La gouvernance du Systeme d'Information
IT Gouvernance
Qu'est-ce que la gouvernance du Systeme d'Information ?

"Gouvernance du système d'information !
Voilà une mention qui en jette un peu sur la carte de visite !
il y en a, qu'est-ce qu'il ne vont pas inventer pour se faire mousser..." 

Ne me dites pas que ce ne fut votre réaction la première fois que vous avez entendu ce quasi néologisme.
Pourtant, si la gouvernance d'entreprise (corporate governance) est devenue une urgence suite aux différents scandales financiers encore frais dans les mémoires (Enron, Worldcom, Tyco...), transposer le concept à la gestion du système d'information n'est pas si surprenant.
Il s'agit en effet de s'assurer que le système d'information en action soit bien piloté. 
Avec rigueur et transparence.
Il s'agit de s'assurer que le système d'information réponde bien, aujourd'hui et demain, aux attentes des différentes parties prenantes internes et externes: utilisateurs et clients, financiers et financeurs, concepteurs et techniciens...
Aligner le système d'information sur la stratégie d'entreprise, on en parle depuis bien longtemps. Il est temps de franchir le pas. 
Poussons le raisonnement et surenchérissons sur Jeanne Ross et Peter Weil (in IT Governance Harvard Business School Press (HBS)) : "... In Contrast, enterprises that govern IT by default, more often find that IT can sabotage business strategy" . Ainsi, tous ceux qui considèrent encore aujourd'hui l'informatique comme un centre de coût à juguler compromettent la mise en oeuvre des stratégies gagnantes du 21ème siècle. 
L'entreprise est toujours plus intégrée. Quels que soient les activités, les métiers et les marchés, les processus sont de plus en plus dépendants de la technologie. Les questions de services, de qualité, de sécurité et d'évolution de concert avec les exigences stratégiques, sont désormais des impératifs. 

La question de la gouvernance des systèmes d'information est particulièrement complexe. Et comme pour toutes questions complexes, les décideurs sont plutôt enclins à se reposer sur les experts et les méthodes du moment. La tendance est particulièrement forte, en tout cas pour les moins risqueurs d'entre-eux.
Pourtant, cette question touche à l'essentiel. Elle concerne l'ensemble des décideurs même s'ils sont encore relativement nombreux à ne pas considérer ce point à sa juste valeur et continuent à penser que l'informatique n'est qu'une affaire de technicien.
(Ce qui explique peut-être aussi pourquoi ils ne s'engagent pas plus avant et préfèrent déléguer aux spécialistes équipés de "boites à outils".) 

Dans la suite de ce dossier je vous propose quelques repères afin que vous puissiez vous forger votre opinion sur la question...
Mise en oeuvre de la IT gouvernance

Les objectifs : 

· Bâtir le système de prise de décision 

· Se focaliser sur l'alignement des business processes 

· Mettre en place une communication permanente. 

Les plus pour réussir : 

· Mettre en oeuvre un système de pilotage digne de ce nom (tableaux de bord de pilotage) et développer un esprit de la mesure dans une logique de progrès, d'amélioration continue. 

· Garder à l'esprit l'objectif de création de valeurs 

· Mettre en place une gestion de projet performante 
· Assurer une gestion des risques technologiques et organisationnels efficace
Les points délicats : 

· La définition et le partage des responsabilités (DSI et management entre autres) 

· Garder en permanence à l'esprit la logique de continuité du système. 

· Un management de projet assez complexe 
Les impasses les plus courantes : 

· L'optimisation de l'allocation des ressources trop souvent réduite à sa plus simple expression 

· Le pilotage global par audit périodique se déroule rarement, en tout cas dans les faits, en concertation avec les parties prenantes et dans une logique d'amélioration continue

· La veille techno-stratégique tout comme la capitalisation des connaissance ne restent qu'au niveau de l'expression des souhaits
Les outils et référentiels de la gouvernance du SI : 

· CobiT : Control objectives for information and technology. la méthode CobiT a été conçue par l’ISACA (Information Systems Audit and Control Association) il y a une dizaine d'années. " COBIT est un cadre de gouvernance des systèmes d'information et un ensemble d'outils assurant les managers de rapprocher les besoins de contrôle, les solutions techniques et la gestion des risques" Peut=on lire en substance sur le site de l'ISACA, voir les ressources Web ici. 

· ITIL : Information Technology Infrastructure Library propose une collection structurée de bonnes pratiques pour le management du système d'information (informatique). ITIL est né au sein de l'Office public du Commerce britannique. voir les ressources Web ici.

· CMMI : Capability Maturity Model Intégration. CMMI est un modèle d'évaluation des processus de conception d'un logiciel. Avec CMMI les pratiques de l'entreprise sont classées en cinq niveaux de maturité : délai, de qualité, coûts et fiabilité.
Les risques du projet de gouvernance du SI 1ère partie

· Risque 1 : Pilotage réparti ou contrôle systématique ?
La mesure de la performance est un fondamental d'une gouvernance effective. Mais les habitudes sont tenaces et bien ancrées. Plutôt que de servir le pilotage, la mesure de la performance a toutes les chances d'être au service d'un contrôle accru.
Le "partenariat" et la "concertation" promis tournent rapidement au schéma autoritaire. Les ordres descendent toujours et seuls les comptes-rendus d'exécution remontent.
Les reportings remplacent les tableaux de bord de pilotage. Les informaticiens ne gagnent aucun pouvoir. Bien au contraire, ils restent relégués au coeur de problèmes techniques toujours plus complexes, bien loin de la stratégie. 

· Risque 2 : Les décideurs connaissent-ils leur sujet ?
Dans tous les cas, les décisions concernant l'avenir du système d'information sont cruciales pour le devenir de l'entreprise. La méconnaissance chronique de la technologie affichée par les décideurs touche quelquefois le pathologique. Comment prendre des décisions lorsqu'on ne sait pas de quoi on parle ? 
Si on a évité l'obstacle 1 ci-dessus, les décisions sont alors prises en concertation avec les parties prenantes.
Mais comment communique-t-on lorsque l'on ne parle pas la même langue ? 
Vous vous souvenez de la chanson de Mireille et Jean Nohain : "Quand un vicomte rencontre un autre vicomte, qu'est-ce qu'ils se racontent? des histoires de vicomtes...
Et le refrain : Chacun sur terre se fout, se fout, des petites misères de son voisin du dessous. 
Et pourtant là, il s'agit de s'en inquiéter des problèmes du voisin du dessous ! 
Les décisions prises au niveau du système d'information impactent directement l'application de la Business stratégie. C'est justement là le thème de la IT gouvernance... 
La question n'est pas neuve en informatique. Je me heurte à ce problème depuis de bien nombreuses années. C'est d'ailleurs pour cela que j'avais écrit le livre "Le bon usage des technologies expliqué au manager" publié aux Editions d'Organisation. J'avais alors entrepris de démystifier les technologies et de les expliquer en terme d'usage. C'est tellement plus simple, une fois les termes abscons réduits à leur sens strict ! je vous garantis que le message passe bien plus rapidement... 

Les risques du projet de gouvernance du SI 2nde artie

· Les risques du projet gouvernance système d'information 1ère partie, risque 1 et 2 

· Risque 3 : Le culte de la "Normalisation" 
La gouvernance du système d'information s'appuie sur un ensemble de normes, référentiels, bibliothèques, ITIL, CobiT, CMMI,... Bien utilisés, replacés dans le contexte, ces outils contribuent à bâtir un système de gouvernance effectif.
En revanche, il sera de la plus grande importance de prendre garde à ce que la mise en place de ces normes ne devienne pas l'objectif suprême du projet. Lorsque la finalité glisse doucement depuis "Aligner strategie et technologie" vers "Respecter la dernière norme établie", le projet est perdu.
La croyance en un pouvoir magique des outils qui, par leur seule utilisation, résoudraient tous les problèmes, est largement répandue des deux cotés de l'Atlantique. D'autre part, la tentation de se reposer sur un référentiel établi est d'autant plus forte que la mise en oeuvre de la gouvernance des systèmes d'information soulèvent d'épineux problèmes. Les réponses aux questions de la prise de la décision, de la définition des responsabilités où encore de l'identification des processus supports significatifs de l'orientation stratégique de l'entreprise ne se trouvent pas au sein d'un "plan" standardisé. Seul un travail de fond en totale coopération réalisé au coeur même de l'entreprise est susceptible de porter les fruits attendus. 
A noter : On a déjà vu le film avec la mise en pratique des référentiels qualité ISO en entreprise où l'objectif glissait de : "Instaurer l'esprit qualité au sein de l'entreprise" vers "Respecter la norme xxx pour être conforme aux attentes d'on ne sait qui"... 
(Cette précaution d'usage est déjà l'objet du livre Le chef de projet efficace . On lira aussi à ce sujet la tribune de Christophe Deshayes titrée "Gouvernance des systèmes d'information ? Oui, mais pas celle là !" sur le Journal du net. Et à propos de l'usage des outils de management lire le très bon livre La face cachée du management" de Anis Bouayad et Yan de Kerorguen ) 

· Risque 4 : La quête de standardisation 
En corollaire de la précédente, lorsque l'on accorde un pouvoir sans limite à la normalisation, on cherche en fait à atteindre un standard absolu. L'approche normaliste s'inscrit dans une démarche quasi manichéenne, cherchant à sépare le bien du mal. La standardisation de soit-disantes "bonnes pratiques" et l'usage immodéré du Benchmarking afin de ressembler aux "meilleurs", les "Elus" ou "Parfaits" selon le culte, coupent à la racine toutes les possibilités d'innovation originale et de prise d'avantage concurrentiel significatif.
Attention, les consultants dogmatiques, véritables jansénistes de la norme en vigueur ne manque pas... 

SIX SIGMA
 
De la démarche qualité au management centré client 

6 SIGMA qu'est-ce donc ?

6 sigma est une méthode de management du progrès particulièrement efficace. Issue d'une démarche fortement connotée qualité à l'origine, 6 sigma est relativement simple sur le plan du principe.
6 sigma est fondée sur une règle éternelle qui se vérifie depuis la nuit des temps en tout cas depuis que l'homme commerce :
Pour satisfaire les clients, il faut délivrer des produits de qualité. 
Peu de monde pourra contredire cette vérité fondamentale.
Pourtant, elle n'est pas si simple à mettre en pratique. Avec la complexité croissante des produits, la régularité de la qualité délivrée est un véritable casse-tête. En effet, les processus de fabrication ont une forte tendance à devenir terriblement complexes. De plus, il faut noter que les composants de base utilisés pour chaque produit ne sont pas toujours de qualité ou de performance égale. Et si de surcroît, les procédures de fabrication sont difficiles à établir, la dérive sera inévitablement au rendez-vous.
Que ce soit pour l'une ou l'autre raison, au final bon nombre de produits seront en dehors de la "normale" et s'écarteront ainsi de la fourchette correspondant à la qualité acceptable pour le client. Cette dérive est fort coûteuse pour l'entreprise. La gestion des rebuts, des retouches ou des retours clients pour non-conformité génère des coûts conséquents amputant sérieusement les bénéfices espérés. N'oublions pas d'ailleurs qu'il faut aussi prendre en compte l'insatisfaction du client. Même si elle est moins palpable dans l'immédiat elle est la principale explication de la croissance molle, caractéristique d'une majorité d'entreprises. 


La méthode 6 Sigma pose ainsi comme principe fondamental :
SI tous les efforts sont mis en oeuvre pour toujours rester à l'interieur de cette fourchette ALORS le gain sera au rendez-vous. 
La diminution drastique des rebuts et la satisfaction constante des clients sont en effet le meilleur moyen d'améliorer sa rentabilité. 
Toute l'entreprise est concernée. 6 Sigma dépasse ainsi la simple démarche d'amélioration continue chère aux classiques approches qualité. Six Sigma est une véritable méthode de management du progrès s'inscrivant au coeur même d'une démarche stratégique. L'investissement peut être conséquent, en conformité avec les résultats potentiels attendus. Six Sigma est en soi une véritable révolution organisationnelle et managériale.

Les origines de la méthode 6 Sigma 

Les origines de 6 sigma
6 sigma est à l'origine une démarche qualité née au coeur même de Motorola. Limitée dans un premier temps aux techniques de SPC (Statistical Process Control MSP Maitrise Statistique des Procédés) elle est rapidement devenue une véritable méthode de management englobant l'ensemble des fonctions de l'entreprise. 6 sigma a ensuite été perfectionnée par d'autres groupes, comme General Electric, l'ayant mise en oeuvre avec succès.
Motorola a d'ailleurs été une des toutes premières entreprises mondiales a recevoir le "Malcolm Baldrige" prix très convoité récompensant les entreprises US accédant à la qualité totale.
 

Quels sont les gains attendus de la mise en oeuvre de 6 Sigma ?

Les gains les plus directs :
Economie de coûts : 

· Réduction de la non-qualité comme les rebuts, les reprises, les retouches, les retours clients ainsi que tous les problèmes inhérents à la non-qualité (pertes de temps, problèmes de communication, blocages aux interfaces des processus et activités...) 

· Meilleure exploitation des ressources (optimisation des processus, utilisation optimale des machines et des autres équipements, amélioration des temps de cycle : diminution du coût de fonctionnement combiné à une meilleure exploitation . voir TRS (Taux de Rendement Synthétique) dans le glossaire. 

Amélioration des revenus : 

· Meilleure satisfaction des clients donc fidélisation renforcée, amélioration du CA par client, accroissement de la part de marché. 

Dynamique de progrès continu : 

· Meilleure disposition pour lancer des projets de grande ampleur : nouveaux produits ou nouveaux processus. 

· Instauration d'une culture du pilotage par la mesure. 

6 Sigma, Quel en est le principe ?

Si on peut mesurer on peut corriger.
La méthode 6 Sigma offre techniques et outils pour améliorer drastiquement la capabilité des processus tout en réduisant les défauts. Orientée processus de production à l'origine, la méthode recherche la régularité absolue. La variabilité est en effet source d'insatisfaction du client. Le client attend un produit avec une certaine qualité, selon un standard précis. Ne pas être capable de garantir la totalité de la production en respectant ce standard est particulièrement coûteux pour l'entreprise.
En fait la variabilité de la qualité finale est essentiellement la conséquence de l'instabilité des composants entrant dans la fabrication du produit, de l'imprécision des procédures de travail et plus globalement de la complexité des processus. 6 sigma impose de rester dans les limites en appliquant le principe : 
"if you can measure how many defects you have in a process, you can systematically figure out how to eliminate them and get as close to zero defects as possible."
Autrement dit, en résumé :
"Si on peut mesurer on peut corriger" 
L'objectif est de recentrer la courbe sur la cible. 

SIX SIGMA, comment faire ?

Quelle méthode ? 

La méthodologie DMAIC 
· D Define 
Quel est le problème ? 
Définir les besoins des clients et préciser les objectifs à atteindre, cadrer le projet. "Define" est la première étape de la méthode. Elle permet de définir le périmètre du projet, les attendus, les ressources et délais nécessaires. 

· M Measure performance
Quelle est la capabilité du process considéré ?
Collecter les données représentatives, mesurer la performance, identifier les zones de progrès. Evaluation de la performance actuelle et de sa variation (tendance, cycle...). 

· A Analyze 
Quand, Où et Comment les défauts se produisent ?
Utilisation des outils analytiques et statistiques pour identifier les causes de problèmes. A ce stade du déroulement de la méthode, il faut comprendre les problèmes pour pouvoir formuler par la suite les solutions susceptibles de combler l'écart entre la situation présente et les objectifs clients. 

· I Improve performance 
Quelles sont les solutions d'amélioration et comment les mettre en pratique pour atteindre les objectifs de performance fixés ? 
Identification et mise en oeuvre des solutions pour éviter les susdits problèmes. Cette phase particulièrement importante peut se dérouler dans certains cas précis en plusieurs étapes. Ceci afin de prendre le temps de tester et de valider les solutions les plus adéquates. 

· C Control performance 
Comment piloter les variables clés pour soutenir et conserver l'avantage ?
Suivi des solutions mises en place. Il est important d'éviter tout retour en arrière. D'autre part, les résultats ne sont pas toujours immédiatement visibles. L'effort doit être soutenu voire réorienté. 
Il s'agit là de la phase la plus délicate, propre à toutes les démarches de progrès continu. Le retour en arrière est une menace de tous les instants. Soutenir l'effort passe nécessairement par l'instauration d'une culture généralisée de la mesure. 


Remarque 1 : On préferera la méthode DMADV pour mettre en place de nouveaux processus. Cette méthode assez similaire à DMAIC se compose des phases suivantes : Define, Measure, Analyze, Design, Verify. 
La phase Design : Définit dans le détail le processus afin d'etre en parfaite concordance avec les attentes des clients. 
La phase Verify : Vérifie que la performance et la capacité sont conformes aux objectifs et aux attentes des clients. 
A noter : Il existe d'autres méthodes et des variantes de celles-ci. 

Remarque 2 : 6 Sigma ne se limite pas au processus de production. Par extension, cette nécessité de regularité se révèle profitable en maints autres domaines de l'entreprise. 6 sigma peut ainsi etre déployée avec les précautions d'usage au sein même d'entreprises de services comme les compagnies d'assurances, les banques, les centres d'appels...

Remarque 3 : La pertinence de la collecte des données, la qualité de la mesure et la finesse du pilotage du projet sont des points clés du bon déroulement de la méthode. La coopération de l'ensemble du personnel est aussi une des règles de la réussite. La formation systématique de l'ensemble du personnel concerné par le projet en cours est en effet un préalable. 

En résumé :
Objectif : Améliorer au maximum la régularité de la qualité client 
Finalité : Augmenter significativement les revenus. 
Financement de la mise en oeuvre : Particulièrement élevé, mais proportionnel aux résultats attendus lorsque le projet est correctement conduit

Réussir le projet :6 SIGMA, la culture de la mesure 

6 Sigma n'est pas une amélioration ponctuelle. C'est une réforme de fond de l'ensemble de l'organisation et des mentalités. Il faut ainsi soigner la formation, l'accompagnement du changement et la mesure continue de la performance. L'effort doit être continuellement soutenu. La réussite du projet repose sur des paramètres bien précis : 

· Une approche par projet, chacun bien délimité en termes de périmètre d'action, de délais et de budget 

· Des objectifs clairs, concrets, précis et connus 

· Une formation extensive de l'ensemble des acteurs directs et indirects du projet 

· Une coopération et une participation de tous les instants 

· Un système de mesure performant

Instaurer la culture de la mesure : le levier de la réussite
La généralisation de la mesure est à la base de la méthode 6 SIGMA. Cependant, cet esprit de mesure ne se limite pas à la phase de mise en oeuvre du projet. C'est en fait une véritable culture de la mesure qu'il s'agit d'instaurer au sein même de l'organisation. Comme le note lui-même Joseph JURAN, les principaux obstacles de la mise en place de l'amélioration continue ne se situent pas au moment du projet. Lorsque ce dernier est correctement présenté, l'enthousiasme et la volonté d'action sont au rendez-vous.
La principale menace apparaît bien après, lorsque les habitudes passées finissent par reprendre le dessus. La régression est en effet la menace la plus tangible et la plus courante. Cette régression non seulement annihilirera les gains promis, mais laissera aussi flotter un vague sentiment d'inutilité susceptible de démoraliser et de casser l'enthousiasme de l'ensemble du personnel pour les projets suivants. 

Instaurer la culture de la mesure : SIX SIGMA et GIMSI ©
D'autre part, le système de mesure ne se limite pas à la mesure pour la mesure mais doit être un véritable outil de pilotage à la portée de tous les acteurs du projet. La performance n'est pas une notion abstraite. Chacun doit savoir "où il en est" afin d'agir dans la bonne direction tout en appréciant les risques avec précision. La méthode Gimsi © présentée sur ce site est particulièrement adaptée à ce type ultime de démarche d'amélioration de type 6 Sigma privilégiant le principe d'un management moderne fondé sur la coopération étendue et la prise de décision pour tous.
Comme certains aiment à répéter : " L'amélioration, c' est l'affaire de tous". C'est un très bon slogan, mais encore faut-il que chaque membre de l'entreprise, acteur des processus, dispose des moyens, connaisse ses responsabilités, sache définir sa position actuelle, apprécie le sens d'avancement, évalue l'effort à fournir, et last but not least, puisse mesurer les risques potentiels. C'est cela que propose la méthode Gimsi
Le décisionnel Open Source
Business Intelligence et le libre
Le décisionnel à l'heure de l'Open Source (OSS)
Qu'est-ce que l'Open Source (OSS) ?

La vague d'engouement pour les progiciels de type Open Source met plutôt à mal les anciennes règles de commercialisation et de distribution pratiquées jusqu'à ce jour par les éditeurs. Le décisionnel ou Business Intelligence est un secteur des technologies de l'information pour l'entreprise en plein boom. Et les progiciels Open Source arrivent, pour la plus grande satisfaction des utilisateurs.
Avant de poursuivre, simplement une petite remarque à propos de la définition d'Open Source: Un progiciel en Open Source n'est pas nécessairement gratuit. Les deux termes ne sont pas synonymes malgré une croyance encore tenace. 

Open Source 
Un progiciel Open Source est un progiciel dont l'ensemble des sources est publié en intégralité. Il peut être redistribué, ou modifié. Il n'est pas nécessairement gratuit.
Linux, Apache, MySQL, Mozilla FireFox pour ne citer que les plus connus sont des logiciels open source.
Panorama des projets décisionnels Open Source 

Le projet Business Intelligence est un projet complexe qui comporte au minimum les briques fonctionnelles suivantes : 1 Collecter, 2 Stocker, 3 Distribuer, 4 Exploiter. (Pour en savoir plus : Que sont les outils ETL ?) 

Le projet Pentaho

Pentaho est un projet global couvrant l'ensemble de la chaine décisionnelle.
Pentaho comporte les briques suivantes : reporting, analyse, tableau de bord, data mining et workflow.
IL a été lancé par des vétérans du décisionnel : des ex de Business Objects, Cognos, Hyperion, IBM, Oracle, et SAS.
Ce projet réellement ambitieux est à suivre de près. Selon les propos des fondateurs, leur objectif n'est pas uniquement de proposer une alternative Open Source mais bien de dépasser en termes de fonctionnalités les offres du marché. Ils n'attendent pas que vous choisissiez cette solution parce qu'elle est Open Source mais bien parce que c'est la meilleure.
Ambitieux vous dites ? A suivre en tout cas.
Le site (anglais): www.pentaho.org
A noter : ZDnet propose un livre blanc à propos du projet Pentaho. 

Le projet Spago

Spago est un projet d'intégration de progiciels décisionnels Open Source. L'objectif étant de proposer un cadre (framework) global. Le site (italien, anglais): www.spagoBI.org avec notamment l'architecture du projet et le Road Map. 

Le projet BEE

Le projet BEE propose aussi un ensemble d'outils Business Intelligence cohérent pour les entreprises et organisations de taille "moyennes". Fondée sur un serveur ROLAP (Relationnel OLAP) le projet BEE est écrit majoritairement en PERL et s'appuie entre autres sur SOAP.
Le site (tchèque,anglais): bee.insightstrategy.cz 

Les autres projets 

Il existe d'autres projets d'intégration global du système décisionnel comme par exemple MarvelIT. Cependant ils ne sont pas tous aussi aboutis que Pentaho ou Spago pour ne citer que ceux-ci. Nous complèterons ce panorama au fil du temps... 

En marge, un projet CRM

· SugarCRM
Sugar CRM un projet Open Source (commercial) de CRM développé en PHP et MySQL et tourne sous Apache ou IIS. Le site : www.sugarcrm.com 

Panorama des outils ETL en Open Source
La collecte des données

L La collecte des données éparses dans l'entreprise est une fonction fondamentale du système décisionnel. Les données utilisées à des fins décisionnels sont stockées dans les bases de production du système d'information, et sont historiquement hétérogènes. Les outils d'ETL, Extract Transform Load, ont en charge cette délicate opération du système global décisionnel. (Pour en savoir plus : Que sont les outils ETL ?) 

Les outils ETL Open Source

· Octopus
Enhydra Octopus est un outil d'Extraction, Transformation, Loading. Il se connecte aux base de données sous JDBC et s'appuie, comme il se doit, sur un schéma XML. Le site : www.enhydra.org/tech/octopus 

· Clover.ETL
Un projet ETL écrit en Java : cloveretl.berlios.de/ 

· Kettle
Désormais intégré au sein du projet Pentaho, voir plus haut. www.kettle.be/ 

· Ketl
Homonyme du précédent, " Prévu dès l'origine pour gérer de 
· grandes quantités de données" peut-on lire sur le communiqué de presse... Minutes du dernier meeting ketl/ 

· Talend Open Studio
Un projet ETL écrit en PERL : www.talend.com/ La version Béta est téléchargeable sur le site 

Reporting Open Source
Business Intelligence et le libre
Panorama des outils Reporting Open Source (OSS)
Les outils de reporting permettent de réaliser plus ou moins automatiquement des rapports d'activités. L'outil de reporting interroge les bases de données selon un schéma de requêtes SQL élaborées au préalable. (Pour en savoir plus : Qu'est-ce que le Reporting ?) 

Reporting 
· Jasper report
Cette solution open source de reporting est déjà depuis quelques temps supportée par une société commerciale. Le site se visite désormais ici : www.jaspersoft.com/ 

· Open Report
Générateur de rapport dynamique directement au niveau du navigateur oreports.com/ depuis peu, le site est complété d'un blog 

· Birt
Birt génère des rapports pour un nqvigateur ou directement en PDF www.eclipse.org/birt/phoenix/ 

· Jfreereport bibliothèque de fonctions reporting écrites en Java désormais intégrée dans le projet Pentaho www.jfree.org/ 

Panorama Data Warehouse et OLAP Open Source 
Data Warehouse

Le Data Warehouse est un système de base de données spécialisée dans le stockage des données utilisées à des fins décisionnelles. Le Data Warehouse constitue le coeur du système décisionnel. (Pour en savoir plus : Qu'est-ce que le Data Warehouse ?) 

· Bizgres
Data Warehouse sous PostgreSQL, un projet supporté entre autres par JasperSoft (voir lien ci-dessus Jasper Report)www.bizgres.org/home.php 

OLAP

Les bases de type OLAP sont particulièrement adaptées à un usage décisionnelle en permettant, intrinsèquement, les analyses multi dimensionnelles. (Pour en savoir plus : Qu'est-ce que OLAP ?) 

· Palo
Un serveur OLAP (MOLAP) en Open source avec Add-in Excel www.opensourceolap.org 

· Mondrian
Un serveur OLAP Olap écrit en JAVA. Mondrian est un précurseur du décisionnel Open source. Il est désormais intégré au projet Pentaho. mondrian.sourceforge.net 

On oubliera pas Jpivot bibliothèque adossée à la base OLAP Mondrian jpivot.sourceforge.net/, 

On pourra aussi jeter un oeil sur Pocolap "The little OLAP Project sourceforge.net/projects/pocolap
Et aussi sur Golap "The Gratis OLAP " sourceforge.net/projects/golap 
(Je n'ai malheureusement que peu d'infos sur ces deux derniers projets) 

Les outils Data Mining Open Source 
Le data mining est un terme générique pour désigner une famille d'outils d'analyse particulièrement adaptés à l'exploitation des grandes masses de données. (Pour en savoir plus : Qu'est-ce que le Data Mining ?) 

Weka

Collection d'outils de Data Mining et techniques connexes développés en Java par l'Université de Waikato New-Zeland (collaboration 

Principe du CRM 
Customer Relationship Management 
GRC Gestion de la Relation Client
Le CRM : C'est quoi ?
Le CRM (Customer Ressource Management) ou en français GRC (Gestion de la Relation Client) se définit comme : 

CRM GRC 
Le CRM ou GRC est l'intégration technologique des processus transversaux liés à la vente, au marketing et aux services clients, dans une optique d'automatisation et d'amélioration de la gestion de la relation avec le client. 
La CRM n'est pas uniquement un ensemble de progiciel. C'est un processus mettant en œuvre outils logiciels, méthodes, stratégie et comportements pour gérer plus efficacement la relation avec le client. (extrait "Le bon usage des technologies expliqué au manager" Edition Organisation) 

Le CRM : Pourquoi ?
Les gisements de productivité que l'on peut détecter à l'intérieur de l'entreprise ne sont pas infinis. Pour augmenter les profits l'entreprise a tout intérêt à se tourner vers l'exterieur, vers le client, pour : 

· Attirer plus de clients 

· Conserver les meilleurs clients 

· Améliorer le CA généré par chaque client 

Pour mémoire : Le coût d'acquisition d'un nouveau client est de 5 à 8 fois supérieur aux dépenses investies pour conserver les plus anciens.
Les solutions de CRM, lorsqu'elles sont implantées en toute efficacité, assurent non seulement la rationalisation des processus mais aussi la centralisation et la disponibilité de l'ensemble des informations client pour un meilleur service. 

Le CRM : comment ?
Dans les faits, en pratique, le CRM se résume bien trop souvent à la seule automatisation des forces de vente (SFA Sales Forces Automation). Le concept de CRM couvre bien d'autres fonctions. Afin de mieux comprendre le concept, le meta group propose judicieusement un découpage en trois sous-ensembles : 

· CRM Collaboratif 
Regroupe tous les canaux d'échanges avec le client et les partenaires. 

· CRM Analytique 
Analyse des informations collectées au sein du data warehouse ou datamart, data mining et statistiques en sont les outils de prédilection. 

· CRM Opérationnel 
Intégration et automatisation des processus horizontaux en liaison avec le client front-office : ventes, marketing, services clients et back-office : ERP. 

CRM : Connaître son marché et ses clients
Depuis quelques années, nous sommes entrés dans un monde hyper- concurrenciel marquant la fin des marchés captifs. Pour maintenir, voire améliorer la rentabilité globale de l'entreprise, il ne s'agit plus de rechercher des gisements de profits au coeur des processus mais bien d'augmenter ses parts de marché. Pour cela, il faut vous intéresser à vos clients avant que d'autres ne le fassent à votre place. Le client est ainsi devenu le principal sujet de conversation et de mobilisation. On l'étudie sous toutes ses facettes.
A t'il pour autant radicalement changé ?
Sans entrer dans ce débat, nous constaterons que, désormais, le client a le choix. Il ne doit plus être considéré comme un être passif subissant la pression des fournisseurs, mais comme un acteur qui choisit en toute connaissance de cause. Le rapport de force client - fournisseur semble se rééquilibrer à son avantage, et pour l'entreprise, il n'existe plus de clients acquis à vie. C'est vraisemblablement là le point essentiel qu'il faut retenir.

Mais des clients il y en a de toutes sortes. Des bons qui génèrent un chiffre d'affaires conséquent, participent à la conception des nouveaux produits et restent fidèles à l'entreprise. Des mauvais qui paient en retard ou pas du tout, qui se plaignent tout le temps et qui demandent des renseignements sans ne jamais rien acheter. Ils finissent par coûter plus cher qu'ils ne rapportent.
Entre ces deux extrêmes, on trouvera toutes les combinaisons, et la distribution ne sera pas uniforme. Bien sûr, on préférera sélectionner et conserver les clients se rapprochant le plus possible de la première catégorie citée. 
Pour cela, on va tisser des liens étroits, voire intimes et établir une communication permanente avec chacun d'entre-eux. La technologie et plus particulièrement le concept de la CRM (Customer Relationship Management) (GRC Gestion de la Relation Client en français) va nous y aider.
Le projet CRM 
Avec une croissance supérieure à 70% par an (source IDC), le marché florissant de le CRM n'a pas laissé indifférentes les sociétés de services en quête d'un nouveau créneau pour relayer celui des ERP en régulière perte de vitesse. Encore récemment, les budgets affectés aux projets de CRM suivait une progression continue pour l'ensemble du secteur marchand. 
L'engouement affiché par les entreprises, pour adopter les techniques de gestion de la relation client, reste malgré tout justifié. Depuis quelques années, la chasse au client est ouverte et ce dernier ne se laisse plus séduire aussi facilement. La technologie devient indispensable pour suppléer les services commerciaux et marketing, et améliorer la connaissance du client et des marchés. 

Mais prenez garde ! La mise en oeuvre d'un projet de CRM est une opération complexe. Il est hautement conseillé d'aborder le projet en toute connaissance de cause, et de choisir avec soin son prestataire.
Autant il sera possible de limiter, un tant soit peu, la portée et les impacts du projet dans le cadre de la mise en oeuvre d'une fonction classique de l'automatisation des forces de vente, autant les projets d'envergure ne pourront être envisagés sans une réforme profonde du système d'information et de la culture d'entreprise. Partager la connaissance du client pour mieux le servir ne se réduit pas à l'installation des meilleurs outils. 
Pour atteindre le stade de pleine efficacité de la démarche de « gestion de la relation client », il faudra procéder à des réformes structurelles et culturelles radicales. Trop de décideurs hésitent encore à remettre en cause leur infrastructure et les modes de travail en place, et se laissent séduire par des approches exclusivement technologiques. Il ne faut pas être surpris lorsque le ROI (Retour sur Investissement) n'est pas au rendez-vous. 

Qu'est-ce qu'un ERP ? 
Enterprise Ressource Planning (PGI)
Le projet ERP (PGI) 
La mise en cohérence du système d'information est un préalable pour tout projet d'informatisation étendue. L'entreprise est historiquement cloisonnée et la communication inter service n'était pas une nécessité jusqu'à aujourd'hui. Parler de la difficulté de communication des différents départements d'une entreprise, c'est savoir manier l'euphémisme! Ainsi, dans cette logique d'isolement chaque département a bâtit sa propre solution informatique pour répondre à son besoin précis, sans se préoccuper des besoins des départements voisins. Cette approche n'est plus du tout en phase avec les exigences actuelles d'efficacité. Le système d'information est le coeur de l'entreprise réactive et coopérative actuelle. Le système d'information ne peut plus être un obstacle aux approches de type Business Process Management. Et avant de chercher à échanger avec ses partenaires, fournisseurs ou clients, il faut commencer par remettre à plat l'ensemble du système d'information interne. Le décloisonnement commence à l'intérieur de l'entreprise. 

Le concept d'ERP (Enterprise Ressource planning), intégrant l'ensemble des fonctions informatisables de l'entreprise est la solution. Il a d'ailleurs rencontré un succès incontestable ces dernières années. Mais le projet est à traiter avec moult précautions. Il ne s'agit plus de mettre en place un outil informatique comme une nouvelle comptabilité, où quelques jours de formation suffisent pour se l'approprier et l'utiliser efficacement. Les ERP initient le nouveau rôle des technologies de l'informatique dans l'entreprise. Avec les ERP, c'est toute l'organisation qui est modifiée pour le meilleur... ou pour le pire, si le projet est mal conduit. 

L' ERP c'est quoi ? 
Définition de :

 ERP (Enterprise Ressources Planning) ou PGI (Progiciel de Gestion Integré). 

ERP ou PGI 
L'ERP ou PGI est un progiciel centralisant les données et les fonctions de gestion de l'entreprise. Un système ERP comporte différents modules, correspondant chacun à une fonction de l'entreprise : Gestion financière et comptable, Gestion de production, Gestion des ventes, des achats, des stocks, des ressources humaines. Les données partagées sont centralisées et les interfaces standardisées. (extrait "bon usage des technologies expliqué au manager" Eds Organisation) 
L' ERP est paramètrable pour un premier niveau d'adaptation aux processus. L'ERP est programmable pour des développements plus avancés. 

L'ERP pourquoi ? 
L'informatisation des fonctions de gestion a toujours été réalisée sans se préoccuper des fonctions voisines et connexes. Cette approche parcellaire est à l'origine de très nombreux conflits d'interface. Dans la réalité, les fonctions de l'entreprise ne sont pas isolées. Les commandes gérées par le système de gestion des ventes sont les entrées du système de gestion de production qui, à son tour, délivrera les informations pour les systèmes de gestion des livraisons et de comptabilité. Le fonctionnement est en réalité transversal et non vertical. L'ERP propose une approche globale, orientée processus, autour d'une base de données centralisée. 

L'ERP comment ? 
Les ERP utilisent une architecture de type client/serveur. Ils comportent un nombre variable de modules fonctionnels partageant les mêmes données. Celles-ci sont contenues au sein d'une base de données centralisée. Les modules communiquent et échangent en utilisant cette même base qui assure la cohérence de l'information. La structure en modules communicants adoptée par les ERP, garantit une approche transversale de la problématique de la gestion d'entreprise. Les règles de gestion implantées dans les modules proposés par les ERP sont élaborées en fonction des meilleures pratiques (best practices) de chaque métier. 

· Les ERP sont évolutifs (modulaires) 

· Les ERP sont extensibles (nombre d'utilisateurs) 

· Les ERP sont adaptables : Paramètres, Langage propriétaire, Ouverture sur l'extérieur.

Il existe des ERP généralistes et des ERP orientés metiers.

Qu'est-ce que le SCM ?
Supply Chain Management
Gestion de la logisitique
SCM : Echanger avec ses partenaires

L es entreprises sont aujourd'hui engagées dans une politique d'externalisation à grande échelle. Pratiquement toutes les fonctions sont désormais susceptibles d'être sous-traitées. Cette politique répond à un enjeu évident de maîtrise des coûts. Mais la quête du coût plancher ne peut être le seul critère de différenciation. La fluidité et la régularité des approvisionnements et des flux de production sont tout aussi importants. Pour limiter les pertes de contrôle sur l'ensemble du processus, Jusqu'à ces dernières années, il n'y avait pas réellement d'autres solutions que la centralisation. Seules les opérations à faible valeur ajoutée ou n'intervenant pas dans les processus clients, pouvaient être sous-traitées. 

Depuis les temps ont changé. Avec l'avènement d'un climat concurrentiel exacerbé, le cours de la valeur " client " a grimpé en flèche. Pour les capter et les conserver, il faut maintenir les prix au plus bas, innover et surtout être très rapide. La coopération entre l'ensemble des partenaires intervenant sur le processus de production, est la seule solution à cette équation à 3 inconnues. Avec le développement des technologies de l'information comme la SCM supply chain management , cette coopération est désormais réalisable. Les systèmes d'information des différents partenaires peuvent être interconnectés et communiquer étroitement. Si, en tant que donneur d'ordre, je peux connaître les capacités de fabrication de mon fournisseur, et si mon fournisseur peut à son tour connaître mes besoins présents et futurs, nous pouvons tous deux travailler au plus juste, livrer vite et bien les clients, maîtriser les coûts de revient et assurer notre marge respective. On passe ainsi d'un climat de méfiance généralisée à une coopération étendue. 


La confiance et la circulation de l'information, d'un bout à l'autre de la chaîne clients fournisseurs, permettent de réduire les stocks, tout en assurant la fluidité et la régularité du processus de fabrication. Il devient alors possible de confier à des partenaires, plus performants sur le plan du rapport coût/qualité/disponibilité, tou-tes activités, y compris celles à forte valeur ajoutée comme la conception. La SCM (Supply Chain Management) et la gestion de la logistique assurera la gestion des flux et le pilotage complet de la chaîne étendue. 

Le SCM C'est quoi ? 

Définition : 

SCM Chaine logistique 

Le SCM, Supply Chain Management est le pilotage de la chaîne logistique, depuis le premier fournisseur jusqu'au client final. Le SCM a pour objectif d'évaluer au plus juste les besoins, les disponibilités et les capacités de chaque maillon de la chaîne logistique et de fabrication, afin de mieux les synchroniser, et servir les clients dans les meilleures conditions possibles. (extrait "bon usage des technologies expliqué au manager" Eds Organisation) 

Le SCM permet d'améliorer les flux et les délais tout en maîtrisant les coûts. 
Le SCM pourquoi ?

Un produit n'est jamais réalisé de bout en bout par la même entreprise. De nombreux fournisseurs, intermédiaires et sous-traitants interviennent à différentes phases de la réalisation du produit. Traditionnellement la communication entre les intervenants est limitée au minimum. Pour se prémunir des aléas, chacun constitue des stocks plus ou moins importants, coûteux en tout cas. La moindre erreur ralentit le flux voire l'interrompt et toute la chaîne est pénalisée. Le Supply Chain Management permet d'assurer la fluidité globale tout en garantissant une meilleure flexibilité. Elle assure le passage d'une production orientée produit à une production centrée client. 

La SCM comment ? 

Le système de Supply Chain Management comporte 4 fonctions majeures : 

· Collecter l'information 
Le SCM necessite des informations à jour (commandes, prévisions, capacités) collectées auprès des ERP, GPAO et système commercial... 

· Traiter l'information 
Les outils spécialisés d'APS (Advanced Planning and Scheduling) couvrent, entre autres, les fonctions de prévision, d'ordonnancement, de planification étendue et de gestion des approvisionnements. D'autres outils de suivi sur le terrain comme les SCE (Supply Chain Execution), complètent la panoplie du gestionnaire. 

· Dispatcher l'information 
Les informations sont dispatchées auprès de l'ensemble des acteurs internes et externes. 

· Mesurer la performance 
Le système de Supply Chain Management s'inscrit dans une dimension de progrès continu. Le gestionnaire disposera d'un tableau de bord pour piloter sa performance. 

Qu'est-ce que le Knowledge Management ?
Le KM pour faciliter l'autonomie et la coopération
Il y a peu encore, le contexte économique semblait suffisamment stable pour que les entreprises puissent se reposer sur un système de production fondé essentiellement sur les prévisions et les planifications. Il semblait alors possible de rechercher une automatisation absolue de l'ensemble des processus de l'entreprise. La reproductibilité semblait etre la clé de la réussite. 

Mais en peut de temps, le monde économique est entré dans une phase d'hyper concurrence et il est devenu fort risqué de s'appuyer exclusivement sur des solutions entièrement automatisées. A chaque instant, une situation imprévue et imprévisible par nature peut survenir et mettre à mal les prévisions et planification les plus fines. Les hommes ne sont pas remplaçables en toutes situations et à tout moment, le pilote doit pouvoir reprendre les rênes. Pour bâtir des systèmes réellement efficaces, il est fortement conseillé de compléter les processus automatisés (mode de fonctionnement procédural) d'une capacité à réagir (mode de fonctionnement ad hoc) reposant sur les hommes de l'entreprise. Les moyens existent. Le monde de la technologie est depuis quelques années très fécond en nouveaux produits et concepts orientés assistance des hommes en situation comme par exemple le Knowledge management KM. Les solutions de Knowledge Management KM proposées par le marché sont techniquement opérationnelles et mérite d'être étudiées de près.

La performance d'une entreprise ne s'exprime plus en terme exclusivement productiviste, et la répétabilité ad eternam de processus de fabrication pré-établis ne fait plus recette. C'est bien plus dans sa capacité à être réactif pour résoudre rapidement les problèmes, et détecter suffisamment tôt les ten-dances du marché que s'exprime aujourd'hui la performance. Pour cela il faut au préalable admettre que les hommes de l'entreprise sont autre chose que de simples exécuteurs dont la tâche ne s'estime qu'en termes de taux horaires et en nombre d'heures fournies. Il est temps de passer à une véritable valorisation des compétences et des savoir-faire, et à la mise en commun des connaissances globales. En utilisant les outils de la Gestion de la Connaissance (KM Knowledge Management), l'entreprise peut rendre disponible à tout un chacun l'ensemble des connaissances capitalisées dans l'entreprise. 

Qu'est-ce que le KM Knowledge Management ?

Définition : 

KM Gestion de la connaissance 

Le KM Knowledge Management ou gestion de la connaissance est l'utilisation d'une famille d'outils, de méthodes et de modes d'organisation pour faciliter la conservation et surtout le partage des connaissances réparties dans l'entreprise. 

Le concept a pour ambition d'identifier, de valoriser et de diffuser les connaissances de l'entreprise. (extrait "bon usage des technologies expliqué au manager" Eds Organisation) 

Le KM pourquoi ?

Dans l'entreprise, une quantité faramineuse de connaissances, compétences et savoir-faire demeurent totalement inconnus et donc inaccessibles. Il est malheureux de buter toujours sur les mêmes problèmes sans savoir qu'ils ont déjà été résolus par le passé ou qu'un collaborateur dispose de l'expertise salvatrice. La gestion des connaissances (KM) a ainsi pour objet d'identifier et de globaliser les connaissances statiques et dynamiques afin d'en faciliter l'accès. 

Le KM comment ?

La connaissance est en fait un ensemble d'informations structurées, orientées sur un sujet et validées par des règles ou par l'expérience. Les connaissances dîtes " explicites ", formalisables et donc informatisables, ne représentent qu'une faible part de l'ensemble des connaissances globales.
La valorisation des connaissances, but ultime du projet de gestion des connaissances, comporte 2 phases essentielles : 

· Identifier et capitaliser les connaissances...
Le stockage des objets de la connaissance, comme le propose la GED (Gestion Electronique des Documents), n'est qu'un aspect. Il ne doit pas occulter la gestion des flux d'échanges entre les hommes qui les produisent et les utilisent. 

· ...pour mieux les partager...
L'accès aux différentes bases documentaires pour tous, mais aussi l'élaboration d'une cartographie des profils pour repérer rapidement les experts et echanger avec ces derniers grâce à des outils de communication et de partage impromptus, rapidement opérationnels.
(Voir par exemple, Groove Virtual Office de Groove Network la société de Ray Ozzie désormais Microsoft : www.groove.net) 

· ...en une spirale de progrès continue
Dans tous les cas, la gestion des connaissances s'inscrit dans une dimension d'amélioration en continu. Les connaissances et définitions des profils seront continuellement mises à jour, l'expérience des uns contribuant en permanence à l'apprentissage commun. La capitalisation et le partage des connaissances ne sont pas disjoints et s'expriment au long d'une spirale continue de progrès. 

Qu'est-ce que  Système Information ?
Maîtriser la vie du SI Système d'Information

Ajuster les technologies à la création de valeur n'est pas un vain mot. Avec l'explosion actuelle du secteur, le marché offre un vaste choix de solutions technologiques fort séduisantes. Mais il ne s'agit pas pour autant d'adopter une technologie sans tenir compte de ses impacts sur le système existant, les enjeux stratégiques ou encore les attentes des utilisateurs. Les informaticiens de la DSI sont justement là pour identifier et mettre en oeuvre les solutions technologiques les plus adaptées à la stratégie de l'entreprise. Pour les assister, de nouvelles méthodes voient le jour et les outils de conception sont toujours en évolution. 

Le système informatique a longtemps été jugé comme un mal nécessaire. Il est d'ailleurs habituellement considérés comme un centre de coûts subi par l'ensemble des services et unité. Avec l'avènement de la micro et les opérations de downsizing, le lien pouvait être tranché et les divisions de bon nombre d'entreprise n'ont pas hésité. Elles ont choisi de s'affranchir de la tutelle de la DSI (Département informatique) pour gérer localement leurs propres investissements technologiques. 

Mais actuellement, le système d'information change de finalité. Il n'est plus un simple instrument de production mal cerné et peu rentable, mais devient le support des nouveaux processus de l'entreprise. La parcellisation et l'hétérogénéité du système compromettent la réussite de l'entreprise intégrée. Il est du ressort de la DSI d'assurer la cohérence globale du système d'information. C'est un rôle essentiel. 

Qu'est-ce que l' EAI ? 
Integration et Urbanisation 
Comprendre et manager le projet
EAI : Disposer d'une infrastructure pérenne (matérielle et logicielle)

Toutes les solutions d'informatisation reposent sur la technologie. S'il est important de s'interesser avec beaucoup d'attention aux aspects fonctionnels, il ne faut pas pour autant reléguer les critères purement techniques. La réussite de chaque projet, et par extension de l'ensemble de l'entreprise intégrée, est dépendante du maintien permanent d'une infrastructure de qualité. 

L es systèmes d'information des entreprises sont constitués de briques (et de brocs) hétérogènes. Il n'y a jamais eu d'approche unifiée et globalisée des projets informatiques de l'entreprise. Ce n'est pas surprenant. Lorsque les départements et autres divisions sont structurellement cloisonnés pourquoi irait-on se préoccuper des besoins des voisins et bâtir des applications communicantes ? Pourtant le besoin de communication a toujours existé. Il suffit pour se rendre compte de son ampleur, de compter les passerelles techniques ou logiciels, les moulinettes et autres interfaces réalisées sur une période donnée. La réalisation des interfaces, indispensables à tout système informatique, consomme une part conséquente du budget total affecté à un projet ! Lors de l'étape planification du projet, ce poste n'est bien sûr ja-mais estimé à sa juste valeur. Il grèvera conséquemment le budget temps imparti à la réalisation proprement dite des fonctions de l'application. 

Pour contrer ces dérives, L'EAI (Entreprise Application Integration) propose de réviser les modes de conception, et de placer la communication au coeur du projet et du système. 

Axes de mesure 
Que doit-on mesurer ?
  

La performance ne se mesure pas uniquement en termes financiers

La mesure de la performance ne peut être réduite à sa simple dimension financière. Pour assurer une gestion efficace, il est important de mesurer aussi toutes les autres formes de performance apportant une contribution significative à la compétitivité globale. 
Au total, on considère 7 axes de mesure principaux, caractérisant les principales formes de performance : 

1. Axe Clients 

2. Axe Partenaires 

3. Axe Personnel 

4. Axe Développement durable 

5. Axe Actionnaires 

6. Axe Processus Interne (et Système Qualité) 

7. Axe Système d'information

 

1. Axe clients
L'importance de la mesure de la satisfaction client pour assurer une réussite durable de l'entreprise n'est plus à démontrer. Mais l'orientation client n'est pas un vain mot. Passer d'une logique produit : "On fait ce que l'on sait faire" à une logique client : "On fait ce que les clients attendent" est une véritable révolution en soi. 

2. Axe Partenaires
Le concept d'entreprise "éclatée" a singulièrement renforcé l'importance des liens entre l'entreprise et ses partenaires, qu'ils soient sous-traitants ou fournisseurs. Si, il y a peu encore, seules les activités à faible valeur ajoutée étaient sous-traitées, ce n'est plus le cas actuellement et l'entreprise se recentre sur son coeur de métier de plus en plus étroit. Des activités d'importance sont ainsi confiées à des partenaires. La performance globale de l'entreprise est étroitement liée à la performance de la chaîne globale de sous-traitance. 

3. Axe Personnel
La viabilité de l'entreprise réactive est directement dépendante de la participation  de l'ensemble de ses acteurs internes. La motivation, est ainsi devenue une préoccupation de tous les instants pour le manager moderne. Il est aussi important de juger à sa juste valeur la qualité de la coopération interne. 

4. Axe Développement Durable
Le potentiel "éthique", qui peut s'exprimer en terme de Développement Durable, prend à juste titre une importance de premier plan. (J'ai remplacé l'axe "Public" de la méthode GIMSI censé englober la société civile par le terme plus générique de Développement Durable. Par la suite je reviendrai sur les aspects plus globaux de responsabilité sociale et environnementale). 

5. Axe Actionnaires
Cet axe, bien trop privilégié aujourd'hui, mérite d'être relativisé en référence aux autres aspects de la performance. Il ne faut pas pour autant perdre de vue que l'entreprise commerciale a pour finalité la réalisation de profits. L'investisseur, en retour de sa confiance,  attend une rémunération. (voir l'indicateur EVA) 

6. Axe Processus internes (et système qualité) 
L'approche processus "orientée client" a sérieusement réformé la perception de l'entreprise. Le passage de la conception verticale et hiérarchique à la conception horizontale et responsable a ouvert le champ des possibles en matière d'amélioration continue. La mesure à la portée de tous est désormais incontournable. 

7. Système d'information 
Le système d'information est la clé de voûte de l'entreprise intégrée. La pertinence et la qualité des informations échangées depuis le client jusqu'au dernier fournisseur conditionnent la viabilité de l'ensemble.

