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Facteurs de succés d’une démarche Agile

Marc Fiammante, Distinguished Engineer

Smart Decisions for
a Smarter Planet

LEARN NEW IDEAS TO STAY AHEAD
OF THE MARKET!

Facteurs de succes d’une
déemarche Agile



Aqilité, pourquoi faire ?

Plus
Rapide

De
meilleure
qualité

Moins
Cher




Expériences

Méthodes & Composants

Retours d’expérience

Intégration simplifiée Transformation et Processus et Services
Telecommunications, IT Bancaire,  consolidation d’entreprise Dynamiques
~ Assurance, _ Création de couches de services Création de processus dont les
+ avec une identification de services  crgation de processus techniques modules sont assemblés a la
Succes Création de processus métier volée et pilotés par les
données
o Mélan : :
Processus monolithiques et s(taai dga? die Client/serveur sur Web Services.
- complexes, sans notion de techniques de Propagation aux processus et aux
Bénéfices propriétaire metier, agglutinant rocegsus ot services des changements de
limités et rigidifiant les services procs ) structure de l'information.
navigation visuelle
Intégration simplifiée Aqilité et Réactivité Métier
—
2003 2009
SOMA imogrations 288 Separation dumodsle  Utilisation dun modsle
Méthode Utilisation d’une our la modularité d’information partagée  d’implémentation pour le
décomposition métier P des brocessus servant aux processus  packaging des services,
pour identifier les connestés ar des des modeles de basé sur une urbanisation
Services > P persistance applicative « idéalisée »
services
Composants ) Cartogrgphle e’E _ Mo.deles d |rl1folrm,at|on Packs industrie aligné
decomposmons metier canoniques mals mtegrant la

prédéfinies variabilité standards métier



Expériences

Méthodes & Composants

Retours d’expérience

Intégration simplifiée
Télécommunications, IT Bancaire,

Assurance,

avec une identification de services

Succes

Processus monolithiques et
- complexes, sans notion de
propriétaire métier, agglutinant
et rigidifiant les services

Bénéfices
limités

Intégration sjp

Le colt d’un processus est
proportionnel a sa complexité:
Effort de Validation >= (1/2
journée homme X complexité

cyclomatique).
Services

Cartographie et
décompositions métier
prédéfinies

Composants

Processus et Services

Dynamiques
Création de processus dont les
modules sont assemblés a la
volée et pilotés par les
données

Transformation et

consolidation d’entreprise

Création de couches de services

Création de processus techniques
Création de processus métier

Mélange de
standards
techniques de
processus et
navigation visuelle

Client/serveur sur Web Services.
Propagation aux processus et aux
services des changements de
structure de l'information.

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

[l faut différencier les modes
d’interaction des acteurs,
entre flux de taches entre
rles et navigation d’écran

(utilisateur centrique)

peTSTST

qui induisent des changements
de Processus (€ € €

applicative « idéalisée »

: nce
services

Modeéles d’information
canoniques mais intégrant la
variabilité

Packs industrie aligné
standards métier



Des processus agiles doivent avoir une
complexité gérable

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

N’importe quel changement engendre 24 personne jours d’effort de test
La pratique commune est de garder la complexité des processus en dessous de 15

Complexité = (nombre de connexions du graph) - (nombre de nceuds du graph) + 2 *(le nombre de connexions extérieure). Tous les rectangles sont des processus
extérieurs connectés qui doivent étre comptés comme connexion extérieure.

Initiate Commercial
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Customer Product

Y
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Order Request

Initiate Technical
Feasibility

Adjust product
selection

Finalize Customer
Negotiation

Reservations before L Issue Customer
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| ) Decompose

Service Orders
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Track & Manage Service
Provisioning

Track & Manage Customer
” Order Handling

Resource Orders

Decompose
p Ly

Track & Manage Resource
Provisioning >

Close Resource
Orders

y

Decompose
Supplier/Partner Orders

Track & Manage Supplier /
Partner Requisition

A 4

Close Supplier /
Partner Orders

All
Resources
Completed

Close Service
Orders

Issue Completed

Close Customer

A 4

A 4

Customer Order

Order

Upd

ate Customer
Billing




Plus
Rapide

De
meilleure
qualité

Moins
Cher

Les moyens de I'agilité

=)

i 4

Réduction de la complexité par modularisation de
I'information, des services et des processus en
éléments avec un propriétaire métier unique

Intégration et entre modules par contrats intégrant la
variabilité et 'adaptabilité

Comportement modifiable par directives de niveau
métier externes

Pilotables de bout en bout au niveau adéquat de
responsabilité métier

Intégration de I'information, des services et des
processus

Prét-a-porter de modéles et modules informatiques
spécifiques a chaque industrie

Alignés avec les standards et pratiques métier et
technique spécifiques

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



Il faut créer un écosysteme informatique
des Processus, Services, Information et Regles/Directives

Etat de I'art informatique

Regles/Directives

Directive et regles
? inconsistantes, incomprises 2
ou pas suivies

y Processus

* Vue incompléte de
. I'exécution des

processus

(o) Services {03

Services Ad hoc sans

“ approche structurée de
granularité

Information

Information inconsistante
entre sources multiple

Aujourd’hui I'information, les
processus, les services et les
directives informatiques sont en
général inconsistantes et
incompletes

Emergeant

Formal standards and policy
management solutions

Services exposés et utilisés par des
processus métier. Granularité alignée avec le
métier

Gestion intégrée de l'information: vocabulaire
métier unique et définitions unique des entités
incinal

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

Futur

Intégrité Métier

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



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

Looo
_________

i Améliorations|Améliorations Fonctionnelles
]

Compétences Métier et Techniques

| ] e b
[[ ] ] i Une granularité gérable @ . ------ [ T | ]
accélere le cycle devieen L :
réduisant la complexité L
------ HDépm Déploiement)

)
W

Manage and Monitor

o Deploy Deploy Deploy
Valid Accélération par Vallder Valldate Valider

Rédiger. externalisationdu _ __ Redlger | Rédiger |
Analyser ‘_’f’_“_‘_l??_rf‘?_“f'?_r]t\___,walyse | Analyser | | Analyser |
( Découvrir ] —» Découvrir ] —»{ Découvrir Découvrir

Cycle de gestion de I'Inform

Changement Changement
Métier Métier

Changement
Métier

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



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

|l y a 3 types de sous modéles dans un modéle de processus BPMN de bout en bout.
1. Processus de Collaboration : échanges entre 2 organisations indépendentes

= m— - = - - - - . ‘ _ = modéle de
B i i e e monitoring/ <

— » ex: Order to bill
3. Processus Privés (internes) : un seul propriétaire métier et un objet métier principal

|| ex: Complabi‘lL ex: Facturation

modéle
) . ) d’automatisation
Les Services Métiers relient les the processus
privés pour créer les processus implicites




Granularité d’'un processus
vue par APQC

)(C.0org

PROCESS CLASSIFICATION FRAMEWORIKSM
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THE FRAMEWORK FOR PROCESS IMPROVEMENT — T to product
Experience shows that the potential of benchmarking to drive dramatic [ OPERATING PROCESSES ] nd services 10407)
improvernent lies squarely in making out-of-the-box comparisons 10 a0 30 40 50 stomer- complaint
and searching for insights not typically found within intra-indust Devels; Develo Marier Delver Man -

. d g . ',"FI ¥ . Y ‘-l'isin.: b ared MI.'I:!'I P and Sell * Products b' Cl..mir"':r n Eﬂmplalm
paradigms. To enable this beneficial benchmarking, the APOC Process and Proucta and ||| Products wsd s Sarvice 236)
Classification Framework™ [PCF) serves as a high-level, industry-neutral Seraragy Sarvicn Farvicns Sarvices tdata and identify
enterprise process model that allows organizations to see their business (11237)

. . . th products and
processes from a cross-industry viewpaint. - —
This cross-industry framework has experienced more than 15 years of B MANAGEMENT AND SUPPORT PROCESSES Igugsstfmer fiedbark
creative use by thousands of organizations wurldwide. The PCF prwides 6.0 Develop and Manage Human Capital cedhack on ad
the foundation for the Open Standards Benchmarking Collaborative™
_ (0SBC) database and the work of its advisory council of global 7.0 Manage Infarmation Technology 1 satisfaction
industry leaders. The PCFwill continue to be enhanced as the 05BC et opportunities
database further develops definitions, processes, and measures. 8.0 Manage Fnancial Resources 1o product
The PCF and associated measures and benchmarking surveys are 50 - - P nd services (11241
available for download and completion at no charge from the : = : =
Open Standards Benchmarking Collaborative Web site at 10,0 Momge Brviranrentsl Heslth s Sefoty (5453
www.apgc.org/05BCdatabase.
. . . . . 11.00 Mansge External Relatianships
To capture the value inherent in intra-industry benchmarking, industry- : 1R z




Granularité d’'un processus
vue par APQC

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

— Catégorie:

* Les interactions entre
catégories sont des
“Processus abstraits”

— Groupes de Processus:

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

Processus:

5.0 Manage Customer Service (10006)

51

5.2

W

Develop customer care/customer semvice strategy (10378)
511 Develop customer service segmentation/
prioritization (e.g., tiers) {10381}

51.1.1  Analyse existing customers (10384)

5.1.1.2  Analyse feedback of customer’s needs (10385)
Define customer service policies and procedures
(10382)

512 Establish service levels for customers (10383)

512

Plan and manage customer service operations (10379)

521 Plan and manage customer service work force

(10387)

5.2.1.1  Forecast volume of customer service contacts

(10390

0.21.2  Schedule custormer service work force (10291)

5213 Track work force utilization (10392)

5214 Monitor and evaluate quality of customer
interactions with customer service
representatives (10393)

* Un processus APQC
est un “Processus Prive”
au sens BMPN

— Activités: ——

* Incluent une ou plusieurs
BPMN “lane”

\ 4

> 5221

o
]
%)

Manage customer service requests/inquiries
(10388)
5.221
52217
8223

Receive customer requests/inquiries {10394)
Route customer requests/inquiries (10395)
Respond to customer requests/inquines
{10396)

522 Manage customer complaints (10389)

Receive customer complaints (10287)

5232  Route customer complaints (10398)
5233  Resalve customer complaints (10299)
5234  Respond to customer complaints {10400)

53 Measure and evaluate customer service operations
(10380)

531

5343

wWww.apdc.org

Measure customer satisfaction with customer
requests/inquiries handling {10401)

5211 Gather and solicit post-sale customer feedback
on products and services (10404)

52312 Solicit post-sale customer feedback on ad
effectivenass (10405)

5313 Analyze product and service satisfaction
data and identify improvement opportunities
10406)

5214 Provide customer feedback to product

rmanagernent on products and services (10407)
Measure customer satisfaction customer-complaint
handling and resolution {10402

5321  Solicit customer feedback on cormplaint
handling and resolution {11236)
5322  Analyze customer complaint data and identify

improvernent opportunities (11237)

Measure customer satisfaction with products and
services (10403)

5331  Gather and solicit post-sale customer feedback
on products and services (11238)

5332  Solicit post-sale customer feedback on ad
effectivenass (11239)

5333  Analyze product and service satisfaction
data and identify improvement opportunities
(11240

5334 Provide customer feedback to product

management on products and services (11241)




Granularité d’'un processus
vue par SCOR

» Le standard SCOR définit 3+1 niveaux de Processus
— Top level:
» Les interactions entre catégories sont des “Processus Abstraits”

— Catégories Processus :

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

— Processus: Sunnlv-Chai
n u . al n # Description Schematic
» Un Processus SCOR peut étre un gggrations

“Processus Privé” ou un Reference-model 3
“Processus Abstrait” 2
- Les interactions entre ) -
processus dans une “catégorie” - 3
sont des “Processus Abstraits” . ;
ou implicite Z > 2
: 1
— Elements de Processus : O (G
(Y Y X 1
* Incluent une ou plusieurs PLAN SOURCE MAKE DELIVER RETURN ;
BPMN “lane” 2
(7]

QU7 /NS rsi 4 Implementation 1 \
Supbly-Cluain Couneil & f a e éll/ e

Net \ /
SCOR is a registered trademark in the o D
United States and Europe ~ |scope

http://www.supply-chain.orq




Standard Telecom eTOM
Les processus sont aussi au niveau 3

OPERATIONS
Operations Fulfillment Assurance Billing
Support & Readiness
i |‘-2 Customer Interface Management
|1.4 Selling 16 1.7 1.8
mer - .
CRM 1.3 ; 1.5 Problem Custome Billing & Collections
Support & Readi Marketing Order Handlin QoS / SLA Management
upport & Readiness Fulfillment . 9 Management °
Handling
Response
. . Loyalt
Business Process Framework EE Order Handling yaxy
Enhanced Telecom Operations Map® (eTOM) E
Addendum D: 55
Process Decompositions and Descriptions Service ’
Release 8.0 . |C — |C ] — M| — |C Quality Service & Specific
GB921 Addendum D etermine C qgtomer uthorize Credit rack & ianage omp| ete Customer In n R in
e — Order Feasibility ﬁ:ﬁt{;}lmgr Order Order 1anagement stance Rating
Issue Customer Report Customer Close Customer Orde]
Orders Order Handling
Resource
erform. Mgt.
UUrJrJ\JI T X TTITOTUITTO OO
E Resource Data Collection & Processing
4.1 4.2 4.5/P Problem | |44 g/p 45
S/PRM S/P Requisition Management Reporting& Perform. Mgt S/P Settlements & Billing Mgt.
Magt. ) )

Support & Readiness

4.6

Supplier / Partner Interface Management




Quelle est la granularité gérable ?

Au Niveau 2 les décompositions comme Au Niveau 3 les décompositions
CBMs, eTOM, APQC ont comme APQC ou eTOM ont

entre 50 et 100 composant entre 350 et 1000 éléments

ll'y a potentiellement plus de 10,000
Operations de service métier a un
niveau 4 d’'une entreprise

Au Niveau 4 APQC a entre 1500 and |
10,000 taches

Unique Identifier

Source

o Au vu de ces chiffres, une granularité gérable pour
i des services réutilisables (chacun avec une ou plus
opérations) est autour du niveau 4.

)
to curport strat tegyandmakterv

- Sans une décomposition fonctionnelle ou processus
de I'entreprise il est difficile d’évaluer le niveau de
granularité d’un service

rat
lates to stakeholders (10436)




Utilisation d’arbres de dérivation
des processus pour en réduire la complexité

Complexité= 19

| Order to Bill |
Customer - . Issue
Product Feasibility ATl RERERElETS SO Fulfillment Completed Sloz YIzEL
Customer before Customer Customer Customer
Order Flow L - Flow Customer -~
Negotiation Submission Order Order Billing
Request Order
| | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
. Complexité=2 Complexité=5 Complexité= 2 Complexités 7
Points
potentie|s Commercial Technical Customer Service Order
Feasibility Feasibility Order Fulfillment Flow
de Flow Flow Fulfillment Flow
Flexibilité H ’j |
|
Co|r1rl|rtrl1aet|i:ia| Initiate Technical Adjust product Track & Manage Customer Servic_e_ Ol_'der Res_ot_lrcgs Cloge
Feasibili Feasibility selection Order Handling Provisioning Provisioning Service
easibility Flow Flow Orders
| | | | | | | | | | | | | | | | | | J | | | P | | | | | |
Comple>|<ite= 5 -
Decompose Track & Manage Service Compl exite= 5
Service Orders Provisioning
Internal ;
. Suppll_e_r R_esources
L Provisioning Flow
Provisioning Flow

Complexité= 7 Complexifé= 7

Decompose

Track & Manage Resource
Resource Orders

Provisioning

Close Resource
Orders

Decompose
Supplier/Partner Orders

Track & Manage Supplier /
Partner Requisition

Close Supplier /
Partner Orders

MIT Sloan School of Management, A Coordination-Theoretic Approach to Understanding Process Differences,
http://mitsloan.mit.edu/pdf/process-differences.pdf .




Le modele d’'information doit étre rendu modulaire

[l faut limiter 'impact des changements de granularité fine aux autres
domaines d’information

Schéma
Niveau
Entreprise
o A
% = Utilise
Fabrication Comptabilité

Schéma Niveau
Ligne Métier

A

Utilise

Schéma Niveau
Départemental




Il faut introduire un couplage
faible et de la variabilité dans I'information

Couplage Faible

)

Domaine
Information
Client

Client

A 4

Inventaire
Produit du
client

-

Produits
utilises

Client a des
produits

Propagaif®

changement a

éviter pour

raisons de codt

par .
Em 2 Inventaire
_ Produit

b it ¥

po
o =

v

\

)

Domaine
Information
Produit

A Changement
Structurels

Propagation
de
changement
acceptable

Produit

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

lls doivent étre contenus car il induisent des
colts de test & maintenance

Variabilité

4 ServiceOrderltem
{}1d 11323
> Specification
{} Action|Creats
Service

{3} Name a Site Internet Service Customer Facing Service
CharacteristicValue (2

{} Characteristic {} value
1 Characteristic No

:' {} Name Customer Supplied CPE
2 ¥ Characteristic No

] RootEntityType
0.1

RootEntityTypeCategorizes

] RootEntity 1 RootEntityDescribedBy

| CharacteristicSpecValue

0.1

CharacteristicSpecValuelnstantiatedAs
* CharacteristicValueReferences
] characteristicvalue
= -
wvalue : String
validFor : TimePeriod
0.1

CharacteristicSpecification DescribesCharacteristicValue

0..1
] characteristicSpecification
5 1D : String
[Eg name : String
g description : String
[ unigue : String
g valueType : String
[cg minCardinality : Integer
g maxCardinaltty : Integer
g extensible : Boolean
g derivationFormula : String
g validFor : TimePeriod

L’information doit inclure un modéle de variabilité

pour évitant les changements structurels




Exemple de Regles et Directives avec
un vocabulaire métier dérivant du modéle d’information

Regles/Directives gérée par le Regles/Directives gérée par le
métier pour identifier la nature du métier déterminant la variation
client (gold, silver, bronze etc.) de processus a utiliser

and the value of the customer's average When .

spending is more than 150 € Product is Triple Play AND

Then change the Elite Status to Gold Channel is Web AND

- Role is Self Service OR

. Customer is Residential
Connection Then

Elite Status is Gold AND
Use the Activate Fiber To Home
Process

Service
A

Le cycle de vie et _ _ Activate

I’|mplement'at|.on de Activate DSL AC#"al:e Fiber Wireless

chaque variation est D (FUTURE)
découplée du

processus de bout en
bout

DSL Fibre



Exemple de processus piloté
par I'information

Processus eTOM

Catalogue SID

Strategic p@ W

I “ Portfolio Plan 7
pm%[ s n W‘
Fecification Product Offering ’

Service Configuratio”




Exemple de processus piloté
par I'information

Processus eTOM

La spécification et la structure

du produit provient du

catalogue et le processus
boucle sur cette décomposition

Catalogue SID

Strategic Product
Portfolio Plan

Product Offering |

ADSL Lite
= Bl Product Specs

Appﬂcauans




Exemple de processus piloté
par I'information

Processus eTOM

Les services inclus dans le ||
produit viennent aussi du
catalogue et le processus

boucle sur cette
décomposition || \

€TOM process id 1.1.5.4: Ensure customer
d,

—’l s
i ke
[ 1
1 Service Orders from e}
|} Gt iessin J
Interface to the product NN
catalog
[==! ! B
decomposeProductOr
der
2 s

M Servics

{} Characteristic

/ - Specification

i

1 Characteristic
{} Hame Self Instaliation

2044

€} Name  Site Internet Service

{} Type

4/ CharacteristicValue (¢)

{} Characteristic

1 f Characteristic

:I {} Name
{} Type

2 ‘Characteristic
:I {} Hame
{) Type
3 4 Characteristic
:I {) Name
{) Type
4 J ‘Characteristic

{} Name
{) Type

Internet Bandwidth Service
{} Category Customer Facing Service

Strategic Product
Portfolio Plan

Product Offering

{} Name a Site Internet Service Customer Facing Service
4 CharacteristicValue (1)

{} value
Mo

Nbr IP Addresses
Inherited

‘Access Provider
Product
Inherited

Downstream Spesd
Inherited

Upstream Speed
Inherited

Les “Characteristic
Specification” &
“Characteristic Value” dans
le Catalogue contiennent
les valeurs de configuration
a utiliser

rvice

ource T

= ﬁguf‘m

con

{} value
1

KPN Bitstream Access|

20.000 Mbps.

1.000 Mbps




Exemple de processus piloté
par I'information

Processus eTOM

—————— = opent

Operations

tions Support &
omwneu

Fulfiliment

Les service sont

décomposés en ressources
et le processus boucle sur

les ressources

« ResourceOrderltem

"~ .am|Catalogue SID

Portfolio Plan o
.
[ produoferins_ _

ns ]
Z

Les “Characteristic
Specification” &

“Characteristic Value” dans
le Catalogue contiennent

les valeurs d’inventaire

{3ud

15784

A > Specification

{} Action Create
4 Resource

{3} Name a Disk Space Logical Resource
& Specification
O d 4804

{}Name  Disk Space

{} value 500 1B

{} Type
| {} Category Logical Resource

CharacteristicValue
Characteristic
:| {} Name Size
{} Type |Inherited

Data Storage Resource

logiques et physiques a
utiliser




La décomposition métier est aussi utilisée pour rendre
modulaire en fonction de patterns d’utilisation

S

Décomposition
basée sur le
contexte et les
acteurs métier
interagissant du
point de vu
considéré




Les standards techniques doivent étre

- Flux BPEL

' Navigation
écrans JSF

Médiations ESB




Buljspo

ssauisng
usuodwon

GBOs*
Entreprise

INFORMATION

Vue métier de

Approche globale

Urbanisation Métier

I’'Information
Y

Entités Métier

& décomposition
iornelle

Standards, Loi
& Reglements

Flux Processus

Principales

Métier

GBOs
Message

INTEGRATION-SOA—

Components alignés sur
e urbanisation
plicative idéale cible

WSDL

7 Yo

Génériques

|[dentification
Glossaire
Métier,
Vocabulaire &
Regles,

Activities allocation
to components

Identify process
modules

Spécification
Regles &
Directi

uonesijesy

\

<

ESB Médiations Techniques

A

n Régles &

B Directives et

*GBO= Objet Métier

Générique

Mapping / Adaptation aux
Interfaces application

<« Médiations




Conclusion

« Une approche agile doit intégrer information, processus et
services avec de la variabilite.

« La variabilite, la flexibilité et I'agilité ne sont pas seulement
techniques mais essentiellement liées aux aspect metier et
a la sémantique du métier

« |l faut utiliser des accélérateurs, tels que les standards
métier reconnus de l'industrie (eTOM, SCOR, APQC, IEC
...) et leur implémentation technique.



Merci

Questions ?



