitement est donc disponibieles site
internet a I'adresse suivantattp://www.performance-publique.budget.gouv.gt)se présente sous la forme
d’un tableur & remplir avec des données chiffréeneépondant & des questions fermées.

1) Fiches récapitulatives

© Les fiches contiennent les
informations générales des
projets/scénarios.

® Les notes de Strategie sont
rappelées.

©® Les notes de Rentabilité sont
rappelées, ainsi que le graphique des

S ‘ :
fiial - flux économiques.
S tratdhs mtiar [
R oy Bt e I ] =1 @ On peut choisir limportance
S | donnée & chaque paramétre utilise
o I | - o1 : pour le calcul de la note globale du
WL | S—— projet.

© La note globale du projet/scénario
e ] | st apparait ici.
=

st s o 5 e i Al (o] T

Depuis décembre 2015, une nouvelle version deil’ayant le nom d&MAREVA 2 a été publiée sur le site
du ministére des Finances suite aux résultatsétiedé suk Le secteur public a I'heure de la transformation
numérique »ayant pour objectif de favoriser et de coordonteerdéveloppement de l'usage par les
administrations publiques de systemes d'informatiaiin de faciliter I'acces du public (usagers,
contribuables, etc.).

L’outil permettant d’évaluer et de sécuriser lesjgts Sl (arbitrage avant lancement et suivi deolétion

de leur valeur au cours de leur cycle de vie) eariecompte des spécificités de I'organisme, Gedire en
intégrant les problématiques liées a la nécessitépmbjet, a ses bénéfices pour les usagers et les
collaborateurs, a la maitrise de ses risques et jassification économique. L’arbitrage et son sujue
permet cet outil sur un projet ou un portefeuilée projets ne se réduit donc plus uniqguement a lleuva
financiere du projet.
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MAREVRE
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En pratique, la méthode MAREVA consiste a apprébetalvaleur d’'un projet en lui attribuant une nede
20, elle-méme composée d’'une note dite stratégifuEune note de rentabilité économique. Cette note

s'appuie donc sur cing dimensions :

— nécessité du projet (elle peut étre de nature éoimu®, technique, politique, réglementaire...), son
alignement avec le cadre stratégique de l'entreprisa capacité a répondre aux enjeux
d’urbanisation, de sécurité et de lutte contred@bscence ;

— maitrise des risques (techniques, d’organisatiatietaux, juridiques) ;

— impact métier du projet : amélioration de la qéalii service rendu et création de valeur pour les
usagers du Sl, capacité a accompagner des trargions profondes (réorganisations, réformes...),
contribution & une politique et nécessité réglement

— externalité (gain de temps, économie d’argent,sasiaplifié...) ;

— retour sur investissement et aspect financier dieprsa rentabilité économique : son impact ssir le
dépenses récurrentes de maintien en conditionsitigrémelles et les gains apportés aux metiers.
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Les résultats de I'analyse sont présentés sousreefd’'un graphique en étoile (radar) a cing auas, note
littérale (A a D) étant attribuée a chaque dimemsien outre, la forme du domaine obtenu permet de
classifier les projets par type : projet interr&eatreprise, projet d'infrastructure, télé-servietc.

_ 2) Comparateur de projets/scénarios

| 2 T |
Hotes de stratégie, de reantshillé et pobale dey projets O Le comparateur fournit un ensemble de
v graphiques permeitant de comparer les
projeis . les projetsiscénarios
apparaissent superposés sur chaque
graphigue
©® Graphigue des notes globales, de
Siratégie et de Rentabilité
g—n.un-wﬁh_ — ]
Hotes stratégiaues maties Hates strategiues St @ Notes de Stratégie (metier et 51)

e oy

e @ Notes de Rentabilité (investissements,
impacts Sl et métier + indicateurs de
rentabilite)

I:Il-_lrlll_llflwllll.lll.l'tln'l, TG “ll_ll'l.t-,l;;l;l_ _ln.lru.;'“ll-ﬂ'hhtlhlllnllﬂ, Ipat 51 :|-q|:u-n -
wnielnr biikal el liee sl iy
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2.4 Conclusion du chapitre II

Dans ce chapitre de I'état de I'art, j'ai pris larp d’avoir une approche sur des outils de gouaece, de
maturité digital et de bonnes pratiques permetthehcadrer les modes de relations entre les parties
prenantes, les responsabilités, les processus lelgserennité des initiatives, la gestion des esqet
I'allocation des ressources.

Les décideurs et dirigeants ont besoin d'un cadrd’outils permettant de comprendre dans quelleunees
I'entreprise est adaptée au digital et commentilday vers cette transformation.

Nous verrons dans le prochain chapitre que la foamstion digitale des villes passe d’abord par une
gouvernance et la collaboration des différentsumstimterne et externe ayant parfois des objedtiférents,

et que les outils aiderait ces mémes acteurs éangl€marche a travailler ensemble de maniere etmet
opérationnelle.
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CHAPITRE Il :
TRANSFORMATION DIGITALE ET
LA SMART CITY
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1.SMART CITY, RENDRE LA VILLE INTELLIGENTE ?

Le concept deSmart Cityconsiste a repenser un territoire, une ville, uartier en complétant la vision
sociale, urbanistique, politique par une visioritdig.

Elle traite donc des problématiques globales :renviement, investissements urbains, sujets du djenti
des usagers, gestionnaires et propriétaires dienpate (au sens large du terme).

Ce concept d&mart Citypeut étre donc percu comme la transformationalides villes, puisque le digital
bouscule a tous les niveaux les acteurs (gestim®aopérateurs d’énergie, collectivités, propiiésa
usagers...) dans leur organisation ainsi que leusgips et relations et coopérations entre eux taglaa
intéréts différents. De nouveaux modes de gouvemah de management doivent permettre d’aligner les
intéréts de ces acteurs et de les faire collaborer.

Le monde physique, augmenté de ces nouveaux systé@se maintenant générateur d’'un ensemble de
données numériques. Ces données étant utiliséesup@liorer les processus urbains, les fonctionnésret
interactions économiques et sociaux de la villg sardifiés.

Cette révolution a le bénéfice d’ouvrir de nouvelferspectives servicielles a une ville qui enus pjue
besoin sur quatre canaux : la mobilité, I'efficacénergétique, la gestion des réseaux et la dicalde
l'information.

|
A

=

s

1) (2 (3)
[" Formulation de la demande ] ['A Fabrique de I'innovation ] \[/ Marche ]

: W/ S N\ R

—
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E' privées H
"z |
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|
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= deﬁla r\\#”e B
(.;\E " ﬁ. 9

Q promoteurs, @' -_ A 2
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\ Clusters 828 pug!i\ Sgsel /
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1.1 Pourquoi laCity doit étre Smart?

Selon la vision de certains acteurs, la concepd®mfaSmart Cityest souvent caricaturale : prédictions des
comportements urbains, s’adaptant aux humeurs dagets, le tout parsemé de voitures électriques
survolant des hauts gratte-ciel... Donc, plus prodghe film hollywoodien que de la réalité des enjeux

digitaux des villes et territoires d’aujourd’huidd demain.

1 || Lo

Source : AlloCiné — Film (1997)e Cinquiéme Elémexle Luc BESSON

Au-dela du mirage marketing de certains acteurss dandomaine, et de maniére plus pragmatique et
concreéte, les territoires et les villes qui se dantés dans une démarche diteStheart Cityvisent tous a
optimiser la gestion des données (collecte eetrant) pour sécuriser et améliorer la gestion egsources

et services urbains (pollution, consommations étayges, réseaux télécoms...).

La Smart Cityest une vision, un cadre conceptuel au sein dugseiétropoles, villes et territoires vont
créer et développer de nouveaux services a valeutéa pour les citoyens et pour les entreprises du
territoire, tout en réduisant les colts des opgmatipar une collaboration des multiples acteurgépriet
publics.

La technologie numérique est le moyen qui rend iptessette vision, sous la forme d’applications glan
différents domaines dont la conversation citoyen@menobilité et les transports, la gestion de ligre et
I'environnement, la sécurité publique.

Le rble a jouer pour les territoires et villes @ingd’'un consortium est celui de prescripteur etahestrateur
des services numériques d'intérét général surrtédiee qui les héberge. Les initiatives les pawancées
ont créé et développé une cellule de coordinationérique, soutenue par la direction générale ettdaple
mobiliser les métiers et les partenaires de laapéte.
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Car la ville étant faite de batiments, ceux-ci sont d@ns en moins réalisés individuellement et de plus
plus configurés dans des projets urbains d’enserhbke logiquesSmart Gridssont déja a I'ceuvre dans ce
domaine, mais appelées a s’intensifier encore.

Sur les espaces publics qui entourent ces batimanes multitude d’équipements sont de plus en plus
« Smart», ils sont connectés entre eux permettant de jéomsysteme de la ville comme la consommation
des réseaux (fluides, électriques, gaz...), I'éaimrgublic, les escaliers mécaniques, les déchats, |
ventilation dans les tunnels...
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La ville se retrouve donc avec une multitude dendes traversant les réseaux de son territoireesguéls
elle peut optimiser ses colts d'investissementdeefonctionnements mais aussi s’ouvrir de nouvelles
opportunités de participations et de recettes érardfdes services digitaux pour ses usagers @rabijt
entreprises, salariés, touristes, étudiants...).

mmp Conception f modéllsation  SIG
Ville durable / Green city mmp  Menitaring dnergtique
e ey mmp Living Lab / réseaux sodany
Smart Home Véhicule électrique

Limky T ypen data
P — Smart Ciky Ville Numérique | """ "
Sl'l'h':ll"[ . Connectad Cities tlacoms

Building -

GTE Batiment a
énergie positive sp Sarvices utbains
=y Intdgration dans
||u_|-.r|[n

Source  lecdev cité par ERDF

De par les nombreuses avancées technologiques tgllinternet et les smartphones, 'augmentatios de
débits permettant de consulter des plans en ligrde ecalculer des itinéraires permet une interactie
'usager a la ville plus &mart» et cognitive avec son environnement.

Les composants de I'espace public devenant desdsobpmnectés, il devient donc possible de créer de
I'interaction avec le citoyen, mais aussi d’élabates modéles prédictifs permettant aux opératennains
de réguler tous les services de la ville, en famctie la demande.

Ce qui nécessite de se réinterroger sur la findig services proposés aux usagers, car le territoit
concevoir la ville autrement dans une approchequaative.

Par ailleurs, il faut également choisir d’agir énnmier ou en suiveur dans le déploiement de sesvie
typesmartou en veillant & suivra minimales services standards qui se mettent doucemepiaes, comme
le THD (trés haut débit) ou les compagnons deevistieractifs des grands équipements culturels...
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1.2 Retour d’expérience deSmart Cities

De nombreuses métropoles internationales ont hisnep compte les enjeux associés au développement
d’'un écosysteme numérique. Elles ont compris qua censtituait un fort levier d’attraction pour les
investisseurs privés étrangers qui évaluent I'opymite d’une installation dans leurs murs.

En effet, dans une métropole, ville et territogei s’affirme comme un&mart City citoyens, entreprises et
institutions publiques concourent a I'élaboratiomné stratégie de long terme. Les modéleSaert Cities
sont aussi variés que le ceux des villes ou deopalies. Car, I&mart Cityne se définit pas par ses solutions
mais par les objectifs. Le concept 8enart Cityest revendiqué par de nombreuses villes du mohde e
recouvre une vision tres large comme le prouveletques exemples qui sont décrit par la suite.

En Asie, le concept d8mart Citya commencé a se concrétiser en Corée du Sud at d&bannées 2000
avec le projet U-Korea. La ville de Sondgo propasamaillage wifi total et de grande qualité, unésence
accrue de vidéosurveillance mais également degmgst innovants de gestion de I'énergie. En Chine le
positionnement d’une ville comme Singapour ou Shangur les TIC s’integre dans une stratégie dg lon
terme visant & implanter les technologies de pgioter faire de la métropole un centre incontouraadsi
Asie, véritable plateforme de télécommunication.

Aux Etats-Unis, le concept dgmart Cityfut utilisé en 2005 par Bill Clinton, qui, au texé de sa fondation,
commande un plan de décongestion des villes comawe ¥Xork et San Francisco afin de diminuer les
émissions de COet économiser a la fois pour les citoyens et m®mrounautés locales du temps et de
I'argent. Les deux villes furent des précurseumsdas domaines deQpen Dataet de la collaboration
citoyenne (owpen collaboratioh Les Etats-Unis ont choisi trés tot d’ouvrir et plrtager leurs données de
gestion technique et économique et de mettre exe plas outils incitant les citoyens a participé gie de

la ville. S’appuyant sur des moyens technologidalssque les réseaux sociaux, ces initiatives gnawhisé
les applications existantes et offert de nouveantices aux citoyens. Depuis aolt 200@den Dataest
disponible grace a la création du site « DataSF:0Rjus de 150 bases de données sont partag@eseetes
en acces illimité a tous les citoyens. La mise spakition de ces « données brutes » est portéargar
volonté de transparence de la ville. En permettart citoyens et aux agents de I'administration deurn
dialoguer et de collaborer, les application®gen Collaboratioront aussi contribué a réduire les dépenses
publiques. Par exemple, une application permet citdyens d'accéder au service 3116 via Twitter
permettant une interaction plus efficace et modemtee la ville et ses citoyens. En 2011, I'équdpemaire

de New York a formalisé cette stratégie dansw®®ad Map for the Digital City sur quatre axes :

1. Favoriser I'accés aux TIC.

2. Donner I'acces aux données des services municipa

3. Ouvrir des canaux de communication entre sesvimgnicipaux et citoyens.
4. Soutenir I'industrie numeérique.

Depuis, la ville est frequemment partenaire desaifwis destinées a accroitre la visibilité deslpotions
et de donner aux investisseurs 'image d'un écesystextrémement innovant. Il s'agit d'une forme de
partenariat public-privé. La ville souhaite fainmeérger de nouveaux quartiers d’affaires et regealainsi
certaines zones urbaines. Dans ce but, elle atuéstiesBusiness Improvement Districts (BIDdes
structures a but non lucratif ayant vocation a@sda promotion d’'un quartier ou d’une zone conmgaate
en offrant des prestations complémentaires auxcssnmunicipaux. Elles disposent d'un budget annuel
dont le montant va jusqu’a 15 millions de dolld&Hles peuvent encourager I'accueil de nouvelleg#sés et
enseignes, lancer des campagnes publicitaires, emigmles possibilités de parking, améliorer le ifieb
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urbain et utiliser leurs équipes de nettoyage pditir aux utilisateurs un espace accueillant. Demgadre,
les TIC servent ainsi de facilitateurs et de levigour développer des nouveaux services en ligngéaodes
applications mobiles. Chaque BID est régie par onseil d’administration composé par d’'une part des
représentants des propriétaires d'immeubles coniawercdes locataires commerciaux et des résiddnts e
d’autre part, des représentants de la ville.

Stockholm a mis en ceuvre un projet d'aménagemembériqgue avec notamment le déploiement
d’infrastructures a hauts débits, la concentratientreprises du numérique dans un méme quartier et
I'interopérabilité des infrastructures. Elle metarant le cotéreen ITde ses développements qui visent a
réduire les consommations énergétiques et la pmlluDepuis 1995, la ville de Stockholm s’est fidés
objectifs ambitieux en matiere de réduction d’éiniss de gaz a effet de serre. Les résultats sont
impressionnants puisque les émissions de @ habitant ont été réduites d’environ 25 % deitc00 000
tonnes par rapport aux niveaux de 1990, alors gumpulation a augmenté de 60 000 habitants. EB,200
les émissions par personne étaient tombées a 44quar an, contre 5,3 tonnes en 1990. Ce succis a é
favorisé par la mobilisation des hautes technofggaans le cadre d’'une démarche @een IT pour
lesquelles Stockholm est leader. La collaboratiatneeles partenaires privés et les résidents dekBodm
pour la réalisation de projets concrets a permisstdauler I'économie locale. Ainsi, un grand nombre
d’initiatives a déja été réalisé et plus de 50emusont en cours dans les domaines du chauffadiéndegie,

du transport et de la gestion des déchets. Cestppnt principalement menés dans le cadre dalitaype

de développement durable, mais les TIC sont tresezaées, notamment dans :

— l'utilisation de la vidéoconférence pour limitesldéplacements polluants ;

— l'optimisation des dépenses énergétiques des bélsnmpar des compteurs intelligents et la gestion
électronique des documents pour limiter les déchets

— le développement des services numériques pouelingis déplacements et les déchets papiers.

D’autres projets associant les TIC contribuentrdareer I'attractivité de la métropole suédoise.ZB97, la
ville a décidé d’'investir 72 millions d’euros suwraire ans pour développer I'activité e-servicesuRat : en
2011, 37 projets sont actifs dans les e-servicepls cet investissement a simplifié la commuivcaavec
les citoyens et réduit considérablement les déaisaitement pour I'administration publique.

L’émirat d’Abu Dabi a lancé en 2008 la constructide la premiéere cité au monde fonctionnant avec un
niveau zéro d’émission de gaz carbonique, 100 %edifie renouvelable, zéro déchet, et ce en pleiieuni
du désert. Baptisée Masdar (« source » en arab#fg cité modele a pour objectif de constituer un
laboratoire mondial des énergies renouvelables térard étudiants, chercheurs et surtout entreprise
innovantes. A terme, Masdar City devrait étre ersure d’accueillir 50 000 habitants qui se déplaaero
grace a un réseau de transport collectif électrifilie a pour ambition de devenir une vitrine ptes
technologies propres, afin de préparer I'aprésofget de conserver un réle prépondérant dansctelgede
I'énergie.

La ville de Rio de Janeiro s’est dotée d'un systeamralisé qui supervise le réseau urbain vidiation
de 900 caméras qui aident a élaborer des modélptdietions et & prévenir les usagers en cas idets
de tous types ainsi que pour les difficultés deireulation (via I'utilisation des réseaux sociaux)
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O

Axes Description Villes
Afficher une vision stratégique de long terme pouf Stockholm
pérenniser les actions de développement (exemple.. '

. Singapour, Sondg
Stratégie « Green IT ».
Définir une stratégie d’'internationalisation veesd Londres,
destinations a fortes compétences TIC (Asie). Singapour
Créer des agences gouvernementales pour promouvoBingapour, New
Gouvernance I'attractivité et la cgmpet|t|V|te de la ville. York
Mettre en place un organisme ou un centre de ressoU Stockholm

spécialisé dans les investissements numériques

Communication

S’appuyer sur un événement et/ou un projet au

rayonnement international pour afficher une image g Londres, Rio de

dynamisme dans le secteur du numérique (ex : Jepx
Olympiques).

Janeiro

Utiliser des outils technologiques pour communiquer

. . New York
(ex : réseaux sociaux).
. : - New York,
Déployer une infrastructure numérique performantg
o : ) Londres,
notamment par le déploiement par des réseaux g fib .

” optique de tres haut débit Singapour,
Haut débit P ' Stockholm

Développer fortement les infrastructures sans fii«

fi » pour favoriser les usages en mobilité etla | Londres, Sondgo

connectivité a haut débit.

Gestion des données

Généraliser k open data »'accés aux données
techniques et économiques de la ville pour stimule

=

New York, San

Politique de
développement urbain

. . o Francisco
I'écosystéme numérique.
Assurer des investissements dans les TIC portédepar Londres,
organismes publics dans le cadre des grands projets  Singapour
Dével | ¢ it bli . New York,
évelopper les partenariats public-privé. Barcelone
Lancer de nouveaux quartiers d'affaires en s’appuya
sur les TIC comme levier de performance et New York
d’attractivité.
Mettre en place des mesures incitatives pour atése
entreprises TIC :
— dispositif qui accorde aux entreprises dont iNétet est
L X , g e ] Barcelone,
composée d’'au moins 20 % d’emplois ou d’activités T
. S S . Londres, New
I'autorisation d'édifier des surfaces supérieure$d %
N N - York
a laregle (Barcelone) ;
— facilités administratives pour les PME ; crédits
d’'imp6t a I'emploi.
Encourager le développement dasstersqui Stockholm,
rapprochent les acteurs des TIC entre eux. Barcelone

Intégrer ceglustersdans un environnement urbain
attractif et leur offrir une excellente desserte.
Développer les expérimentations de tydéving lab ».

Stockholm, New
York, Barcelone

Source : PWC — Paris capitale économique — Ddl&alumiere a l[&Smart City— Septembre 2011
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Force est de constater que, malgré I'intérét deappBcations et quelques succes a I'échelle damice ou
d'un territoire d’expérimentation réduit a un quewrt(comme Lyon ou Nice) ou site pilote (comme
Montpellier), aucune métropole francaise n’a encoig en ceuvre un projet industriel de ville intginte,
comparable a ceux qui se développent par exempAsierou au Moyen-Orient.

Les conditions pour créer un écosysteme adaptésiémat un effort financier et de concertationféédents
niveaux ou les acteurs doivent prendre positionsdan environnement complexe et évolutif. Les
motivations et les modalités de tels acteurs doigéae conciliées, visant a constituer des pariatsapublic-
privé pour acheter, pour construire, pour vendigoet évaluer les futures solutions.

Il est essentiel, des la conception des solut®mart City de focaliser sur le levier ultime : les utilisate
finaux. Dans ce contexte les solutions grand pul#iE géants deloud sont une bonne source d’inspiration.

L’arbre des thématiques de l'innovation urbaine (nam exhaustif) :
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E“’::"";‘::L'::J"" dbahaisda I::OIHGW#IN:F confinncadans | produdion de nowvens
qestion sl gouyvernsnoe dos morvigen u rhaing
S actours des syutbmes Marchédes Concovelrot pllctar lea
Traltements Callecter, trafter, d"anerginineligents [ Irdnn pt lans o systmay urhains
mdaplés walorlgerles pliotage sur s
deshatn Nowvel los | nteruoes Méthodes deprise en compte des ville dursble Keuvalln appashe de la gestion
= — e utilisateur commLnmitE 21 da rAamu 3 dancié
omo stiondes
|'geanamin . dé P s ) thos
v @B do stocka
sirgulale do "o ot de mobllté = FEARRUr O
Syutimes du Barvicesda \'\_ l | Lar:‘:'lr: ::"- Services tondéesur s
conlroledes i M Marché des ’ — binsphereurbeing
rémenx ine fgeats I'eau Y Gaslion da sarvices marchés =
décantralisés ol A N Ténergle g J P assoclés
InteBigents / /
Tochiolgiee dis ‘ 4 Madéliser, simuler o optimissr
iy - Monitaring dela Nerchb gy le lyﬂmuﬁ::ﬂ LT
>0 qualite de Gestion des ! management e ceis
Techno|age d L —— ‘envirannement —
e e ressources durables | inteBigentde b Q|5 TV da ntnligmmos
— villo torritoriale
Copradulm des sorvices de A Infrastruciures d'epi m smion
mabilEs 2 Systémes de territonalspous [eséneniesat
transports Risenunet = | o3 remsaurTas
Outila ds col e st dannlyse \rbaing Infrasinicires: o
des besolns demobiiie / uroainges I, - Diminution de b inarabiis
7 ! W das infrastrocturs urbalnes
Modé|iner et strujarienfeal | . Y
; | et A\
ok [ 4 Prolongsment de la durés de
wiedes nlrastriclures
Systémes de transpoet calectt Equipements Nouvessx S:ér;li::;‘z! ::f:‘m Bdtiments .
Intégrés daraunachéms  ——  gatransport services de raulselloln . Infrastrueiurgs de microe!|mot
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Source : Innovation et villes durables — Etudeiséalpar CMI, Seban et IFSTTAR — Février 2015

Sur le plan des modéles économiques, les colleggivilevraient diffuser activement les codts, rendre
mesurables les externalités positives et les iatégans I'équation des solutions. Il s’agit égaletrae la
création d’instruments de financement et d’accompagent a la structuration d’une filiere numérique a
partir des atouts de nos champions sectoriels,ymoént dans le domaine de I'énergie et des services

informatiques.
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Benchmark de mise a disposition des données publiques

i Denombreun pays sont engsges dans des démarches dé type » Open Gov » b
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"
i
[ Modkle de maturitd de Tim Berners-ies )
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1.3 La transformation digitale des gestionnaires dpatrimoine

Pour connaitre le marché deSaart City deux mesures peuvent étre choisies : le march&mest Cities
au sens large, des transports a I'énergie, enmigsaales infrastructures, et le marché 8emart Citiesous
I'angle des technologies :

1. Selon Frost & Sullivan, le marché damart Citiesdans les secteurs des infrastructures, de la tkiap
de I'énergie et des services de sécurité est évalu® 300 milliards de dollars dici a 2025.
(http://www.smartgridnews.com/artman/publish/BusthesMarkets _ Pricing/ Smart-city-market-to-reach-

3-3-trillion-by-2025-6011.html/#.UkQ62110KUk

2. Selon le rapport de Markets and Markets « Sradties Market — Worldwide Pro-jects, Regional
Adoption & Transformations, and Market, Forecast2@016 », le marché total d8snart Citiesdevrait
atteindre plus de 1 000 milliards de dollars didc2016(smart homes, smart buildings, smart energy, smart
industry automa-tion, smart transportation, smartecsgrity and smart citizen services)
(http://www.prweb.com/releases/smart-cities-smartiag/smart-security-market/ prweb11170716)htm

Si I'on divise la ville par segment (eau, déchélsctricité, gaz, télécommunications, batimentspses,
éducation, santé, transports, etc.) afin de regnolgs acteurs participants a la construction d'8neart
City, on constate que certains des acteurs apparaguwomnplusieurs segments a la fois. L'exemple les plu
probant en la matiere est celui d'IBM qui, via datgforme «ntelligent Operations Center for Smarter
Cities», propose une approche transverse de son aalaite le milieu urbain. C’'est aussi le cas pour des
acteurs comme Cisco, Bouygues ou encore VeoliaD# Suez dont l'activité ne saurait se limiter a un
secteur précis.

Services

EDF Voltalis Accenture
GAf Snez Cridpocket Capgemini Guogle
- Vealia Logies Omnge business service
Schneider electnes 0L Sopek G i
Powzo ELD Steria =
Direct Energie FRDF csc EM
Energie Arup TIC
Areva IBM Cisco
Panasanic Alstom Power Encison
Schneider electurs Siemens Philips Iniel
Legrand General elecirics Alcatel SAGEMCOM
Tteon AHB Texas instrument
Equipements

Source : Ministére de I'Ecologie 2 @3, La ville intelligente : état des lieux et pestives en France
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On constate donc I'évolution des acteurs et in@eistdans la progression de segment qui ne somtgmu
pas leur cceur de métier.

Il'y a deux explications a cela :

1) La stratégie de certaines entreprises est de dieetsur activité sur plusieurs secteurs, parmegke
Veolia possede des filiales sur quatre secteurstidt@ (€lectricité, déchets, transports, eau) qui
selon les projets peuvent étre associés.

2) La Smart Cityconduit les industriels a adopter une approchés@nnée et a tenter des synergies
entre les différents secteurs.

Une cartographie des acteurs par division seditoge révele donc obsoléte, car le processushitiedtion
de laSmart Citysuppose justement une approche transverse.

En essayant de schématiser le processus de famidatlaSmart City(schéma ci-dessous), on parvient a
distinguer trois grands domaines d’'activité :

'innovation technologique ;
— l'intégration de I'innovation aux activités déjaistantes ;
— les nouveaux métiers associés.

TIC Seavicesmrbains Comgtruction imunobilier Transports Socidés de consal [~ ESCOMAPECY
."\-\;I:ﬂdpn chet
Buyoue BMW
Infastruchares: Enerae; BmRs o -Accenfure Woltalta
-IEM ‘EDF i A1d -Capzanin
; -iffage Geadis
-Alcatd- Lucert Gdf Suez i < -5
- . Thalss
-Nokia-Blemens Delkia -Logea
Iiloblier utha Citywa o
-Cisco Systems Alstamn e toemy ~Bopea Group
. -1C, Devam Renault :
-Encasnn Eau: “Stena
. - . PoA A
-General Electric Veolia eau -G
-Schndder Eledc Lyrormrse e ea ~Asp

Equipements etugagers:  Sawr
-Panasonic corporation Dichits

-Flulips Veabaproprete

-RAGEMCOM -Bita

-Apple

Ciads APECH agregateur de Production, d Effacement de consommation et de stockage, acteur qui

survetlle et pilote des istallations de production et de consommation deécentralisées

Source : Ministére de I'Ecologie 2 @3, La ville intelligente : état des lieux et pestives en France

L'évolution des activités des entreprises nommeéeessus se dirige vers l'intégration de solutiamec des
activités plus transverse comme par exemple la Brisplace de centres de gestion des données wbaine
ainsi que le développement de solutions/logiciels.
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Quelques exemples :

o, L. , N Il
Activités Coeoeur de métier Secteur en developper%ent OuYe s
compétences
; . IBM, Veolia, Erdf, GDF Suez, JC
Intégrateur de solutions
Accenture Decaux

Solutions/logiciels IBM Erdf, Accenture GDF Sue=zdlia

Assistance a la maitrise GDF Suez, Veolia, IBM
d’ouvrage Erdf, Accenture

Gestion de réseaux GDF Suez, Veolid IBM

Infrastructures de réseau IBM, GDF Suez, Erdf
Equipements pour les IBM, JC Decaux Veolia
usagers

L’évolution des activités des entreprises nomméeessus se dirige vers l'intégration de solutignsdoit
associer plusieurs compétences et plusieurs @digi¢ctorielles qui ne sont pas a l'origine leuurcde
métier. Cette situation améne la création de parigis entre les différents acteurs d8maar City

Par exemple, la création d’'UrbanEra ou Embix aitiative de Bouygues Immobilier et de m2ocity par
Veolia Eau et Orange opérateur de télérelevéstidices nouvelles associations entre acteurs.

L'objectif de Bouygues Immobilier est d'associersdpartenaires industriels ayant des compétences
complémentaires dans les solutions de télécommimricaet de créer une approche globale de
I'« écosysteme urbain », ou les immeubles sontliggats et interdépendants entre eux a I'échella d
guartier. UrbanEra met en place des centrales |d&agé énergétique des différents batiments relidee

eux par un €mart Grid». Deux projets furent réalisés avec succes vipregramme qui sont IssyGrid a
Issy-les-Moulineaux ou I'llot mixte Hikari a Lyon.

——

.«’-, 1+1

\3/ )

~.“§",' \ a ’,»"]
ALSTOM o \-’
AGREGATEUR RESIDENTIEL
OPTIMISATION

r_.-’ ~.\ .

».,‘__._,.-"‘ SSY]R'D. '_ e . ﬁ Iﬂ;
sopra = steria le 1" réseau de quartier intelligent ® I\‘x,-/ y
=EI Microsoft SCIbqglqer

“ap ectrit
£ L INFORMATIO { T \ TERTIAIRE
DE L'INFORMATION '. | e JERTARE

Bouygues

Inmobilier

PILOTAGE DE PROJET

3O
)

ECLAIRAGE PUBLIC
STOCKAGE LOCAL

PRODUCTION
D'EMERGIE
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Le but de m2oity est de mettre en place et de gérer un résedélécommunications permetta’échange
de données et la téléreledes compteurs’eau.

=

—

smairt
building

—

—

F o )

/

smart

metering m2oconnect

s o 0 @

= M20CIy

Qveoua 4

EAU

orange’

La création de ces nouvelles entités met en ragEstentreprises dont cceu d’activité était urbain et
d’autres entreprises ayant récemment acquis de hesieempétences urbair

La Smart City du point de vue des acteurs industriels, se nghst partir cun modele industriel de
croisement des compétences, avec, plus particoléT, I'intégration des TIC, déclinées’ensemble des
activités urbaines.

Matériellement, cela se traduit par la mise enele’ une nouvelle infrastructure virtuelle augmentaist
capacités deihfrastructure physique déja en place (réseauxemiidegaz, délectricité, (eau...)

=+ Rudia langue porids 1689 M2 -+ Supervition du réseny
=+ Radio courte portée 868 MHa =+ Supn des conspoumptlons
= GPRE, IMoler = Syntdme informotidue - Aletes
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Mais la mise en ceuvre de la ville intelligente iequune certaine convergence et maturité des cteu
concernés, sur différents plans et notamment sgolaernance et les modeles économiques des swlutio
numeériques.

LES ACTEURS DE LA VILLE

Les acteurs de la ville ont en commun d'&tre de grandes structures, car il est ma-

laise pour une ville de travailler avec des entreprizes de petite taille. Cela s'explique
par la temporalite des contrats et leur declenchement sous forme d'appels d'offre,

CSlogiEle Sous extognne Exommpist

Les grands Utissteurs
= COMTITHR T AL Auichan, McDorald's

Urbain—etlet - Utiisateurs bureaim ! e, BrE, McTEin
Les urbains callatéral de leur acivitEs

de fait nvits ! Les grands invesice=urs Ao, Gafienl)
(d= fait)

Les dédenchetis drurbamnis

Résultat d'une Diversitication ADP, Olymplqui lyonnais
eyolution
stratégigque Enrichissement offre comm JC Diocaux, SNCF
Captstion de valsur ikaa, Disney
Les nowveaux

urbains Serreds, GeTeral Elerine

Entrée par Enireprizes IT Gmle, M, TEm
Finformation

Eouree - leshals Bargsud-Seriay, Wi thicity-7r
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2. CAS CONCRET : FONCTIONNEMENT SI DE DEFACTO

2.1 Les missions de Defacto

Paris La Défense est le premier quartier d’affainempéen : il compte plus de 3 millions deda bureaux,
plus de 300 000 frde commerces, 400 entreprises, 160 000 salarBs@20 habitants.

Une position particuliere qu’il faut pérenniser. twrier 2007, le Parlement votait une loi créguur La
Défense, un précieux outil de gestion et de miseadeur de I'espace public : I'établissement pulle
gestion et de promotion du quartier d’'affaires gades fonctionnalités du site.

Opérationnel depuis lejanvier 2009, Defacto est I'établissement publicaloen charge de la gestion, de
I'animation et de la promotion du quartier d’afesr Son conseil d’administration est présidé pardRa
Devedjian, président du Conseil départemental destd4de-Seine. Il rassemble les collectivités kxal
concernées par l'opération de La Défense (villesCderbevoie et Puteaux, Conseil départemental des
Hauts-de-Seine).

Gestionnaire des ouvrages, équipements et espabbsspdu quartier d’affaires, sa premiére misssshla
gestion et I'entretien, qu'il veut exemplaires, dé&® hectares de la dalle de La Défense et deraegel
immédiates.

Defacto méne la mise en valeur du site par unéiguodi d’animation et de promotion de nature a nexgole
positionnement et I'attractivité du site.

Il veille aussi & assurer et développer les fonciddités urbaines dans I'objectif d’'une cohérenobale du
site.

Defacto est l'interlocuteur privilégié des entreps et de leurs 160 000 salariés, des 20 000 hthéades
8 millions de visiteurs annuels.

Son positionnement le conduit naturellement a uission de coordination de tous les chantiers gadignt
conduits par TEPADESA, les collectivités localéss grands acteurs (services de I'Etat, RATP, pteurs,
investisseurs...).

-0 70% 4 5
3,5 M 70 de sieges sociayx el de | g A _' -
lieux de décision bg"“lde:mwsm :
: | commmun a forte capacité

n
i
oy établissements denseignement supérieur,
1 60 0 dont 3 universités

de metres carrés de bureaux

salariés dont 57,5 % de cadres . 9/1 0

9 salariés sur 10 .w!i.?faifs

4 0 0/ d’inveslisseurs S ntrehriset de travailler a la Défense

étrangers
entreprises . 3 1 H a

1 0 minules du centre de Paris privées . surface de la dalle

en transport en commun & pietonne du quartier
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2.2 Les enjeux Sl dans les missions de Defacto

Karim BOUJBARA — These professionnelle — Transfdiaradigitale
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2.3 Pourquoi la réorganisation des équipes Sl ?

Karim BOUJBARA — These professionnelle — Transfdiaradigitale
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2.4 Alliance Paris La Défense :'§ brique du Smart Business District

Karim BOUJBARA — These professionnelle — Transfdiaradigitale
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2.5 LaSmart Cityoccasionne la transformation digitale de Defacto

Karim BOUJBARA — These professionnelle — Transfdiaradigitale
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CONCLUSION

« Ce ne sont pas les especes les plus fortes plugtelligentes qui survivent,
mais celles qui s’adaptent le mieux aux changements
Charles Darwin

Toute transformation suppose un changement, damnvinonnement économique évolutif, I'entreprise se
doit d’évoluer afin de garder une position de cotiipéé, mais comme exposé au cours de cette tHase
digitalisation d’'une entreprise ne s'improvise fake s’inscrit d'abord dans sa stratégie et cecpls haut
niveau de I'organisation.

En introduction de cette these nous partions dstabsimple de I'évolution des fonctions Sl etaeiise de
conscience des décideurs d’améliorer la gestiofgrietionnement et surtout la performance de léyra8r
faire face a un environnement trés concurrentiel.

L’objectif de cette thése fut alors d’essayer dapgr des solutions aux entreprises pour faire facette
profonde mutation du digital, et cela en essayagntapondre avec des idées innovantes, nouvellas qui
respecteraient les principes fondamentaux de bgeston Sl qui ont prouvé leur bien-fondé.

Je me suis donc intéressé aux outils qui permettenguider dans cette démarche les organisations et
décideurs selon les priorités stratégiques de detreprise. Lors de mes recherches et échangesles/ec
acteurs du secteur, il m'a paru pertinent de faineétat de l'art en matiere de maturité des syseme
d’information puis de m'inspirer des concepts apfipar les référentiels et outils de bonnes prasids|
avant de parler des modéles de maturité digitaee@émarche m’a permis de batir un fil conductizurs
cette these qui réponde a la problématique initial®uelles sont les organisations nécessaires danSlles
pour accompagner I'entreprise dans le cadre d’@meart City? ».

Ce fil conducteur permet de faire comprendre gue smonde digital et de I@mart Cityest plus vaste que
celui du systéme d'information, les concepts issles ce dernier permettent d’étre utilisés par une
réadaptation sur les problématiques de la transftiom digitale. La DSI assure les fonctions d'égu¢itude

et développement d’application pour les métiers)det production informatique (gestion du parc
informatique et des terminaux, maintien en cond#impérationnelles des applications...). Ces deux
fonctions utilisent des méthodes, outils, bonnetiques, référentiels ainsi que sa gouvernance sns
systémes d’information. Ce qui couvre la plupad depects liés au digital dans une entreprise $eden
niveaux :

— stratégique ;
— opérationnel ;
— support.

Chacun de ces niveaux est donc modélisé par deggsus (un ensemble d’activités qui transforme des
éléments d’entrée en éléments de sortie) déclinés @des outils permettant d’accompagner ces prosess
logigrammes, RACI...
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1. ADAPTER LA GOUVERNANCE

Certaines entreprises et/ou collectivités lancentgchnds projets, soutenus généralement par uiceerv
entierement dédié au numérique, a l'innovation audéveloppement économique. Bien que ces projets
soient transversaux, il n'y a pas forcément d’appeointégrée préalable. Ces entreprises et/ous \lie
pour stratégie de faire beaucoup de communicatiboua de leurs projets, I'accent est mis sur I'iveibon
pour I'entreprise tandis que la ville mise surtfagtivité et 'exemplarité qu’elle engendre. Damscas, |l
peut par exemple y avoir création d'un service taesif s’occupant uniquement du développement
numeérique.

D’autres traitent la question du numérique prinigpegent par leur direction des systemes d’infornmaamu

des services informatiques). La DSI suit 'avancehtie ['utilisation des outils numériques dans étignts
projets mais n'a pas toujours une mission de dépelment numérique dans les différents services de
I'entreprise ou de la collectivité.

Elle est souvent bien au courant des différentefgmumeériques développés par la ville ou I'entsgpmais
n'agit en général pas vraiment sur la promotiol’utdisation des outils numériques et la formatiqui en
découle. En effet, la DSI se concentre surtoutl'swcompagnement des projets numériques et sur des
missions de sensibilisation concernant la gestemagplications informatiques internes.

Comme démontré dans les chapitres précédents,triastuses organisationnelles classiques dans les
entreprises ne sont pas adaptées au monde digital/glue rapidement. Si I'élaboration d’'instancgspn

des référentiels comme COBIT pour la gouvernanceestl essentielle dans le cas de la transformation
digitale d’une entreprise, I'entité doit égalemadapter ses instances décisionnelles et stratégmpue tirer
pleinement profil du digital. Les acteurs du Slwdwit étre vus comme des acteurs stratégiques et pas
uniquement opérationnels.

Aligner le managemeant pour améliorer les arbitrages projet

Le partags d'objeclifs managériaux communs parmet de rieuas
prandre en comple les impacts de performance tant Métier que IT
dans les arbitrages projat

I Obicdits manacs onx BEEEEEEE
i Objectifs managenaux
COMmImnuns
W e
Indicateurs de ‘ Indicateurs de
performance de
: : T
(réduction des Arbitrage projet
talix do rojat des I leolts, déials, 4= g.;;:::;;
commandes an aqualitisy util=sateurs.,.)

ecommerce...)
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De plus, I'élaboration d’actions et de partenariadre les acteurs des ressources humaines etdceux
systeme d’information doit étre créée pour sensiilet former les différents directeurs de sesviae
I'utilisation du numérique dans leur domaine (prése compte systématique de I'aspect numérique aés |
phase de réflexion des projets). Toutefois la prése’un pilote des projets digitaux reste indisadate, car
c’est lui qui pourra coordonner les projets eng® différents silos (suppression des silos) maadeément
étre I'interlocuteur aupres des partenaires, faseurs, etc.

2. METTRE EN PLACE DES OUTILS DE CONTROLE

Quelle que soit la stratégie de digitalisation mate I'entreprise opérant dans un monde digitaléyaiue
rapidement doit pouvoir maitriser son destin. Contémontré dans les chapitres précédents, I'uiisat
classique d'outils de pilotage de projet ne perpat a I'entreprise et aux décideurs de les accomapag
pleinement dans cette transformation digitale.

Pour ceux-ci des outils de pilotage de la perfomeates projets numériques et du portefeuille dejetsr S|
sont essentiels au plus haut niveau de I'orgaoisaties décideurs doivent étre capables de compads
suivre la valeur des projets et de les prioriser rpaport aux orientations stratégiques. Les déuasside
poursuite, de réalignement ou d'arrét des projetdifficulté ou dont I'intérét pour I'entreprise teop
fortement divergé depuis les phases de cadragertgrouvoir étre prises sur la base d’analysestibgs.

Mais avant cela, les décideurs doivent pouvoiresiiet mesurer la maturité digitale dans leur ensepa
instant T, les outils de maturité digitale étudims cette thése permettent aux décideurs deqromti en
regard de leurs propres marchés sectoriels et ggloigues leur entreprise et donc de les aider ans
définition et le suivi des objectifs de transformatdigitale.

Obeya : un exemple de visual managemsnt
|*Obayy (= grande chambee » ou « salle de

puerme = en japonnakel st un outil dis pestion
de profet utlli= & 'origine dans les entreprisss
nmintpques.

Lors de I"élabickation di produits &t de proces-
siis, outes les perminnds mpligudss dans Is
planifation se reunlssent dums |'Obeya. Cela
[fiwartse s communication &t scolere bes prises
dhe dacisions. Lne Obeyn estune salls essenticl
lernent visublly [praphitides; post-is) dul viss
& donner une bip pictiere du projed [abjectits,
planning, shetacles, progrs Balisds ).

M-
oo IDhstration : shidos)yam

Si les premiers chapitres de la thése ont permfaicieun état des lieux de la fonction Sl et degep sur les
outils de transformation digitale. Il était égalem@nportant de rester le plus proche possibleadédilité, de
ne pas se focaliser seulement sur une compréhetigonique, mais de réaliser I'analyse concréetee’u
étude de cas comme celui du fonctionnement Sl daciedans le cadre d’ur@mart City
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3. INVESTIR DANS LES OPPORTUNITES OFFERTES PAR LE DIGITAL

L’'analyse de la transformation digitale avec cesppsitions d’axes d’amélioration sur la fonction SI
pourrait étre davantage approfondie. Par exemf{ddaptation de ses compétences managériales a ces
nouveaux enjeux. Comment développer dast IT dans une informatique traditionnelle ? Comment
travailler de maniére intriquée avec les métie@ e digital n’appartient pas qu’a la DSI, maissgeréduit

pas non plus amarketing digital Le digital est transverse a I'entreprise et comedoutes les directions,
gu’elles soient support ou métiers. La questiofadguvernance sur le digital est fondamentalée 8igital

n'est pas qu'affaire de technologies, mais aussitrdasformations dans les modes de travail et de
management, alors la DSI et les métiers doiventtaeait travailler ensemble sur le digital.

Efficience de I'lT & croissance?

Contribution du numérique a la
recherche de nouveaux clients ou
au support et les échanges avec
les clients existants

I I im ll

Sociétés en Sociétés en Sociétés en Sociétés en Sociétés en Sociétés en
croissance décroissance croissance décroissance croissance décroissance

Dirigeants « Data Driven » Mise en place de solutions Cloud

1
3

Analyze the Future Source: IDC France 2014 / n = 200 entreprises
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GLOSSAIRE

ABC (Activity Based CostingpABM (Activity Based Management) L’ABC/ABM est un outil de pilotage
puissant qui permet d’améliorer et de repensepreduits, les services, les processus et I'orgtinisaCette

méthode fournit les outils permettant de mesurercamprendre et de piloter la formation du colnd’'u
organisation a partir d'une analyse de ses pros&sdivités et des moyens qu’elle met a disposition

APIs (Application Programming Interface) Interface de code ayant un ensemble normaliséadses, de
méthodes ou de fonctions qui sert de facade paeligqun logiciel offre des services a d’autresdiads.

Elle est offerte par une bibliothéque logicielle on service Web, le plus souvent accompagnée d’'une
description qui spécifie comment des programmes@omateurs peuvent se servir des fonctionnalités du
programme fournisseur.

Big data : Les big data ou mégadonnées désignent I'ensemble des donnéeérigues produites par
I'utilisation des nouvelles technologies a des fiessonnelles ou professionnelles. Cela recoupedesées
d’entreprise (courriels, documents, bases de denrtéstoriques de processeurs meétiers...) aussiduien
des données issues de capteurs, des contenusspsblile Web (images, vidéos, sons, textes), des
transactions de commerce électronique, des échangéss réseaux sociaux, des données transmiséspa
objets connectés (étiquettes électroniques, comgptdntelligents, smartphones...), des données
géolocalisées, etc.

BYOD (Bring Your Own Device} Le BYOD (ou« apportez vos appareils personnels ») est unajpeat
consistant a autoriser les employés a utilisersdam contexte professionnel, leurs propres termtinau
personnels. Les smartphones en sont I'exemplaueq@mmun, mais le BYOD peut également recouwsir le

tablettes, les ordinateurs portables, ou encoreléssJSB.

Cloud Computing : Le cloud computingou l'informatique en nuage) est I'exploitation ldepuissance de
calcul ou de stockage de serveurs informatiquetards par l'intermédiaire d’'un réseau, généralement
Internet. Ces serveurs sont loués a la demandausgesouvent par tranche d'utilisation selon determEs
techniques (puissance, bande passante, etc.) ga&réent au forfait. Leloud computinge caractérise par
sa grande souplesse : selon le niveau de compélenadilisateur client, il est possible de gései-méme
son serveur ou de se contenter d’utiliser des eqijfs distants en mode SaaS.

CMMI (Capability Maturity Model Integration). CMMI est un modéle de référence, un ensembletsiiéic
de bonnes pratiques, destiné a appréhender, éwtlapréliorer les activités des entreprises d'iregén

CobiT (Control Objectives for Information and related Thoology): CobiT (en francais « Objectifs de
contréle de l'information et des technologies aEsEx») est un outil fédérateur qui permet d’ingaun
langage commun pour parler de la gouvernance ds®ersgs d'information tout en tentant d'intégrer
d’autres référentiels tels que 1ISO 9000, ITIL, etc.

Community manager : Le gestionnaire de communauté est un métier qui dendianimer et a fédérer des
communautés sur Internet pour le compte d’une sgaikune marque, d’'une célébrité ou d’une insbitut
Profondément lié au Web 2.0 et au développementé&desux sociaux, le métier est aujourd’hui eneore
évolution. Le cceur de la profession réside damsefaction et I'échange avec les internautes (aioma
modération) ; mais le gestionnaire de communautégeruper des activités diverses selon les caggext
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ESB (Enterprise Service Bus) L'ESB est une technique informatique intergiciefB®n but est avant tout
de permettre la communication des applicationsnquit pas été congues pour fonctionner ensemble (pa
exemple deux progiciels de gestion intégrés pravieti@diteurs différents).

ETL (Extract Transform Load): Il s'agit d’'une technologie informatique permettagieffectuer des
synchronisations massives d’'informations d’'une sewte données (le plus souvent une base de données)
vers une autre. Selon le contexte, on est amenglaiter différentes fonctions, souvent combinéatee

elles : « extraction », « transformation », « cibasbn » ou « conversion », « alimentation ».

GPEC (Gestion prévisionnelle de I'emploi et des copétences) :le GPEC est une gestion anticipative et
préventive des ressources humaines, en fonctionafggintes de I'environnement et des choix sigtées

de I'entreprise. C’est aussi en France une obtigale négociation triennale qui doit permettre d'évies
restructurations brutales.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) :ITIL (pour « Bibliotheque de linfrastructure des
technologies de I'information ») est un ensemblaudiages recensant les bonnes pratiques du managgeme
du systéeme d’information. Rédigée a I'origine pas @xperts de I'Office public britannique du Comeeer
(OGQ), la bibliothéque ITIL a fait intervenir a piade sa version 3 des experts issus de plusanreprises

de services telles qu’Accenture, Ernst & Young, HgtaPackard, Deloitte, BearingPoint, le Groupe ©GI
PriceWaterhouseCoopers.

Open Data : L’open dataou « donnée ouverte » est une donnée numériquigid® publique ou privée.
Elle peut étre notamment produite par une coll@étiun service public (éventuellement déléguélnea
entreprise. Elle est diffusée de maniere structseden une méthode et une licence ouverte garantisen
libre acces et sa réutilisation par tous, sangictsh technique, juridique ou financiére. L'outiee des
données(open data)représente a la fois un mouvement, une philosoglgieces a I'information et une
pratique de publication de données librement addesset exploitables. Elle s’inscrit dans une temak qui
considére I'information publique comme un bien cammdont la diffusion est d’intérét public et généEm
Europe et dans certains pays, des directives iirfggosent aux collectivités de publier certainesnges
publiques sous forme numérique.

POC (Proof Of Concept} POC (pour « preuve de concept » ou encore « dératinga de faisabilité ») est
une réalisation courte ou incomplete d’'une certaigghode ou idée pour démontrer sa faisabilité.

RACI (Réalisateur, Autorité, Consulté, Informé) : Matrice qui représente les roles et les respunlitss
des intervenants au sein de chaque processusviact

SaaS Goftware as a Service)Le SaaS est un modéle d’exploitation commerciakldgiciels dans lequel
ceux-ci sont installés sur des serveurs distant®tpljue sur la machine de l'utilisateur. Les dieme paient
pas de licence d'utilisation pour une version, mattisent librement le service en ligne ou le plus
généralement payent un abonnement.

Web 2.0 : désigne I'ensemble des techniques, des fonctilésatt des usages qui ont suivi la forme
originelle du Web, www oWorld Wide WebElle concerne en particulier les interfaces stdehanges
permettant aux internautes ayant peu de connaissabechniques de s’approprier de nouvelles
fonctionnalités du Web.
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ANNEXE | : TRAME D 'ENTRETIEN
SUR LA TRANSFORMATION
DIGITALE
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Trame d’entretien

Introduction

Présentation de la démarche :

+ Etude de thése dans le cadre d’une formation dageardes systémes d'information
* Modalités : entretiens

Informations générales :

* Qualité de l'interlocuteur
« Périmetre organisationnel/fonctionnel couvert paiohction
¢ Clients de la DSI

Enjeux

1. Quels sont les enjeux métiers de votre organis&ibes contraintes externes ?

» Objectifs @ moyen et a long terme

» Spécificités lieées au caractere de I'entreprise

« Contraintes externes : concurrence, restructuratédarme de I'Etat, sécurité, CNIL...

Comment ces enjeux se déclinent-ils d’'un pointue $1 ?

3. Quels sont les autres enjeux de la fonction Shgugont pas liés a des enjeux métiers ?
» Gestion des compétences
* Obsolescences

N

4. Quels sont les grands jalons de votre feuille déera 3-5ans, et notamment quelles ruptures de
modéles anticipez-vous en lien avec I'émergencendaselles technologies ?

Définition et mesure de la valeur apportée parle S

1. Comment mesure-t-on la création de valeur dan® wargganisation ?
Comment définissez-vous la contribution du S| déecetéation de valeur ?
3. Quels indicateurs et quels processus de mesueevdddur avez-vous mis en place ?
* Indicateurs de performance
* Valorisation patrimoniale
* Mesure de la valeur d’usage
* ROl projets
» Bilan/retour d’expérience
» Méthodologie ABC

N
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Spéecificités de la fonction Sl dans 'organisaton
I'entreprise

1. Comment caractériseriez-vous le mode de fonctioenéihe votre entité sur les axes suivants :
» Centralisé/décentralisé

* Internalisé/externalisé

» Orienté Sl/orienté métier

Quels sont le positionnement de la DSI et la dygasiide relation avec les donneurs d’ordre ?
Comment se prennent les décisions autour du Shddaresorganisation ?

Quelles sont les grandes caractéristiques du feraant et de la programmation des projets ?
Quels sont les principaux parametres du pilotagerdiets/programmes ?

Quel est le poids relatif de vos postes budgétéiresmmment fonctionnement/investissement) ?
Quels sont les enjeux et les caractéristiques tfe gestion des ressources humaines (pyramide des
ages, gestion des compétences, dialogue social...) ?

8. Quelles sont les logiques de coopérations et dergaiat public-privé mises en ceuvre ?

NOo Ok wd

Conclusion

1. Souhaitez-vous partager une/des réussite(s) p@te{s) en lien avec le sujet de la these ?

2. Rencontrez-vous une/des difficulté(s) particulisyen lien avec le sujet de la thése qui vous
semblerai(en)t pertinente(s) a mentionner ?

3. Alalumiére de notre échange, comment synthétigemus votre vision de la transformation
digitale par le Sl au sein de votre organisation ?

4. Avez-vous des remarques complémentaires en lienlawijet qui n’auraient pas été évoquées dans
le cadre cet entretien ?
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