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Contexte

BNP Paribas

Leader européen des services bancaires et financiers avec une présence
significative aux US et des positions fortes en Asie :
* présence dans 85 pays
* 160 000 collaborateurs
* trois grands péles d’activités :
— la banque de détaill,
— la banque de financement et d’investissement,
— l'asset management

BNP Paribas ITP - Information Technology & Processes
Gestion des développements et des équipements de production informatique pour
'ensemble de la Banque
En Europe
* Plus de 5000 serveurs géreés
* Pilotage 24h/24 et 7j/7 des applications (selon criticité)

ITPS (IT Production Services)

Des équipes qui assurent I'exploitation des équipements informatiques
Mise a disposition des environnements
Gestion des livraisons (nouvelles versions de logiciels)

/ Gestion de 'exploitation (Run The Bank)

// Gestion des incidents —
f
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Contexte

De nouveaux défis
Une croissance forte de la banque interne et externe
De nouvelles exigences

Une exigence des clients en hausse sur les services informatiques
* Disponibilité des services
* Performance des applications
* Alignement permanent avec les objectifs de la banque
* Maitrise des colts

Pour répondre a ces nouveaux défis, une démarche ACE (Lean Six Sigma) a été
¥ // / mise en ceuvre en pilote dans certaines équipes ITPS de BNPParibas.

Sy
*
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Déploiement de la démarche lean
Maximiser la valeur pour le client final en minimisant les colts...
La philosophie

* La satisfaction des clients
* Le respect des collaborateurs

/ Tout repose sur les personnes

// * La formation est essentielle

//// * Démarrer une démarche passe par une forte phase de sensibilisation
— Présentations
— Sensibilisations

— Mise en situation
// / * On apprend le lean en le réalisant... Il n’y a aucun moyen de progresser

| /// // - Faire passer la qualité en premier

si les améliorations ne sont pas apportées et testées en situation...

// Créer un choc
/ * Dans un environnement ou les évolutions sont lentes, il est important de

/ montrer que chacun peut agir pour changer les choses avec des impacts
évidents et immediats...

// * Pourcela, le 5S a été retenu...

<l
f
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Les 5S
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Déploiement du 5S

Débarras)
Rangement)
Nettoyage)
Ordre)
Rigueur)




/ // / Déploiement du 5S
,;;:1'5" // Des resultats immediats, concrets, visibles par tous
.‘j‘?iiﬁ /
‘;11331" // Mise a disposition d’un nouvelle salle de Mise a disposition d’un nouveau local
. réunion au ler étage technique

/4
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Déploiement du 5S
Des résultats significatifs
Evolution du nombre de places par bureau

Bureau Avant 5S Aprées 5S Evolution Evolution %
/ 1d031 12 16 +4 +33%
/ 1d001 2 8 +6 + 300 %
1d008 4 6 +2 + 50 %
// 1do61 5 10 +5 +100 %
// 1d077 3 8 +5 + 166 %
1d054 3 4 +1 +33 %
// Total 29 52 +23 +79%

Passage de 29 personnes a 52 personnes dans les bureaux touchés

// / * Augmentation de +79 % des places sur le ler étage du batiment D en 9 mois
/// Création d’'une nouvelle salle de réunion

/ * Mise en place de la nouvelle organisation des équipes

/// * Mise en place des open spaces

/// * Augmentation de + 30 % des places sur le ler étage du batiment D

Et depuis ? A nouveau des évolutions

Sy
f
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Management visuel et pilotage de la performance

Le management visuel permet
* De mettre I'activité sous contréle
* De partager les informations

Nous voyons

ENSEMBLE
Ko
Triangle
du Management Visuel
N
Nous prenons Nous agissons
: 0
connaissance < ENSEMBLE
ENSEMBLE




Management visuel et pilotage de la performance
M

ise en place de tableaux pour un meilleur suivi de production et de la planification des projets

Avant : utilisation de post-it pour le suivi de projets
/ Pas de suivi de production efficace, toute 'équipe ne partageait pas la visibilité sur la production.

suivi de production + suivi de commandes + suivi des jalons projets (CVP) + lissage des

Il,j;;:i?"‘ // opérations sur 'ensemble de I'année

‘]3" // -
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‘,3;: // Management visuel et pilotage de la performance

/ // Suivi de production et planification des opérations

ituation a
" Actions - _— | e -
/ prévues majeures

MES e R R N WS e (S0

" / )
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Management visuel et pilotage de la performance

Mise en place de plannings mensuels de gestion de projets pour permettre un meilleur suivi
et lissage des opérations

Avant : utilisation de tableaux blancs pour le suivi de projets

Apres : utilisation de tableaux de plannings mensuels
Lissage des opérations, Identification des opérations lourdes (infrastructures, etc...)

// ///// Pas d'identification des jours de maniére efficace

il
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Management visuel et pilotage de la performance

Mise en place d’'un systéme de gestion des incidents et des problemes

Avant : utilisation de tableaux blancs pour le suivi des incidents
Pas d’identification du traitement et des acteurs de maniére efficace

Apres : utilisation d’un tableau blanc pour gestion des incidents et des problémes
Identification du délai de traitement

e
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Management visuel et pilotage de la performance

Pilotage de la performance, suivi de 'activité quotidienne
*Gestion des Incidents
- Evolution du nombre d’'incidents
- Pareto des causes
- Maintenances préventives
*Gestion des Problémes
- Suivi des plans d’actions et résultats

o i)
8= F o
o
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» d’'identifier les axes d’amélioration de I'équipe
» d'améliorer le suivi des opérations
* de suivre les incidents et les problemes (gestion des incidents et des problemes)

Management visuel et pilotage de la performance
/ La mise en place de 'ensemble des éléments de management visuel permet
« de suivre le déploiement des objectifs globaux (suivi du déploiement des objectifs)

Plus on progresse en exploitant le systeme, plus précises sont les actions et leur planification.

|
/ //// Plus précises sont les demandes de ressources nécessaires, plus efficace est la communication et I'exploitation des ressources.

/ / Planification de projets Planning annuel Planning mensuel Suivi quotidien

Suivi du déploiement Gestion des incidents Gestion des problemes Suivi du déploiement
Des solutions

7 e
// Des objectifs globaux >

#
////// Juin 2008 CONFIDENTIEL — Tous droits réservés A C E * . BN P PAR' BAS 15



Management visuel et pilotage de la performance

Et depuis ? Amélioration du partage d’informations avec nos clients
Partager l'information pour mieux travailler ensemble
Mise en place d’un calendrier des opérations partagé avec nos clients sur un intranet

A Agenda opérations techniques FATO3 - Microsoft Internet Explorer provided by BNP Paribas

Eichier Edition  Affichage  Favoris  Outls 2 bl

N /,_“Recherchar SoFavers &2 (- :7

lra/SDMLists [Agenda%»20F ATO3{Calendrier%20mensue

=

spc?CalendarDa

s Account FINANC

ESPACE SDM FATO3 /rj ,7
@ Agenda opérations techniques FATO3

Sélectionnez un
affichage

Liste < Mars 2008
rmensuel

25 26 27 28 29 1 2

Snouvel élément | Aujourd'hui | Afficher par jour | Afficher par semaine | Afficher par mois

Suivi des tests

de back up
UPGRADE WAS QUA/BCK PARVATZ01953 + PARVATZ01952
Suivi des tests
de backup par Migration RMAN sur 3 se.., MA] OS PARVATE0101S  MAJ OS PARVATE0L02S .., MA] OS PARVATA00620 ..,
spplication
Ajout de RAM sur le PAR... SAM migration SHANSYS MAT WAS 6.0.2.17 PARY,,,
Affichage
Periode Critique plus...
Liste des 3 4 1 & 7 g 9
périodes
CHEIS MA] OF PARVATE0Z054  MAJ OS PARVATEOL0LD ... MAJ OS PARVAFZ02070 O MAJ OS PARVATZOZOEE P DEMETER. LOTZ1 OPTIM...
MA] Certificat SSLPRIA..,
Actions
@ Mavertir
© Exporter vers
une feuille de 10 11 12 13 14 15 16
caleul
= Modifier les Periode Critigus BMRC 10 Mars au 10 Mai
REEMEEES & VIMCI : KLIF : ajout de ... Patch Iv69597 DEY MA1 05 PARVATEN0336 . MAT MIG OS PARKATZ01... MAJ OS PARVATIOZOTE ... SYSA ¢ Test de back up

les colonnes
Retabl ment Miroir DE.., MA1 MIG OS PARKATZ01,,, MAJ OS Prod Matisse Co.., KLIF : PARVAFZ0Z070 : ...

plus... M Microcode PARKATZ,,,
17 13 19 20 21 22 232

Beriode Critigue BMRC 10 Mars au 10 Mai

SYSA : Test de back up

WIMCI : Test de back up EFFIPORT PROD PARSO?... [Upgrsde Frontaux web ... MATISSE CPTA PROD - ..,
MA&I OF Dualif PARMATL... | Rétabl ment Miroir DE... plus... plus...
24 25 26 27 28 29 30

Periode Critique BMRC 10 Mars au 10 Mai

ARC : exercice de backup  MAJ OS PARWAT201949 ... Uparade RAM PARSLFZ0...

Reboot DEY OREX MATIL...

31 1 2 3 4 5 6

Beriode Critigue BMRC 10 Mars au 10 Mai

£

PROD @ PARVATZN1949 Rehnnt Prod PARVATINT ... PARWATANINIA @ Arrét T... Rehant DEY PARWVATANN

@;I Terminé ‘3 Local intranet

e
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Management visuel et pilotage de la performance

Les résultats de la mise en place du management visuel

/// Meilleur partage des informations dans I’équipe
i

* Chacun peut savoir tout de suite ce qui est en cours et pose probleme.
‘ /// // * Les opérations sont prises en charge et suivies en cas d’absence.
‘ // * La prise des congés se fait en concertation dans I'équipe.
// Meilleur lissage des opérations
// * L’ensemble des opérations sont identifiées et le maximum d’opérations peut

// étre traité sur les semaines a venir, les discussions avec les clients sont
facilitées et simplifiées.
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Déploiement des objectifs

Le déploiement des objectifs permet

— D’aligner 'ensemble des objectifs des équipes avec ceux de la direction

— De suivre la réalisation de ces objectifs

Les résultats a fin 2007 > 80 % des objectifs sont atteints, les problemes identifiés et suivis

hoshin kanri deploiement des objectifs 2007 v4.doc icrosoft Word

Eichier

Edtion

Final aver balises

Affichage  Inseron  Format  Qutls  Tableau  FepStre

DE2Ede &A%Y L BER o« |@O T 100% - 2 4 Noma+10pt, Gra = Times New Roman - 10 - El] s

hashin kanri deploiement des abjectfs 2007 v, dor

- Afficher~ | &y by T3 - Kp- Q- 3 |EH .

RN EERNET R

RN R SR ERRT IR I 1 e e e e

[Focus satisfection clents, qualilé, lvraison [ Dépluiement des ohjeciits 2007

Résultais de l'année derniere / cibles de 'année / cibles 3 mi-annse
1) AméLioration de la satisfaction chiemt
> 2006 ; mise en place du Service Delivery Iansgement,, réwiions périodiques avee enserole
des clients + enguéte de satisfaction trimestrelle + stabilistation et optirasation du SCM
> 2007 : Réunion périndiques aves indicatews aves Lenserbla de nos clients
> i -2007 - Wise en place des indivsteurs pow les réunions périodiques (DE-DI-DF-SLA- b
DASSE-rb incidents) + Détermination du rode de fonctionnement des réclamations (T1)
Complétude (exitivite des applications) et partage (shavepoint) des informations
Erévision de 'activité du SOV
2) Développement des services et mesures orienibes clients
006 - mise en placs d"un portail général de mesurs aves soinarios
> 2007 Déploiernent witbe et infovista a 100%%
> 32007 : Déploierment withe et infovista {50% S1 et 100% 52) + étude BBR.
Complétude du morning (pézimétee, moyen) : Faire un pilote GEM (T1 et 1
Finances en S1
3) Amélioration des compéiences
% 2007 : Suivi du déploiement des compétences via tableau de compétences
»  mi-2007 ; Mise en pluce d'un tableau de compétence TWI' aprés détermination des
compétences indispensaoles par roles et des compétences d chaun,
4) Maitrise dos processus
> 2006 - mise en place d'wme gestion ds projets (MCF, CVF, plannings)
mise en place disposiif de suivi visuel + informatique
> 2007 : Sensibilisation au lissage des opérations et des Irvraisons & 50% des MOSA
»  mi-2007 ; En interme du BAM xuse en place du dispositif de swivi de projet (T1), pow les plus
gros projets faire des rsunions Jinitialisation, de sutvi et de bilan de projet (51)
Sensibilisation an lisssge des évolutions (100% en T1 aux MOE, 25% en $1 aux MOA)
5) Maitrise des corits
> 2006

o passage de 7 sites 43 sites de produstion (évaruation de Paris) = & finaliser
o finalisation du projet ATHENA > OK 405 %
o consolidation serveurs > mise en plare suvi via Parsto
o mise en conformité SAN totale = 2006 - 11 servems traités, 7 décommissionnés
o rise en place nowvelle infrastructure GRIV sur Vaudrenil
Utilisation du seozing de TEM*™ pow fuire progresser U'infrastructure, Cile ; +10%
(FDG e 3,60 2405/ GRM - de 3,453,74)
Grestion de la rwutualisation - définition des wegles en T3 et déploiement en T4,
Evacuation totale des sites de Paris
> 2007 : Mise en place de TPRI** avec scoring des infras (T1)
Crestion de la ilote de

@ su EWS en 51
Evacustion totale dusite ds Paris 1

Date : 10/1/2007

‘ Business Account ‘TO2 Finances GRM Auteur : N.QUINATD

Plan daction annuel

Actions

J[F[ M

Cale:
M7

Tétermination db gestion des 13

Mlise enplace des mdicateurs de sufvi

Comylétude et partage des infomnations

Réurdons péniodigues aver tous nos chents

ComplEtude du o (plote GRM)

CompEude du moming (pilote FDG)

Tl & dispo & un poriail supervision prod

Déplbiment oulll & surveillance (U7

TDéploisment of optidsation des outiks ds
surveillance (50% du périmitre)

Mise enplace de gestion des corpétences
Survi du dé des é

Sufvi de projet visuel sw e BAN

m lssage des evalulions (30%)

Déploiement d ks mise ez, place du losage
des gvolutians (plaification)

Optimisation de 1a distrbution des riles

Tise enplace de TP avec scoring

TP - anéliozation du scormg [FI07)

Gestian d [ seutualization : pilote

Geestion de la mutualisation - déplode ment

Evacuation du site de Paris |

LTHENA : finalisation des ydevation applis

Finalisatinn rafse en conforraité SA]

u.|u.u.u.u.u.u.m& -h-hbw|w mmm.,_|___ P

Mligration vers baies dedices

‘ A suivre / problemes non résolus

‘ Fourniture des notations clients par I ensemble de nos clisnts

Foms T Besrad

Tires PANFET

gnahes

Définition et des fenilles de route {gestion des versions technicyue:
T T Wil il by e o foman o s 2 goad b gk e B paocerre)
+UTEM - bl o e - roacts )

Analyse / Justification des activiiés de I’année

Orientation chents
Maitrise des coits

Résultats positifs des actions de maintenance préventive

Formation acc Krés des rouveanx amivarts of gestion dss connaissances
Powsuite de I sollsboration aves BP2I (S0 travail ds fond)

b docment T80 de référence des objectis TTPS et gronpe diprechies dums CED A

+ 4 114 caractéres (valeur approzimative).

“«omla
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Déploiement des

objectifs

Et depuis ? Des objectifs plus précis avec des indicateurs associés
istorique (des incidents, des changements, du scoring des serveurs par

basés sur I'h
application)

/
/

ok

& SRR, € ] (PEMNERETEER. i
B Wop Fonios lowmm Eaps Gdslemn  Tems Gedew K - Fle Edt Vew Favortes Lenguage Groups Autologn Toos Windom  Help -
A - - A & - - - ) - - - - -
10O FR@G Nve @B wra-sx gl [D00 ARG Q-3 LE Be-4 NE W Gm-ex o
ks 20deFirition%20des%200bjecf< 202008, ppk ] Address jectifs|TableauT20de%20plotage20des o200 bjactifs 202008, ppt M>)
BIP PARIBAS BIVP PARIEAS
A ‘ E Définition des objectifs 2008 - Business Account FATO3 MESURER & MARKETER A ‘ E Tableau de pilotage des objectifs 2008 - Business Account FATO3 MESURER & MARKETER
Départemernl 1T /TS — FATO3— BAM Finances & GRIT Dele - 15722007 Prépard por - Fablen FRANCOTS Départemenl . SI1G /1TPS — FATOI —BAMFDS & GRM Date - 21172008 Prépard par - FABIEN FRANCOTS
1~ rfcsteLrs de perfermanges. éoariz Indosteurs e piotsge.
T A PR S B S5 Iamons 1 Lissace oes operamions e
e eLienr mirsenge s sasaction i
e S Dy Marsgomant arions s s cossrble s
" Satitcaion S
007 - Rlnions um-wesavma.mm avec ensambie de nos clents
T U e Gt o s eumions parages (GEDL0p- L o DASSE :
b nidanes) + DAerinaton du mod e foncinamant ges réclamatns T1)
Complta (riate e aw\lcmmns)a o Gratepir) e tommiins
Prkcson de Pt Tz D z
i Vi grerenn.
21 g des serviges es ojerts fog: e T s
005 ¢ mse an place dun portal pindrlde mesus aves sebnares il R
2007 - Bt st Wafoces 3 07 \ [——— ™ LA
007 - Délclement uthe &t nfowTa 50 S1 et 1003 52)+ Etuds BB e Evotton 2 12 roordan sanaartsrae e St Fir -
Cormplécuda dmoming (arméa, meyer): Fa un pllts GRM(TT e 1 Fnances en $1 T = T T T 1]
31 44E ORBANISATIONNEL A | - | BT o
207 S 4 g o vmp enoss v iy e compiares | I R = =
pansabes o o ot o o ences e chacn = T e g —mw
A AU PROCESSUS - Mtize des prosessus s = =
005 n e ure gt gt P, U, ) o |amoan e
en lace dsposit ce suiivisuel + nformatiq T
007 Senciicaton s losage des optstions & e rasons 3 60% 4 o
mEA007 - Bn e 5 o place dclapasi d culi e e (1), pour e plu gros - e =)
o are des nions ditalsston, de sl & ok blan g ot (o1 R ot B e R e o W WA e oo ot
Baniiiostion 2 15505 das fvlcians (1004 an T1 2ux MOE, 255 en 51 zux MOA) 2 i Gl
SLAKE COUTS - atize des cotke FETRp——
e Fesemge 7kt rostn (rmion b Fo)» A
e e o NI
consaldalion SarveUrs > miseen placs sumivi Farsta
i $atotas 2008 11 sarveunsarabs, T désommisfonnés .
mi an pace nouells nastructurs GRMsur audradl
pir
Uisation . seofing e TPV pour i progresser infrasiractre, Sl : +10°%
(FIDG 1 .60 3 45 GRM :de 2,43 3.1 )
(Geston de 3 muualsaton : dfinton des regles &n T3 et déploiement an T4
Evacuiontotal des stes de Fars -
mB007 <R s place de TRRR aveo scoring de i (T1)
ot ce 2 i lation - plot & iop e o £ n 1
Evacumionttale st de
Sl kot o, do Foiles s ot (gstion des vaionstchniges)
e r i anance 5. Résultats itermédiaires atten
mmée pour suive ! 2
[l gy b
wou ) "o
2-Problémes : i s
Dificubds rencorires sur e suil des cemmandss  [approvshnnemsnt des senveurs sehon e délais annonoés s
20 comads de alisaion
Diioutés du RSM3 suirale nthrme des opératons.
Problimes de captalisaton des expéiznces (en eme @ au iveau du PND wou | wovenn | wonern | o.oeee | rewenen | wner comer
g
nal s E
= fosence de tandard de ise an ceure > =
T T ——— =
M [
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Maitrise de la complexité

Répondre au défi de la complexité

La réduction de la complexité est plus efficace
que ’amélioration du processus

26~ £ ! ; Etat |
0 27T | BE
5 . Réductionde -
ke 7 lacomplexité — .
o Lol 1 fag) p. : - Améliorations
- AT _dujprocessus
é bl B ‘
£
a2 8
S
@)
o
1:
Améliorations
) ion d b du processus avec
Reéduction u.n?m re Lean Six Sigma
de plateaux différents , _
Source : « Lean Six Sgma pour les services » de Michael L George (éd Maxima
2005)

=l
S
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/// / Maitrise de la complexité

an

14 modeles pour  structure du parc AIX FG (fin 2004)
80 % du parc

100,00%
90,00% W
80,00%
70,00% /'/././.’
60,00% /
50,00% !/-/
40,00% /

30,00% /
20,00% A

10,00‘%)-{
—
0.00% .’_I|_|.|_|.|_||_| 4.0 M |;||—| =l Wl = PSS PSS PSS P S S S P P . . ——
! s flol & o ols ol vl e =] ol 2 ol o (=]

SI1Z2I3IR 8 Sl 3l 2Iz1812Is81c1zIgIBl3lcslIz=IxIsiIsls)|s & 18| |1<9181321g =2l2)18 B
o QLo ¢ 2131l elglIdlI@oIz2lol18)Iolelgl &)< sIsigligle © ofl2jlojrlglgels gl @
Szl e & (2121212112121 8 a2l 202013181813 & &)l S)le O|2 = =
S . [N} ~ <t — — ™ [ i — < — I o << S — al al — — < — —
8lefll=slc & s|ujojojoyulesloslsidjujsl sl gloiejopols @ Slsieslslzluwld Hi1els E
S Jo sl 2 © © o © 2 B B ~|~] © el N7 ~ R RN~ o)~ a2 =2
s > . T T T T o T ol i} T b o T T
4 El 4 E £ & g2 T
S lx IS = © 8 sl o i S sl o W W
~ g ~ < ~ ~ ~ ~ = ~ = = = =

> &

7} ]

=

=

@ 9% —= % cumulé

ﬁ / En analysant le parc, on constate qu 'il existe 38 modeéles.
25 modeles (soit 65 % du parc en termes de modeles) représentent 20 % du parc en volume

/ e serveurs Sy
f
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Maitrise de la complexité

Les résultats obtenus

Resserrement du parc Unix (plus de 90% du parc) sur 2 modeles principaux
IBM P570 et IBM Power6

Réduction des colts du service associé via réduction du nombre de modeles
gerés

Notre challenge en 2008 est de ne disposer que d’un seul modéle
Et depuis ?
Migrations techniques IBM P570 vers IBM Power6 en cours ou planifiées

« GREENIT »
2 fois plus de puissance pour une consommation électrique divisée par 2
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Maintenance productive totale

Passer d’un mode réactif a une démarche proactive

Les objectifs d'une démarche de maintenance productive totale :
Contribuer a | ’effort d'industrialisation : maitriser les colts de fonctionnement en
augmentant la qualité de service

|dentifier les pistes d’amélioration
construire un plan d’action général (Feuille de Route Technique)
planifier les opérations dans le temps
échanger des arréts planifiés et maitrisés contre des pannes
|dentifier les risques
les traiter de maniére préventive

Contexte :

Un parc matériel en forte croissance.

L’ expérience du projet Athéna visant a éradiquer les matériels, OS et logiciels
obsolétes : son colt (équipes dédiées, suivis rapprochés, reportings
consolidés...) et ses difficultés (implication des acteurs, planification, délais...).

Hypothese :

Une gestion récurrente et distribuée des infrastructures techniques en mode
maintenance colte moins cher qu’un grand projet global (de type Athéna).



Maintenance productive totale

Scoring des Serveurs par Application
Il traduit la situation d’'une application en regard des paliers techniques. II
consolide I'ensemble des scores de ses items techniques.

Ses criteres de base :

Le niveau du matériel

Le niveau de I'OS

Le niveau des logiciels

L'implantation (sites de production)

La conformité au niveau stockage (SAN)

y/ // / Les valeurs
Etat du
Support Risque
Valeur (Oui/Non) (Oui/Non) Niveau de risque Remarque
. Tres éleve
Non Oui .
‘ /// Eleve

ahwnE

Moyen Dernier niveau de support

2
3 . Faible Palier technique
Oui - - -
Non Nul Palier technique cible
/ / Nul Palier technique cible le plus réecent




/ Maintenance productive totale
/ Scoring des Serveurs par Application

CAPRI-RCL SXANOVS5
CAPRI-RCL SXANSM96
CAPRI-RCL SXANSMC6

// Tableau — exemple de Scoring des Serveurs par Application

// Equipements actifs et Gestion des Risques
Application Données Total
,.jﬂ"" CAPRI-RCL Moyenne de MOYENNE TECHNIQUE
/ Min de Valeur element de risque technique
g, OPTIMA Moyenne de MOYENNE TECHNIQUE
/;» Min de Valeur element de risque technique

/ / Tableau — synthése par application : moyenne et risque
/
i

S o
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Maintenance productive totale

Feuille de Route Technique
identifie 'ensemble des actions techniques a réaliser a lisser dans I'année en
accord avec notre client

FEUILLE DE ROUTE TECHNIQUE FDG 2008

Objectifs :
Lisser les opérations d'amélioration de I'année 2008, les intégrer a l'activité courante et les traiter en tache de fond pour améliorer le
fonctionnement de la production et libérer plus de ressources pour les projets.

“ // // Actions globale du patrimoine Cible
Généralisation du compte rendu de production mensuel + Automatisation des relévée T2
// / Généralisation de ['utilisation d'un agenda de production pour le Patrimoine Finance (& BFI) T2
Mise en place et suivi du scoring des applications T1
// Consolitation des environnements de développement / recette T1->T4
/ Mise au Palier WebSphere 6.0.2.19

/ Identifier les versions Websphere pour une montée générale des paliers techniques

/

Cette action concerne principalement les applications BFI (PARADIGM3, SOCRATE, CLIP PRIAM, MATISSE GESTION) -> Correction T1-T2
d'une anomalie détectée dans la version 6.0.2.11.
// Action débutée en 2007T4 avec la migration des environnements de développement et de recette

// Tableau — exemple de Feuille de Route Technique

Sy
, Ve
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Maintenance productive totale

Planification des opérations techniques
inscrire les interventions dans l'activité récurrente dans les creux d’activités de
notre client pour éviter les perturbations

ESPACE SDM FATOZ
Planification des Opérations Techniques (POT)

SMouvel élément | Aujourd'hui | Afficher par jour | afficher par semaine | Afficher par mais
< Juin 2008 >
Lun Mar Mer Jeu ven Sam Dim
26 27 28 29 30 31 1
BDI : Test de backup
Passage en mode archiv...
2 3 4 5 & 7 g
Traitement DLR STSA 02/06 au 05/06 MAl OF PARVAFIOZ0GE ...
Traterment DLR SYSU 02/06 au O5/06
DEY : MATISEE GESTIO...
9 10 11 12 13 14 1t
BCKUP : MATISSE GEST...| DEW - Montée pcode == ... PROD : MATISSE GESTIL..
PARVATZ01948 PROD Mi...
16 17 18 19 20 21 22
PARKA7Z04935 : upgrad...
23 24 25 26 27 28 29
30 1 2 3 4 5 =]

Perinde Critigue BMRC 01 juillet au 16 aout

Traiternent DLR STSU 02/07 au 07/07 (Trimes! tricl)

Traitement DLR STSA 01/07 au 04/07 (Semestriel)

/ Tableau — exemple de Planification des Opérations Techniques

I

<l
f
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/

!
?
W/

/

/
/

/

[
{

/

Clients
finaux

Docs
Suivi

MOA

o

Maintenance productive totale

ITP

Expriment

Liste des
Risques
Suivi des
colts

Fiche Risque

Suivi de la
Liste des
Risques

étudient une solution tec
expriment un besoin
D’infrastructure techniqu

SDM / BPM A&S
Demande Compléments
D’ouverture Au scoring
De

Fiche Risque

APF
Modulation
financiére sur

scoring

Mise en place d’une boucle d’amélioration continue

/ Y
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Et depuis ?

Evolution du scoring FDG et GRM - moyenne du score des applications

,00

50 Wﬁ-

,00 + + + + t t t t
3,50
3,00

.50

,00

50

0

- = ™ e - o = w
o o
——— | moyenne === moy DG === moy
Evolution du scoring FDG et GRM - dispersion (note maximale - note minimale)
5,0
4,5 <
by Nttt oo o a
o o
39 T
3,00
2,5(
2,00
1,5
1,00
0,50
0,00
e P ™ st e . w
o
—+— dispersion GRM jectif global dispe DG
Evolution du scoring FDG et Gf bre d'appl isque
20,00 19 19 19 19 19 19 19 1 18 18 18
16 16 16

18,00
1600 15 15 15 15 15 14 14 14
14,00 12 12 12 12 12
12,00 0 10 9 9 9
10,00 8 8

8,00 6

6004 T/ _ 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4,00

Nb applis & risques FDG —— Nb applis a risques GRM === objectif nb applis a risque FDG === objectif nb applis a risque GRM

I

Maintenance productive totale

Une meilleure précision dans les objectifs

Notre ceil devient plus précis : des objectifs plus précis, plus spécifiques

Objectifs FAT03 2007 :
faire progresser la note de +10 % (FDG : de 3,69
a 4,05 GRM de 3,4 & 3,74)

Objectifs FAT03 2008 :

Réduire de 50 % le nombre d'applications a
risque

Maintenir durablement une note moyenne de 4
Maintenir durablement un écart de 2

>
S
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/ // Sommaire

// /

Contexte

f Déploiement de la démarche Lean
g - Déploiement du 5S

/ /// - Management visuel et pilotage de la performance

, - Déploiement des obijectifs
/ /// - Maitrise de la complexité
/ / - Maintenance productive totale

“ / Résultats
- Application GAMMA
/ - Application ALPHA

/ :
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Résultats

Synthése des résultats pour nos clients sur I'application GAMMA (gestion des risques
opérationnels)

11/

Environnement DEV

Environnement DEV BO
WEBI

Environnement UAT

Environnement UAT BO
WEBI

Environnement Formation

Environnement
Qualif/backup

Environnement
Qualif/backup
BO WEBI

Environnement Production

Environnement Production
BO WEBI

AVANT (2006)

Serveurs obsolétes hors maintenance traditionnelle

Non présent

Serveurs obsoletes hors maintenance traditionnelle

Non présent

Mutualisé avec envt UAT

Avec besoin de disponibilité équivalent a
Production.
Serveurs obsolétes hors maintenance traditionnelle

Non présent

Serveurs obsolétes hors maintenance traditionnelle

Serveurs pérennes avec maintenance standard

APRES (Nov 2007)

OK

OK

Mutualisation avec environnement DEV

OK

OK
Mutualisation avec environnement Production
Serveurs pérennes avec maintenance standard

OK

OK

OK

OK

Tableau — Exemple d’évolution de mise & disposition d’environnements (application Gamma)

Juin 2008
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Résultats

Synthése des résultats pour nos clients sur I'application GAMMA (gestion des risques

opérationnels)

AVANT

APRES

Et depuis ?

EVOLUTIONS

Satisfaction
client

Déroulement du
scénario

Déroulement du scénario
8,9 secondes

Déroulement du scénario
8 secondes

Amélioration des
performances de

Satisfaction
client

Disponibilité
(le maximum est
'optimum)

Amélioration de la
disponibilité de 0,33 %

Soit 2 heures 30 minutes
de disponibilité
supplémentaire par mois

Amélioration de la
disponibilité de 0,32 %

Soit 2 heures 30 minutes
de disponibilité
supplémentaire par mois

Zgr;?;%iﬁeezt 22 3 secondes Amélioration des Amélioration de 64 %
l'optimum) ’ performances de 60 % |11%
98,993 % 99,373 % 99,696 % Comment réduire

les délais de
livraison ?

Sensibiliser et
former nos
équipes au SMED

Maitrise des
colts

Non applicable

Base 100
(équipes dédiées,
Suivi particulier...)

30

(opérations réalisées
avec ressources
internes)

Codts inférieurs

Risque
Opérationnel

Serveurs obsolétes
hors maintenance
traditionnelle

Serveurs pérennes
avec maintenance
standard

Serveurs pérennes
préts pour évolution
ultérieure

Réduction du
risque
opérationnel

11/

Juin 2008
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Résultats

Synthése des résultats pour nos clients sur I'application ALPHA
(calcul statistique du capital économique via méthode de Monte-Carlo)

AVANT APRES Et depuis ? EVOLUTION
Satisfaction
client Temps de calcul d’'un | Temps de calcul d’'un Temps de calcul d’'un Amélioration des
Performances | N run : run : performances
. 800 heures 3 heures 2 heures de 99,6 %
(le minimum est
'optimum)
Satisfaction
client
. AT < 0 T .
Disponibilité 98 % 100 % 100 % A'mello.ra'tl_op dela
. disponibilité
(le maximum
est 'optimum)
30 o L
_ Base 100 o L . Maitrise des codts via
Malitrise des . L s (opérations réalisées e
N Non applicable (équipes dédiées, utilisation de
codts L - avec ressources : ) .
Suivi particulier...) . puissance disponible
internes)
, Longueur du calcul Protection liee au délai | Serveurs pérennes ) : .
Risque R : N . . Réduction du risque
o exposant a un risque | de calcul fortement préts pour évolution o
Opérationnel g L opérationnel
fort en cas de panne | réduit ultérieure

<l
f
////// Juin 2008 CONFIDENTIEL - Tous droits réservés A C E . BN P PAR'BAS 33



Et depuis ?
Amélioration de la supervision

Résultats

Mise en place d’'une supervision avec calcul du nombre de défauts par million et écart-type.

5.
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Résultats

Qu’avons-nous appris ?
La voie de 'amélioration continue est sans limite.

Lorsque les collaborateurs sont engagés dans la démarche et qu'ils ont démarré, les résultats
sont démultipliés

Une entreprise repose sur les capacités de ses employés a améliorer son fonctionnement pour
ses clients

La voie de 'amélioration ameéne a des problématiques de plus en plus pointues et complexes
pour lesquelles il faut développer les compétences, aller au-dela : vers les fournisseurs mais
aussi vers les clients pour mieux comprendre et intégrer leurs problématiques...

Le lean est école d’humilité car la perfection ne peut étre atteinte

Et pour le futur ?

Poursuivre la démarche et progresser encore

Sy
#_
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// / / Résultats

// Mettre en place une

démarche ACE
Lean Six Sigma

/// // permet d’accélérer le

n met en adéquation les
Valeur Aspects Business et

IIIII tissement
/// mouvement vers la . On parle Service et QoS,
/ / Valeur Service 'usage est identifié
/ G parte enneures
// Proactif | .y de disponibiite
// Réactif | ©nparie detemps de
/ réaction s cident
ChaOS Pas de notion de service
//// Niveau de maturité des services IT (ISO 20000)
Sl
1;
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‘ /// Sommaire
W

/ Contexte
f //// Déploiement de la démarche Lean

- Déploiement du 5S

| /// /// - Management visuel et pilotage de la performance

- Déploiement des obijectifs

/// // - Maitrise de la complexité

- Maintenance productive totale

Résultats
- Application GAMMA
- Application ALPHA

|:> Questions / réponses

Sy
P
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