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Liste des abréviations
API : Application Programming Interface
ATAWAD : AnyTime, AnyWhere, Any Device
BICC : Business Intelligence Competency Center
BW : Business Warehouse
CI : Central Instance
CMDB : Configuration Management DataBase
CMM : Core Model Manufacturing
CPR : Commercial Piloting Report
CPU : Central Processing Unit
DB : DataBase
DCU : DataCenter Unifié
DSI : Direction des Systémes d’Information
DSO : DataStore Object
EALI : Enterprise Application Integration
ERP : Enterprise Resource Planning
ETL : Extract, Transform, Load
HNO : Horaires Non Ouvrés
TAAS : Infrastructure As A Service
IoT : Internet Of Things
IP : Internet Protocol
IT : Information Technology
ITIL : Information Technology Infrastructure Library
KPI : Key Performance Indicator
LPAR : Logical PARtition
OFS : Open Food System

POC : Proof Of Concept



QV : QlikView

RAM : Random Access Memory

RFC : Remote Function Call

ROPO : Research Online, Purchase Offline
RPO : Recovery Point Objective

RTO : Recovery Time Objective

SAAS : Software As A Service

SCS : SAP Central Services

SI : Systéme d’Information

SLA : Service Level Agreement



Glossaire
ABAP : langage de programmation utilisé pour les développements sur les systemes SAP.

Big Data : fait référence a des volumes de données gigantesques qui nécessitent de nouveaux
moyens technologiques pour les traiter et les visualiser.

Business Warehouse (BW) : solution intégrée d’informatique décisionnelle de I’éditeur SAP,
couvrant I’ensemble de la chaine décisionnelle, de I’extraction des données depuis les
systémes opérationnels jusqu’a la restitution et la diffusion des indicateurs sous forme de
rapports ou tableaux de bord. Aujourd’hui renommée SAP BI pour Business Intelligence.

Cloud Computing : I’informatique en nuage est 1’exploitation de ressources informatiques
matérielles ou logicielles a travers Internet.

Datacenter : lieu physique d’hébergement des équipements du Systeme d’Information de
I’entreprise, notamment les serveurs, baies de stockage et équipements réseaux. Les
datacenters sont composés de salles climatisées et sécurisées en termes d’accés physique et de
prévention des risques (coupures d’alimentation, incendie, ...).

DataStore Object : structure décisionnelle dans SAP BW s’apparentant a une table de bases
de données relationnelle, possédant une clé primaire.

Enterprise Application Integration (EAI): suite logicielle permettant d’intégrer les
différentes briques logicielles du Systéme d’Information en créant des chemins d’échanges
d’informations entre les applications. Un logiciel EAI fournit des connecteurs capables de se
brancher sur de nombreuses technologies.

Enterprise Resource Planning (ERP) : logiciel de gestion intégré couvrant I’ensemble des
fonctions de gestion de I’entreprise autour d’une plateforme unique.

Escalade : dans un processus de gestion des demandes, étape consistant a transférer la
demande que 1’on ne sait pas résoudre a une équipe plus spécialisée.

Exadata : appliances Oracle regroupant les équipements serveurs et les logiciels nécessaires
pour I’exécution de base de données Oracle.

Extract, Transform, Load (ETL) : étapes classiques constituant I’intégration des données
entre deux systémes, couramment implémentées dans les systémes décisionnels.

Footprints : logiciel de gestion des demandes édité par Numara Software, congu dans 1’esprit
d’implémenter les processus ITIL.

GO/NOGO : décision prise lors de la phase de Go-Live d’un projet, pour officialiser la mise
en service ou au contraire annuler et revenir en arriere.

Go-Live : phase de démarrage du projet, correspondant a la mise en service des applications
ou processus construits pendant le projet. Le Go-Live demande une préparation minutieuse, il
est prudent de lister toutes les opérations a effectuer dans un plan de démarrage, ou plan de
Go-Live, qui contient généralement aussi le plan de repli en cas de probleme.



Infrastructure As A Service (IAAS) : infrastructure en tant que service. Service permettant
d’accéder a des serveurs et équipements réseaux au travers d’Internet pour y déployer des
applications, sans avoir a s’occuper de I’installation et de la maintenance de ces équipements.

InfoCube : structure décisionnelle dans SAP BW permettant une visualisation
multidimensionnelle des données.

InfoProvider : nom générique des structures décisionnelles de stockage de données dans
SAP BW. 1l existe plusieurs types d’InfoProviders, par exemple les InfoCubes et les DSO.

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) : Bibliothéque pour l'infrastructure
des technologies de l'information. Ensemble d’ouvrages recensant les bonnes pratiques du
management du Systéme d’Information.

Kick-Off : réunion de lancement de projet, dans laquelle on regroupe tous les acteurs pour
partager les objectifs, la stratégie, les risques et définir le planning, les rdles de chacun et les
outils de communication, afin de fédérer 1’équipe autour d’une vision commune.

QlikView : solution de visualisation de données de 1’éditeur QlikTech, souvent associée a
SAP BW pour créer des restitutions plus graphiques.

Nuit batch : ensemble des processus constituant la chaine décisionnelle, planifiés la nuit pour
traiter les données opérationnelles lorsque les ressources des systémes sont disponibles.

Refresh : opération consistant a rafraichir les environnements d’intégration avec les données
de production, afin de disposer de jeux de données proches de la réalité lors des phases de
recette.

Reporting : opérations consistant a publier réguliecrement des indicateurs de mesure de
performances pour le pilotage d’une activité, sous la forme de rapports ou tableaux de bord.

Run de test : phase d’exécution d’un scénario de tests prédéfini. Un protocole de tests peut
nécessiter I’exécution de plusieurs runs.

Service Level Agreement (SLA) : engagement de niveau de service d’une équipe. Souvent
associé¢ a la notion de temps : le temps sur lequel 1’équipe s’engage a rendre le service en
question.

Software As A Service (SAAS) : logiciel en tant que service. Mod¢ele dans lequel le logiciel
utilisé n’est pas situé sur une machine locale mais sur un Cloud accédé via Internet, facturé le
plus souvent selon un systéme d’abonnement. Un intérét est de n’avoir besoin d’aucune
infrastructure en propre, ni d’administration.

Transaction SAP : application au sein du systtme SAP, identifiée par un code. La
transaction SAP peut étre lancée directement en tapant le code dans le champ de commande
ou bien par un raccourci placé dans le menu.

User Centric : se dit d’une approche dans laquelle 1’utilisateur est placé au centre des
préoccupations.

Virtualisation : la virtualisation est un ensemble de techniques permettant d’héberger
plusieurs serveurs sur une méme couche physique.

6



Table des matieres

REITIEICIEIMIEIIES ...ttt eeeeeeseeennnneeeenenennnen 2
LLISEE S ADTEVIATIONS - eeeeeeee et e e e e e e e e et e e e e e e e e e e e aaeeeeeeereeenaaeeeeeeeneennnas 3
GLOSSAITE ..ottt ettt e et e e e e e e e e e e e e e eeae e ee e e aaeeeeeeeeeaeaeeeeeseeeneeeseneeeeesenenneesenennnnne 5
TADLE AES IMIALIETES ..o et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaee e aaaeeeeeeeenenaaaeaaaeeaes 7
T OMUCTION ..ttt ettt ee e eeeeeeeeeeeeeeennnneeemnenen 10
Chapitre 1 Présentation du contexte, cadrage.................cccoveeiiiieiiieeciie e 12
1.1 - LE GROUPE SEB 12
1.1.1 — 150 ANS D HISTOIRE ....uuvvvriieeeeeiiiirreeeeeeeeeeiareeeeeeeeeeisseeeeeeeeeeiassseseeeeeesssseseeeeseessarseeeseseensisrrsseseeeennas 12
1.1.2 — DE LA SUPER-COCOTTE AU COOKEO CONNECT : LA TRANSFORMATION DIGITALE........cccovvvvvverennnen. 13
1.2 — LA DIRECTION DES SYSTEMES D’ INFORMATION 15
1.2.1 — ACCOMPAGNER LES METIERS ET LA TRANSFORMATION DIGITALE .......ccovvvviiiiiiiiiiiiiiiiieieieieeeeeeeeeeenens 15
1.2.2 — UNE NOUVELLE FEUILLE DE ROUTE ......coteiuttttieeieiieiieieeeeeeeeeeieeeeeeeeeseeanaeeeeesssessnsseseeessessnnsanssesssennns 15
1.3 — BUSINESS INTELLIGENCE & COLLABORATIVE SERVICES 16
1.3.1 —LE BICC ET LES TECHNOLOGIES UTILISEES .....c.ceettttuurteiieeeieiiitreeeeeeeeeeiisreeeeeeeeesiiasereeseseessisssseseseennns
1.3.2 — LES SERVICES COLLABORATIFS .....cvvvvveeviinnnnnes

1.3.3 — AU SERVICE DES COLLABORATEURS DU GROUPE.
1.4 — TROIS MARCHES VERS L’AMELIORATION DE NOTRE PERFORMANCE OPERATIONNELLE ET QUALITE DE

SERVICE 18
Chapitre 2 Un projet technique de centralisation : « Migration PW8».......................... 19
2.1 — PRESENTATION, OBJECTIFS, PERIMETRE 19
2.2 —LES CHALLENGES 21
2.2.1 — LA TRANSPARENCE POUR LES UTILISATEURS .....uvtteittieeererieeeeireeesnreeeesssseesasseessnssessssssseesessssesssssees 21
2.2.2 — LA COMPATIBILITE AVEC LE SYSTEME CIBLE « PW 1 » ..ccoviiiiiiiiiiiiiiece e 22
2.2.3 — UN RETOUR ARRIERE DIFFICILEMENT ENVISAGEABLE.........ccceeittteiiiieeesiieeeeireeesseseeeesnreeeesnsneessnnnes 22
2.3 — DEROULEMENT DU PROJET ET SOLUTIONS APPORTEES 23
2.3.1 = L’ANALYSE DETAILLEE DES FLUX ......uttteeeitttteeetteeestteeeesereeesssseeesasseesassssessssssessssssssssssssessensseeessssees 23
2.3.2 — COMMENT MIGRER ET CONTROLER LES DONNEES 7 ....cceeitiiieeiitieeiirieeesitreeeeereeessssseesssseesensseeesnnsees 24
2.3.3 — L’ADAPTATION DES FLUX AU SYSTEME CIBLE.......ccccttteruterteeerieesteeeueesureesseesnseessseessseessseessseessseesnns
2.3.4 — LE WEEKEND DE DEMARRAGE ........ccccictttteeittiteaetieeesitteeeasereeesesseeessseasessssessssssesessssseesssssessensseessssses
2.3.5 — STABILISATION ET SUPPORT .....ccutttetteeutieeteeseteeaseesteesseessseessseesssesasseessseesnseesnsessssessssesssseessseessseesnne
2.4 — BILAN DU PROJET
2.4.1 — DES POINTS D’ AMELIORATION ......cceiituteeeireeeesrreeesereeeassseeeessssessssseassssssesesssssssssssssesssssessesssssessssees
2.4.2 —UNE VALEUR AJOUTEE INCONTESTABLE .......ccvtetiitteitteiteesteeseeseessesseesseesseessesssesssesssssssessesssesssesssenns

2.4.3 —POUR LA SUITE : DU TRAVAIL DE CONSOLIDATION ET D’OPTIMISATION ....

Chapitre 3 Un projet global de regroupement d’infrastructures : « DCU »................... 31
3.1 — PRESENTATION, OBJECTIFS, PERIMETRE 31
3.1.1 — SITUATION ACTUELLE ET OBJECTIFS DU PROJET .....ccuuvtteesitireestreeesiriesesstreeesseseeessssseesssseseenssseesssses 31

3.1.2 — LES ENJEUX : « UN PROJET AMBITIEUX MAIS ESSENTIEL, A LIVRER SANS DEFAUT ».....cccccovvvnrvnnnnnn.. 33
3.1.2.A— UN PAYSAGE APPLICATIF LARGE ET HETEROGENE .......ccecttietieetreeieesireesaeesteeesseesseeesseessssesssnesnes 33
3.1.2.B— VERS DES PERFORMANCES ET UNE RESILIENCE ACCRUES .......ccceiiuteeeriiiieeniereeessereeeesereeesssseeesssees 34
3.1.2.C—LES ENJEUX POUR LE BICC ......cooiiiiiiiieiieeiie ettt eiee ettt etee s eesaee st e ssaeesntaeensaesnsnesnnnesnns 35

3.1.3 —LES ACTEURS ET L’ ORGANISATION ...ccutteetterutierteenteesueesteesseesuteesseessseesseesaseesnseesaseessseessseessseesnne 35

3.2 — CARTOGRAPHIE DES APPLICATIONS ET FLUX 36




3.2.1 = L’ARCHITECTURE TECHNIQUE APPLICATIVE ....ccoeiiiiiiiiiieieeeeeeieiieeeeeeeeeeeeaeeeeseessesnsssessessesssnnnenseeeeas 36

3.2.2 — LES ECHANGES INTER-APPLICATIONS .....ccctttrtteeteerteesueesteesseesteesnseesnseesseesnseesnseesssesssseessseessseesnne 40
3.2.3 — LA STRATEGIE DE MIGRATION : DES SYSTEMES A MIGRER ENSEMBLE .........ccceeouieiiiieineeireenreereennenns 42
3.3 —L’ARCHITECTURE CIBLE : UN CAHIER DES CHARGES AMBITIEUX 43
3.3.1 —=SAP BW : OBJECTIF PERFORMANCE .......ccceeietieareeetieaueesreeasseesseeaseessseeassessnssssssessssssessessssssessessnes 43
3.3.1.A— LES SOLUTIONS APPORTEES......ccecttertteetterteesreesteesueesnteesseessseessseesseessseesnseessseessseessseesnseessseesnne 43
3.3.1.B— DES ADAPTATIONS NECESSATRES .....utteettertieateerteesutesteesseessteesseessteesseessessnseessseessseessseessseennne 44
3.3.1.c — LA VALIDATION DE L’ ARCHITECTURE CIBLE : LE « POC » EXADATA .....cccvevviieiieeiieeie e 45
3.3.2— QLIKVIEW : VERS UN PAYSAGE PLUS COHERENT ........cceeitiiierureeeiirieeenireeeesereeesserseeesssesesssssesssseens 48
3.4 — DES SOLUTIONS POUR ASSURER LE « GO-LIVE » 49
3.4.1 — UN PLAN DE TESTS COMPLET ET EPROUVE ......utietteiiieeiterieesieesttesieesnteessseesnseesnseesseeenseesnseessseesnne 49
3.4.1.A— UNE APPROCHE PAR COUCHES TECHNIQUES ......ccccttterutertierreesteeenueesieeesseesseesnseesnseeesseessseessseesnne 49
3.4.1.B— DES TESTS DE CHARGE AU PLUS PROCHE DE LA VISION UTILISATEUR ......cccocoviervieieieeereenreereennens 50
3.4.2 — LE TRANSFERT DES BASES DE DONNEES AVEC ORACLE GOLDENGATE .....cccuveritieeirerireeieesireeieennne 51
3.5 — UN PREMIER BILAN 52
3.5.1 — ETAT D’ AVANCEMENT ...cuttiitteitteeitestteeteesteeesseesateessseesateessseessseessseessseessseesnsessseesseessseesnseesnseesnse 52
3.5.2 —LESIMPACTS POUR LE BICC .......coooiiitiiiiiiieiecee ettt ettt ettt ettt et e eve e veeteenveens 52
3.5.3 — UNE VISION POSITIVE POUR LA SUITE ........ccvtitietreitieireeiteasteeseeseesseeseesseesseesseesseessesssssssessesssesssesseens 53
Chapitre 4 Un projet de rationalisation des processus de maintenance : « Elena» ....... 54
4.1 — PRESENTATION, OBJECTIFS ET PERIMETRE 54
4.1.1 = LANAISSANCE DU PROJET.....0ecvtetietteitieiteeiteeiseeseesteetseesseeseeseesseesseesseessesssesssssseeseessesssesssesssesssenses 54
4.1.2 —UNETAT DES LIEUX ...eeuttteuteenuteetteenuteenteeensseesseessseessseessseesssessssessssesssseesseesseesssesssesssessseesssesssseess 55
4.1.3 — OBJECTIFS ET PERIMETRE .......ccviiviitiiitieiteeiteeiteeteesteesseeteeeseeseesseesseesseessesssessesssesseessesssesssesssesseenses 55
414 —LES ENJTEUX ..utteeuteeiureenireentteenseeentteessseessseansseessseessseesssesassessssessssessssesnsseessessssesssesssseessesssseesssessssees 56
4.1.5 — UN ENGAGEMENT DE MOYENS .....uttiittieriteentteesiteenteesseenseessseessseessseessseesnseessesssesssesssesssseesssessssesss 56
4.2 — LES RESULTATS ATTENDUS ET LES INDICATEURS DE REUSSITE 57
4.3 — LA STRATEGIE 58
4.3.1 — UNPLAN D’ ACTIONS EN CINQ PHASES......uuuuuuuuuuuuuueuserrssssssssssssssessssssssssmsssssrsssseenssssssrssnese......... 58
4.3.2 —LES ACTEURS ET ROLES .....utteittteititeriteenireensreenteenseeesseessseesssesssseesssesssseesseesssessssessssessssesssseesssesssseess 59
4.3.3 — LE PLANNING PREVISIONNEL .....cuttttiittireeiureeeessreeeeaeseeesasseeessssseesasssesessssesssssssesssssssssssssessessssessssssees 59
4.3.4 — LE PLAN ET LES OUTILS DE COMMUNICATION .......ceeiitiireiiurreeesirreesasereeessseeeassseesassesessssesssssssesssssses 61
4.4 — LES CONTRAINTES, RISQUES ET FACTEURS CLES DE SUCCES 61
4.4.1 — L OUTIL FOOTPRINTS......ottiiiiiteeitieeeeitteesstteeestteeeessseeessseeeessseeesasssasesssseseasssseesssssesesssseeeassseenssssees 61
4.4.2 — LE FACTEUR HUMAIN .....0tiittteittteiteentteeniteentteesseessseesnseessseesssessssessssesssseesssessssesssseessseessesssseessesssseens 62
4.4.3 — GAGNER LA COMPLICITE DES ACTEURS POUR REUSSIR LE PROJET......cccccuireererieeenrieeenireeeesnneeesnnnnens 62
4.5 — LE KICK-OFF : UNE ETAPE CLE 62
4.6 — AUDITS, SYNTHESE ET CONCLUSIONS 64
4.6.1 — LA GESTION DES DEMANDES : DES FONCTIONNEMENTS SIMILAIRES.......ccvtteerviieenereeenireeeenerreessennens 64
4.6.1.A—DES ROLES COMMUNS .....0eeiiieiuieerureesireensreesseessseesseessseessseesssessssessssessssessssessssessssessssesssseesssassssesss 64
4.6.1.B— UNE REPARTITION DES ROLES HETEROGENE .......ccccuvtieiitiieeeierieeesereeesireeeessseeesssseeessssesesssssessssses 65
4.6.1.C — LES TYPOLOGIES DE DEMANDES ......cccttiittteiuieenueesteenseesseesseesseessessseesssessssessssessssessssessssessssess 66
4.6.1 — PILOTAGE ET INDICATEURS DE PERFORMANCE .......cccctieeiieerireenireesireenseesseesseesnseesseesssesssseesssesssseess 66
4.6.1.A— LES TABLEAUX DE BORD .....ccccititiieirireeiureeeesstreeesereeesssseeessssseesssssssessssesesssssssssssssesssssesssssssessssssees 66
4.6.1.B— LE SUIVI D’ ACTIVITE....cccuttestteeiureerereesieeenereesseeasseesseesssessssassssessssesssseesssessssesssseesssessssesssseesseessseess 67
4.6.2 — LE CATALOGUE DE SERVICES .....cutttiieutiieeietteeesitteeeseseeesssseeessssseesssssesessssesssssssesssssssessssseessnsssessssssees 69
4.6.2.A — PRINCIPE DE FONCTIONNEMENT ......ccitiiititeiieenireesteenseesseessseessseessseessseessessssessssesssessssesssessssess 69
4.6.2.B— LA NOMENCLATURE FOOTPRINTS .....cuttiitiiiriiieniieeniteeniteesiteesiteesiteesiteesiteesiseesaseesaseesaseesaseesaseesaneess 69



4.6.2.C — LA CONSTRUCTION DU CATALOGUE DE SERVICES DU DOMAINE .......ccccoiiiiiiiirrieeeeeiiiiireeeeeeeeeennnens 70

4.7 — BILAN A DATE 71
L0707 T61 10 S 103 s FO PSPPSR 73
Bibliographie / WebOZIaphie ..........c.cecuieeiieiiieiiieiieeie ettt ettt eseessae e eee 75
TabLe dES ANMNEXES. ... eeitieiiieeiieete ettt et et e st e bt e et e bt e st e e sabeenbeenseeeateas 77
Annexe 1 L’architecture des flux SAP BW ....cocoiiiiiiiiiiieceececee e 78
Annexe 2 L’architecture SAP NetWeEaVET ......ccc.oeiuiiiiiiiiiiiieeeeee e 79
Annexe 3 Les acces en base dans les routines de transformation ...........cccceeceveeveniencenennne 80
Annexe 4 « 10 steps to a successful project Kick-Off » ........ccovvieiiiieiiiiiieeeeeeeeeeee e, 82
LStE dES TIZUIES ..vveevvieiiieiieciieeieeete ettt ettt ettt et e s e st e e sbeeseesabeeseeesseesssesnsaensseenseennns 83
| B R TS (e 21 o) (S 11 b USRS 84



Introduction

Nicholas Negroponte, informaticien américain, professeur et chercheur au MIT,
écrivait il y a plus de vingt ans : « Computing is not about computers any more. It is about
living »' [1]. Que cette réflexion illustre justement le changement de paradigme que nous
vivons ! L’arrivée de nouvelles technologies, de terminaux toujours plus puissants, de réseaux
de télécommunications aux débits de plus en plus rapides, transforme nos modes de vie. Les
internautes sont désormais actifs, ils créent du contenu et le partagent, au travers des blogs,
forums et réseaux sociaux, sans que cela ne nécessite de connaissances techniques ou
informatiques : c’est le « Web 2.0 » [2]. Des communautés voient le jour autour de sujets
d’intérét commun. L’avénement des smartphones a encore accéléré le processus, multipliant
le nombre d’internautes et permettant I’acces au réseau et I’interaction avec les communautés
de maniére immédiate, a tout moment. Nous sommes devenus « accrocs au portable », comme
en témoignent 90% des nord-américains possédant un smartphone qui ne s’imaginent pas
quitter leur domicile sans leur appareil [3]. Google prévoyait pour 2015 que les recherches
effectuées depuis un mobile dépasseraient celles sur ordinateur. Plus de 65% des utilisateurs
de Facebook et Twitter le sont a partir d’un portable. Plus récemment, les objets connectés
modifient encore le paysage. Les applications sont de plus en plus nombreuses, comme par
exemple dans le domaine de I’e-santé (bracelets de mesure d’activité, pése-personnes
connectés) ou de ’entretien de la maison (aspirateurs et tondeuses robots). L’¢re de I’loT
(Internet of Things) a démarré, et ces objets, nouveaux producteurs d’informations sur le web,
participent au décor du futur « Web 3.0 ».

Ces changements impactent également les habitudes d’achat et de consommation. Le
consommateur dispose aujourd’hui de toutes les ressources nécessaires pour effectuer son
¢tude de marché en ligne, afin de trouver le meilleur produit avant de passer a 1’acte d’achat.
De nouveaux comportements voient le jour [4], comme par exemple le ROPO — pour
Research Online Purchase Offline — consistant a rechercher le meilleur produit sur 1’Internet,
puis aller I’acheter en magasin, évitant ainsi les frais de port et bénéficiant de I’immeédiateté
de l’achat. Le « Showrooming » est le comportement inverse, ou 1’on fait son choix en
magasin grace a l’expérience produit, avant d’aller rechercher le meilleur prix sur les
boutiques en ligne. Parfois, cette recherche est faite directement dans le magasin sur le
mobile : c’est le «mobile in store ». De plus, avec I’essor des réseaux sociaux, les
consommateurs partagent de nombreuses informations sur les produits et les marques,
susceptibles de faire le buzz de maniere profitable ou préjudiciable. A titre d’exemple, on
retiendra bien sir le tweet de I’animatrice américaine Oprah Winfrey, le 15 février 2013, « ...
Actifry a changé ma vie ... » qui a fait bondir ’action SEB de 3% [5] (Figure 1).

Oprah Winfrey
@Oprah

This machine . T-Fal actifry has changed my life. And they're not
paying me to say it. instagram/p/\VxF-mZySyD/
22°46 - 15 Féwr 2013

4+ 13352 w209

Figure 1 - Oprah Winfrey fait bondir I'action SEB avec un Tweet

' « L’informatique n’est plus une question d’ordinateurs. C’est notre mode de vie »

10



Dans ce contexte, les entreprises doivent adapter leur organisation, leur
communication, leurs produits. Elles embauchent ainsi des Community Managers, surveillant
et animant les communautés web, qui apparaissent désormais comme acteurs essentiels des
stratégies des marques. Pour rester compétitives face a la concurrence, elles se doivent d’étre
toujours plus réactives et flexibles. De nouveaux outils de travail sont mis en place, tels les
réseaux sociaux d’entreprise, pour faciliter la communication interne, le partage
d’informations et le travail collaboratif. Pour réussir le virage de la digitalisation, c’est
I’ensemble des collaborateurs de 1’entreprise qui doivent s’imprégner de cette culture et de ces
nouvelles habitudes. Pour les accompagner dans la mise en place et 1’utilisation de ces
nouveaux outils, les départements informatiques ont un réle important a jouer, de méme qu’ils
participent également a la conception de ces nouveaux produits connectés. Cet élargissement
du périmetre des Directions des Systémes d’Information (DSI) représente une petite
révolution pour certaines sociétés de produit comme au sein du Groupe SEB, ou le domaine
d’intervention des équipes informatiques dépassait jusque-la rarement 1’informatique de
gestion et les infrastructures associées, serveurs, réseaux et postes de travail. Si elles ont été
pendant un temps considérées comme un centre de colit malheureusement nécessaire [6], les
DSI d’aujourd’hui sont plus que jamais des partenaires agiles, proches de tous les métiers de
I’entreprise, prétes a fournir des services de qualité et a concevoir des solutions innovantes,
qui contribuent au business en apportant de la valeur ajoutée.

Ce mémoire illustre comment, au sein de la DSI du Groupe SEB, nous prenons part a
cette démarche. Apres avoir présenté le contexte de l’entreprise, nous revenons sur trois
projets menés ces derniers mois, témoins de notre engagement a positionner 1’utilisateur
métier au centre de nos préoccupations. Dans le premier chapitre, nous présentons le contexte
global dans lequel évoluent le Groupe SEB, le département informatique et le domaine
Business Intelligence & Collaborative Services. Le second chapitre concerne le rapatriement
des flux décisionnels d’un serveur brésilien sur notre serveur central. Dans le troisiéme
chapitre, nous revenons sur un projet de centralisation et de renouvellement de nos
infrastructures chez un hébergeur unique, et la préparation que cela a nécessité au sein du
Business Intelligence Competency Center. Le quatrieme chapitre présente un projet de
rationalisation des processus de gestion des demandes de maintenance pour adhérer a la
démarche ITIL du Groupe SEB.
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Chapitre 1

Présentation du contexte, cadrage

1.1 — Le Groupe SEB

1.1.1 — 150 ans d’histoire

C’est en 1857, a Selongey en Bourgogne, qu’Antoine Lescure crée sa Société de
ferblanterie, alors spécialisée dans la fabrication de seaux et d’arrosoirs [7]. L’entreprise
familiale, qui a élargit rapidement son offre produits aux ustensiles de cuisine, a prospéré
pendant un siecle, avec un rayonnement régional. En 1953, I’arrivée sur le marché de la
Super-Cocotte SEB?, a constitué un événement des plus marquants dans 1’histoire du Groupe,
pour plusieurs raisons.

Premiérement, ce nouvel autocuiseur eut un succeés commercial immense [8]. Dans les
années soixante, il permit déja a SEB de s’octroyer les 4/5° des parts de marché. En 1968,
I’entreprise féta la vente de la dix-millioniéme Super-Cocotte, en fabriquant un exemplaire
unique en or, de 6,4kg. Un record historique de ventes fut atteint en 1975, avec 1 727 733
exemplaires vendus ! Ce succes a donc transformé I’entreprise, lui donnant rapidement une
dimension nationale, puis internationale, son autocuiseur traversant les frontieres jusqu’au
Moyen-Orient et au Japon. Cet essor a donné naissance au Groupe SEB, qui a suivi ensuite
une politique de croissance interne par 1’ouverture de nombreuses filiales a I’international,
mais aussi externe, par ’acquisition de nombreuses sociétés, francaises (Tefal en 1968, Calor
quatre ans plus tard), européennes (Rowenta, Moulinex, Krups, Lagostina entre les années
quatre-vingt et deux-mille) ou étrangeres (Panex, All-Clad, ...). Plus récemment, a
I’anniversaire des 150 ans du Groupe en 2007, le Groupe SEB a acquis une participation
majoritaire dans la sociét¢é SUPOR en Chine : ¢’était la premiére fois qu’une société étrangere
prenait le controle d’une société cotée chinoise. La sortie de la Super-Cocotte a donc été un
tremplin pour propulser la petite entreprise familiale bourguignonne en multinationale.

? L’entreprise est devenue la Société d’Emboutissage de Bourgogne depuis 1944.
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Pour aller plus loin, analysons les raisons de ce succés. Lorsque SEB a sorti son
produit en 1953, une vingtaine d’autres entreprises proposaient déja des autocuiseurs sur le
marché francais. Mais la Super-Cocotte a fait la différence. Elle bénéficiait déja d’un procédé
de fabrication par emboutissage, spécialit¢ de SEB depuis 1926, ce qui lui conférait une
grande résistance, encore renforcée par 'utilisation de I’aluminium laminé. De plus, SEB a
€quipé son autocuiseur d’un systéme inédit, a double soupape et a étrier, plus sir que la
traditionnelle soupape en caoutchouc. Pour finir, elle était moins chére de 40% que ses
concurrentes. Ce nouveau produit a séduit rapidement car il répondait parfaitement aux
attentes des consommateurs, sur les plans pratique et économique. Le dialogue commercial,
imaginatif, était largement diffusé et appuyé par de nombreux témoignages de femmes au
foyer ou de leur mari, racontant comment la Super-Cocotte avait changé leur vie. SEB prenait
soin d’accompagner les utilisatrices dans I’exploration des possibilités offertes par ce nouveau
mode de cuisson, notamment avec le livre de recettes trés pédagogique de Francoise Bernard,
offert avec les autocuiseurs. Plus tard, SEB apportait la premicre évolution technologique
majeure a sa cocotte-minute avec Sensor, la cocotte a baionnette, développée pour certains
pays rétifs au systeme de 1’étrier. Ainsi, si SEB a gagné le marché avec sa Cocotte-Minute
(nom utilisé depuis 1977), c’est grace a sa passion de I’innovation, son expertise dans la
production et la commercialisation de ses produits, mais également la volonté d’entreprendre
et ’esprit de groupe, animé depuis toujours par une éthique forte et le respect de la personne.
C’est avec ces valeurs, inscrites dans son ADN, que le Groupe SEB écrit son histoire.

Aujourd’hui, le Groupe SEB est le leader mondial du petit équipement domestique. Il
vend sept produits par seconde et emploie prés de vingt-six mille collaborateurs avec une
présence dans pres de 150 pays. Concentré sur les trois univers Articles Culinaires, Electrique
Culinaire et Soin de la Maison et de la Personne, il déploie son activité autour de six marques
internationales® complétées par un large portefeuille de marques locales, relais d’une stratégie
multi-segment et multi-canal. Le Groupe SEB s’attache a impliquer concrétement les équipes
dans une démarche collective et participative respectueuse de notre univers quotidien sur les
plans économique, social, sociétal et environnemental.

1.1.2 — De la Super-Cocotte au Cookeo Connect : la transformation
digitale

Nous D’avons évoqué en introduction, il est primordial pour les entreprises
d’aujourd’hui de ne pas manquer le virage du digital, d’autant plus pour les sociétés qui créent
des produits a destination du consommateur final. Illustrons rapidement par trois exemples,
comment le Groupe SEB s’est mis en ordre de bataille et sait transformer ces tendances en
nouvelles opportunités.

Un premier volet de la stratégie est la mise a disposition de contenus adaptés. Apporter
au consommateur du contenu autour de son produit permet de créer une réelle relation entre le
client et la marque. Serge Miard, Digital Marketing Manager du Groupe SEB, explique « On
ne vend pas seulement un fer a repasser, mais une solution de repassage, en offrant certes des
informations techniques mais aussi des contenus photos et vidéos sans cesse mis a jour » [9].
Les contenus mis a disposition sont accessibles ¢également depuis un mobile, pour s’adapter
aux nouveaux usages. De méme pour les distributeurs : des contenus a jour et maitrisés
diffusés chez nos distributeurs online et offline sont la clé pour construire des fiches produit
complétes et parler d’une seule voix dans une approche omni-canal.

? Tefal, Rowenta, Moulinex, Lagostina, All-Clad, Rowenta.
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Continuons I’aventure. Pour trouver des opportunités autour du digital, le Groupe SEB
est allé chercher autour de son domaine de prédilection : la cuisine. Fin 2012, il a lancé un
projet de recherche d’envergure nationale : OFS pour Open Food System [10], dont
I’ambition est de « construire un écosysteme de référence permettant de faciliter la
préparation des repas, grdce a la mise a disposition de contenus, d’appareils et de services
innovants » [11] (Figure 2).

Chez moi, la solution alimentation la plus compléte qui soit

Toutes mes receties
digitales
a portée de main

Les apparails
intelligents et
communicants

Tous les services
experts qui
facilitent la cuisine

Connecté a ma famille
et mes amis

Figure 2 - L'écosystéme de la cuisine numérique créé¢ par OFS — Crédits Groupe SEB

Vingt-cinq partenaires industriels et scientifiques y sont associés, dont Coheris, qui a
obtenu en 2015 le 2°™ prix du Trophée de I’innovation Big Data pour son moteur de
recommandation de recettes de cuisine en temps réel [12]. Ce projet a fait naitre la premicre
plateforme de partage de recettes du Groupe, sur laquelle s’appuient les sites institutionnels
des marques et les applications mobiles associées aux produits. Egalement, les premiers
produits connectés du Groupe SEB sont nés suite a cette démarche : le multi-cuiseur Cookeo
Connect a vu le jour en 2014, suivi en 2015 de la friteuse sans huile (ou presque) Actifry
Smart. Les amateurs de bons petits plats vivent une expérience unique, en étant guidés dans
des recettes pas-a-pas depuis leur mobile ou leur tablette, pour un résultat optimal et la
satisfaction du « fait maison ». Le Groupe SEB continue sur sa lancée et annonce suivre le
rythme d’un produit connecté par an [13].

Enfin, pour que I’essai soit transformé, il est nécessaire que les collaborateurs
s’impregnent de cette culture digitale et que 1’entreprise s’organise pour penser autrement, de
maniere plus agile pour gagner en flexibilité et en réactivité. C’est ainsi que fin 2015, un
nouvel outil d’e-learning est déployé : la « SEB Digital Academy », proposant quinze
modules sur les thémes des réseaux sociaux, du e-commerce ou encore de 1’essor du mobile,
pour sensibiliser des collaborateurs du monde entier au digital. On notera également la
création du « SEBLab » [14], fablab du groupe SEB, dont I’ambition est d’apporter une
approche complémentaire a la R&D traditionnelle, en permettant un réel travail collaboratif
pour expérimenter rapidement de nouveaux concepts. L’approche « Test & Learn » est alors
envisageable, philosophie porteuse dans le cadre du processus de transformation digitale,
comme le confirme Nicolai Gerard, Digital Acceleration Officer du Groupe SEB : « Peu
d’entreprises ont dans leur ADN cette idée de tester des pilotes, en quelques mois, voire
quelques semaines, pour éventuellement abandonner l’idée si elle n’est pas porteuse. Oser
essayer et risquer [’échec, c’est la clé ! ».
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1.2 — La Direction des Systémes d’Information

1.2.1 — Accompagner les métiers et la transformation digitale

La DSI du Groupe SEB fait partie de ces DSI «nouvelle génération » telles
qu’évoquées en introduction. En se positionnant sur des nouvelles technologies, en participant
a la conception des produits connectés, en industrialisant la production des sites internet des
marques et des applications mobiles, en jouant un role majeur dans le projet OFS, elle se
réorganise et a doublé ses effectifs en quelques années pour accompagner la transformation
digitale du Groupe. Le domaine Ingénierie, en charge des développements sur ces sujets, est
logiquement le premier concerné par cette évolution et a vu la taille de ses équipes
considérablement augmenter.

Bien sir, elle assure toujours ses activités « classiques », comme la gestion des
infrastructures et la maintenance et I’évolution du progiciel de gestion intégré* — SAP chez
SEB — couvrant toutes les fonctions du systéme d’information (SI), de la production a la
logistique en passant par les approvisionnements et ventes, la finance et la gestion des
ressources humaines. Le SI est complété par une chaine décisionnelle compléte, permettant de
fournir les chiffres et tableaux de bords utiles au pilotage des activités. La DSI maintient et
déploie également un grand portefeuille d’applications utilisées en interne, déployées soit a un
niveau global, soit localement dans les filiales. Pour assurer la relation avec ces derniéres et
les accompagner dans les projets d’évolution du SI, le domaine « Business Units et
Continents » regroupe les Relationship Managers, points de contact entre la DSI et les équipes
locales.

Elle dispose également d’un domaine « Services et formations », assurant le support
aux utilisateurs sur les différentes briques du SI au travers d’un point de contact unique (le
« 8787 », numéro interne permettant d’atteindre le centre de support), et d’une équipe dédiée
a la mise en place des outils collaboratifs au sein du Groupe.

1.2.2 — Une nouvelle feuille de route

En septembre 2015, Thierry de la Tour d’Artaise, Président Directeur Général, a
annoncé un remaniement dans 1’organisation du Groupe SEB, dans I’objectif d’ « étre plus
agile, plus sélectif dans nos priorités, plus a [’écoute de nos consommateurs et clients » [15].
A cette occasion, I’Informatique qui était jusque-la sous la responsabilité de la Direction
Industrie, a été directement rattachée a la Direction Générale, le Comité Exécutif ayant
pleinement conscience des enjeux et du rdéle que la DSI a a jouer dans la transformation
digitale du Groupe.

Jean-Michel André, notre nouveau Directeur des Systemes d’Information, a pris les
rénes en octobre 2015. Convaincu du niveau de qualité de service de ses équipes et de la
valeur ajoutée qu’elles apportent, il a pour ferme ambition de communiquer en ce sens aupres
des métiers et du Comité Exécutif, pour donner du sens aux projets de la DSI, quel que soit
leur positionnement, de I’infrastructure aux nouvelles technologies. Pour construire cette
communication autour de notre activité, il a besoin d’indicateurs objectifs sur nos réussites
mais aussi nos difficultés, respectant une approche de transparence totale dans le message.

* Ou ERP pour « Enterprise Resource Planning ».
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1.3 — Business Intelligence & Collaborative Services

Apres avoir présenté le Groupe SEB et la DSI, zoomons un peu plus sur le domaine
Business Intelligence & Collaborative Services. Ce domaine est né du regroupement de deux
activités sous le méme responsable, Thierry Page, mon supérieur hiérarchique et tuteur
d’entreprise pour ce mémoire. Le domaine est donc composé du Business Intelligence
Competency Center (BICC) et de I’équipe Services Collaboratifs.

1.3.1 — Le BICC et les technologies utilisées

Le BICC, dont je fais partie aujourd’hui, a pour role de fournir aux managers du
Groupe et de ses filiales, les indicateurs clés (KPI pour Key Performance Indicators) pour le
pilotage de leur activité, afin de les aider a prendre les bonnes décisions. Pour cela, nous
construisons des rapports et des tableaux de bord, autour de deux technologies : SAP Business
Warehouse (BW) et QlikView. Commencons par présenter ces deux outils.

I est assez courant de trouver la solution SAP BW dans les entreprises qui utilisent
déja les solutions SAP pour leur ERP’. Nous utilisons les outils BW pour extraire, transformer
puis charger des données dans des structures optimisées pour la restitution (le reporting) :
c’est ce que I'on appelle la couche ETL (Extract Tranform Load). Pour enchainer les
traitements, nous construisons des chaines de processus (« process chains »), que nous
classons par flux (par exemple, flux des ventes, des stocks ...). Ces process chains s’exécutent
la plupart du temps la nuit : on parle de la «nuit batch ». Certains rapports de restitution
(reports) sont également présents dans notre solution BW, principalement ceux qui nécessitent
la présentation de chiffres, sous forme de tableaux, la technologie étant plutot adaptée a ce
type de restitution. Ces reports sont déployés au travers d’un portail web, I'utilisateur y
accede donc depuis un navigateur. Face aux données, il manipule des axes d’analyse et des
filtres, afin de mettre en évidence les informations utiles a son étude.

Pour présenter des tableaux de bord plus graphiques, nous utilisons la solution
QlikView, une solution de visualisation de données éditée par QlikTech. QlikView se trouve
en bout de la chaine décisionnelle : ¢’est une couche dédiée a la restitution des données, nous
n’y implémentons pratiquement aucune regle de gestion. Les données y sont chargées depuis
différentes sources, dont SAP BW. La navigation dans les applications QlikView s’effectue
également depuis un navigateur. L’interface est plus conviviale que BW et les temps de
réponse sont bien plus rapides : en effet, la technologie implémentée par le moteur QlikView
charge toutes les données manipulées en mémoire vive, ce qui offre des performances
nettement plus €levées que les systémes classiques dont les données sont stockées sur disques
durs (ce qui est le cas pour BW chez SEB actuellement). Offrant une meilleure expérience
utilisateur, QlikView est souvent préféré a BW.

Voyons maintenant comment est organisé le BICC autour de ces technologies.

Le développement des projets sous SAP BW est géré par une équipe dédiée interne
(dont je fais partie, en tant que « Chef de Projets SI »), alors qu’une autre équipe, gérée par un
partenaire externe, se charge de la maintenance évolutive et corrective ainsi que de
I’exploitation des nuits batch. Les volumétries des données traitées par BW sont trés
importantes et des effets de seuil peuvent rapidement dégrader de manicre drastique les
performances, c’est pourquoi il est important d’une part de suivre D’activité des serveurs

> Et pour cause, I’éditeur ne charge pas ses clients de cofits de licence supplémentaires pour I’utilisation de BW.
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applicatifs et des bases de données, d’autre part d’étre attentif a la qualité des modélisations et
des développements réalisés sur les environnements : c’est ce que nous gérons dans la cellule
« Infrastructure et Performances », dont j’ai la responsabilité, en étroite collaboration avec
I’équipe Infrastructures et notre hébergeur.

Coté QlikView, I’équipe est composée de collaborateurs SEB et de prestataires
externes, qui se répartissent les travaux de développement, de maintenance et d’exploitation.

Une équipe d’experts fonctionnels, chacun spécialisé sur des domaines métiers, fait le
lien entre les deux équipes techniques et les collaborateurs du Groupe. Ils récoltent le besoin
aupres des utilisateurs et le traduisent en spécifications qui décrivent les développements a
réaliser sur BW ou QlikView (parfois les deux, certains sujets étant transverses). Ils assurent
¢galement les tests d’intégration et organisent les phases de recettes. Les experts fonctionnels
jouent également un réle de support, d’accompagnement et de formation auprés des
utilisateurs, ils sont leur point de contact privilégié.

Une équipe supplémentaire est venue rejoindre le BICC récemment, il s’agit de
I’équipe « Big Data », qui modélise et construit un entrepdt de données autour du framework
d’applications distribuées « Apache Hadoop ». Cet entrepdt est alimenté par de nombreuses
applications du Groupe SEB, il recoit notamment les données des produits connectés.

1.3.2 — Les Services Collaboratifs

Les Services Collaboratifs forment la seconde moiti¢ du domaine de Thierry Page. Le
réle de I’équipe Services Collaboratifs est de faciliter la collaboration entre les employés du
Groupe. Ils mettent en place une variété de services et les font constamment évoluer, pour
s’adapter aux nouvelles habitudes des utilisateurs et profiter des nouvelles technologies
disponibles. Il s’agit d’une part des outils de communication, comme la messagerie mail, la
messagerie instantanée ou la vidéoconférence, et d’autre part des solutions de travail
collaboratif, comme 1’Intracom (le portail interne du Groupe SEB), les intranets locaux, les
sites collaboratifs et les espaces de partage de documents pour les filiales, les communautés et
les domaines.

Les roles des membres de I’équipe Services Collaboratifs sont semblables a ceux que
nous avons présentés au sein du BICC: les experts techniques sont en charge des
développements spécifiques, de la maintenance et du déploiement de nouveaux sites ; une
équipe d’experts fonctionnels gerent les relations avec les utilisateurs et les accompagnent
dans I’utilisation des outils collaboratifs, grace a du support et des formations.

Une équipe dédiée travaille sur un projet de mise en place de la « Digital Workplace
2.0 » [16], une nouvelle solution de travail collaboratif et 1I’'un des maillons de la
transformation digitale, dont le déploiement débutera fin 2016. Ces nouveaux outils
apporteront des atouts supplémentaires pour plus de flexibilité, comme la co-édition
(travailler a plusieurs sur le méme document), 1’édition depuis des terminaux mobiles, un
acces facilité aux documents depuis 1’extérieur du réseau et la simplification du partage de
ressources avec les partenaires externes.

1.3.3 — Au service des collaborateurs du Groupe

Le but de tous ces outils, qu’ils soient décisionnels ou collaboratifs, est d’améliorer
I’efficacité des collaborateurs du Groupe. L’activité du domaine participe donc directement a
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I’objectif de la DSI d’apporter de la valeur ajoutée. De plus, ces solutions sont largement
déployées : les outils collaboratifs sont utilisés par une grande majorité des collaborateurs, et
les managers ont besoin des outils décisionnels pour piloter leur activité dans la plupart des
métiers, jusqu’au Comité Exécutif pour diriger le Groupe.

C’est pourquoi, dans toutes nos réflexions, nous plagons toujours 1’utilisateur au centre
de nos préoccupations. C’est également la raison pour laquelle, nous sommes constamment
attentifs a la qualité du service rendu.

1.4 — Trois marches vers I’amélioration de notre performance
opérationnelle et qualité de service

Mon arrivée au sein du BICC date de moins d’un an®. Néanmoins, je me suis
rapidement imprégné de cette philosophie « User Centric »'. J’ai pu participer a notre
engagement en concevant des solutions apportant une réelle valeur ajoutée aux utilisateurs.

Dans la suite de ce mémoire, nous revenons sur trois projets qui illustrent cette
démarche. Nous avons trouvé intéressant d’exposer ces trois projets, du fait de leur
positionnement différent :

- Le projet « Migration PW8 » est un projet technique, pour une population localisée
(Brésil et Colombie) a laquelle nous apportons plus de fiabilité dans les chiffres et une
meilleure gouvernance dans 1’exploitation des flux BW.

- Le programme « DCU », pour Data Center Unifié, vise a mutualiser nos différents
hébergeurs et exploitants, ainsi qu’a renouveler nos infrastructures. Nous en profitons
pour repenser les architectures applicatives, dans le but d’offrir aux utilisateurs des
performances accrues et la capacité d’accueillir leurs futurs projets dans les meilleures
conditions.

- Le projet « Elena » est un projet d’organisation et de rationalisation des processus de
maintenance, au sein du domaine Business Intelligence & Collaborative Services.
Suivant la démarche ITIL du Groupe, notre ambition est de fournir un meilleur service
a nos « clients ». Nous souhaitons également publier des indicateurs de performance
sur notre activité, en phase avec la démarche de Jean-Michel André.

L’objectif de cette présentation n’est pas de rentrer dans les détails de chacun des
sujets, mais plutdt de présenter les solutions que nous avons apportées et les décisions que
nous avons prises, pour relever les challenges de chaque projet dans son contexte, en gardant
pour trame notre objectif global : améliorer notre performance opérationnelle et qualité¢ de
service.

% Auparavant Architecte de Solutions au sein du Domaine Ingénierie, j’ai rejoint le BICC en tant que Chef de
Projet SI le 1% juillet 2015.
7 Centrée sur I’utilisateur
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Chapitre 2
Un projet technique de centralisation :

« Migration PW8 »

2.1 — Présentation, objectifs, périmétre

Comme présenté dans le chapitre précédent, parmi la suite d’outils qui composent
notre chaine décisionnelle, se trouve la solution SAP Business Warehouse. L’architecture qui
a ¢té mise en place lors de I’intégration de cette solution, il y a une petite dizaine d’années,
peut étre décomposée en deux niveaux. Le premier niveau a pour role la récupération des
données transactionnelles provenant des filiales : parmi ces données, on trouve par exemple
des commandes de vente ou des mouvements de stock. Appelons ce niveau le «niveau
d’extraction ». Deux sources principales alimentent ce premier niveau : soit les données sont
puisées directement dans les systémes opérationnels SAP, soit elles proviennent de fichiers
plats, qui peuvent arriver automatiquement via notre systtme EAI® ou étre déposés
manuellement par les filiales au travers d’un portail web. Les données sont ensuite controlées,
puis digérées en subissant un certain nombre de transformations. Lorsque les traitements du
premier niveau sont terminés, les données sont chargées au niveau supérieur : le « niveau de
consolidation » qui, comme son nom I’indique, a pour rdle de consolider les données
provenant de toutes les filiales, en vue de préparer la construction de tableaux de pilotage
transverses au niveau du Groupe. Pour mettre en ceuvre notre chaine décisionnelle, nous
utilisons donc deux serveurs BW, soit un pour chaque niveau : appelons-les le « serveur
d’extraction » et le « serveur de consolidation ».

Cependant, pour des raisons historiques, nos filiales brésilienne et colombienne
possédaient leur propre environnement pour le niveau d’extraction, ce systétme se nommait
PW8’. Le but de ce projet était de simplifier ce premier niveau d’extraction, en faisant

¥ Enterprise Application Integration, systéme central de tous les échanges entre nos applications internes.
? Les systémes SAP sont nommés selon leur SID, composé de 3 caractéres, dont le premier refléte souvent le
positionnement du serveur dans le paysage : D pour Development, C pour Consolidation, P pour Production.
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disparaitre le serveur PWS : cela nécessitait donc de rapatrier toute 1’activité du serveur
brésilien sur notre serveur d’extraction central, nommé PW1.

Dans le monde SAP, le cycle de développement nécessite la mise en place de plusieurs
environnements dans le paysage. Les équipes techniques congoivent les solutions sur un
environnement de développement, puis les transportent' sur un environnement de qualité, sur
lequel on effectue les tests d’intégration et la phase de recette avec les utilisateurs. Une fois
validées, les modifications sont alors déployées sur les environnements de production. Ainsi,
associ¢ au serveur PWS, les brésiliens possédaient également leur environnement
d’intégration : le CW8, qui devait également &tre supprimé dans le cadre de ce projet.

Schématisons le paysage en faisant apparaitre ces changements.

Dév. Integration Production SAP ECC Prod
CwW9 PW9 4 PNM

{ DW9 cW1

>

Figure 3 - Le paysage BW, la migration de PW§

On retrouve sur la Figure 3 I’architecture cible du projet, avec la couche
d’extraction simplifiée, désormais composée uniquement du serveur central PW1, qui puise
les données dans les trois principaux systémes opérationnels du Groupe, représentés en violet.
Notons que, parmi les flux que nous avons di rapatrier sur PW1, se trouve un flux
d’alimentation provenant de P98 : en effet, P98 est le systéme opérationnel brésilien. Les
serveurs CW9 et PW9 qui apparaissent en haut sont les serveurs de consolidation.

Les objectifs de ce projet étaient doubles. En premier lieu, de manicre assez €vidente,
il s’agissait d’économiser des colts d’infrastructures : méme si la volumétrie de PW1 (et
CW1) allait grossir en accueillant les flux brésiliens, ce colt était largement amorti par la
suppression des deux serveurs, de la maintenance et de 1’exploitation associées.

Le second objectif, en phase avec le theme de ce mémoire, allait profiter aux
utilisateurs. Rapatrier sur PW1 les flux brésiliens, voulait dire entre autres récupérer la nuit
batch brésilienne, dont une grande partie s’exécuterait en parallele de notre nuit batch actuelle
(il n’y a que trois heures de décalage horaire pour le Brésil, six pour la Colombie). D’apres
notre analyse, confier 1’exploitation des deux nuits batch a des équipes différentes et distantes
avait peu de sens, étant donné les impacts que les traitements pouvaient avoir les uns sur les
autres (si un traitement « s’emballe » et fait tomber le serveur, ce sont tous les traitements qui
sont impactés). C’est pourquoi dans le cadre de ce projet, nous avons décidé que nos équipes
d’exploitation récupereraient également la surveillance de la nuit batch du Brésil. Dans la
situation initiale, les équipes informatiques locales brésiliennes n’étaient pas suffisamment
dimensionnées pour gérer correctement leur exploitation, faute de budgets suffisants. Ainsi, il
¢tait courant que certains flux restent en erreur plusieurs jours, par manque de temps de

' Les modifications sont regroupées dans des Ordres de Transport (OT), qui peuvent passer d’un systéme a
’autre en suivant les Routes de Transport mises en place par les administrateurs des systémes.
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I’équipe IT locale ou de ressources suffisamment expertes pour débloquer la situation : pour
les utilisateurs, cela signifie qu’ils n’avaient pas leurs chiffres a temps. En confiant
I’exploitation de ces traitements a nos équipes, ¢’était la garantie pour les utilisateurs d’avoir
I’esprit tranquille a ce sujet, et nous allégions le travail des équipes IT locales.

2.2 — Les challenges

2.2.1 — La transparence pour les utilisateurs
« Rapatrier les flux PW8 sur PW1 » signifie plusieurs choses.

D’une part, cela signifie copier sur le systéme cible, tous les objets techniques BW qui
constituent la chaine décisionnelle’’, ainsi que la partie située sur le portail, comme les
rapports ou d’autres objets spécifiques qui auraient éventuellement pu étre développées. Il est
nécessaire également d’identifier les comptes des utilisateurs et les autorisations associées, a
reproduire sur le systéme cible. Cette phase peut étre faite en amont, sous réserve que les flux
et les objets ne soient plus modifiés aprés qu’ils aient été migrés : c’est la solution que nous
avons retenue, en proposant une période de gel des développements durant cette phase de
migration des objets, autour des vacances de Noél pour limiter I’impact sur les projets locaux.

Ensuite, il est bien sir nécessaire de rapatrier les données elles-mémes. La, le
challenge est plus €levé, car sur un systéme actif comme c’était le cas pour le PWS, ces
données sont modifiées chaque jour. D’une part la nuit batch récupére quotidiennement les
nouvelles données depuis les systémes opérationnels et les transforme. D’autre part en
journée, les utilisateurs eux-mémes apportent des modifications aux données, notamment en
chargeant des fichiers plats via le portail, mais pas seulement. Dans BW, certaines structures
particulieres sont congues pour permettre a I'utilisateur de modifier les chiffres et d’observer
I’impact en temps réel, ce sont les « cubes transactionnels »'*. Cependant, pour un tel projet, il
n’était pas envisageable de demander aux utilisateurs d’arréter de travailler ! Nous ne
pouvions donc intervenir qu’en Horaires Non Ouvrés (HNO), soit un weekend, dans une
fenétre située entre le vendredi soir 18h et le lundi matin 9h, heure locale brésilienne.
Toutefois, des la phase de cadrage, nous avions anticipé qu’il serait préférable de laisser une
marge supplémentaire de sécurité le lundi matin. En effet, de par notre expérience, il était
probable que des problémes surviennent dans la nuit du dimanche au lundi, qui devait étre la
premiére exécution des flux brésiliens sur notre serveur. Apres avoir exposé la problématique
aux équipes locales, nous avons obtenu finalement leur accord de repousser ’ouverture du
systeme au lundi midi. Malgré tout, le temps qui nous était imparti pour les opérations restait
trés court, compte tenu des volumétries importantes que nous devions transférer a travers le
réseau entre les systeémes.

Face a ces problématiques, nous devions établir un plan d’actions détaillé afin de ne
rien oublier dans la bascule d’une machine a 1’autre. Il fallait également apporter des solutions
pertinentes pour que toutes les données puissent étre transférées et controlées en quelques
heures seulement. Le lundi midi, les utilisateurs devaient pouvoir se connecter au systéme
PW1, et retrouver leur environnement de travail, de manicre totalement transparente.

" Nous ne rentrons pas ici dans le détail d’un flux BW, toutefois nous décrivons ce fonctionnement dans
I’ Annexe 1.

"2 Pour illustrer leur utilisation, nous pourrions imaginer un responsable d’usine qui souhaiterait, a partir de
différents scénarios prévisionnels d’évolution des cours boursiers, analyser 1’impact sur ses cofts
d’approvisionnement
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2.2.2 — La compatibilité avec le systeme cible « PW1 »

L’opération de rapatriement des flux de PW8 vers PW1 comportait é¢galement d’autres
défis. D’une part, comme nous I’avons vu, I’ensemble des deux nuits batch allait devoir
s’exécuter en paralléle, a quelques heures de décalage. Le systeme PW1 ayant des ressources
limitées, I’ajout des traitements brésiliens allait obligatoirement avoir un impact sur les temps
des traitements déja en place sur ce systeme. Or, dans le vocabulaire des systémes
décisionnels, les termes «nuit batch » n’ont pas été choisis par hasard : ces traitements
s’exécutent la nuit pendant que les utilisateurs ne travaillent pas sur le systéme, et doivent se
terminer suffisamment tot le matin pour que les chiffres soient « a ’heure ». Nous allions
donc devoir concevoir une nouvelle nuit batch incluant tous les traitements, ordonnancée de
sorte que chaque flux se termine avant I’heure souhaitée.

D’autre part, auparavant les flux PW1 et PW8 s’appuyaient sur un paramétrage propre
a chaque systeme. Pour centraliser les flux sur PW1, nous devions nous assurer qu’il n’y ait
pas de parametres identiques qui seraient configurés différemment entre les deux systémes. Si
c’¢était toutefois le cas, nous allions devoir apporter des solutions pour que ces contraintes
n’impactent pas les utilisateurs.

2.2.3 — Un retour arriere difficilement envisageable

En plus de ne disposer que de peu de temps pour nos opérations, notre marge d’erreur
sur le weekend de démarrage était assez réduite. Deux contraintes nous interdisaient
pratiquement de revenir en arriere aprés avoir redémarré les flux brésiliens sur notre systéme
central, si I’on se rendait compte d’un probléme majeur a posteriori.

La premicre contrainte, technique, est lié¢e au mécanisme des « files d’attente delta »,
une des briques qui constituent la liaison entre les systemes opérationnels SAP et les systemes
BW. Sans rentrer dans les détails techniques, apportons tout de méme quelques €léments pour
la compréhension du probléme. Ces files d’attente sont mises en place sur les systémes
opérationnels SAP lorsque 1’on souhaite tracer les modifications de certains objets, en vue de
les transférer ultérieurement dans BW. Lorsque BW a récupéré les objets dans la file
d’attente, il pose un marqueur, afin de savoir ou reprendre son extraction la prochaine fois.
Lorsqu’on connecte deux systemes SAP et BW qui contiennent déja des données, tel que nous
avons eu a le faire pour connecter le systeme opérationnel brésilien P98 a notre systéme
central PW1 (Figure 3), les systemes doivent étre dans une situation « cohérente », c’est-a-
dire qu’aucune donnée ne manque co6té¢ BW et les files d’attente sont vides coté opérationnel :
I’on procede alors a I’initialisation des marqueurs. Les systémes reprennent ensuite leur
activité, les données et les marqueurs bougent : dés lors, il n’est plus possible de rebrancher le
systeme opérationnel sur I’ancien systtme BW. En effet, cela nécessiterait une intervention
manuelle pour restaurer les marqueurs a une date antérieure (juste avant I’initialisation) : cette
opération est tres délicate et coliteuse, le risque de perte de données est conséquent et cela
rend les systémes indisponibles plusieurs jours.

Une seconde contrainte nous poussait a mener au bout ce projet dans les temps : il
s’agit du projet « Data Center Unifi¢ » (DCU), qui fait I’objet du troisiéme chapitre de ce
mémoire, et dont le démarrage était planifié peu de temps apres la migration de PW8 vers
PW1. Ce projet a notamment pour but le renouvellement de 1’ensemble de nos infrastructures.
La contrainte était trés simple : dans le paysage cible du DCU, la machine PW8 n’était pas
prévue !
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2.3 — Déroulement du projet et solutions apportées

Apres la phase de cadrage (phase 0) ou nous avons analysé¢ le systtme PWS8 de
manicre globale pour identifier les principaux enjeux du projet, le dispositif que nous avons
mis en place et qui a été présenté lors de la réunion de Kick-Off aux équipes brésiliennes et
colombiennes par le responsable du projet (Grégory Porcher, Chef de Projet SI au sein du
BICC et mon second tuteur d’entreprise pour ce mémoire), est un plan en cinq phases
principales que 1’on retrouve sur le planning (Figure 4).

2015

| sepremeer | octoBer | NovemBER

2016

JANUARY FEBRUARY MARCH APRIL

Phase 2

Historical migration

Key User tests
I GO-LIVE

/,

.

7 // Phase_s
%,// PostGo-Live
/’f %
Building freeze on PW8

(exception allowed)

7

PWS live for Brazilian data PW1 live for Brazilian data

Figure 4 - Migration PW8 : planning et phases du projet

Ce plan a été élaboré pour sécuriser au maximum les opérations. Il a été accompagné
d’une campagne de communication réguliere aux responsables et aux équipes IT locales, afin
d’expliquer la stratégie a tous les acteurs du projet, donner de la visibilit¢ sur notre
avancement et nos difficultés, remonter les risques et présenter les plans de secours.

Détaillons chaque phase, en présentant pour chacune d’elle le travail a réaliser selon le
plan initial, les obstacles que nous avons rencontrés et les solutions que nous avons apportées.

2.3.1 — L’analyse détaillée des flux

La premiere phase consistait en 1’analyse détaillée des flux du systeme PWS, dans le
but d’identifier les éventuels problémes et de lister les adaptations que nous devrions
implémenter dans une phase ultérieure, la phase 3. Nous devions en profiter également pour
recenser I’ensemble des structures de données a transférer, ainsi que leur volumétrie : cette
base de travail allait nous servir a élaborer la meilleure stratégie pour réussir ce transfert dans
les temps lors du weekend de démarrage.

Comme nous le craignions, nous avons mis en évidence lors de cette étude un conflit
de paramétrage entre les systémes PW1 et PWS, au niveau de la gestion des unités. Dans les
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systeémes SAP, il existe des unités standard par défaut et il est également possible de créer des
unités spécifiques. Pour une raison obscure, les Brésiliens qui avaient besoin d’une unité
particuliere, plutot que de créer une unité spécifique, ont préféré réutiliser une unité standard
qui — a priori — ne leur servirait jamais a autre chose. Cela devient problématique a partir du
moment ou ’unité standard en question est également utilisée dans nos flux c6t¢ PW1, d’une
manicre tout-a-fait conventionnelle. Nous avons dii adapter les flux pour y ajouter des regles
de transformation d’unités, et jouer d’un habile paramétrage pour qu’au final, ces
changements soient imperceptibles pour les utilisateurs.

Abordons enfin un dernier challenge, que nous avions anticipé lors de la phase de
cadrage, 1i¢ au décalage horaire : les systtmes PWS8 et P98 sont configurés sur le fuseau
horaire brésilien de Sao Paulo, alors que PW1 est calé sur I’heure de Paris. Il y a trois heures
de décalage entre les deux fuseaux, qui peuvent faire la différence dans le cas de certains
traitements qui utiliseraient I’heure du systéme comme base de calcul : a trois heures pres,
I’on peut se retrouver le lendemain, voire le mois ou I’année d’aprés. Nous avons donc
identifi¢ tous les traitements concernés, afin de prévoir les adaptations nécessaires a
implémenter lors de la troisiéme phase du projet. De plus, comme le systeme de passage de
I’heure d’hiver a I’heure d’été au Brésil est quelque peu chaotique, nous avons décidé
d’ajouter un petit flux entre P98 et PW1, qui ramene I’heure brésilienne dans notre systéme :
nous définissons le systéme opérationnel P98 comme notre référence de I’heure brésilienne,
ce qui nous permet d’obtenir un fonctionnement identique au systtme PWS et sans impact
pour les utilisateurs.

2.3.2 — Comment migrer et controler les données ?

Dans la seconde phase, nous mettions en place la solution de migration des données.
Pour le transfert des données entre les systémes, plusieurs options étaient envisageables,
notamment [’export/import des données directement au niveau des bases Oracle. Comme il
s’agissait de transférer les données entre deux systémes SAP BW, nous avions aussi la
possibilité d’exploiter les outils BW en construisant des flux de transfert simples entre les
structures sources et les structures cibles. Cette solution apportait de nombreux avantages :

- Nous utilisons quotidiennement les outils BW au sein du BICC, nous maitrisons donc
ces technologies. De plus, nous jouissions d’une totale autonomie quant au
chargement des données : nous pouvions facilement effectuer des chargements de test,
vider les structures cibles puis recommencer, ce qui ne pouvait €tre le cas en
manipulant la base Oracle, ou il aurait fallu faire sans cesse appel a une équipe
d’administrateurs de bases de données.

- La panoplie d’outils proposée par BW nous permettait de construire en amont des
chaines de chargement, et ainsi de préparer le terrain. De plus, autour de ces chaines,
la suite BW propose une panoplie d’outils de reprise pour le cas ou un chargement
serait interrompu pour une raison quelconque : 1a encore, nous pourrions reprendre les
traitements de manicre autonome, gage de sécurité pour le weekend de démarrage.

- Le fait de construire ces chaines nous-méme, nous permettait d’optimiser les
chargements en les parallélisant de manicre intelligente, pour réduire le temps total de
transfert en exploitant efficacement les ressources des machines. Un argument de
poids lorsqu’on connait les contraintes de temps qui nous étaient imposées.
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- Comme nous avions détecté des conflits de paramétrage, nous savions qu’il faudrait
implémenter quelques transformations sur les données. Avec les outils BW, il nous
était trés simple de modifier nos flux de transfert en ce sens.

Le seul inconvénient de cette solution, est qu’elle nous obligeait a construire
manuellement les flux de transfert pour toutes les structures de données du systéeme PWS, ce
qui demande du temps. Cependant, elle sécurisait grandement notre démarrage et nous
permettait de bénéficier d’une autonomie confortable. Nous avons donc retenu cette option, et
le temps nécessaire a la construction des flux a été inclus dans le planning du projet, tel que
présenté en début de chapitre.

Au-dela du transfert des données, il était important de mettre en place également une
solution de controle des données entre les deux systémes, une fois le transfert terminé. D une
part, nous souhaitions pouvoir nous assurer de 1’intégrit¢ des données a la cible. D’autre part,
nous voulions trouver un moyen simple qui nous permettrait, lors du weekend de démarrage,
d’impliquer les acteurs du projet dans la validation des transferts de données. Il fallait que ces
solutions de controle soient rapides, exhaustives et présentent des résultats compréhensibles
par des non-informaticiens, notamment les équipes métier brésiliennes et colombiennes. Nous
avons imaginé quatre méthodes pour remplir ce cahier des charges, chacune particuliérement
adaptée a un type de structure de données a contrdler. Pour les simples tables de bases de
données, nous pouvions utiliser une transaction SAP standard, la « SCMP », qui se connecte a
un systeme distant pour comparer une table avec la méme table du systéme local. La Figure 5
présente les résultats pour la table /BIO/TID TAXTYPE.

1:/BI0/ TID_TAXTYPE

View/table contents are identical

@ Display comparison results?

Figure 5 - Transaction SCMP, les tables sont identiques

Pour les structures décisionnelles plus complexes (les « InfoProviders », nom
générique des structures de données décisionnelles dans BW), nous avons développé un
programme spécifique paramétrable, qui nous présentait les résultats comme sur la Figure 6
(le « cube » QADCOMO2).

Check InfoProv content consistency between local and RFC aystem

InfoProvider : QADCOMO2

Building Infolk] catalog ...

RFC (PWECLNTOS0) : 30026 lines, 35766480 bytes
Local (PW1) : 30028 lines, 35770432 bytes

Content comparison OK ...

Check made with filter :0FISCPER({2015011->2016001)
All data OK for InfoProvider : QADCOMOZ

Figure 6 — Controle OK de QADCOMO?2 par programme spécifique
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Certaines structures, pour des raisons techniques, ne pouvaient étre controlées par le
programme spécifique. Nous les avons controlées soit par la transaction « listcube » qui
permet d’afficher le contenu d’un InfoProvider, associ¢ a un contrdle visuel (Figure 7) ...

i'e] 1.554.971,37 1.292.025,72 841323 i’ o 1.554.971,37 . 1.292.025,72 , 941.323
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LAl 0.00 0.00 [} LAl B 0,00 0,00 , o
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M 2,594.976,11 643,146,683 £,304.665,037 M B o 2.994.978,11 , 643.146,83 , 8.304.663,037
Mz 0.00 0.00 [} Mz B o 0,00 0,00 , o
M3 B18.457,53 861,070,867 £9.531,306 M3 B o 818.457,52 , 661.070,87 , 89.531,906
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PAK 0.00 0.00 [} PAK B 0,00 0,00 0
PAL 0.0 0.0 [ PAL B o 0,00 , 0,00 , 0
PAR 13.743.279,53 12.422.204,68 4.519.462 PAR S 13.743.279,53 12.422.204,68 4.519.4862

Figure 7 - Extrait de listcube, a gauche PW1, a droite PW8

. soit en extrayant les InfoProviders dans des fichiers texte, que nous comparions
ensuite a I’aide de ’utilitaire « Compare It! »' (Figure 8).
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Figure 8 - Compare It! confirme que les fichiers sont identiques

La mise en place de ces méthodes et outils de contrdle a pris du temps, mais nous
avons pu les utiliser assez tot, ce qui nous a permis d’identifier de nombreuses anomalies que
nous avons pu rapidement corriger. Nous avons également utilisé ces tests lors du transfert
réel le weekend de démarrage, en regroupant les captures d’écran des résultats dans des
comptes-rendus présentés aux acteurs du projet, le but étant de les rassurer quant au succes
des transferts de données et d’obtenir leur validation.

2.3.3 — L’adaptation des flux au systéme cible

Dans la troisieéme phase du projet, nous avons apporté quelques adaptations aux flux
de PW8, que nous avions identifiées lors de la phase d’analyse détaillée. La stratégie de ce
projet était pourtant de se contenter d’une migration « iso », c’est-a-dire que nous souhaitions
reprendre les flux tels quels, méme si il nous semblait parfois judicieux d’optimiser certains
traitements. Ce choix, qui peut paraitre étrange, s’explique de manicre rationnelle par
I’objectif de limiter au maximum les risques d’introduire des régressions. Nous nous
contentions donc d’apporter les corrections strictement nécessaires pour que les flux soient

1> Compare It! : http://www.grigsoft.com/wincmp3.htm
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« compatibles » avec I’environnement cible PW1 et son paramétrage. Toutefois, nous avons
gardé de coté les pistes d’optimisation potentielles que nous avons identifiées, dans 1’idée que
nous pourrions éventuellement les implémenter plus tard.

Nous avons di tout de méme implémenter quelques corrections et optimisations de
flux, pour certains traitements qui vraisemblablement contenaient des erreurs, produisaient
des chiffres faux, et remplissaient de maniére dangereuse des structures de données qui
atteignaient des volumétries beaucoup trop importantes : rapatrier ces flux tels quels, ¢’était
prendre le risque de saturer les ressources de notre systétme PW1, avec tous les impacts que
cela peut avoir concernant les autres flux qui tournent sur ce systéme. De plus, conscients que
nos équipes allaient étre responsables de I’exploitation de ces traitements, nous souhaitions
leur laisser un environnement suffisamment stable.

2.3.4 — Le weekend de démarrage

La quatrieme phase du projet a été le weekend de démarrage, ou Go-Live. Le
dispositif mis en place de notre coté était composé de trois personnes dont Grégory et moi,
assistés par un consultant expert. Les roles de chacun pour le weekend étaient clairement
définis et chaque tache était répertoriée dans le plan de Go-Live que nous avions construit,
heure par heure : nous avions peu de temps, nous nous sommes donc relayés pour enchainer
les actions, sans interruption du vendredi soir au lundi matin. En prévention, nous avions mis
en place également des astreintes sur appel aupres de plusieurs partenaires en charge de
I’hébergement et 1’administration des serveurs, ou de la gestion des autorisations des
utilisateurs, afin de ne pas €tre bloqués en cas de probléme rencontré autour de ces sujets. Des
utilisateurs clés c6té métier au Brésil et en Colombie avaient été identifiés, pour effectuer une
phase de recette sur le nouveau systetme le dimanche matin, aprés que les transferts de
données soient terminés. Ensuite, les acteurs du projet ont été réunis dans une conférence
téléphonique pour valider la recette utilisateurs. Le « GO » a été prononcéM, donnant le feu
vert pour la suite des opérations et officialisant la bascule vers le nouveau systeéme. Notre
dispositif prévoyait la surveillance en temps réel de la premicre nuit batch des flux brésiliens
sur notre systetme central, tiche que nous avions confiée a notre expert qui saurait réagir
rapidement en cas d’anomalie.

Lors de ce weekend, hormis quelques aléas techniques prévisibles lors des transferts,
nous avons rencontré deux difficultés, sans gros impact : les utilisateurs ont eu besoin d’un
peu plus de temps qu’imaginé pour effectuer leurs tests, la phase de recette a donc duré quatre
heures au lieu de trois, ce qui a décalé la conférence téléphonique de « GO/NOGO » d’une
heure. Nous avons également subi pendant quelques heures une interruption de service de nos
outils collaboratifs, nous coupant ’accés a la messagerie instantanée et a I’espace partagé qui
contenait nos fichiers de travail.

2.3.5 — Stabilisation et support

La cinquiéme et derniére phase, nommée le « post-Go-Live », était une phase de
stabilisation et de support : étant donn¢ la criticité des flux concernés, nous avions prévu que
notre équipe resterait en alerte pendant deux semaines apres le démarrage et disponible
pendant les plages horaires ouvrées du Brésil.

14 . N g e1elr . .
En cas de NOGO, nous aurions encore a ce stade la possibilité de revenir sur I’ancien serveur PW8
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Ce dispositif, bien que sécurisant, était tout de méme surdimensionné et n’a finalement
été que trés peu utilisé. Les problémes post-démarrage ont été trés peu nombreux et nous
n’avons été sollicités qu’une fois lors de nos astreintes.

2.4 — Bilan du projet

Pour notre équipe, le projet est un succes. Le weekend de démarrage a eu lieu comme
prévu le dernier weekend de janvier 2016 et méme si nous avons da faire face a quelques
imprévus, la préparation effectuée en amont et le dispositif mis en place nous ont permis de
rouvrir le systéme aux utilisateurs dans les temps. Prenons tout de méme un peu de recul pour
réfléchir a quelques points d’amélioration, et pour mesurer la valeur ajoutée apportée par le
projet aux utilisateurs.

2.4.1 — Des points d’amélioration

En premier point, nos estimations de charges ne se sont pas révélées tout-a-fait
pertinentes par rapport au réel consommé. Non pas en termes de charge globale, ni sur le
planning, puisque I’enveloppe globale de jours allouée au projet a été pratiquement respectée
ainsi que la date du démarrage. Toutefois, nous avions légérement sous-estimé la premiére
phase d’analyse des flux, mais surtout nous avons di redistribuer des jours entre la phase 2 de
migration, qui a pris plus de temps que prévu, et la phase 3 d’adaptation, qui a été réduite
d’autant. Pour estimer la durée de la phase 2 lors du cadrage, nous nous étions basés sur le
nombre de structures de données a transférer entre les deux systémes et leur volumétrie, plus
quelques autres paramétres qui, mis en regard de nos abaques, nous ont permis d’estimer une
charge. Cette projection a €té biaisée par un certain nombre d’aléas :

- lors de I’analyse détaillée des flux, nous avons découvert qu’un certain nombre
d’objets du systéme brésilien avaient ¢t¢ modifiés sur I’environnement de production.
Pour sortir de cette situation, nous avons dii ajouter une étape supplémentaire a la
phase 2 de migration, consistant a copier ces objets sur tous les systemes pour les
mettre a jour. Le temps nécessaire a ces opérations n’était pas prévu.

- les chargements entre les deux systémes, traversant le réseau, prenaient beaucoup de
temps. Pour certaines structures, nous avons été obligés de changer de stratégie : 1a ou
nous avions imaginé au départ un scénario consistant a copier 1’intégralité des données
lors du weekend de démarrage, nous avons finalement dii mettre en place des
mécanismes qui nous permettaient d’alimenter les structures cibles en amont, petit a
petit, pour n’avoir plus qu’une petite volumétrie a transférer lors du démarrage.

- la mise en place des quatre méthodologies de tests et de validation des données s’est
faite de maniére successive : nous avons di réfléchir a une solution alternative des que
I’option par défaut ne fonctionnait plus, pour des raisons techniques la plupart du
temps.

Cependant, nous avons pu identifier cette dérive suffisamment tot pour prendre des
mesures : ainsi nous avons commencé la phase 3 d’adaptation plus tot que prévu (avant Noél),
et les phases 2 et 3 ont été menées en paralléle jusqu’au weekend du démarrage. En effet les
taches qui incombaient a ces deux phases n’étaient pas dépendantes, ainsi nous n’étions pas
contraints de les exécuter successivement comme |’affichait notre plan initial. La derniére
semaine a été particuliérement intense : nous avons exécuté plusieurs fois les chaines de
transfert de données et les procédures de tests, sorte de répétition du démarrage, pour apporter
les derniers ajustements et étre stirs du timing de notre plan de Go-Live.
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La communication avec les interlocuteurs de la filiale brésilienne nous a également
posé quelques soucis. Nous avons utilis€¢ 1’anglais pour nos échanges, langue que tout le
monde maitrisait, mais cela a tout de méme occasionné quelques écarts de compréhension de
part et d’autre. Avec le recul, nous aurions dii également organiser des points projets plus
fréquents avec les équipes distantes, ce qui nous aurait permis d’identifier plus tot que nous
aurions besoin d’utilisateurs clés pour le dimanche des tests. Mais la plus grosse difficulté a
laquelle nous avons fait face, a ét¢ le manque de disponibilit¢ de 1’équipe informatique
brésilienne : nous n’avions comme interlocuteur que le responsable, trés occupé, qui de plus
¢tait loin d’avoir une maitrise totale de ses environnements, ce qui nous a contraints a pousser
plus profondément nos analyses pour trouver nous méme les réponses a nos interrogations.

2.4.2 — Une valeur ajoutée incontestable

Le projet a été bénéfique sur de nombreux points. Les objectifs de réduction des cofits
d’infrastructure ont été bien sur atteints, étant donné qu’ils ne dépendaient que du succes du
weekend de démarrage : une fois les équipes basculées sur le serveur PW1, les serveurs PW§
et CW8 pouvaient étre supprimés. Nous les avons tout de méme conservés quelques temps
pour des raisons techniques, le temps de les déconnecter « proprement » du paysage : les
machines ont été définitivement libérées courant avril.

Quant a I’objectif du transfert de I’exploitation des flux entre 1’équipe brésilienne et le
BICC, il a été largement dépassé : en effet, non seulement le Brésil n’a plus a gérer cette
tache, mais surtout les nombreuses corrections apportées aux flux nous ont permis de rendre
la nuit batch stable, 1a ou auparavant il ne se passait pas une nuit sans qu’un traitement ne
tombe en erreur. L’ensemble des difficultés auxquelles nous avons di faire face ont été un
mal pour un bien : toutes les optimisations que nous avons finalement implémentées sur les
flux, ont permis un gain de performances de 39% en moyenne, le temps de certains
traitements ayant été jusqu’a divisé par trois.

Cette consolidation des flux brésiliens et colombiens se traduit aujourd’hui par une
disponibilité sans faille des reports d’analyse et une fiabilité des chiffres qui les composent.
C’est un impact positif direct sur 1’efficacit¢ des managers et collaborateurs des filiales sud-
américaines du Groupe SEB, qui s’appuient sur ces outils pour piloter leur activité.

2.4.3 — Pour la suite : du travail de consolidation et d’optimisation

Lors du projet, nous avons construit une liste d’optimisations qu’il serait intéressant
d’implémenter dans un second temps. Un budget de quarante jours a été alloué pour ce sujet
et nous avons lancé ce chantier, qui réduira encore le temps d’exécution des traitements et
augmentera la qualité et la sécurité de ces flux.

Un travail d’optimisation de la nuit batch a également été lancé : en effet lorsque nous
avions concu la nouvelle nuit batch PW1 accueillant les flux brésiliens, nous avions pris
suffisamment de marge pour assurer une exécution sans erreur. Apres plusieurs semaines et
une observation attentive des durées des traitements, nous avons re-planifi¢ certaines taches
pour réduire la durée globale de la nuit batch, sans prendre plus de risques pour autant.

Le dernier chantier qui reste a effectuer concerne le systéme d’intégration CW1 :
comme nous avons supprimé le systeme d’intégration CWS, les Brésiliens doivent désormais
effectuer leurs tests sur le systtme CW1. Cependant les opérations de migration des données
n’ont été menées que pour le serveur de production. Les ex-utilisateurs de CW8 se retrouvent
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aujourd’hui sur un systéme d’intégration qui ne contient pas de jeux de tests pour leur
périmetre. Il s’agit d’une solution inconfortable mais temporaire, qui sera bientot résolue par
le mécanisme du « rafraichissement » des environnements d’intégration : une fois par an, nous
mettons a jour ces systémes avec les données des systémes de production, pour bénéficier de
jeux de tests suffisamment en phase avec la réalité : lorsque nous effectuerons le « refresh »
de CWI, toutes les données de PW1 seront disponibles, dont les flux du Brésil et de la
Colombie. La date est en cours de détermination.

Sur le systeme PW1, les utilisateurs brésiliens et colombiens bénéficient aujourd’hui
de la maitrise de I’exploitation de leurs flux par une équipe organisée. Ils peuvent se
concentrer sur le pilotage de leur activité, en s’appuyant sur des chiffres fiables et des reports
disponibles. Franchissons maintenant une marche, pour aborder un sujet d’envergure, qui
couvre une population bien plus large, puisqu’il concerne I’ensemble des filiales du Groupe
SEB.
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Chapitre 3
Un projet global de regroupement d’infrastructures :

« DCU »

« DCU » est le sigle de DataCenter Unifié. Ce programme a été lancé en 2012 par la
DSI du Groupe SEB, pour préparer le remplacement de nos infrastructures vieillissantes et
leur regroupement au sein d’un seul datacenter. Apres une longue phase d’études et d’appels
d’offres riche en rebondissements, nous avons démarré, fin novembre 2015, la phase
d’implémentation et le projet de migration des infrastructures, communément appelé « projet
DCU ».

3.1 — Présentation, objectifs, périmeétre
3.1.1 — Situation actuelle et objectifs du projet

Les infrastructures serveurs et réseaux qui supportent les applicatifs du Groupe SEB,
notamment les serveurs SAP, arrivent en fin de contrat de support avec les fournisseurs et
deviennent obsolétes. De plus, la multiplication des activités de la DSI ces derni¢res années
sur des technologies toujours plus récentes, a nécessité la mise en place, parfois hative, d’un
certain nombre de machines chez des hébergeurs plus ou moins spécialisés. Nous sommes
aujourd’hui dans une situation insatisfaisante de fragmentation des datacenters.

Le premier objectif de ce projet est la centralisation de I’hébergement. En partant du
contexte actuel, dans lequel les machines sont réparties chez quatre fournisseurs sur sept lieux
d’hébergement, le paysage cible regroupe le tout dans un seul datacenter, composé de deux
salles modernes reliées par des réseaux rapides. Cette nouvelle configuration a été choisie
pour offrir le meilleur service aux utilisateurs, ce schéma offrant des conditions optimales en
termes de sécurité, de résilience et de disponibilité. Le Groupe SEB possede également un
cloud privé chez un fournisseur d’ « infrastructures en tant que service » ou « IAAS »
(Infrastructure As A Service), qui fait ¢également partie du périmétre cible DCU, comme une
extension du réseau interne. La Figure 9, sur laquelle les noms et localisations des hébergeurs
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ont ¢ét¢ anonymisés pour des raisons de confidentialité, résume la migration du paysage
source, vers le DataCenter Unifié.
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Figure 9 - De 4 Datacenters vers un DCU

Au-dessus de la couche hébergement que nous venons d’aborder, se trouve la couche
des infrastructures proprement dites, c’est-a-dire les réseaux et serveurs. Chez certains des
fournisseurs d’hébergement actuels, comme DCO, DCE ou DCY, le Groupe SEB loue
¢galement des infrastructures. Chez DCX au contraire, les infrastructures nous appartiennent.
La DSI est donc en relation avec un grand nombre de fournisseurs d’infrastructures. Une fois
en place, ces équipements nécessitent une exploitation technique, c’est-a-dire un prestataire a
méme d’intervenir par exemple pour remplacer des équipements défectueux, surveiller les
serveurs voire s’occuper de la mise a jour des patchs de sécurité des systemes : leur périmetre
d’intervention dépend du contrat qui a été défini. Dans la situation actuelle, multi-hébergeur et
multi-infrastructures, plusieurs prestataires se partagent 1’exploitation technique. Si nous
faisons I’exercice de cartographier cette combinaison d’hébergeurs, fournisseurs
d’infrastructures et exploitants, nous obtenons le joli patchwork de la Figure 10.
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Figure 10 - Le patchwork "hébergement, infrastructures et exploitation"
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Dans le cadre du projet DCU, le second objectif est de réduire le nombre de ces
interlocuteurs. Ainsi, au-dessus de 1’hébergeur unique, le Groupe SEB fait installer ses
propres infrastructures, hormis la partie cloud privé puisque, par définition, 1’hébergement et
les infrastructures sont compris dans une solution IAAS. L’exploitation technique est confiée
a un prestataire unique, a un détail prés concernant les solutions SAP, pour lesquelles la DSI
travaille avec un exploitant historique. Celui-ci conserve une partie de son périmétre : en effet
le projet apporte déja beaucoup de changements, il est préférable de jouer la carte de la
sécurité en procédant par étapes, s’agissant de systémes particulierement sensibles. La
nouvelle cartographie hébergeurs/infrastructures/exploitants se voit largement simplifiée
(Figure 11).
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Hébergement Périmeétre Data Center Unifié

Figure 11 - DCU, infrastructures et exploitant

Comme 1’ensemble des infrastructures doivent étre renouvelées, il était intéressant
d’en profiter pour challenger 1’architecture physique des applications, ¢’est-a-dire la maniére
dont celles-ci sont réparties sur les serveurs. La définition de 1’architecture cible pour notre
périmetre, a savoir celui du BICC, a été 1’'un de nos principaux sujets d’attention dans notre
participation au projet DCU.

3.1.2 — Les enjeux : « Un projet ambitieux mais essentiel, a livrer sans
défaut »

Ces mots, exprimés en conclusion de la réunion de lancement (Kick-Off) par Jean-
Michel André, Directeur des Systémes d’Information du Groupe SEB, donnent le ton quant au
niveau d’exigence attendu et a I’importance d’un projet d’une telle envergure.

3.1.2.a — Un paysage applicatif large et hétérogene

Le projet est ambitieux, car pour couvrir I’ensemble des besoins d’informatique de
gestion, de pilotage, de recherche et développement et accompagner la transformation digitale
du premier groupe mondial de Petit Equipement Domestique, le Systéme d’Information (SI)
est composé un large périmétre applicatif. Le projet DCU s’intéresse au cadre des applications
« corporate », c’est-a-dire celles qui, gérées en central au niveau de la DSI, constituent la
colonne vertébrale du SI et sont utilisées globalement dans 1’ensemble des activités du Groupe
SEB.
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Pour prévoir le déménagement de ces applications vers le DCU, le premier travail de
ce projet a consisté a les inventorier. Le Groupe SEB, qui s’est inscrit depuis quelques années
dans une démarche ITIL (nous en reparlerons dans le quatriéme chapitre), posséde un outil de
Configuration Management DataBase (CMDB) ou base de données de gestion de
configurations. C’est cette base que nous avons dii compléter pour dresser une carte compléte
du Systeme d’Information. La CMDB fait le lien entre les applications, leur architecture en
termes de composants (serveur applicatif, bases de données etc.), les équipes qui en sont
responsables sur le plan opérationnel, ainsi que les infrastructures qui les supportent,
notamment les serveurs d’hébergement, les contrats de maintenance et le matériel associé. Il
s’agit donc d’une vue complete du SI que I’on peut interroger selon différents axes. Nous
retrouvons 1’ensemble des éléments évoqués sur le diagramme d’architecture de la CMDB
présenté par la Figure 12.
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Figure 12 - Les composants de la CMDB

Une des difficultés pour I’équipe projet a consisté a estimer au plus juste la charge
nécessaire a I’accomplissement de ce travail de cartographie.

3.1.2.b — Vers des performances et une résilience accrues

C’est un enjeu majeur du DataCenter Unifié : la performance et la résilience nous
permettront d’apporter le meilleur service aux utilisateurs et d’accueillir les projets actuels et
futurs dans les conditions optimales.

Lors du choix de nos futures infrastructures, la DSI a signé pour ce qui se fait de
mieux actuellement dans le domaine en termes de serveurs et réseaux. Ces équipements sont
en cours d’installation chez notre nouvel hébergeur, une référence mondiale, qui a été
¢galement sélectionné pour la qualité de ses prestations, avec des salles a I’état de ’art.

Au-dela de la performance, nous visons €galement une trés haute disponibilité des
services. Grace a la configuration du nouveau DataCenter Unifié réparti sur deux salles
distantes de dix kilométres, nous pouvons mettre en place des architectures redondées, avec
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une possibilit¢ de bascule d’une salle a l'autre quasi-instantanée : pour nos systémes
opérationnels SAP principaux, systémes supportant les activités les plus critiques comme la
production en usines, nous pourrons garantir aux utilisateurs un RTO (Recovery Time
Objective')[17] de moins de deux heures, et un RPO (Recovery Point Objective)'® proche de
z¢ro, tout en bénéficiant d’une sécurité accrue grace a I’éloignement physique des salles. A
titre de comparaison, nos équipements actuels nous permettent d’afficher les mémes RTO et
RPO mais sur un seul lieu physique : si une catastrophe détruisait ce lieu, il nous faudrait
probablement plusieurs semaines pour remonter nos environnements a partir des sauvegardes,
synonyme de graves conséquences financieres pour le Groupe SEB.

Enfin, en mutualisant la couche hébergement d’une part et la couche exploitation
d’autre part, nous séparons ces deux couches pour plus de neutralit¢ de chacun des
partenaires, nous augmentons la qualité de service, en confiant chaque activité au meilleur
prestataire dans son domaine et nous réduisons les cotits grace aux économies d’échelle.

3.1.2.c — Les enjeux pour le BICC

Au sein du BICC, notre périmeétre couvre I’ensemble des systémes décisionnels gérés
par la DSI. Nous produisons des outils de pilotage, sous forme de chiffres, tableaux et
graphiques a I’attention des managers du Groupe, dans tous les métiers. Ces utilisateurs sont
particuliérement sensibles aux performances de ces outils. Pour autant, ils ont besoin de
tableaux de bord de plus en plus nombreux, avec des mailles d’analyse parfois tres fines. De
plus, le Groupe grossit, augmentant ses ventes et intégrant de nouvelles sociétés, ce qui a un
impact direct sur les volumétries de données traitées. Bien que nous mettions tout en ceuvre
pour optimiser au mieux les traitements et les rapports, ainsi que 1’utilisation des ressources
des machines, notamment au sein de la cellule « Infrastructures et Optimisations », la
complexité de certaines analyses engendre des temps d’attente parfois élevés pour afficher
certains indicateurs. Les utilisateurs attendent beaucoup du projet DCU sur ces sujets,
d’autant plus que le message diffusé par I’équipe projet va dans ce sens, avec le choix de
serveurs puissants et de réseaux rapides.

Pour que ce projet soit une réussite a notre niveau, nous avons donc di soigner
particuliérement [’architecture cible pour tirer meilleur parti des nouveaux équipements,
valider cette architecture avec de nombreux tests et surtout, communiquer, sur notre
avancement, nos challenges et nos succes.

3.1.3 — Les acteurs et I’organisation

Ce projet étant global pour le Groupe, il impacte toutes les activités. Un Comité de
Pilotage, présidé par le Directeur des Systemes d’Informations, rassemble les principaux
responsables des grands domaines applicatifs, les partenaires et les fournisseurs les plus
impliqués, autour de I’équipe Infrastructures, pour donner les grandes lignes du projet,
résoudre les points de blocage et acter les décisions majeures. Ce comité a lieu une fois par
mois.

L’équipe projet a décidé de séparer le périmetre applicatif en trois sous-ensembles,
chacun piloté par un Chef de Projet spécialisé : un premier pour les systéemes SAP (y compris

' Recovery Time Objective : la durée maximum d’interruption de service admissible
' Recovery Point Objective : la durée maximum d’enregistrement des données qu’il est acceptable de perdre lors
d’une panne
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nos systemes BW), un second pour le périmetre des nouvelles technologies, les applications
locales des filiales et celles en mode SAAS'’, un troisiéme pour le reste des applications
« corporate », périmetre nommé « Non SAP ». Ce dernier sous-ensemble inclut notamment
nos environnements QlikView.

Dans chaque grand domaine applicatif, des coordinateurs de domaine ont été
nommés : leur mission consiste a :

- établir la carte de leur paysage applicatif et des interactions qu’ont les applications
concernées avec le reste du Systeme d’Information (ou avec 1’extérieur), identifier les
responsables des applications, afin de compléter la CMDB.

- analyser les impacts des changements induits par le déménagement vers le DataCenter
Unifié (notamment la modification des adresses IP des machines) et anticiper les
adaptations nécessaires, participer a la modélisation de 1’architecture cible.

- définir les plans de tests permettant de valider le bon fonctionnement des applications
apres migration, jouer ces plans de tests une fois les applications migrées.

- aider a la planification, la coordination et a I’organisation du déploiement, prévenir
des risques et apporter des solutions.

C’est ainsi que se traduit ma contribution a ce projet, puisque j’ai été nommé
coordinateur de domaine pour le périmétre du BICC. De fait, je participe également aux
Comités Projet hebdomadaires, dans lesquels nous faisons les points d’avancement et
remontons les difficultés sur le projet. Je m’applique également a faire redescendre les
informations du projet au sein du domaine, roéle a ne pas négliger étant donné 1’importance de
I’aspect communication sur ce projet. Comme notre périmetre comporte une partie SAP (nos
systemes BW) et une partie non SAP (les environnements QlikView), je suis en relation avec
les deux Chefs de Projets responsables de ces sous-ensembles.

Dans la suite de cette présentation, nous revenons sur les étapes de cette mission,
notamment sur le travail de cartographie du paysage, la définition et la validation de
I’architecture cible, puis la préparation du Go-Live avec notamment 1’¢laboration du plan de
tests. Le projet étant toujours en cours, nous terminons ce sujet avec un bilan a date,
présentant 1’état d’avancement et les difficultés rencontrées.

3.2 — Cartographie des applications et flux

3.2.1 — L’architecture technique applicative

L’approche globale sur le projet pour ce travail, a ét¢ double: d’une part, les
coordinateurs de domaine avec 1’aide des responsables applicatifs, sont partis de la vue
applicative, pour descendre vers 1’architecture technique, jusqu’aux serveurs ; de 1’autre coté,
les équipes infrastructures on fait le travail inverse, en recensant les serveurs et en analysant
ce qui s’y exécutait pour remonter aux applications. Cette approche peut paraitre fastidieuse,
mais apportait une sécurité supplémentaire en cas d’oubli d’un c6té ou de 1’autre : nous
mettions donc toutes les chances de notre c6té pour dresser une carte exhaustive du paysage.

' Les applications locales des filiales, hors périmétre DCU, ainsi que les applications SAAS, hébergées chez
leur fournisseur, sont tout de méme impactées par le projet, du fait des nombreuses interactions qu’elles peuvent
avoir avec la partie corporate du SI qui elles, seront migrées. Ainsi, il est également nécessaire de les prendre en
compte dans le projet et d’identifier les actions a implémenter autour de ces services.
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Pour le périmétre décisionnel nous concernant, nous devions donc étudier les deux
couches SAP BW et QlikView.

Une partie du paysage BW a déja été présentée dans le chapitre deux (Figure 3).
Descendons maintenant & un niveau de détail plus fin. Nous avons évoqué I’architecture a
deux étages, le «niveau d’extraction » puis le «niveau de consolidation », déclinés en
plusieurs environnements pour le développement, I’intégration et la production. Pour
compléter la carte, nous devons faire également apparaitre les portails associés a chaque
environnement, car il s’agit de technologies différentes — ABAP et Java — servies par des
briques distinctes. Pour multiplier la puissance de calcul, paralléliser les traitements et
accueillir plus d’utilisateurs, ces briques peuvent étre réparties sur plusieurs serveurs
applicatifs. Ainsi, 'instance centrale (CI ou SCS)' peut étre assistée par des serveurs
applicatifs auxiliaires (AS pour Application Server). La couche de persistance des données est
assurée par des bases de données relationnelles. Deux instances de bases de données sont
nécessaires par environnement, une pour la brique Java et une pour la brique ABAP. La
solution SAP BW permet également de diffuser via différents canaux (mail, web, portail) des
tableaux d’analyse Excel nommés « workbooks » : la construction de ces workbooks peut étre
réalisée par une brique dédiée, le «serveur de précalcul », parfois appelé « serveur de
broadcast », que nous utilisons sur les environnements d’intégration et de production
constituant le niveau de consolidation, ¢’est-a-dire CW9 et PWO.

Tous les composants du paysage étant présentés, nous pouvons maintenant les faire
apparaitre sur la carte applicative. La Figure 13 présente ’architecture pour la production
PWI1 et le portail associ¢, PJ1.

PWH1 PJ1
ABAP || ABap ABAP |1 i JAWA
AS AS cl | scs

| BN
| ABAP BDD . i[uavaBDD]:

Figure 13 - Architecture applicative PW1, PJ1

Ce schéma est quelque peu simplifié par rapport a la réalité d’une architecture SAP
NetWeaver'”, mais suffisant pour répondre a nos besoins. Pour PW1, la brique ABAP est
composée d’une instance centrale, accompagnée de deux serveurs auxiliaires, le tout
dialoguant avec la base de données. Coté Java, une seule instance centrale est associée a la
base de données, le tout composant le serveur PJ1. L’architecture de la production PW9 est
présentée sur la Figure 14.

'8 Central Instance ou CI pour la brique ABAP, SAP Central Services Instance ou SCS coté Java
1% Cette architecture est détaillée en annexe 2
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Figure 14 - Architecture applicative PW9, PJ9

Remarquons que pour PW9, nous n’avons pas de serveurs auxiliaires : nous avons
revu ce point lorsque nous avons abordé I’architecture cible DCU. Par contre, deux briques
supplémentaires ont fait leur apparition par rapport a I’architecture de PW1 : ici nous utilisons
un serveur de précalcul pour la génération des workbooks. De plus, un serveur web fait partie
du paysage, une solution Apache utilisée pour la gestion des noms d’applications : grace a
cette petite couche supplémentaire, les utilisateurs n’ont que le nom de 1’application a saisir
dans le navigateur pour y accéder (par exemple : http://gps).

Etudions maintenant ces architectures selon un angle plus orienté infrastructures, pour
faire apparaitre les machines qui hébergent ces services. Pour la partie PW1/PJ1, cela donne
le schéma présenté sur la Figure 15.

PW1 P
bw22ux : bw102ux bw162ux w1 B3ux
peap || mBar [ ] aBap | i uawa
as [| as ] o | | scs

............... ] [[ '."'ZZ.'.'.'.'.'.'['ZZZ.'.'.'.'."'1

Figure 15 - Infrastructure PW1, PJ1

Ainsi, ’on découvre que la partie ABAP du serveur PW1 est déployée sur trois
serveurs. Un serveur héberge 1’ensemble des services nécessaires au portail PJ1. La Figure 16
présente le résultat du méme exercice pour la partie PW9/PJ9.
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Figure 16 - Infrastructure PW9, PJ9

Les services sont ici répartis sur trois serveurs : un serveur s’occupe de la partie web,
avec le serveur web apache et le portail, un autre est dédi¢ pour le précalcul et un dernier
héberge le serveur BW ABAP avec son instance centrale et sa base de données. Les machines
les plus puissantes sont celles destinées aux traitements de la chaine décisionnelle, ¢’est-a-dire
les briques ABAP. Notons un point important : aujourd’hui, les bases de données et les
instances centrales sont situées sur les mémes machines — on les appelle alors CI/DB — pour
toutes les configurations. La encore, c’est un point qui a évolué lors de la modélisation de
I’architecture cible dans le DCU et qui a nécessité quelques adaptations, que nous détaillons
plus loin.

Nous avons fait ce travail pour I’ensemble du paysage BW. Les systemes d’intégration
et de développement sont construits autour d’une architecture similaire, parfois plus simple, il
n’est donc pas nécessaire de les présenter en détails.

Pour terminer sur la partie BW, nous allons descendre encore d’un niveau
d’infrastructure : en effet, les machines présentées en vert sur les schémas précédents (Figure
15, Figure 16) ne sont pas toutes identiques. Le bw28nt qui héberge le serveur de précalcul est
une machine physique, dédiée a cette utilisation. Par contre, I’ensemble des machines qui
hébergent les briques ABAP et Java sont des machines virtuelles, plus précisément des
partitions logiques (LPAR pour Logical PARtition), c’est-a-dire des « tranches » d’un serveur
mainframe IBM Power7. Les autres tranches du systéme IBM sont occupées par d’autres
serveurs, majoritairement des serveurs de type SAP. Sans rentrer dans les détails de la
configuration du partage de ressources mise en place sur ces Power7, comprenons qu’un
mécanisme est en place pour distribuer la puissance et la mémoire aux différents serveurs. Or,
retenons qu’il arrive que certains serveurs, trés gourmands, empictent sur les ressources de
nos machines BW, affectant leur performance. De plus, les Power7 que nous utilisons
actuellement sont exploités au maximum en termes de nombres de serveurs hébergés. C’est
notamment pour ces raisons qu’il devenait urgent de renouveler ces infrastructures.

Intéressons-nous maintenant a la partie QlikView. L’architecture QlikView est
composée de deux éléments. Le « QV Publisher » récupére et traite les données depuis
différentes sources. Puis il les envoie au « QV Web App Server », sur lequel les utilisateurs se
connectent pour accéder aux applications QlikView qui y sont déployées. Le schéma de la
configuration de production est présenté sur la Figure 17.
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Figure 17 - L'environnement de production QlikView

Comme nous I’avons évoqué au début de ce chapitre, pour offrir aux utilisateurs
d’excellentes performances dans leurs tableaux de bord, les données du systeme QlikView
sont traitées directement en mémoire vive. C’est ce qui explique la configuration conséquente
du Web App Server, avec ses 40 cceurs CPU et 256Go de RAM. Pour les mémes raisons, la
machine qv212nt qui héberge ce service est une machine physique dédiée, afin de bénéficier
de toutes les ressources disponibles. Le Publisher, moins gourmand, est déployé sur une
machine virtuelle, qv139nt. Une machine virtuelle supplémentaire, qv287nt, est «en
sommeil » : les fichiers des applications QlikView y sont copiés toutes les nuits, et cette
machine est préte a étre « réveillée » en cas de défaillance du serveur applicatif : il s’agit d’un
environnement de production de secours.

De méme que pour BW, QlikView posseéde un environnement d’intégration, et
plusieurs environnements de développement qui sont en fait les postes des développeurs.
L’une des problématiques qui a déja causé quelques surprises a 1’équipe QlikView, est I’écart
d’architecture entre les environnements de production et d’intégration : en effet pour ce
dernier, le Web App Server est une machine virtuelle et non physique. Nous avons corrigé
cela dans la modélisation de I’architecture cible en DCU.

3.2.2 — Les échanges inter-applications

L’¢étape suivante de ce travail de cartographie consistait a répertorier 1’ensemble des
flux inter-applicatifs. Plusieurs objectifs motivaient cette démarche. Sur un plan technique, cet
inventaire nous permettrait d’anticiper les modifications a apporter sur les équipements et les
systemes, dues au déménagement vers le DataCenter Unifié : par exemple, les configurations
qui se basent sur les adresses IP des systemes seront a adapter, étant donné que ces adresses
vont changer. Ensuite, cela devait nous aider dans la construction des plans de tests que nous
suivrons apres chaque migration pour valider le fonctionnement des applications : parmi les
tests a effectuer, nous aurons a valider les interconnexions entre les systémes. Enfin,
I’inventaire de ces échanges inter-applicatifs décrivant le canal utilis¢ (EAI, connexion
directe, ...), les volumétries échangées, ainsi que la criticit¢ des flux et la fréquence
d’utilisation, cela nous donne une vision claire de 1’adhérence entre les applications. Cette vue
est trés utile a I’équipe projet pour constituer des « lots de migration », regroupant les
applications qu’il est préférable de migrer ensemble. En effet, compte tenu du nombre
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d’applications a migrer, il serait complétement irréaliste de procéder a un « Big Bang » en
déménageant la totalité du paysage en une fois. Le lotissement permet de répartir la charge sur
une période de migrations qui durera plusieurs mois, ce qui limite les risques.

Pour inventorier les interconnexions autour des systemes du BICC, nous avons mis en
ceuvre une stratégie selon deux axes, technique et applicatif, similaire a 1’approche suivie pour
la cartographie applicative. Avec les équipes de support BW et QlikView, nous avons attaqué
I’analyse sous I’angle technique : en effet ces équipes qui maintiennent les flux décisionnels
ont une vision concrete des échanges de données autour de leurs systémes. Ensuite, avec les
experts fonctionnels, responsables de leur périmétre applicatif, les flux ont été analysés avec
une vision métier, reflétant également les interconnexions avec les autres applications du SI
ou avec I’extérieur. Grace au croisement de ces deux visions, nous avons obtenu une carte
précise des échanges autour des systtmes BW et QlikView. La Figure 18 présente ces
échanges pour la partie BW. Elle fait apparaitre nos deux étages (d’extraction et de
consolidation) et leur décomposition selon les flux décisionnels. Les fleches représentent les
trois types d’échanges de données : les connexions directes (RFC), les échanges via I’EAI et
les envois de mails.
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Figure 18 - Cartographie des flux BW

Nous retrouvons ici certains flux que nous avons évoqués précédemment, comme les
flux brésiliens de P98 vers PW1 étudiés au chapitre deux. Les interconnexions représentées
par les fleches noires sont les plus fortes, puisqu’il s’agit des connexions directes : elles sont
principalement utilisées entre les différents systetmes SAP, c’est-a-dire nos systemes BW
(PW1, PW9), la majorité des systemes opérationnels (P98, P93, P11, PRO, PC3) et le systeme
de planification APO (PAO). Seuls les systemes de production sont représentés sur ce schéma,
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qui est déja chargé et deviendrait complétement illisible si ’on y ajoutait les environnements
d’intégration et de développement. Pour autant, ce travail d’analyse couvrait bien I’ensemble
du paysage.

Les échanges autour de QlikView se font majoritairement via le QV Publisher,
puisque c’est son role de récolter les données. Le Web App Server échange toutefois des
informations avec le serveur ActiveDirectory, qui contient I’annuaire des comptes utilisateurs,
afin de les identifier et de leur appliquer les permissions correspondant a leur périmétre.
L’inventaire des interconnexions autour du QV Publisher est présenté sur la Figure 19.
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Figure 19 - Les interconnexions avec le publisher QlikView

La encore, le schéma met en évidence une forte interconnexion entre QlikView et les
serveurs SAP. Nous remarquons également que nous utilisons une connexion directe vers
SalesForce, solution de gestion de la relation client et force de vente en mode SAAS. Nous
devons étre attentifs sur ce point et creuser un peu plus loin avec 1’équipe Infrastructures, pour
vérifier quel chemin notre publisher utilise pour atteindre SalesForce sur Internet: si
d’éventuelles régles de pare-feu sont a adapter, ou si nous avons des modifications a apporter
a la configuration de SalesForce pour que la connexion continue a fonctionner apres la
migration dans le DCU, nous devons I’anticiper dés maintenant et ajouter ces étapes au plan
de démarrage.

3.2.3 — La stratégie de migration : des systéemes a migrer ensemble

Cette étude fait ressortir un point important : I’adhérence forte entre les systemes SAP
et les environnements BW et QlikView. Nous avons donc remonté ceci a 1’équipe projet :
partant de ce constat, nous conseillons fortement la création d’un lot de migration qui
engloberait tout ce périmetre. La migration simultanée des principaux serveurs SAP
opérationnels avait ét¢ anticipée lors du cadrage du projet, dans une démarche de
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minimisation des périodes d’indisponibilité : certaines solutions applicatives nécessitent le
fonctionnement de plusieurs environnements, et migrer chacun d’eux séparément multiplierait
d’autant les indisponibilités sur le plan applicatif, ce qui n’est pas souhaitable pour les
utilisateurs. Nous avons pu faire rajouter le périmetre décisionnel a ce lot, ce que nous avons
justifi¢ non seulement par les connexions directes entre les systémes, mais aussi par
I’importance de la volumétrie qu’ils échangent et la criticit¢ des flux concernés : certains
d’entre eux sont nécessaires au processus financier de consolidation statutaire du Groupe,
d’autres alimentent des tableaux de bord rafraichis quotidiennement a destination de
I’ensemble de la force de vente. De méme, chaque arrét systéme nécessitant la mise en place
d’une astreinte coté BICC, migrer ces systémes ensemble nous permet de ne mobiliser qu'une
fois les équipes de support.

Un des challenges du projet est d’organiser la migration de ce lot critique regroupant
les systémes opérationnels et la chaine décisionnelle, soit les environnements les plus
importants au regard de 1’activité du Groupe SEB. Au sein du BICC, nous sommes tout
particulierement concernés par cette problématique, nous avons donc 1’occasion de participer
a de nombreuses réunions de travail autour du sujet, pour élaborer la stratégie la plus sire.

3.3 — L’architecture cible : un cahier des charges ambitieux

Nous avons congu ’architecture cible de notre paysage décisionnel telle qu’elle puisse
a la fois répondre a nos problématiques actuelles et accueillir dans les meilleures conditions
les projets futurs, en offrant les meilleures performances pour nos utilisateurs, tout en
maitrisant nos colts d’infrastructure et de maintenance.

3.3.1 - SAP BW : objectif performance

Pour la partie BW, nous faisons face aujourd’hui a un certain nombre de
désagréments, dont nous avons évoqué une partie dans les paragraphes précédents. Notre
premier besoin est la performance, car c’est ce qui est directement ressenti par les utilisateurs.
Technologiquement, nous pouvons jouer sur plusieurs leviers pour atteindre un niveau de
performance supérieur.

3.3.1.a — Les solutions apportées

Voici quelques-unes des solutions que nous avons choisies pour 1’architecture cible,
chacune illustrée par un exemple traduisant le gain apporté.

- Les mainframes IBM sont remplacés par la version plus récente, les systémes
« Power8 », offrant des performances 1,6 a 3 fois supérieures par rapport a la
génération précédente [18]. Cet apport de puissance, dans nos traitements BW, doit se
traduire par une réduction du temps nécessaire a 1’exécution de certains processus
nécessitant des calculs complexes, donc plus de temps « libre » dans nos nuits batch,
ce qui nous permettra d’accueillir les futurs projets.

- La répartition des serveurs sur les tranches LPAR des systémes Power8 a été revue :
les Power8 les plus puissants sont alloués au paysage BW exclusivement. Ainsi, nous
n’aurons plus a subir les débordements de ressources d’autres systémes qui, trop
gourmands ou peu optimisés (parfois les deux), perturbent le fonctionnement de nos

traitements.
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- A I’étage de la persistance des données, la solution de bases de données « Hana » de
SAP avait été envisagée au départ. Mais 1’étude préalable a évincé cette option pour
des raisons de codts, prohibitifs malgré le niveau de performances élevé apporté par la
technologie. La recherche du meilleur compromis performance/colits nous a amenés
au choix d’une solution Oracle : Exadata [19]. Ces appliances regroupent en une
méme offre un ensemble de serveurs et de logiciels pour ’exécution de bases de
données Oracle. La technologie utilisée par ces machines pour le stockage est trés
performante (ce sont des baies de disques flash derniére génération). Dans notre
contexte, nous visons a ce qu’Exadata nous apporte un gain en performances dans
toutes les manipulations des données en base, accélérant d’une part les traitements de
la chaine décisionnelle, d’autre part les rapports d’analyse des utilisateurs.

- Concernant I’architecture applicative, nous renforgons le syst¢tme de consolidation
(PW9) en mettant en place deux instances auxiliaires supplémentaires pour répartir la
charge et pouvoir accueillir plus d’utilisateurs simultanément. En effet, depuis
plusieurs mois, ce systetme doit régulierement faire face a des pics de connexions
d’utilisateurs, notamment chaque début de mois dans les minutes qui suivent la
publication des chiffres de ventes : ainsi I’ajout des deux AS permettra non seulement
d’absorber cette charge, mais également d’apporter de la puissance supplémentaire
pour les traitements.

Avec I’ensemble de ces dispositions, nous espérions une augmentation globale des
performances pour les traitements et les requétes, de 1’ordre de 20 a 30% : nous souhaitions
expérimenter ce scénario pour confirmer ces estimations. Nous avions aussi identifi¢ que la
migration vers cette architecture nécessiterait auparavant de revoir certains de nos flux. Dans
la suite, nous présentons quelques-unes de ces adaptations, puis la méthode que nous avons
utilisée pour éprouver notre architecture cible.

3.3.1.b — Des adaptations nécessaires

Pour exploiter au mieux les nouvelles infrastructures selon D’architecture cible
envisagée, nous avions identifié¢ des adaptations a implémenter sur nos systemes. Dans ce
chapitre, nous présentons quelques exemples concrets des chantiers que nous avons mis en
ceuvre, chacun pour répondre a différents objectifs.

Le premier sujet concernait la version des moteurs de base de données Oracle. Nos
systemes reposent actuellement sur des moteurs en version 11.2.0.3. Or, les appliances
Exadata nécessitent une version 11.2.0.4 minimum. Afin de vérifier au préalable que nos
systémes fonctionnaient correctement avec cette nouvelle version, nous avons décidé de faire
appliquer en amont cette mise a jour sur nos systemes actuels. Le protocole est similaire au
processus de développement, il s’agit de mettre a jour premierement les environnements de
développement, puis d’intégration et finalement de production, apres s’étre assurés de la non-
régression par une série de tests.

Sur le plan applicatif, nous avons identifi¢ des corrections a apporter a certains
traitements, sur notre serveur de consolidation PW9. Nous savions notamment que quelques
uns de nos flux, assez anciens, nécessitaient de trés nombreux acces a la base de données sur
des temps trés courts. Ceux-ci ne posent pas de probléme aujourd’hui car dans 1’architecture
actuelle, le systtme BW et la base de données sont sur la méme machine. Mais avec ’arrivée
d’Exadata, ces nombreuses requétes devront traverser le réseau, ce qui risque de
considérablement ralentir les traitements. Nous avons fait réaliser une analyse de nos flux
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pour identifier et corriger les flux problématiques. Nous rentrons plus en détails dans
I’explication technique de ce probléme dans I’Annexe 3.

Pour terminer sur les adaptations préalables que nous avons apportées a notre
architecture actuelle, abordons le sujet du serveur de précalcul. Actuellement, ce service est
exécuté par un serveur physique (bw28nt), reli¢ a la fois aux environnements d’intégration et
de production. Nous avons vu que dans la cible DCU, les principaux serveurs vont &tre
remplacés par des machines plus récentes, cependant ce n’est pas le cas de la totalité des
machines. Ainsi, une partie des serveurs que nous possédons dans différents datacenters et qui
n’ont pas vocation a étre remplacés, devront étre déménagés vers le DataCenter Unifié, ce qui
nécessite de la logistique, augmente les risques et induit des colts. Aprés avoir vérifié¢ aupres
de I’éditeur (SAP) que cela était bien supporté, nous avons décidé de remplacer la machine
physique par deux machines virtuelles, I’'une pour I’intégration et I’autre pour la production :
le « déménagement » de ces machines virtuelles consistera alors simplement a transférer des
données entre les deux datacenters lors du weekend de démarrage. Cette opération de
«virtualisation » a été réalisée également en amont: elle est toujours en cours et nous
sommes actuellement dans la phase de tests sur I’environnement d’intégration. Il ne s’agit
donc pas la d’une optimisation des performances sur nos systémes, mais d’une solution pour
réduire les risques et les colts du projet en simplifiant sa mise en ceuvre.

3.3.1.c — La validation de I’architecture cible : le « POC » Exadata

Face a toutes ces modifications sur notre architecture, nous souhaitions nous rassurer
quant a la validité de notre modélisation d’une part, et sur les gains de performances d’autre
part, afin d’étre dans une situation suffisamment confortable pour commencer a communiquer
autour du sujet auprés des utilisateurs : nous avons donc réalisé¢ un « POC »*. Pour que les
tests soient pertinents, nous avions dressé le cahier des charges suivant :

I’architecture de I’environnement testé devait étre batie autour de plusieurs instances,
- labase de données devait étre gérée par une appliance Exadata,

- la volumétrie des données du systeme devait étre proche de celle de notre
environnement de production,

- bien siir, le systtme devait étre hébergé sur les nouvelles infrastructures dans le
DataCenter Unifié.

Au-dela de l’architecture, nous souhaitions €également utiliser ce POC pour prendre
une décision concernant les deux scénarios d’implémentation des bases Exadata possibles : le
scénario « compressé » ou le scénario « non compressé€ ». Ce parametre joue sur le mode de
stockage des données par Oracle: dans le scénario « compressé », les données sont
compressées en temps réel lors de I’écriture dans les tables, et a I’inverse décompressées lors
des lectures : ce scénario a I’avantage d’utiliser beaucoup moins d’espace, donc de réduire le
colt de stockage des baies Exadata, ce qui présente un intérét économique. Cependant, les
processus de compression et de décompression monopolisent des ressources, ce qui est
susceptible de ralentir les opérations d’écriture et de lecture dans la base. D’apres 1’éditeur
Oracle, les versions récentes des appliances Exadata que nous avons choisies sont

2 « POC » (Proof Of Concept), littéralement « preuve de concept », que ’on pourrait traduire par « validation
de faisabilité » : ce processus consiste a construire rapidement une maquette du concept a valider pour en
démontrer son fonctionnement.
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suffisamment dimensionnées pour que les processus de compression et décompression n’aient
aucun impact sur les performances du moteur de bases de données : c’est ce point que nous
devions valider, si ce n’était pas le cas nous partirions sur un scénario « non compressé », plus
gourmand en stockage mais plus performant. Nous attachions particulierement d’attention a
ce point car, quelques mois auparavant, un POC avait déja été réalis¢ sur des appliances
Exadata plus anciennes, et les tests avaient révélé que la compression nécessitait tellement de
ressources, que cela épongeait complétement les gains apportés par la technologie de
stockage.

Pour éprouver cette architecture, nous disposions d’un scénario de tests sur le systéme
PWO, qui avait été élaboré lors du premier POC Exadata. Ce scénario permet de tester d’une
part les traitements et d’autre part les requétes d’analyse. La partie traitements consiste a
lancer plusieurs chaines de processus représentatives, soit par leur criticité (notamment les
traitements de la cloture mensuelle), soit par la diversité des technologies qu’elles exploitent.
Pour les requétes, nous avions construit des requétes de référence, spécialement congues pour
faire travailler les différentes briques technologiques du systéme. L’indicateur que nous
mesurons est le temps d’exécution des traitements et des requétes. Le protocole que nous
avons mis en place autour de ce scénario de tests est composé de plusieurs étapes : a chaque
étape, un ¢lément de 1’architecture est modifi¢ et I’on lance le scénario de tests pour mesurer
I’impact de ce changement. Détaillons les différentes passes de tests :

- Pour la premiére passe, le systéme a été construit a 1’identique de notre serveur de
production PW9 actuel, afin de mesurer des temps de référence.

- Pour la passe suivante, nous avons fait appliquer la mise a jour du moteur Oracle vers
la version 11.2.0.4, pré-requis pour la migration vers Exadata.

- Pour la troisieme passe de tests, le systeme a été migré vers I’architecture cible, selon
le cahier des charges de notre POC. La configuration d’Exadata est ¢galement notre
scénario cible, a savoir un mode « compressé ».

- Lors de la quatricme passe, nous avons simplement relancé le scénario sur la
configuration précédente, afin de s’assurer de la stabilité du systéme, reflété par la
cohérence des temps.

- Enfin, nous avons exécuté une cinquieme fois le scénario de tests, pour mesurer les
temps sur une base Exadata en mode « non compressé ».

Pour obtenir des chiffres suffisamment parlants et gommer les éventuels cas
particuliers, chaque test a été exécuté trois fois et nous avons conservé la moyenne des trois
temps. Le Tableau 1 présente les résultats des lancements des traitements.

Nous observons des résultats tres différents suivant le type de traitement, avec des
gains allant globalement de 15 a 65%. Les temps sont constants entre les passes 3 et 4 (un
écart ne dépassant pas 3% est négligeable pour ce type de traitements), sauf pour la chaine
YD 000 MGT _GM_GLO, qui affiche des temps étranges sur toute la ligne, mais nous nous y
attendions étant donné la nature méme du traitement donc cela ne constitue pas une alerte.
Quant a la compression, nous ne pouvons pas affirmer qu’elle n’a pas d’impact. Cependant on
remarque que, si dans certains cas elle dégrade effectivement les temps, dans d’autres cas elle
est méme bénéfique.
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Tableau 1 - POC Exadata : Temps de traitement

Run 5
Process Chain Run 3 Run 4 Ecart Exadata
Exadata 1 Exadata2 | 3/4 non
compressé
YD_000_GMSC_DAY_8_PART1 | 00:24:08  00:21:34 | 00:12:50 [46,82% 00:13:11 7,01%
YD_000_GMSC_DAY_8 PART2 | 02:54:52 02:56:49 = 01:34:34 [45)83%) 01:33:51 I
YD_000_GMCS_REP_DS 01:20:07 01:15:37  00:42:02 |47,53% 00:40:48 I
YD_000_GMCS_REP_D8_4 00:37:35 00:39:36  00:31:12 |16,98% -7,32%
YD_000_GMSC_FISCPER_Onn | 00:37:33 | 00:39:35 | 00:31:11 [#6)96% 00:30:38 W)76%" o00:33:29 [57)38%)
YD_000_GMCS_REP_ARCH 00:53:41 00:58:01 00:28:06 |47,66% 00:28:02 | 0,24%  00:28:58 |-3,08%
YD_000_ACT_GLOBAL_ALLOCBI 01:19:15 = 01:17:04 00:28:43 |63,76% 00:28:19 [1,39% 00:28:25 [1,04%
YD_000_MGT_GM_GLO 00:06:04 00:05:53 00:05:14 [13,74% 00:04:36 [12,10% 00:04:11 |20,06%
YD_000_MGT_FILEGEN_GM 00:07:50 00:06:36  00:05:04 |35,32% 00:05:08 |-1,32% 00:05:07 |-0,99%
YD_000_MGT_MOP_GLO 00:14:31  00:14:36  00:10:00 [31,11% 00:09:42 | 3,00%  00:09:30 | '5,00%
YD_000_MGT_FILEGEN_MOP | 00:05:33 = 00:05:20 = 00:03:58 [28)53%| 00:03:59 [20)42%" 00:03:58 [10,00%"
YD_000_PRSCGPSPRS_REPORT = 03:25:05 = 03:11:18 = 02:45:33 [19,28% 02:43:22 [1,32%" I

Ces résultats nous semblent tres satisfaisants pour valider, du moins pour la partie
traitements, 1’architecture cible avec le scénario « compressé ». La mise a jour Oracle n’a
visiblement pas d’impact, les temps entre les deux premicres passes étant cohérents : elle est
donc validée également. Voyons maintenant les résultats des requétes, que nous étions
impatients de découvrir, car ils refletent le comportement des utilisateurs lorsqu’ils naviguent
dans les reports et jouent avec les axes d’analyse. Ils sont présentés sur le Tableau 2.

La encore, les résultats sont plutdt convaincants, mais surprenants tout de méme : mis
a part quelques résultats inexploitables car visiblement incohérents, ce qui nous a étonnés est
que le gain en performances est surtout di a la puissance des serveurs applicatifs, le gain
apporté par la base de données Exadata étant plutot faible. Nous creuserons ce point
ultérieurement : nous pensons qu’un paramétrage plus fin du moteur de requétes nous
permettrait probablement d’obtenir des performances encore supérieures en tirant mieux
partie d’Exadata. Toutefois, nous confortons nos estimations de gain moyen de 30% sur les
requeétes, ce qui est satisfaisant a ce stade.

En complément de ce protocole de tests, nous avons également effectué¢ quelques tests
unitaires en lancant des rapports au sein du portail sur cette nouvelle infrastructure, I’objectif
¢tait d’avoir fait une passe globale sur toutes les technologies utilisées dans 1I’environnement
BW et de valider leur compatibilité avec 1’architecture cible. Les tests du portail ont été
concluants.
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Tableau 2 - POC Exadata : Temps de requétes

Run111.2.03 Run211.2.04 Run 3 Exadata 1 Gain
Moyenne Moyenne Moyenne En %
Temps
Temps |[Temps |Temps |Temps |Temps |Temps |Temps |Temps |[Temps |[Temps |[Hors Temps
Query DB Hors DB [Total DB Hors DB |Total DB Hors DB |Total DB DB Total

YDMGMCS03_D0063_000[ 41,4 484,4| 525,8] 45,0 488,1] 533,0 0,9 0,9 0,91 98%| 100% | 100%

yDmaMmcso3_poos3 00o|  15,1| 259,5] 274,6] 186| 259,2| 277,7| 18,8| 1818 2006 -1%| 30%| 28%

YDMPLNG11_D1001_000 13,3 26,8 40,1 13,0 273 404 34 194 22,8 74%| 29%| 44%

YOMPLNG14 Doso4 000 | 57,3 17,3 746 81| 193] 774 590 126 715 -1%| 35%| 8%

YDMINVENT D0002 000 | 152,6[ 46,4 199,0f 134,9| 43,9 1789 90,2 32,9 123,1] 33%| 25%| 31%

YDMPLNG09_D0031_000 58,4 2,11 60,5 69,6 1,7 71,3 126,6 0,4| 127,0| -82% 76% | -78%

Run 4 Exadata 2 Ecart 3/4 Exadata non compressé Ecart 4/5
Moyenne En % Moyenne En %
Temps Temps
Temps |Temps |Temps [Temps |Hors Temps |Temps |Temps |(Temps (Temps |Hors Temps
Query DB Hors DB [Total DB DB Total | DB Hors DB |Total DB DB Total

YDMGMCS03_D0063_000|  34,3| 341,2( 375,4|##H##H# | #ititih | #ittiii 11,1 132,2| 129,7| 68%| 61%| 65%

YDMGMCS03_D0063_000[ 18,9 190,3| 209,1 0% -5% -4% 19,6 201,0[ 220,6| -4% -6% -5%

YDMPLNG11_D1001_000 33 27,9 313 2% | -44%| -37% 3,3] 329] 36,2 1% | -18%| -16%

YDMPLNG14_D0504_000 58,9 144| 733 0%| -15% -3% 594 12,01 71,4 -1%| 17% 3%

YDMNVENT Dooo2 000 | 89,8] 34,4] 1242 0%| -4%| -1%| 902| 324 1226 o0%| 6%| 1%

YDMPLNG09_D0031_000 [ 141,0 0,6] 141,6| -11%| -50%| -11%| 142,8 0,6] 1433 -1% 9% -1%

3.3.2 — QlikView : vers un paysage plus cohérent

Pour la partie QlikView, les modifications que nous apportons a I’architecture dans le
cadre du projet DCU a deux objectifs : premierement rendre le paysage plus cohérent entre les
environnements d’intégration et de production, deuxiémement simplifier les opérations du
weekend de démarrage.

Dans le paysage actuel, I’environnement d’intégration ne correspond pas tout-a-fait a
celui de production : en effet le Web App Server est hébergé sur une machine virtuelle, alors
qu’en production c’est une machine physique. Le but d’un environnement d’intégration est de
réaliser les phases de recette pour valider les nouveaux développements : il est donc important
que I’on se place dans une configuration la plus proche possible de la production. C’est
pourquoi nous avons profité de ce projet pour corriger ceci et prévoir la mise en place d’une
machine physique pour I’environnement d’intégration.

Pour limiter la logistique et éviter d’avoir a déménager ces deux serveurs, 1’équipe
Infrastructures a validé la commande de deux nouvelles machines qui seront installées
directement dans le DataCenter Unifié. Ainsi, nous pourrons également préparer en avance
ces futurs environnements. Comme pour le serveur de précalcul BW, ces changements de
machines visent surtout a limiter les risques du projet et a simplifier I’organisation du
weekend de démarrage. Toutefois, les utilisateurs vont également en bénéficier, car ces
nouvelles machines sont également plus puissantes que nos serveurs actuels.
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3.4 — Des solutions pour assurer le « Go-Live »

Lors du weekend de démarrage, nous allons donc migrer vers le DataCenter Unifié les
systemes les plus importants du Systéme d’Information du Groupe. Comme pour le projet
« Migration PW8 », notre temps sera compté et nous devons tout mettre en ceuvre en amont
pour assurer le fonctionnement des systémes a 1’issue des opérations. Dans ce chapitre, nous
allons présenter deux aspects importants de la préparation du déploiement de nos applications
dans le DataCenter Unifi¢ : 1’¢laboration du plan de tests et la méthode de migration des bases
de données de nos systemes SAP.

3.4.1 — Un plan de tests complet et éprouvé

Une fois les opérations techniques terminées lors du weekend de démarrage, les
systémes devront étre validés par une série de tests. Ensuite seulement nous pourrons rouvrir
I’acces aux utilisateurs et remettre en route I’ensemble des activités du Groupe (notamment la
production dans les usines). Comme chacun des coordinateurs de domaine sur leur périmétre,
nous avons a notre charge au sein du BICC d’¢laborer ce plan de tests avec les équipes
techniques et les responsables applicatifs, et de présenter le dispositif que nous mettrons en
place le weekend de démarrage, notamment les personnes qui devront intervenir. Les
changements apportés par la migration vers le DCU se situent a différents niveaux, des
infrastructures aux applications. La stratégie que nous avons élaborée pour valider nos
systémes est une approche par couches techniques : notre plan de tests est organisé¢ de sorte
que nous validions chacune de ces couches avant de tester la couche supérieure.

3.4.1.a — Une approche par couches techniques

Les premiers changements dans le DCU concernent le réseau. Nous prévoyons donc
de tester 1’acces a I’ensemble des systémes depuis les différents points d’acces (réseau
interne, VPN, Internet) ainsi que les interconnexions entre nos machines.

Comme certains environnements sont completement recréés dans le DCU, nous
devons valider leur installation. Il s’agit de tester entre autres 1’envoi de mail, les services
systemes (Windows ou Unix), les droits sur les arborescences de fichiers et la configuration
des partages réseau. Une fois ces tests validés, nous pourrons donner le « GO » pour le
démarrage des serveurs applicatifs SAP et QlikView.

La phase de tests suivante concerne les bases de données : il s’agit de vérifier un
certain nombre d’¢léments pour s’assurer que la base est bien organisée en termes d’espaces
de stockage et que la performance sera au rendez-vous (en vérifiant notamment les index et
les statistiques). Nous vérifions €galement que le scénario Exadata « compressé » a bien été
mis en ceuvre en analysant certains objets représentatifs.

Ensuite nous prévoyons les tests applicatifs, notamment le fait que les systémes
dialoguent correctement : nous avons prévu de lancer des extractions de données depuis les
systetmes BW et QlikView, le but étant de passer de manicre exhaustive sur I’ensemble des
flux répertoriés sur la carte présentée en début de chapitre, dont ceux qui font appel a des
ressources externes comme SalesForce. Nous prévoyons de lancer quelques traitements qui
exploitent différentes technologies, afin de s’assurer que les systemes ont été installés de
maniere complete.
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Ce plan de tests techniques et applicatifs a été ¢laboré pour valider le fonctionnement
global de nos systémes de manicre exhaustive, et remplit donc la demande de 1’équipe projet
DCU. Au sein du BICC, soucieux du niveau de service apporté a nos utilisateurs, nous avons
souhaité aller plus loin, en complétant ce plan de tests par une phase de tests de charge
reflétant le comportement réel de nombreux utilisateurs simultanés, dans 1’idée de détecter
d’éventuels problémes de performance en amont.

3.4.1.b — Des tests de charge au plus proche de la vision utilisateur

Pour accéder aux rapports BW et QlikView, nos utilisateurs passent par un navigateur
web. Nous souhaitions donc trouver une solution pour simuler un grand nombre d’utilisateurs
exécutant des requétes et des analyses au travers des technologies web. Dans ma précédente
affectation au sein de la DSI, nous avions mis en place un tel outil pour 1’exécution
automatisée de tests de non-régression, dans une démarche d’intégration continue. Apres la
présentation a 1’équipe projet de 1’outil OpenSource Apache jMeter”', nous avons confirmé
ensemble I’intérét de 1’évaluer pour notre besoin autour de nos outils décisionnels. Nous
avons donc fait réaliser un POC, suivant le parcours utilisateur décrit ci-dessous :

- Se connecter au portail BW avec des identifiants
- Naviguer dans le menu et lancer un rapport
- Renseigner les paramétres de sélection du rapport puis 1’exécuter

- Vérifier la cohérence des résultats

- Se déconnecter

Fichier Editer Rechercher Lancer Options Aide

Lleal°d e Lojg+[=]<|[v]n] EIEE IR
¢ aPlandetest ; -
o B Groupe duntés Rapport consolidé
9 '!' Contréleur Enregistreur | |Nom: |Rapp0|‘l consolidé |
*?{’LOG'":”WW”“ | |[commentaires :

o

e : Ecrire les résultats dans un fichier ou lire les résultats depuis un fichier CSV [ JTL
o= /’ GET Inner Page : 3 firjzerviet/pri/portalipr] -

o 7 POST Nav1 : 4 fijservietipriiportalpriroo{ ||  Nom du fichier: ‘ || Farcourir.. | Uniguement: [ Erreurs [] Succés

o p” POST Nav2 : 5 firjserviet/pri/portalprieve

I P» R : Llpgllé #Ech..| Moyenne Min Max | Ecarttype | % Erreur Débit | Kolsec Moy. octets
FOST Open PLNY203 . 6 fiservieliortind i oGIN: 1 firj/portal 5 477| 1042|2377 0,00%| 18.6/min 5,87, 19394,0
o " POST Launch WaD : 7 jijservietprtiport; - [GET Inner Page - 3 fril. 5 186 149] 222 26,58 0,00%| 19.7/min 277 66458
o 7 pOST Launch Query : 8 firjservistiprifpor| ||POST Nav1 - 4 finjser... 5 122 og 198 3772 0,00%| 19,8min 0,48 14940
&/ GET Query response + 10 fiyservietiprip| ||FOST NaV2: 5 //Ser... 5 198 157 231 26,89 0,00%| 19,8min 2,95 91460
o~ 7 POST Log off Fop up - 11 jservitiprp  |LOST Open PLNY209 5 139 18] 200 3044 0,00%[ _20,0imin 1,04 32056
o % POST LOG OFF : 12 Ayserveupruportai POST Launch WAD : 7... 5 14220 6341 21381) 538435  0.00%| 14,0/min 1,25 54566
:|POST Launch Query . 5 1830 17ss[ 1920 4862 0,00%| 2 4lsec 1,46, 19,0
o 4/ POST Log Out Component : 13 fiservie “|GET Query response - 5| 1oszes|  9s708[110867| 476319  000%) 27/min 0,94 213692
o f GET WAD Session : 15 firjiserviet/pr/port :|POST Log off Pop up 5 118 105 139 11,83 0,00%| 24 6/min 127 3157,0
o #® 14 tejportal :|POST LOG OFF : 12/ir... 5 128 ag[ 190 4044 0,00%| 245imin 0,70 17624
Arbre de résuftats |[POST Log Out Compo... 5 379 02| 459 64,74 0,00%| _23,9imin 2,24 57568
|GET WAD Session 1. 5 17 sa 217 4996 0,00%| 246min 1,98 49273
A4 dirjiportal 5 105 100 114 524 0,00%| 246min 1,85 4612.0
3 Gestionnaire de cookies HTTP ITOTAL 65 9719 89 110867] 2874751 0,00%| 26,5/min 3,20 5888.,2

48 Paramétres HTTP par défaut
4% variables pré-définies

¢ Plan de travail

!'.' Enregistreur script de test HTTP(S)

O] v [_] Ajouter le nom du groupe aux libellés | Enregistrer le tableau de données ‘ Inclure I'entéte du tableau

Figure 20 - jMeter présente les résultats consolidés du test de charge, ici 5 utilisateurs

Une fois ce scénario implémenté, 1’outil permet de I’exécuter pour un nombre
d’utilisateurs paramétrable (dont les identifiants peuvent étre par exemple fournis dans un
fichier .csv) sur une durée également configurable, avec une montée en charge progressive.

I Apache jMeter : http://jmeter.apache.org/
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Ainsi, si ’on demande trente utilisateurs en une minute, 1’outil simulera un utilisateur toutes
les deux secondes. A la fin du «run», ’outil présente un tableau récapitulatif avec des
indicateurs de performance comme le temps de réponse et le taux d’erreur, comme présenté
sur la Figure 20.

L’outil propose également d’extraire les résultats, ce qui permet de les présenter de
manicre plus graphique au cours du temps, par exemple pour déterminer les seuils a partir
desquels les temps de réponse commencent a se dégrader, mis en regard des courbes
d’utilisation des ressources matérielles (CPU, mémoire ...). Ce POC étant validé, nous
poursuivrons 1’analyse. Il faudra alors établir des scénarios proches de 1’utilisation réelle des
outils décisionnels par les utilisateurs, avec 1’aide des experts fonctionnels.

3.4.2 — Le transfert des bases de données avec Oracle GoldenGate

Pour migrer les bases de données des systémes opérationnels et décisionnels qui
composent notre lot applicatif, représentant les plus grosses volumétries du Systéme
d’Information, deux scénarios étaient envisageables. Le premier scénario consistait a
déménager physiquement des baies de disques vers le nouveau DataCenter Unifié, puis copier
les bases vers les nouvelles infrastructures Exadata, bénéficiant d’un transfert rapide en local.
Ce scénario paraissait trés risqué, compte tenu des aléas possibles durant le transport,
embouteillages ou pire, accident avec un danger de détérioration des disques ... De plus, avec
cette solution, un retour en arriére nécessiterait de faire faire le chemin inverse aux disques,
sans parler des risques d’erreur a la réinstallation dans le datacenter actuel. L’équipe projet a
donc étudié les alternatives possibles, pour finalement choisir une solution Oracle, nommée
« GoldenGate ». Cette prestation est composée d’une suite d’outils et de 1’équipe d’experts
qui les mettent en place. Son fonctionnement permet de faire vivre les anciens et les nouveaux
systémes en parallele pendant une période précédant le démarrage, jusqu’a la bascule finale.

Décrivons rapidement le fonctionnement de GoldenGate. Sur les systémes sources, I’
« agent GoldenGate » est installé : lorsqu’on ’active, 1’agent écoute toutes les modifications
qui sont faites sur la base de données. Ce journal des modifications est ensuite envoyé vers le
systeme destination, ou un autre outil Oracle reproduit les actions sur la base cible. La
migration se fait donc en trois étapes, la base cible étant au départ vierge. Premierement, lors
d’une phase d’initialisation, les outils vont permettre de « rattraper les données », ¢’est-a-dire
que la base cible va s’alimenter jusqu’a ce qu’elle soit au méme niveau d’informations que la
base source. La durée de cette phase dépend d’une part de la volumétrie, d’autre part de la
vitesse des réseaux qui relient les deux datacenters, on compte généralement une semaine. On
entre dans la seconde phase : les deux bases sont synchronisées et vont le rester tant que
I’agent continue a transférer chaque modification de la source a la cible. Lorsque la date de la
bascule arrive, on entre dans la troisiéme phase : le systéme source est éteint et 1’on attend que
les derniéres modifications aient été appliquées sur la cible, soit généralement une heure en
prenant de la marge. Ce processus réduit donc a une heure le temps nécessaire le weekend de
démarrage pour obtenir les bases de données cibles prétes a étre utilisées sur les nouveaux
systémes : malgré le cotit de la prestation, nous avons choisi cette option ne nécessitant ni de
transporter les disques, ni méme de toucher a la configuration source, hormis 1’installation de
I’agent. Ainsi, un retour en arriére devient également beaucoup plus simple, puisque les
environnements dans 1’ancien datacenter n’auront pas subi de modifications.

Cette prestation a été sélectionnée pour les six systémes SAP principaux que nous
migrerons dans ce lot : nos systémes opérationnels P93, P11, P94, le systeme de planification
PAO et les deux systemes BW PW1 et PW9. Suite aux premiéres réunions de lancement avec
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Oracle, quelques points techniques ont retenu notre attention et méritaient d’étre approfondis.
Nous souhaitions de notre coté nous assurer d’une part que 1’ensemble des données seraient
transférées, d’autre part que nous obtiendrions une base consistante pour remonter les
systemes SAP par-dessus. La prestation proposée par Oracle contenait des phases de « dry
run » ou d’essais a blanc, sorte de POC pour valider le fonctionnement des outils. Nous avons
convaincu I’équipe projet de poursuivre la démarche au-dela du transfert de la base de
données. Nos administrateurs ont donc pris le relais jusqu’a obtenir un systéme SAP complet
et fonctionnel que nous pouvions tester : c’est notre systtme PW9 qui a été choisi pour cet
exercice, qui s’est réveélé tres utile au final puisque nous avons pu identifier un certain nombre
de dysfonctionnements et y apporter des solutions. Nous sommes maintenant confiants quant
a la fiabilité¢ de GoldenGate.

3.5 — Un premier bilan

Si le bilan vu de la fenétre du BICC est positif, les derniers mois ont été pour autant
particulierement difficiles pour I’équipe infrastructures en charge du projet, qui a rencontré
nombre d’embiiches sur le chemin de la performance.

3.5.1 — Etat d’avancement

La phase de stabilisation du nouveau DataCenter Unifié a été bien plus longue que
prévu a cause de nombreux problémes techniques, autour du céblage ou de certains
équipements réseau entre autres. Le planning des migrations a été revu a plusieurs reprises,
notamment la date du weekend de migration de notre lot principal qui, initialement prévue le
dernier weekend de mars, a été repoussée trois fois.

Courant février, I’ensemble des systémes de développement SAP ont été migrés dans
le DCU. C’est notamment a la suite de ces migrations que certains problemes ont été détectés,
étant donné que pour la premiére fois, des équipes enticres travaillaient sur les systémes,
mettant en évidence des dysfonctionnements invisibles lors des tests unitaires, isolés.
Dernieérement, c’est la solution compléte de stockage de données partagées entre les systémes
SAP qui a été remise en cause, puis abandonnée sur décision du Comité de Pilotage : le
fournisseur, qui avait propos¢ une solution nouvelle, n’a finalement jamais réussi a la faire
fonctionner selon le cahier des charges exprimé par le Groupe SEB des 1’appel d’offres.

Aujourd’hui, la situation est stabilisée, I’ensemble des anomalies sont résolues et
depuis quelques jours la solution alternative pour le stockage partagé des systemes SAP est
retenue, il s’agit d’une solution éprouvée et beaucoup plus conventionnelle, sur une
technologie que nous utilisons déja actuellement. Il faudra a nouveau migrer les
environnements de développement pour les réinstaller sur cette nouvelle solution. Suite a ces
aléas, 1’équipe projet a revu sa stratégie de migration : souhaitant a I’origine commencer par
les migrations des systemes SAP, le choix a été fait d’inverser la tendance étant donné les
derniers événements, et de commencer par la partie « non SAP » : le planning est désormais
défini et les migrations vont se poursuivre jusqu’a cet été.

3.5.2 — Les impacts pour le BICC

Les équipes du BICC ont ét¢ impactées par les désagréments du projet a plusieurs
niveaux. Notre systeme de développement ayant été migré sur les nouvelles infrastructures,
nous avons subi plusieurs périodes d’instabilit¢ voire d’indisponibilit¢ durant la phase de
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stabilisation du DCU. Le décalage du planning nous oblige a prendre des mesures de
contournement pour continuer a fonctionner avec les anciens systémes, notamment chaque
début de mois, lorsqu’arrive la vague d’utilisateurs a la cloture des ventes.

L’impact du planning va plus loin, car les nouvelles dates de migration pourraient
rentrer en conflit avec nos autres projets, au risque de rendre les systémes d’intégration
indisponibles pendant une phase de recette avec les utilisateurs. Cependant, 1’équipe projet est
au fait de ces sujets et nous travaillons conjointement pour trouver les meilleurs compromis,
dans un contexte certes inconfortable mais auquel nous devons nous adapter, comme toutes
les équipes de la DSI.

Nous parlions en début de chapitre de I’importance de ’aspect communication dans le
rOole du coordinateur de domaine : étant donné les nombreux rebondissements, il aura fallu
concentrer ses efforts pour transmettre un message positif au sein du BICC, face notamment a
une équipe de développement qui subissait les écueils du projet au jour le jour, tout en
remontant clairement les alertes a 1’équipe projet et a la hiérarchie. De méme, lors des
Comités Projet dans une ambiance parfois tendue, il était nécessaire d’adopter une posture
pragmatique et factuelle a chaque intervention, pour éviter le piége des considérations inutiles
et participer a faire avancer le projet en proposant des solutions. Ce fut une expérience
enrichissante.

3.5.3 — Une vision positive pour la suite

Les derniers mots sur le sujet DCU seront positifs. En effet, méme si ce sera
finalement avec quelques mois de retard, nous savons que nous allons migrer sur des
infrastructures performantes que nous avons pu valider. Notre plan de démarrage est prét et
complet, accompagné d’un plan de tests exhaustif et d’une solution GoldenGate éprouvée,
nous partons donc en toute confiance pour notre weekend de démarrage, encore assuré par un
plan de repli trés simple a mettre en ceuvre en cas de probléme majeur.

Bient6t, nous atteindrons un niveau de qualité¢ de service supplémentaire en offrant a
nos utilisateurs des temps de réponse et de traitement inférieurs d’au moins 30% par rapport a
aujourd’hui. Ce projet aura €té également I’occasion de mettre le doigt sur un certain nombre
d’optimisations potentielles, que nous traiterons au sein de la cellule « Infrastructure et
Performances », pour le plus grand confort des utilisateurs.

Malgré les difficultés rencontrées, nous sommes confiants quant a l’atteinte des
objectifs de notre nouveau DataCenter Unifié. Les performances, la résilience, la sécurité sont
au rendez-vous, et tous les utilisateurs du Systéme d’Information du Groupe SEB vont en
bénéficier. Pour terminer, prenons un peu de hauteur pour atteindre notre derniére marche et
faire un tour d’horizon du projet « Elena » : nous allons maintenant nous éloigner de la
technique pour aborder des aspects organisationnels autour des processus ITIL.
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Chapitre 4
Un projet de rationalisation des processus

de maintenance : « Elena »

La mise en place d’un « centre de services » au sens ITIL du terme, est un chantier qui
a débuté en 2011 chez SEB, avec pour objectif la création d’un point de contact unique pour
toutes les demandes informatiques dans le Groupe, au niveau mondial. Apres les phases de
sensibilisation ITIL au sein de la DSI, le centre de services a été¢ organisé (le « 8787 ») et
I’outil Numara Footprints a été choisi pour la gestion des demandes.

Aujourd’hui, le processus est toujours en phase de déploiement, tant sur le plan
géographique que sur la couverture des processus. En février 2016, le Chili, le Brésil,
I’Argentine et le Pérou ont adopté 1’outil. Courant 2015, les services autour de nouvelles
applications sont venus compléter le catalogue.

Dans ce quatrieme chapitre, nous abordons le déploiement de Footprints et du
processus associé, au sein du domaine Business Intelligence & Collaborative Services de la
DSI : il s’agit du projet « Elena ».

4.1 — Présentation, objectifs et périmétre

4.1.1 — La naissance du projet

Lors de ma prise de poste au sein du BICC I’été dernier, Thierry Page, responsable du
domaine Business Intelligence & Collaborative Services, m’a proposé de profiter de ma prise
de contact avec 1’équipe pour observer 1’organisation avec un ceil critique, intéressé¢ par le
regard neuf que j’apportais. Durant mes rencontres avec les membres de 1’équipe, je notais
quelques points qui pourraient étre perfectionnés sur la gestion de la maintenance de nos
projets. Lorsque nous avons établi la feuille de route qui allait guider mon travail sur les
prochains mois, nous avons échangé sur ces points et Thierry m’a fait part de son souhait
d’uniformiser le fonctionnement de la maintenance au sein du domaine. Nous avons décidé de
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lancer un projet sur ce sujet, qu’il m’a confié, avec I’'idée que cela puisse également alimenter
mon mémoire CNAM.

4.1.2 — Un état des lieux

Comme présenté au premier chapitre, le domaine Business Intelligence &
Collaborative Services regroupe quatre activités : SAP BW, QlikView et le Big Data forment
le BICC, auquel on ajoute 1’équipe Services Collaboratifs. Chacune de ces équipes mene des
projets, qui apportent leurs lots de développement et font évoluer le Systéme d’Information,
selon un calendrier et un budget définis. La maintenance technique des outils en place est
prévue dans des enveloppes budgétaires séparées et peut étre confiée a une équipe dédiée si
I’activité est suffisamment significative.

L’observation du fonctionnement des équipes de maintenance au sein du domaine
réveéle I’existence de différentes méthodes pour la gestion des demandes: 1’équipe de
maintenance BW a déja fait le pas vers Footprints depuis quelques années, alors que les
équipes QlikView et Services Collaboratifs gérent les demandes par mail, voire par téléphone.
On pourrait pousser la caricature jusqu’a évoquer certaines demandes formulées au
croisement d’un couloir ou a la machine a café.

Bien que le processus fonctionne globalement, dans le sens ou les demandes sont
majoritairement traitées dans les temps, cette organisation pose tout de méme quelques
difficultés. Premierement, il n’existe pas aujourd’hui de critéres établis quant a la priorisation
des demandes. Les équipes de maintenance ont donc parfois du mal a définir I’ordre dans
lequel il serait préférable de les traiter. Ensuite, nous manquons clairement de visibilité sur
’activité de maintenance, a plusieurs niveaux. En conséquence du point précédent, si I’on ne
sait pas quand on commence a traiter une demande, il est d’autant plus difficile d’afficher une
date a laquelle elle pourrait étre résolue. De plus, ’activité n’est pas suivie d’'une manicre
suffisamment fine aujourd’hui pour que 1’on puisse dresser des statistiques, par exemple selon
le type de sujet traité ou le métier du demandeur, en y associant des indicateurs de cofts.
L’exercice est encore plus délicat si I’on souhaite consolider ces indicateurs pour plusieurs
équipes, typiquement entre BW et QlikView qui traitent en partie des sujets communs sur des
technologies différentes.

4.1.3 — Objectifs et périmetre

Face a ce constat, le premier objectif du projet est donc de gagner en visibilité sur
I’activité de maintenance au sein du domaine. Cet objectif se décline selon deux aspects :
premiérement la visibilit¢é que l’on doit étre capable de donner au demandeur sur
I’avancement du traitement de sa demande, ce qui passe par la mise en place d’une meilleure
gouvernance et deuxiemement la visibilit¢ en termes de pilotage et de suivi, pour mieux
maitriser ’utilisation des enveloppes budgétaires, c’est-a-dire sur quoi et pour qui nous
travaillons et combien cela nous cofite.

Comme second objectif, notre ambition est d’augmenter la performance opérationnelle
des équipes de maintenance, grace a une meilleure organisation et des demandes correctement
formulées pour éviter les allers-retours inutiles. Il s’agit donc de formaliser les processus
nécessaires, de les documenter et d’y impliquer les équipes au sein du domaine.

Troisiétmement, nous visons a gagner en flexibilit¢ vis-a-vis des équipes de
maintenance. L’objectif est que nous soyons préts a organiser le passage de relais, pour le cas
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ou I’on nous imposerait un changement de prestataire, voire 1’externalisation de I’activité de
maintenance.

Le périmétre du projet est limit¢é a notre domaine Business Intelligence &
Collaborative Services, soit aux trois équipes de maintenance BW, QlikView et Services
Collaboratifs. Nous avons évoqué la présence de 1I’équipe Big Data au sein du BICC,
cependant la solution est en cours de construction et n’a pas encore atteint un niveau de
maturité suffisant pour nécessiter 1’organisation de la maintenance (toutefois, lorsque ce sera
le cas, ils entreront également dans le processus que nous aurons mis en place). Notons
¢galement que ce périmetre n’inclut pas la gestion des demandes d’autorisations, qui fait déja
I’objet d’un processus a part, en cours de rationalisation au sein de I’ensemble de la DSI.

4.1.4 — Les enjeux

Ce projet rejoint le fil rouge que nous suivons tout au long de ce mémoire, et notre
philosophie qui nous pousse a sans cesse chercher des solutions pour augmenter notre
efficacité et la qualité du service que nous proposons, 1’intérét de 1’utilisateur restant le centre
de nos discussions.

Dans un contexte ou la DSI souhaite donner du sens a notre activité aupres du métier,
nous devons pouvoir communiquer sur nos actions et leur donner du sens. De plus, suivant
cette démarche, il ne serait pas exclus que des régles de gouvernance au niveau du Comité
Exécutif du Groupe valide un modele dans lequel la DSI pourrait refacturer les cofits de
maintenance aux équipes métier concernées : cela a déja été mis en place pour certains
projets. Il devient donc indispensable, pour étre en phase avec la stratégie de la DSI, de
s’équiper d’indicateurs et d’axes d’analyse pertinents autour de I’ensemble de notre activite,
dont la maintenance.

Ces tableaux de bord seront ¢galement trés utiles lors de 1’exercice d’élaboration du
budget, pour ajuster les prévisions de nos besoins en maintenance.

4.1.5 — Un engagement de moyens

Ce projet étant de notre propre initiative (bien que soumis a la validation du Comité de
Pilotage de la DSI lors de la présentation au budget), nous ne pouvions en faire un sujet
prioritaire, d’autant plus que je venais d’arriver pour renforcer 1’équipe, ce qui sous-entend
que nous avions déja un certain nombre de sujets dans les tuyaux (notamment les deux
premiers projets présentés dans ce mémoire). Nous avons donc opté pour un engagement de
moyens : nous avons défini une enveloppe de jours, 89 précisément, & ma charge ensuite
d’¢élaborer un plan d’actions pour utiliser au mieux ces jours pour apporter des solutions en
phase avec les objectifs du projet. Cette enveloppe a ¢été dimensionnée de la maniére
suivante : ayant une idée assez précise de la stratégie a mettre en ceuvre, nous prévoyions que
je serais assez autonome sur le sujet, et que j’aurais besoin de solliciter les équipes de
maintenance et les responsables applicatifs. Cela nous a donné le plan prévisionnel présenté
sur le Tableau 3.
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Tableau 3 - Répartition de l'enveloppe du projet Elena

Areqi Blh
ID Project |Propriétaire |Nom BW Qv DE‘\);S Collab.
iy = - - - - - -
1515007 |T.PAGE Elena - Process Footprints au sein du domaine Bl et SC 89 70 10 4 5

Nous avons donc prévu 60 jours a ma charge (dans 1’équipe BW) que je pourrai
redistribuer si besoin, plus les jours prévus pour organiser des ateliers de travail et les
réunions de Comité Projet, soit 10 pour 1I’équipe BW et autant pour 1’équipe QlikView, 5 pour
I’équipe Services Collaboratifs et 4 jours pour inviter les experts fonctionnels.

Bien que notre mode de fonctionnement nous incite a avancer sur ce projet en tiche de
fond, ce n’est pas pour autant qu’il doit se poursuivre indéfiniment. Comme pour tout projet,
nous avons donc défini pour celui-ci une date de fin : ce travail doit étre terminé a la fin du
premier semestre 2016.

4.2 — Les résultats attendus et les indicateurs de réussite

Le premier travail consiste a cadrer le projet, en définissant les résultats attendus,
c’est-a-dire ce que nous souhaitons concrétement mettre en place avec cette enveloppe de
jours, et les indicateurs de réussite.

Nous avons défini quatre axes de travail et détaill¢ les réalisations que nous souhaitons
produire sur ce projet :

- Le processus de gestion de la maintenance : il s’agit de modéliser et de formaliser une
organisation et une méthodologie communes au sein du domaine, et d’identifier les
acteurs et les roles qui y participent. Le processus doit étre en phase avec les processus
ITIL du Groupe SEB, notamment le centre de services « 8787 ».

- Le catalogue de services : nous devons définir, selon la démarche ITIL, la liste des
services que chaque équipe fournit et pour chacun, ses engagements en termes de
niveaux de services (SLA). Nous prévoyons également de faire le point sur la
documentation liée aux travaux récurrents, et sur la pertinence de mettre en place des
modeles (ou « templates ») de demandes.

- L’implémentation avec des outils communs : notamment ’outil Footprints, que nous
pourrions compléter par d’autres outils pour répondre a nos besoins (suivi d’activité,
staffing).

- Le pilotage : le travail consiste a définir les indicateurs de suivi communs et a réaliser
les tableaux de bord de pilotage répondant a nos objectifs. Nous pourrions également
prévoir la mise en place d’'une communication réguliére autour de notre activité, basée
sur ces indicateurs.

Pour mesurer 1’atteinte de nos objectifs a la fin du projet, nous avons essayé de définir
des indicateurs, si possible mesurables. Nous estimerons que le projet Elena est une réussite,
si:

- Nous avons mis en place une réelle gouvernance des demandes, avec des critéres de
priorisation établis. Nous pourrons par exemple mesurer le taux de demandes
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qualifiées avec une « date de résolution souhaitée » : en effet lors de la phase de
cadrage, nous avons identifi¢ que cette date n’était pratiquement jamais renseignée
alors qu’elle semblait étre un attribut clé pour la priorisation.

- L’ensemble des équipes du domaine a adhéré au processus.

- Les demandeurs percoivent qu’ils ont une réelle visibilité¢ sur le traitement de leurs
demandes.

- Nous estimons avoir gagné en flexibilité vis-a-vis des équipes de maintenance,
notamment en atteignant un taux ¢€levé de couverture de la documentation concernant
les taches récurrentes.

4.3 — La stratégie

Voyons maintenant la stratégie que nous avons élaborée pour remplir ce cahier des
charges, ainsi que les acteurs impliqués, le planning prévisionnel du projet et le plan de
communication mis en place.

4.3.1 — Un plan d’actions en cinq phases

Apres la « phase zéro » de cadrage du projet, nous avons défini un plan d’actions en
cinq phases :

- La premiére phase a pour but de s’approprier le fonctionnement actuel de chaque
équipe de maintenance, de comprendre qui sont les « clients » demandeurs et de
récolter les informations nécessaires a la constitution du catalogue de services. Il s’agit
d’une phase d’audits, pour laquelle nous avons constitué¢ un questionnaire pour nous
guider dans la discussion avec les équipes de maintenance et les responsables
applicatifs. Nous devons profiter de ces échanges pour récolter les besoins de chacun
en termes de tableaux de bord de pilotage, en vue de définir les indicateurs communs.
C’est également pendant ces audits que nous essayons de déterminer avec les
responsables des équipes de maintenance, la date a partir de laquelle ils impliqueront
leur équipe dans le processus commun, en utilisant les outils que nous aurons mis en
place. Nous faisons enfin le point sur la documentation manquante autour des taches
récurrentes et établissons les plans d’actions pour combler les manques. Cette phase se
termine par une consolidation des besoins récoltés, pour préparer la modélisation du
processus, formaliser le catalogue de services et rédiger les premicres spécifications
des tableaux de bord de pilotage, notamment la définition des indicateurs.

- La phase suivante est une phase de modélisation : il s’agit de formaliser le processus
commun de gestion de la maintenance, en mettant en évidence les étapes clés du cycle
de vie de la demande, le dispositif organisationnel a mettre en ceuvre, les équipes et les
roles de chacune. Cette phase se termine par la validation du processus avec tous les
acteurs, qui doit nous servir de base de spécifications pour la phase suivante :
I’implémentation.

- La troisieme phase consiste a préparer les outils que les équipes utiliseront dans la
mise en ceuvre du processus de maintenance. Il s’agit de paramétrer 1’outil Footprints
selon nos spécifications et de construire les tableaux de bord de pilotage, de la
maquette au produit final.
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- Enfin, la derni¢re phase du projet représente le déploiement, c’est-a-dire 1’implication
des équipes dans le processus. Pour assurer la conduite du changement, nous
envisageons des sessions de formation. Par la suite, il sera important d’accompagner
les équipes dans cette mise en ceuvre, en proposant un dispositif de support autour des
outils notamment.

- Nous prévoyons une phase post-projet, nommée « harvesting review » : ¢’est durant
cette phase, qui se déroulera quelques temps aprés la fin du projet, que nous
dresserons un bilan avec les équipes et le sponsor du projet, Thierry Page, pour
observer nos indicateurs de réussite et faire le point sur la valeur ajoutée du projet.

4.3.2 — Les acteurs et roles

Le projet Elena est logiquement sponsoris¢ par Thierry Page. Thierry est un allié¢ de
choix pour la réussite du projet, non seulement parce qu’il participe a I’expression des
besoins, mais surtout pour sa capacité a fédérer les acteurs du projet autour de ses objectifs,
non pas de par sa position de responsable du domaine (bien que cela puisse parfois
naturellement faire pencher la balance en sa faveur), mais par le fait qu’en tant qu’initiateur
du projet, il sait trouver les arguments pertinents et la forme de communication adéquate pour
convaincre.

Pour ma part, mon premier role est de piloter le projet, d’en élaborer la stratégie,
d’identifier les acteurs et d’organiser le dispositif de mise en ceuvre (notamment conduire les
réunions de lancement et de suivi). D’autre part j’interviendrai également dans la réalisation
de la majorité des phases que nous avons décrites précédemment.

Nous parlons de I’organisation de la gestion de la maintenance, donc naturellement les
équipes de maintenance BW, QlikView et Services Collaboratifs sont largement impliquées
dans le projet.

Les responsables applicatifs ont également un role a jouer sur le projet, du fait qu’ils
sont en relation avec les utilisateurs et font le lien avec les équipes support. IlIs prennent donc
part au processus, notamment au niveau de la qualification des demandes.

Comme nous allons mettre en ceuvre un certain nombre d’outils, les équipes qui sont
soit en charge du développement soit responsables de leur déploiement sont aussi dans la
carte des acteurs du projet, comme I’équipe Footprints pour la partie gestion des demandes et
I’équipe QlikView? pour le développement des tableaux de bord de pilotage.

Enfin, les équipes en charge de la formation autour des outils (surtout Footprints) sont
associées au projet pour accompagner la conduite du changement.

4.3.3 — Le planning prévisionnel

Sur le projet Elena, I’exercice du planning prévisionnel n’est pas simple, pour deux
raisons.

** L’équipe QlikView intervient donc a deux niveaux sur ce projet, d’une part elle a un role a jouer dans le
processus que nous modélisons, d’autre part elle pourrait étre en charge du développement des tableaux de bord :
ces roles sont indépendants, mais par un heureux concours de circonstances il se trouve que le périmetre du
projet inclut précisément les équipes en charge des solutions de reporting au sein de la DSI ...
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Premicrement, et cela fait partie des contraintes du projet, il ne s’agit pas d’un projet
prioritaire, comme nous 1’avons évoqué en présentation. De fait, le projet a ét€ mis a plusieurs
reprises en dessous de la pile ces derniers mois, pour laisser la place aux projets brilants du
moment comme les deux projets présentés dans les chapitres précédents. Toutefois, le projet
Elena a tout de méme avancé, la phase de cadrage s’est juste largement étalée jusque ces
derniéres semaines et le planning prévisionnel a ét¢ décalé d’autant.

De plus, il s’agit de mettre en place un processus de maintenance au sein de trois
équipes, qui ne partent pas toutes du méme niveau : ainsi 1’équipe support BW est déja assez
avancée dans le processus puisqu’elle gere déja ses demandes dans Footprints, 1’équipe
support QlikView n’y est pas encore, mais est trés demandeuse car elle ressent le besoin de
s’équiper d’outils pour 1’aider dans sa gouvernance de la maintenance, quant a 1’équipe
Services Collaboratifs ils fonctionnent encore beaucoup par téléphone et mail. Il est donc
possible que la mise en ceuvre du processus dans les différentes équipes ne se fasse pas de
maniere synchronisée, ce qui ne pose pas de probléme par rapport aux objectifs du projet mais
complexifie I’exercice du planning prévisionnel.

Toutefois, lors de la récente réunion de lancement (Kick-Off), nous avons présenté un
planning® (Figure 21).
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Figure 21 - Projet Elena - Planning prévisionnel (ré¢)élaboré début avril

A I’¢élaboration de ce planning début avril, cette projection nous semblait réaliste,
compte tenu du fait que nous entrions dans une période plus calme, dans laquelle nous
risquions moins d’étre sollicités par d’autres projets comme ¢a a été le cas dans les mois
précédents. Comme expliqué lors de la présentation de ce planning, les dates auxquelles
chaque équipe rentrera dans le nouveau mode de fonctionnement n’apparaissent pas ici, dans
la mesure ou nous préférions attendre d’échanger sur le sujet avec les équipes lors de la
premiére phase d’audit.

> Notons que, souhaitant présenter le projet Elena dans le cadre de ce mémoire, j’ai sensibilisé les acteurs & ce
sujet, notamment en faisant apparaitre les dates clés dans le planning. Cet écrit sera donc terminé alors que les
phases de réalisation du projet n’en seront qu’au début, néanmoins il me paraissait intéressant d’exposer la
stratégie et 1’organisation que nous mettons en place dans un premier temps, puis d’apporter des éléments
complémentaires concernant la réalisation lors de la soutenance.
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4.3.4 — Le plan et les outils de communication

Le plan de communication mis en place pour ce projet est relativement simple, la
raison principale étant que la majorité des acteurs font partie du domaine. Apres avoir fédéré
les acteurs du projet lors de la réunion de lancement (Kick-Off), nous prévoyons d’organiser
des Comités Projet bimensuels, pour partager I’avancement du projet, les éventuels points de
blocage et valider ensemble les livrables, notamment le processus modélis¢ et les
spécifications des tableaux de bord de pilotage.

Pour le stockage des documents liés au projet (livrables, comptes-rendus de réunion,
planning, supports de formation etc.) nous avons fait créer un espace de travail partagé dans
notre outil ISProject®.

4.4 — Les contraintes, risques et facteurs clés de succes

Maintenant que nous avons exposé la stratégie que nous souhaitions mettre en place
pour produire les résultats attendus du projet, analysons les contraintes a prendre en compte et
les facteurs clés de succes auxquels nous devrons étre attentifs.

4.4.1 — L’outil Footprints

Numara Footprints est I’outil qui a été choisi au début de la mise en place d’ITIL chez
SEB en 2011 pour la gestion des demandes, ou « tickets » (on parle parfois d’outil de
« ticketing »). A I’époque, les décisionnaires du projet cherchaient 1’outil qui couvrirait au
mieux les processus ITIL, Footprints répondait visiblement mieux a ce critére que ses
concurrents. Aujourd’hui, il s’agit d’un outil Groupe, qui a subi de nombreuses modifications
pour permettre son déploiement dans toutes les filiales (bien que I’idée soit de déployer un
processus commun, I’hétérogénéité des services couverts par son périmetre a inévitablement
nécessité des ajustements, par exemple I’implémentation de champs spécifiques). Si bien que
son interface actuelle n’est pas un modele d’ergonomie et chaque agent — une personne qui
traite les demandes dans Footprints — se retrouve ainsi face a de nombreux champs dont seule
une petite partie I’intéresse. De plus, 1’outil tel qu’il a été mis en place souffre de quelques
lacunes, notamment concernant le temps passé sur les demandes par les agents, tres difficile a
suivre aujourd’hui. Ces « défauts » n’ont pas participé a sa bonne réputation au sein de la DSI
(comprenons plutdt le contraire). Aussi, lorsqu’on prononce le mot « Footprints »,
généralement les visages se tendent ...

Toutefois, les équipes chez SEB qui font partie du processus ITIL et utilisent donc
Footprints toute la journée, s’y sont tout-a-fait accommodées. C’est bien le message que nous
devons étre capable de transmettre : méme si effectivement ce n’est pas 1’outil le plus « user
friendly », il colle au besoin : ce n’est pas I’outil qui est important mais le processus global,
I’outil n’est qu’un moyen pour aider a I’implémentation de ce processus et sur ce plan il
remplit son contrat. Les équipes qui I’utilisent au quotidien sont d’ailleurs convaincues du
gain en efficacité que le processus (et donc I’outil) apporte dans leur activité et ne seraient pas
prétes a revenir en arriere.

De plus, 1’outil bénéficie d’une couche API* de type Services Web, permettant de
I’interfacer assez simplement avec d’autres briques logicielles pour combler ses manques :

24 . N , . . . . , , ,
Bien sir, c’est 1’équipe Services Collaboratifs qui s’est occupée de créer cet espace partagé, encore un
concours de circonstances !
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cette couche a déja ét¢ utilisée chez SEB dans I’implémentation du portail « my8787 », une
application web destinée aux « clients » demandeurs pour suivre leur demande et échanger
avec I’équipe en charge de la traiter. Cette couche d’API apporte donc une souplesse
supplémentaire dans I’implémentation de Footprints pour la mise en ceuvre des processus
ITIL.

4.4.2 — Le facteur humain

Le second frein que 1’on risque de rencontrer est lié au facteur humain et a la
résistance au changement, sur deux plans.

Comme nous 1’avons déja évoqué, actuellement le processus fonctionne. Changer les
choses nécessite I’implication des équipes de maintenance, pour cela il faut qu’elles adhérent
pleinement aux objectifs du projet et qu’elles en pergoivent I’intérét en termes de gains en
efficacité dans leur activité. Autant c’est une partie déja gagnée pour les équipes support BW
et QlikView, qui sont pour I'une déja dans cette démarche et pour 1’autre désireuse de rentrer
dans ce processus, autant ¢’est peut-&tre moins le cas pour I’équipe Services Collaboratifs.

De plus, les « clients » demandeurs qui bénéficient aujourd’hui d’une spontanéité et
d’un contact privilégiés en effectuant leurs demandes oralement en direct ou par téléphone, et
a qui ’on demandera demain de passer par le centre de services « 8787 » ou s’ils font partie
de la DSI, par un ticket Footprints*®, risquent de percevoir cela comme une contrainte, voire
une barriére qui leur fait perdre du temps.

Nous devons donc étre particuliérement attentifs a ces deux points, en proposant des
solutions « acceptables » par les utilisateurs.

4.4.3 — Gagner la complicité des acteurs pour réussir le projet

Ainsi, le principal facteur clé de succes du projet est de gagner la complicité des
acteurs : en effet, ils doivent étre pleinement en phase avec les objectifs du projet et
convaincus de la valeur ajoutée qu’il apporte, pour d’une part étre motivés a I’idée d’adhérer
au processus et d’autre part jouer le role d’ambassadeur en accompagnant les utilisateurs dans
la démarche.

Le contexte, les enjeux et la stratégie étant présentés, nous allons maintenant exposer
les réflexions et travaux qui ont €t€ menés a ce jour dans le cadre de la réalisation du projet
« Elena ».

4.5 — Le Kick-Off : une étape clé

La premiere étape apres le cadrage du projet représente une étape clé dans notre
contexte : il s’agit de la réunion de lancement (Kick-OfYf) du projet. En effet, 'un des objectifs
du Kick-Off est de rassembler les acteurs pour partager la vision du projet : c’est donc le
moment idéal pour ressentir 1’état d’esprit de chacun face a cette vision et réagir en

* API: Application Programming Interface, soit une couche technique facilitant 1’intégration avec d’autres
logiciels

% Le « 8787 » est le centre de services de niveau 1 qui crée les demandes Footprints pour les utilisateurs, suite a
un mail ou un coup de téléphone au centre d’appel. Lorsque 1’utilisateur fait partie de la DSI, il peut (doit) créer
directement sa demande dans Footprints et I’escalader a I’équipe de niveau 2 en charge du traitement.
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conséquence, pour qu’a la fin de la réunion, I’ensemble des acteurs aient adhéré aux objectifs
du projet, ce qui constitue un enjeu de taille pour le projet Elena.

Pour que le Kick-Off atteigne ses objectifs, une préparation minuticuse a ¢été
nécessaire. Au-dela du contenu, sur lequel nous revenons un peu plus loin, nous avons surtout
travaillé a soigner la forme de la communication et a anticiper les éventuelles remarques
(notamment autour de Footprints) qui auraient pu nuire a notre but de fédérer I’équipe autour
du projet. Pour cela, il était judicieux d’identifier d’une part les personnes qui risquaient de
soulever de telles remarques, d’autre part les alliés chez qui nous pourrions trouver un support
pour appuyer la démarche. Parmi les alliés se trouve évidemment Thierry Page, mais nous
avions également identifié le responsable du déploiement des processus ITIL et de Footprints
au sein du Groupe SEB, qui nous accompagne complétement dans ce projet. Lorsque la
réunion a eu lieu, ces personnes sont effectivement intervenues pour défendre le projet, mais
¢galement d’autres acteurs du projet, notamment Grégory Porcher du BICC qui partage cette
philosophie et avec qui nous avons déja apporté des solutions pour améliorer le suivi de
I’activité de I’équipe support BW.

Le message que nous voulions faire passer, est que nous ne cherchons pas a imposer
aux équipes de rentrer dans les cases d’un processus avec un outil imposé, mais qu’a
construire ensemble ces processus et outils, partageant la méme vision, nous savons que nous
avons tous a y gagner, en confort de travail, en qualité de service et en contribution a la
stratégie de la DSI. A la fin de la réunion, tous les acteurs du projet ont confirmé adhérer a ses
objectifs, cette premiére étape est donc franchie avec succes.

Your project kickoff meeting sets the stage for your entire
project. Mail the kickoff, and your team hits the ground
motivated, energized, and focused. But a great kickoff
doesn't just happen, it takes planning and preparation,
Start your project off right with this 10-step checklist:

Figure 22 - 10 steps to a successful project Kick-Off ©Wrike [20]
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Pour revenir rapidement sur le contenu qui est présenté lors de ce Kick-Off, il reprend
globalement la description du projet que nous avons faite dans des précédents chapitres. Je ne
résiste pas a partager ma « check-list » des dix étapes a ne pas oublier dans la préparation
d’un Kick-Off, publiée début 2015 par Wrike [20], éditeur d’une solution logicielle de gestion
de projet : cette trame est donc disponible en Annexe 4.

4.6 — Audits, synthése et conclusions

Les premiers audits nous ont permis de mettre en évidence que, pour gérer les
demandes de maintenance, les équipes fonctionnent globalement de maniére assez similaire,
ce qui est plutdét une bonne nouvelle. Nous avons pu récupérer les premiers ¢léments pour
constituer les catalogues de services, ainsi que les besoins en termes d’indicateurs de
performances.

4.6.1 — La gestion des demandes : des fonctionnements similaires
4.6.1.a — Des réles communs

Dans chaque équipe, nous avons remarqué que certaines personnes jouaient le méme
role dans le processus de gestion des demandes. D’une manicre synthétique, voici les roles
importants :

- Le responsable applicatif apporte du support a 1’utilisateur, dont il connait le métier.
Ainsi, il peut parfois directement résoudre son probléme. Il sait qualifier correctement
les demandes de I'utilisateur en termes d’urgence et de criticité. Il maitrise les outils
sur lesquels sont implémentées 1’application dont il est responsable, non pas sur le
plan technique mais en termes d’utilisation, de fonctionnalités, de paramétrage et de
possibilités d’évolution. Il rédige les spécifications pour les développements
techniques a réaliser et il teste lorsque les modifications sont livrées. On trouve un
responsable pour chaque application (ou type d’applications).

- Le pilote gére I’équipe technique de maintenance. Il est le point central pour les
demandes qui nécessitent une intervention technique, pour cela il vérifie que les
demandes sont bien qualifiées, en relation avec le responsable applicatif. Il gere la
priorisation des demandes, lors de comités de priorisation auxquels les responsables
applicatifs peuvent €tre conviés si un arbitrage est nécessaire. Le pilote affecte les
demandes a la personne appropriée pour la réalisation. Il doit donc gérer le planning
de I’équipe technique, ainsi que le suivi de I’avancement des demandes.

- L’expert technique réalise les demandes qui lui sont affectées. Il maitrise les outils de
développement et de modélisation qui lui permettent d’implémenter des évolutions
dans le systéme.

- Le responsable de domaine pilote I’ensemble de 1’activité du domaine. Il gere ses
budgets de maintenance : il prévoit le budget nécessaire pour la période a venir et suit
I’utilisation du budget courant. Il rend des comptes au Directeur des Systémes
d’Information sur I’activité du domaine.

- Le centre d’appel est le premier point de contact vers lequel I’utilisateur peut
(normalement, doit) se tourner pour exprimer sa demande. Joignable par téléphone ou
par mail, il formalise les demandes des utilisateurs dans Footprints. Grace a la
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description de I’utilisateur, il associe a la demande le service correspondant, selon le
catalogue de services. Il escalade ensuite la demande vers I’équipe responsable de ce
service. Bien que ce role soit central dans le processus, nous I’avons fait apparaitre en
dernier, car il ne fait pas partie du domaine : il s’agit de I’équipe « 8787 ».

4.6.1.b — Une répartition des roles hétérogéne

Au sein des trois équipes BW, QlikView et Services Collaboratifs, ces réles ne sont
pas distribués de la méme maniére.

Dans 1’équipe BW, pour laquelle le processus de gestion de la maintenance est en
place depuis longtemps, les roles sont assez bien définis. Ainsi, les responsables applicatifs
sont joués par les experts fonctionnels, les experts techniques par les membres de 1’équipe
dédiée de maintenance, dont le responsable joue également le réle de pilote. Cependant, les
demandes arrivent aujourd’hui directement au pilote, qui aurait souvent besoin que 1’expert
fonctionnel I’ait analysée auparavant.

Pour QlikView, I’organisation est différente, car il n’y a pas d’équipe dédiée a la
maintenance. Chacun des membres de 1’équipe travaille sur des projets et joue aussi le role
d’expert technique, la répartition se fait plutot par domaine applicatif, chaque personne étant
plutdt spécialisée sur certains domaines. Quant au réle de pilote, il était encore récemment
jou¢ alternativement par chaque membre de 1’équipe, avec un mécanisme de roulement toutes
les semaines. Depuis peu, un prestataire externe a rejoint 1’équipe, ¢’est lui qui a pris le role
de pilote aujourd’hui : c’est le début de la construction d’une équipe dédiée a la maintenance.
Mais le plus gros probléme de 1’équipe QlikView est le role de responsable applicatif. Pour
certains sujets historiques, souvent communs a 1’équipe BW, les experts fonctionnels jouent
bien ce role. Cependant, de nombreuses demandes concernent des sujets nouveaux, relatifs a
des projets qui ont été réalisés récemment par 1’équipe a la demande du métier, sans que
I’organisation n’ait ét¢ mise en place autour de ces applications au niveau de la DSI,
autrement dit sans qu’aucun responsable applicatif n’ait ét¢é nommé pour porter le sujet. Ainsi,
les membres de I’équipe QlikView qui ont travaillé sur ces projets récuperent « par défaut » le
role de responsable applicatif, cumulant par conséquent de nombreuses casquettes. Cette
situation est due a la forte croissance de I’activité QlikView ces derniers mois, conséquence
directe de la transformation digitale du Groupe SEB, impliquant de plus en plus de besoins de
tableaux de bord de pilotage autour des sujets digitaux.

La gestion de la maintenance des Services Collaboratifs est également basée sur un
systetme de partage des rdles. Ainsi, parmi les trois membres de 1’équipe, deux peuvent jouer
le role de pilote, deux se partagent le role d’expert technique et les rdles de responsables
applicatifs sont répartis sur les trois personnes, par affinit¢ avec les sujets. Tous font
également du projet et de la maintenance. Décrit ainsi, ce fonctionnement ressemble a celui de
I’équipe QlikView. La différence de taille est que 1’équipe Services Collaboratif a choisi cette
organisation et les rdles ne sont pas « subis ». Leur activité d’une année sur I’autre est plutdt
stable et est conduite par la capacité de réaliser les sujets : ainsi, si les demandes de
maintenance urgentes affluent, elles sont traitées au détriment de certains projets qui eux, sont
repoussés. L’équipe anticipe généralement ces situations pour qu’aucun demandeur ne soit
1ésé. Cependant, ce fonctionnement oblige a procéder a des exercices de vases communicants
entre les budgets de maintenance et de projet, ce qui n’est pas une situation souhaitable.
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4.6.1.c — Les typologies de demandes

En échangeant avec les différentes équipes, toutes tombent d’accord sur les types des
demandes qu’elles traitent :

- Le support : I'utilisateur a besoin d’aide, par exemple sur 1’utilisation de 1’application
(« comment dois-je faire pour ... »), sur la compréhension d’un rapport (« mes chiffres
sont faux »), ou encore sur une opération nécessitant une opération technique (« il
faudrait recharger les ventes de janvier pour telle société »).

- L’évolution : I'utilisateur souhaite que I’on apporte des modifications au systéme,
selon un nouveau cahier des charges. Cette modification peut passer dans 1’enveloppe
de maintenance si sa réalisation reste rapide, de 1’ordre d’une dizaine de jours
maximum, sinon il s’agit d’un projet qui doit étre arbitré au budget.

- L’anomalie : ’application comporte un bug, 'utilisateur obtient une erreur ou un
plantage.

- L’incident : un événement vient soudain perturber le fonctionnement de 1’application.
La fronti¢re entre 1’anomalie et 1’incident est parfois délicate a cerner, la différence
majeure est que pour un incident, il est obligatoire de renseigner une criticité et un
degré d’urgence. La criticité doit étre déterminée en termes de business et non par
rapport a I’utilisateur, sinon tout ce qui est urgent devient critique et inversement.

Dans la vie de la demande, sa typologie peut changer : 1’utilisateur exprime sa vision
des choses, mais I’analyse du responsable applicatif (éventuellement de 1’expert technique)
permettra de mieux qualifier la demande. C’est pourquoi les équipes sont en phase sur le
principe selon lequel le responsable applicatif doit étre le premier destinataire de la demande
(mis a part le « 8787 » qui joue uniquement le role d’aiguillage entre toutes les équipes de
support), pour qu’il fasse cette analyse.

4.6.1 — Pilotage et indicateurs de performance

Chacun des roles définis précédemment a besoin de tableaux de bords de suivi.
Cependant, suivant le role, les indicateurs ne sont pas les mémes.

4.6.1.a — Les tableaux de bord

Le responsable applicatif et 1’utilisateur souhaitent principalement avoir de la visibilité
sur la date de prise en charge des demandes, ainsi que sur la date de résolution prévue. Il pose
des questions comme : « pour quand pouvez-vous réaliser ceci ? ».

Pour prioriser les demandes, le pilote doit connaitre la date de résolution souhaitée par
I’utilisateur. Pour élaborer le plan de travail de son équipe, il a besoin d’une part de
I’information sur la disponibilité des experts techniques (temps partiel, congés ...) et d’autre
part du chiffrage du «reste a faire » pour toutes les demandes non résolues. Les questions
qu’il (se) pose pourraient €tre : « ai-je la capacité de réaliser cette demande pour la semaine
prochaine ? »

L’expert technique a besoin de la liste des demandes qui lui sont affectées, triées par
priorité, ce qui revient a se demander « sur quoi dois-je travailler maintenant ? ». Footprints
répond directement a ce besoin, en offrant aux agents la liste des tickets sur lesquels ils sont
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affectés. Ce tableau de bord (Figure 23) est configurable, il est simple d’ajouter une colonne
correspondant a un critére de priorisation.

Number Status Priarity Sub-Category Title
331396 Taken L2 Support SAP BW  BW : Tests de compatibilite SAPGui 7.4
PW1 Transversal Descrptions | Detalls | Take

331228  Takenl3  [Ieql . GPS Access

Descriptions | Details | Take
331169 Taken L3 LOW - ENC: GPS access

Descrptions | Details | Take
330530 Sclved 5L-|3438I't SAP BW Medific aticn requete SCM510 CSL - Ajout infes en free
— PWW39 KPI Logistics caracteristique

Descrpticns | Details | Take

BCS

3259733 Solved
— Descriptions | Details | Take

328762 Solved

Demande de rajout entités 160 3 167 dans "Broadcast
I

Central” o
Descriptions | Details | Take

GPS moniteur Reclassifying Admin Monitor for SALES
chaine de publication a medifier (suite incident 325354)
Descriptions | Details | Take

327309 Escalated

Figure 23 - Extrait du tableau de bord Footprints

Enfin, le responsable de domaine souhaite maitriser son budget et savoir pour qui les
demandes sont réalisées. Il pose des questions comme : « combien a colté la maintenance
CPR en 2015 7 ».

Pour répondre a ces différentes questions, deux ingrédients sont nécessaires : d’une
part une qualification correcte des demandes, d’autre part, un suivi d’activité des différentes
personnes qui passent du temps sur 1’analyse ou la réalisation.

4.6.1.b — Le suivi d’activité

Pour étre capable de calculer sur une certaine période le nombre de jours qui ont été
dépensés sur un sujet, il est nécessaire que chacun des intervenants sur le sujet suive son
activit¢ de manicre suffisamment fine. Cependant, le suivi des temps peut vite devenir
fastidieux si I’on en demande trop. Pour certaines activités, un suivi des temps automatiques
peut apporter une information trés précise : c’est typiquement le cas dans un centre d’appels
qui travaille sur un outil de gestion des demandes comme Footprints. L’activit¢ de 1’agent
consiste a travailler sur des tickets. Footprints propose un compteur automatique, qui démarre
lorsqu’on ouvre le ticket et qui s’arréte lorsqu’on sauvegarde. Ca fonctionne pour 1’agent du
centre d’appel, car il s’agit d’interventions suffisamment courtes : il s’agit du temps de la
conversation téléphonique. Mais ce type de suivi des temps n’est plus adapté dans le cas
d’une équipe qui doit travailler plusieurs heures, voire plusieurs jours sur une demande. La, il
est nécessaire que ce soit la personne elle-méme qui donne I’information du temps passé. Il
s’agira d’une approximation, plus ou moins précise, mais suffisamment juste pour répondre
aux besoins d’analyse.

L’équipe support BW possede déja un outil de ce type, qui avait été mis en place il y a
quelques années par le responsable de I’équipe qui souhaitait déja suivre ’activité de la
maintenance. Cet outil, « fait maison », est interfacé avec Footprints. Il récupére donc tous les
tickets (les demandes Footprints) sur lesquels chaque membre de I’équipe a travaillé, a sa
charge de renseigner combien de temps il a passé sur le sujet. Nous avons fait évoluer cet
outil, pour ajouter un axe d’analyse important : I’activité. Désormais, on saisit sur quoi on a
passé du temps mais aussi a quoi faire. Il est donc possible de renseigner plusieurs activités
sur un méme sujet : par exemple lorsqu’une demande d’évolution arrive a I’équipe technique,
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il est nécessaire de réaliser un chiffrage du temps nécessaire a sa réalisation. Ensuite on
développe la solution, sur une technologie particuliere. On rédigera certainement de la
documentation technique sur les modifications réalisées. Le chiffrage, le développement
ABAP, le développement portail, la documentation sont des exemples d’activités que 1’on
souhaite suivre. La régle est que chaque valeur de la liste doit correspondre a un besoin réel
de suivi® : par exemple, nous avons mis en place une activité Autorisations car nous avions
remarqué que la gestion des autorisations prenait beaucoup de temps a certains membres de
I’équipe. Il ne faut surtout pas tomber dans le piege de proposer une liste trop détaillée :
imposer un systéme trop contraignant découragera a coup sir les personnes qui remplissent
leurs temps, qui finiront par saisir des données erronées pour aller plus vite. Le systéme doit
donc rester acceptable et étre également rapide, pour ne pas risquer d’étre contre-productif

« Suivre comment vous dépensez votre journée de travail peut étre une pratique efficace -
parfois. N’en faites pas un second métier » [21].

Au sein du domaine, seule I’équipe BW suit son activité avec un tel niveau de détail.
Apres en avoir discuté avec les équipes QlikView et Services Collaboratifs, nous avons validé
que nous devions mettre en place une solution de suivi des temps, probablement a une maille
plus agrégée mais suffisante pour nos besoins d’analyse de 1’activité. Or, nous souhaitons
répondre a la question « combien a colité la maintenance CPR en 2015 ? ». Nous pouvons
obtenir cela avec une précision satisfaisante, en multipliant le nombre de jours que chaque
personne a passé€ sur le sujet par son taux journalier et en sommant ces valeurs. Ainsi, il n’est
pas utile de descendre a la précision du ticket : nous pouvons déja agréger les tickets par sujet.
Ensuite, nous avons fait un petit tour de table pour déterminer une fréquence considérée
comme « raisonnable » pour I’exercice de saisie des temps : nous nous sommes mis d’accord
sur une saisie hebdomadaire (alors que les temps de 1’équipe BW sont souvent saisis au jour
le jour). Apres s’étre laissé le temps de la réflexion, nous avons imaginé un outil qui semble
remplir toutes les conditions.

Nous pouvons décrire 1’outil par son scénario d’utilisation (Figure 24).

MLtilizateur AppEuivi Demandes TS uivi

saisirActivité(pariode)

m——

1
1 getDemandesParSujet(période)

répartir(s1, 52, .. s

ajouterTempsPassé(sn,jn):

R R e R e e T
Frmmmmmm T i

Figure 24 - Conception d’une application de suivi d’activité

Décrivons cette application : ['utilisateur souhaite saisir le temps passé sur une
période : disons une semaine. Il va indiquer que sur cette semaine, il a passé au total 3,5 jours
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de maintenance. L’application recherche la liste des tickets sur lequel 1’utilisateur a pu
intervenir (selon I’affectation de I'utilisateur au ticket, comme c’est le cas dans I’outil de suivi
BW), elle va ensuite agréger tous ces tickets par sujet, puisqu’il s’agit de la maille que I’on
souhaite suivre. Elle présente a I’utilisateur la liste des sujets. L’utilisateur répartit ses 3,5
jours parmi les différents sujets, selon son estimation. L’application sauvegarde le nombre de
jours passés par cet utilisateur sur chaque sujet.

Ce petit exemple présente 1’esprit de 1’outil que nous souhaitons mettre en place. Dans
un premier temps, pour valider la pertinence de ce systéme, nous allons réaliser un POC sous
Excel. Nous ferons le point au bout de quelques temps d’utilisation, si le concept est validé
nous ferons développer un systéme interfacé avec Footprints.

4.6.2 — Le catalogue de services

L’un des objectifs des audits était également de préparer la construction du catalogue
de services, que 1’on aura a paramétrer dans Footprints lors de la phase d’implémentation.

4.6.2.a — Principe de fonctionnement

Le catalogue de services contient plusieurs informations. Il s’agit de la carte compléte
des services qui peuvent étre rendus par les différentes équipes, avec pour chacun les équipes
en charge du traitement des demandes et I’engagement de service associ¢ ou SLA (Service
Level Agreement), c’est-a-dire le temps maximum sur lequel cette équipe s’engage pour
résoudre la demande. Pour chaque service, plusieurs équipes peuvent étre disposées a traiter
des demandes, selon une organisation hiérarchique : une équipe de niveau 1 analyse la
demande, soit elle sait la résoudre, soit elle I’« escalade » a une équipe de niveau 2, etc. La
typologie des demandes intervient également dans 1’association entre le service et les
équipes : ainsi les incidents pourraient étre traités par une équipe différente que les évolutions
pour un service donné.

4.6.2.b — La nomenclature Footprints

Lors de la mise en place de Footprints en 2011, selon la démarche ITIL, un catalogue
de services a été construit et implémenté dans le logiciel : ainsi la « nomenclature Footprints »
fait le lien entre les typologies de demandes, les services et les équipes associées. Pour
faciliter la recherche des services, ils ont été classés par catégories selon le systeme des
poupées russes. Ainsi, la recherche fonctionne par le principe de I’entonnoir, jusqu’au service
souhaité. Par exemple, pour demander une évolution sur le flux « Commercial Piloting
Report » de notre systeme PW9, I’agent saisira « Software S » puis « SAP BW PW9 » puis
« PW9 CPR » puis « Change CPR » (Figure 25).

=oTware P SAP BW PW1 (BW Local) SAF DV FWY UMM Make a Selection

Software Q-R  SAP BW PW7 SAP BW PW9 ConS  iake a Selection
"’" SAP BW PW3 CPR g Change SAP BW PW3 CPR
SoftwareW  SAP CRSPC3 SAP BWWWW9 GPS
Traiminmn SAP FCOR P11 SAP RW PWG KPP

Figure 25 - La recherche en entonnoir dans la nomenclature Footprints

Footprints implémente également la hiérarchie des équipes de support. Le centre
d’appel « 8787 » est positionné en niveau 1 de tous les services. Les utilisateurs de la DSI, qui
savent utiliser Footprints, ne passent pas par le centre d’appel : ils créent le «ticket »
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Footprints directement, renseignent la nomenclature puis escaladent la demande a 1’équipe
compétente de niveau 2.

Quant aux SLA, Footprints sait les gérer, mais ils ne sont pas utilisés. Ce n’est pas un
probléme pour notre projet, car apres avoir abordé ce point lors des audits, cette donnée ne
semble pas utile aujourd’hui, ni aux yeux des utilisateurs ni a ceux des équipes en charge des
demandes : cela vient du fait que le catalogue de services ne descend pas a un niveau de détail
suffisamment fin pour qu’il soit pertinent d’associer un SLA a chaque service. Pour autant,
I’utilisateur est sensible a ce qu’on lui donne de la visibilité sur la date de résolution de sa
demande : cette information est donc plutdt gérée au niveau de la demande elle-méme plutot
qu’au service concerné. La visibilité offerte a 1’utilisateur sur ses demandes est I’un de nos
axes de travail sur ce projet.

4.6.2.c — La construction du catalogue de services du domaine

Le travail de rédaction du catalogue de services au sein du domaine Business
Intelligence & Collaborative Services consiste donc a lister I’ensemble des services du
domaine et d’y associer les équipes concernées. Pour déterminer le niveau de détail auquel
nous souhaitons descendre, il faut revenir a I'usage que ’on fait de ce catalogue. Deux
utilisations principales nous intéressent :

- D’une part, I’agent du « 8787 », qui recoit un appel d’un utilisateur, va devoir
retrouver le service correspondant a sa demande dans ’arbre du catalogue de services.
Il est donc nécessaire que le service soit classé de manic¢re suffisamment
compréhensible par 1’agent. Si I’agent se trompe de service, le ticket arrivera dans la
mauvaise équipe, qui renverra le ticket au « 8787 » pour erreur de routage : c’est du
temps de perdu, subi par I’utilisateur. Rappelons que 1’agent n’a pas vocation a
maitriser ’ensemble des services du catalogue, il ne joue qu’un role d’aiguilleur,
plutot fastidieux, raison de plus pour lui faciliter le travail : c’est pourquoi il est
préférable de ne pas descendre a un niveau de détail trop fin dans la définition des
services.

- D’autre part, lorsque I’on souhaite analyser 1’activité d’une équipe de maintenance, il
est intéressant de regarder la répartition des tickets par service demandé. La au
contraire, il est intéressant d’avoir un niveau d’analyse suffisamment fin.

L’idéal est donc de trouver le bon compromis, qui nous permet d’obtenir la maille
d’analyse suffisante tout en limitant au maximum les risques d’erreurs de routage.

Comme vu précédemment, la recherche du service dans la nomenclature Footprints se
fait par sélection successive de catégories de plus en plus précises, comme si I’on cherchait
une feuille dans un arbre, en partant du tronc et en naviguant par différents noceuds. Pour que
cette recherche soit efficace, les nceuds de 1’arbre des services doivent étre réfléchis selon la
manicre qu’ont les utilisateurs d’exprimer leur demande. Illustrons cette logique par deux
exemples de scénarios possibles d’un utilisateur qui appellerait le « 8787 ». Voici le premier
scénario :

- Bonjour, je vous appelle parce que j’ai un probléme sur CPR

- Un instant s’il vous plait (I’agent sélectionne Software C -> CPR et les choix
possibles sont QlikView ou SAP BW PW9). S’agit-il de QlikView ou de BW ?
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- Il s’agit de QlikView ...
Voyons maintenant le second scénario :
- Bonjour, je vous appelle parce que j’ai un probléme sur QlikView

- Un instant s’il vous plait (I’agent sélectionne Software Q = QlikView et les choix
possibles sont CPR et CMM). S’agit-il de I’application CPR ou CMM ?

- Il s’agit de CPR ...

Dans les deux cas, 1'utilisateur a un probléme sur I’application CPR sur QlikView.
Mais selon comment il exprime son besoin, il sera plus intéressant d’implémenter 1’un ou
I’autre des scénarios dans le catalogue de services. Il n’est ni envisageable ni pertinent
d’implémenter les deux : d’une part ce serait difficilement maintenable (la nomenclature est
souvent mise a jour, au fur et & mesure que le catalogue de services s’étoffe : nous y
participons avec ce projet), d’autre part cela casserait la logique de I’arbre qui est
particulierement adaptée au systeéme de sélection par listes déroulantes en cascade : chacune
des listes déroulantes doit avoir un nombre limité d’entrées pour que D’interface soit
efficace®’. Pour réaliser ce travail, nous avons donc convié les responsables applicatifs, qui
connaissent les utilisateurs et nous apportent cette connaissance, afin de construire un arbre
des services pertinent.

Un autre aspect est important a prendre en compte : le catalogue de services doit étre
cohérent : notamment, nous avons vu que les équipes BW et QlikView travaillaient sur des
sujets communs, du fait que certains flux sont transverses aux deux solutions (par exemple,
CPR). Ainsi, comme nous souhaitons pouvoir analyser 1’activit¢ de maintenance par sujet
(rappelons-nous la question du responsable de domaine « combien a colité la maintenance
CPR en 2015 ? »), il est utile que les deux équipes se coordonnent pour construire la liste de
leurs services : pour connaitre le colit total de la maintenance CPR, il faut ajouter le colit des
deux équipes sur ce sujet, donc que le service CPR soit défini pour les deux équipes. Ce n’est
pas le cas actuellement, car les sujets sont détaillés coté BW mais pas coté QlikView, qui ne
possede qu’un seul service (nommé QlikView) dans le catalogue.

Grace a ces analyses, nous avons pu ¢laborer le catalogue de services pour le BICC,
cohérent en regard des activités des équipes QlikView et BW. La partie Services Collaboratifs
est toujours a 1’étude, suivant la méme logique.

4.7 — Bilan a date

Le démarrage du projet étant assez récent, il est encore un peu tot pour tenter de
mesurer [’atteinte de ses objectifs, notamment en utilisant nos indicateurs de réussite.
Toutefois, a I’heure ou la premicre phase est bientot terminée, nous pouvons au moins donner
notre ressenti.

La premicre phase du projet a été tres positive et elle a bientdt rempli ses objectifs.
Nous disposons d’un catalogue de services pertinent pour le BICC, qui permettra a la fois une
qualification simple des demandes par les agents du centre d’appel et une analyse de notre
activité de maintenance selon les sujets traités. Nous avons une bonne vision sur un systéme

27 . . i
Une autre approche serait d’associer des mots-clés
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efficace de suivi des temps que nous souhaitons implémenter, qui apportera a nos analyses les
axes du cott et du nombre de jours passés, sans étre trop fastidieux au niveau de la saisie. Les
chantiers d’analyse de la documentation avancent.

Terminons sur deux éléments trés positifs pour la suite : premi¢rement, durant les
ateliers, nous avons ressenti une réelle implication de toutes les personnes interrogées. Il
semble donc que tous les acteurs du projet sont en phase sur ses objectifs et enclins a adhérer
a la démarche que nous mettons en place, ce qui est trés rassurant pour la suite, étant donné
qu’il s’agit d’un réel facteur clé de succes. Enfin, pour mettre a plat le processus, tout le
monde a di adopter une attitude d’ouverture et prendre du recul sur son travail, notamment
lorsque nous avons cherché a définir les roles de chacun. Cette « thérapie de groupe » a été
I’occasion de mettre en évidence I’inconfort ressenti par certains collaborateurs, face a une
organisation de moins en moins en phase avec la réalité¢ du travail quotidien. Le fait que nous
allons, a travers ce projet, leur apporter des solutions sur ces points, va au-delda de nos
objectifs de performance opérationnelle et de qualité de service : il s’agit d’améliorer la
qualité des conditions de travail dans I’équipe.
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Conclusion

Au sein de la Direction des Systemes d’Information du Groupe SEB, et
particuliérement au sein du BICC, notre mission est de concevoir des solutions pour soutenir
les métiers dans leur activité et participer a la création de valeur ajoutée pour le Groupe.
Grace a ces trois projets, nous avons contribué a cet objectif.

Le rapatriement des flux brésiliens et colombiens depuis leur serveur historique vers
notre serveur central a été bénéfique sur de nombreux points. Premi¢rement, nous avons
fiabilisé leur chaine décisionnelle, en mettant en place une gouvernance dans la gestion de
leurs flux, désormais surveillés par une équipe compétente et organisée en central. Cela
profite directement aux utilisateurs qui peuvent désormais compter sur des chiffres fiables et
sur la disponibilité de leurs rapports d’analyse, et a 1’équipe informatique brésilienne qui
n’était pas suffisamment dimensionnée pour offrir un niveau de qualité de service
satisfaisant : elle est aujourd’hui libérée de ces taches d’exploitation. Grace a
I’implémentation de plusieurs optimisations, nous avons réduit notre dette technique et
amélioré la qualité et la performance des flux, en réduisant les temps de traitement de pres de
40% en moyenne. Le succes de ce projet nous a permis également de réaliser des économies
d’infrastructures et de maintenance, et de réduire la complexité de I’architecture composant
notre chaine décisionnelle, préparant le terrain pour le projet DCU.

Les phases préparatoires a la migration et au renouvellement de nos infrastructures
vers notre nouveau DataCenter Unifié nous ont mis en confiance quant a l’atteinte des
objectifs de ce projet. Nous avons modélis€ une architecture cible robuste qui sera
implémentée sur des infrastructures performantes offrant un haut niveau de disponibilité et de
résilience, que nous avons eu 1’occasion d’éprouver. Notre plan de démarrage est prét, avec
une phase de tests exhaustifs grace auxquels nous pourrons également valider que les
systtmes répondent a nos exigences, du point de vue de la qualit¢ du service rendu a
I’utilisateur. Tout a €été mis en ceuvre pour simplifier au maximum le déroulement des
opération du weekend de la bascule qui aura lieu en aott, les risques sont donc maitrisés.
Nous partons sereins pour ce chantier d’envergure qui se concrétisera par la migration des
environnements opérationnels et décisionnels les plus sensibles de notre Systéme
d’Information, le plan étant encore assuré par la présence de plans de repli rapides et simples
a activer en cas de probleme bloquant.

Au sein du domaine Business Intelligence & Collaborative Services, nous avons
entamé un projet de réorganisation qui nous permettra d’étre plus performants dans la gestion
de la maintenance de nos applications, pour assurer une meilleure qualité de service a nos
utilisateurs. Nous serons préts a publier des indicateurs sur I’activité, en ligne avec 1’objectif
de la DSI de valoriser le travail de ses équipes aupres des métiers. Nous avons rassemblé tous
les ingrédients pour poursuivre ce projet dans les meilleures conditions, en particulier grace a
une forte implication de tous les acteurs du projet, que nous avons réussi a fédérer autour
d’une stratégie commune, adhérant a I’idée que 1’on a tous a y gagner. Les prochaines étapes
sont la formalisation de notre processus de gestion des demandes de maintenance autour de la
démarche ITIL du Groupe, puis son implémentation grace a la mise en place d’une suite
d’outils et de tableaux de bord de pilotage qui nous permettront de gagner en efficacité et en
visibilité.

En implémentant ces solutions, nous améliorons notre performance opérationnelle
pour rendre le meilleur service a nos utilisateurs tout en maitrisant nos cotits. Nous nous
préparons a accueillir les projets de demain et a accompagner le Groupe SEB dans sa
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transformation digitale. Les prochains chantiers du domaine Business Intelligence &
Collaborative Services vont dans ce sens, notamment le projet « Digital Workplace 2.0 » qui a
pour but d’équiper le Groupe SEB d’outils collaboratifs modernes, grace auxquels nous
gagnerons en flexibilité et en mobilité. Ces outils nous ouvriront les portes sur de nouveaux
modes de travail, accédant a nos ressources a tout moment, depuis n’importe ou et quel que
soit I’appareil (ATAWAD : AnyTime, AnyWhere, Any Device). Du coté du centre de
compétences Business Intelligence, de nouvelles perspectives s’offrent a nous autour du Big
Data. Dans une démarche proactive, nous irons a la rencontre des métiers pour leur démontrer
le potentiel des nouvelles méthodes de récolte, d’analyse et de visualisation des données, pour
mieux connaitre nos clients et participer a la mission du Groupe SEB de « faciliter et
d’embellir la vie des consommateurs dans le monde entier, en inventant les produits
d’équipement domestique de demain » [22].
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Annexe 1
L’architecture des flux SAP BW

Figure 26 - L'architecture SAP BW [23]

La Figure 26 présente 1’architecture SAP BW. Les étapes classiques des flux BW sont

1. Les données sont extraites des Systémes Sources.

2. Les données patientent dans la Persistent Staging Area (PSA).

3. Les données sont nettoyées, chargées et stockées dans un Data Store Object (DSO)
ou Operational Data Store (ODS).

4. Les données sont chargées dans un InfoCube, permettant une visualisation
multidimensionnelle.

5. Les données sont disponibles pour le moteur OLAP (OnLine Analytical Processing)
et peuvent étre présentées sur des rapports via le portail ou le BEx (Business
Explorer).

6. Les données peuvent étre extraites vers d’autres applications (QlikView par
exemple) via le service Open Hub.
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Annexe 2

L’architecture SAP NetWeaver

La Figure 27 présente 1’architecture SAP Net Weaver ABAP + Java.

SAP GUI
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{ABAP) Dispatcher
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SAP Database Schema ﬁ
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Server
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|
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‘ SAP Database Schema ﬁ

Figure 27 - L'architecture SAP NetWeaver [24]

Un systeme SAP consiste en plusieurs instances de serveurs applicatifs ainsi que
plusieurs bases de données.
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Annexe 3

Les acces en base dans les routines de transformation

Voici le fonctionnement des « transformations » dans BW, ces briques applicatives qui
sont exécutées lorsque les données transitent entre deux conteneurs (les InfoProviders que
nous avons déja rencontrés). Pour illustrer I’explication qui va suivre, la Figure 28 présente un
extrait d’une transformation BW. L’ InfoProvider source est a gauche (ici un DSO, DataStore
Object), la cible a droite (un InfoCube) et les fléches représentent les liens entre les attributs.

O e st RN

PosiKey|InfoObject _ [Ico|Descript. Rule Name i Key| Infoobject [
1§ teDEPO A2 Store code YBLOCMAT i F vBLOCMAT 48 M
2§ ocaDay (% Calendar day OCALMONTH 2 7 OCAIMONTH (T Ce
3§ YBDISCODE A& Discount type code OCALMONTH2 3 F OcALMONTHZ (B Cale
4 F YBMATL A2 Material Code CMMF OCALYEAR 4§ DcALYEAR (B C

5 f YBLOCMAT /&2 Material code (ocal) YBECOPST [ YBECOPST /B WEE.
6 7 YBVIPN A2 sales positive/negative SetNC COS to negative 7 YBUCCOSST /g Cr
7 YBECOPST /f WEEE VAT excluded YBCATEPIS 8 YBCATEPIS /g New
3 YBGRTOST ZE Gross revenue VAT exduded, store currency (WEEE induded) =| YBTEPISHM 9 YBTEPISHM ZE Gro=
9 YBNTOEPST ZE Met revenue VAT exduded, store currency (WEEE induded) YBMTOEPST 10 YBNTOEPST ZE Me
10 YBQUANTY /i Sold Quantity YBGRTOST 11 YBGRTOST  /f Gross
11 YBUCCOSST ZE COS non consolidated, store currency =| YBQUANTY 13 YBQUANTY ZE So'
12 YBREPCURR 4 Reporting currency YEMATL 14 F vBMATL A Mate
13 YBSTCURR 48 Store currency YBDEPO 15} YBDEPO A8 Stor
14 OSALES_UNIT 4 Sales unit YBCOMPCOD 16§ YBcomMpcoD 4 Com.
15 YBEVCODE A2 Eventcode YBORMONTH 17§ YBORMONTH 42 Origin
16 NRFCORNMONF 4B W Nelta Process: Hndate Mode

Figure 28 - Extrait d'une transformation BW

Pour transférer les données de la source vers la cible, le systtme commence par

constituer des paquets de données, de taille paramétrable : disons par exemple 50 000 lignes,
ce qui est la taille par défaut. Une fois ces paquets constitués, ils sont traités successivement,
chaque paquet traversant les trois étapes suivantes :

La premiére étape se nomme la « Start Routine » : ici, le développeur a acceés a
I’ensemble du paquet des données de la source, qu’il peut lire ou modifier a souhait. Il
a ¢galement la possibilité de stocker en mémoire des données temporaires, qu’il peut
réutiliser dans les étapes suivantes du traitement du paquet.

La seconde étape est I’ensemble des transformations « zone a zone », nommeées ainsi
car elles permettent d’intervenir sur la valeur de chaque attribut lors du transfert de la
source vers la cible (les fleches) : les « zone a zone » sont donc exécutées pour chaque
ligne du paquet. Le développeur peut ajouter ici une routine de transformation si le
calcul de la valeur cible demande des calculs complexes. Ces routines apparaissent

avec le symbole suivant : @, nous en avons deux exemples dans la Figure 28,
encadrés en rouge.

Enfin, la « End Routine » est la derniére étape dans laquelle le développeur peut
manipuler les données du paquet cible, avant qu’elles ne soient insérées dans le
conteneur de destination.

Ensuite le systéme passe au paquet suivant qui traverse ces trois étapes, etc. jusqu’a ce

que toutes les données soient transférées.

Apres cette explication volontairement simplifiée, exposons la problématique : elle se

situe dans les routines « zone a zone ». En effet, il peut arriver que le développeur, pour son
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calcul, ait besoin d’informations stockées en base de données, il aura donc rajouté dans sa
routine le code nécessaire pour aller chercher cette information. Si cette méthode, bien que
peu optimisée, ne pose pas de réel probléme dans une configuration dans laquelle la base de
données est située sur la méme machine que celle qui exécute le traitement — en 1’occurrence
notre situation actuelle — elle va inévitablement faire chuter les performances si 1’on doit
traverser le réseau pour atteindre la base, ce qui est le cas avec des appliances Exadata.

Terminons ’exemple avec quelques chiffres pour se rendre compte de 1’impact : si,
dans les deux routines de notre transformation, le développeur a codé un acces en base pour la
premiére et deux dans la deuxieéme, cela fait un total de trois acces qui sont faits pour chaque
ligne de données a transférer. Ainsi, pour une volumétrie classique de deux millions de lignes
a traiter, le systéme fait six millions d’allers-retours a travers le réseau pour récupérer les
informations nécessaires au calcul ! Le temps de la sélection en base de données, mais surtout
les temps de transfert sur le réseau entre BW et la base de données vont augmenter
drastiquement le temps total du traitement. Dans certaines de nos transformations, il peut
arriver qu’une dizaine de routines « zone a zone » soient implémentées, chacune nécessitant
un ou plusieurs acces en base : on imagine rapidement 1’impact sur les temps de traitement.

Techniquement, la correction consiste a préparer les données dont on a besoin dans la
« Start Routine » pour 1’ensemble du paquet traité, stocker ces données dans des structures
temporaires en mémoire, que 1’on peut lire trés rapidement dans les routines « zone a zone »
qui ne nécessitent plus d’acceés en base. Traduit sur notre exemple, cette nouvelle solution
consomme seulement deux ou trois acces en base par paquet pour récupérer les données le
concernant, soit aux alentours d’une centaine d’acces au total au lieu de six millions !
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Annexe 4
« 10 steps to a successful project Kick-Off »

Establish vision & deliverables.

Share project objectives at your kickoff
meeting to set a common goal for your team.

Identify team & set roles.

Make a contact list that includes team
members’ names, roles, departments,
email, phone number, etc. to share.

Develop initial project plan.
Involve the rest of your project team
in finalizing details and get their input
during the kickoff meeting.
P T
' 1
Define how you'll <.,
measure Success.

What's required in order for the project
to be considered successful? The whole
team must know what’s expected.

sTEE & -
s r ‘ / Review the plan & identify
L 200 potential risks or bottlenecks.
Prepare your team for critical stages

4 e
- ~ »
L \ : in the project and encourage them to ask
3 ' \ for your help with roadblocks.
— - ~

b Y
4

-
'
-

Establish logistics ~“~=+4
of team communication.

How will you update each other? Who will
communicate with stakeholders, and how
often? Schedule a regular standup

everyone can attend. - -

..
Choose gour project management
. methodology, or outline gour
preferred work process.

Establish the best practices
your team will follow.

Decide which tools
gour team will use.

Make sure everyone is set up
and familiar with the tools so that
~

they don't impede productivity. \\
. o P

Schedule gour kickoff meeting.

Your entire project team needs to attend,
even ifit's via conference call or video chat.

Set your agenda and prepare
handouts & presentation slides.

Send them to your team ahead of time
so the meeting runs smoothly.

15 {ER DS S AEI =y

Be thorough, but keep the kickoff meeting as short
and simple as possible. Now’s the time for you to establish
effective leadership and earn your team's confidence. Above all,
be personable and have fun! Start your project off
with a happy team and high morale,

and watch productivity soar.
Figure 29 - 10 steps to a successful project Kick-Off [20]
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Centralisation des flux, regroupement des infrastructures, rationalisation des processus :
3 marches vers I’amélioration de notre performance opérationnelle et qualité de service.

Mémoire d'Ingénieur CNAM, Lyon 2016.

RESUME

Le Groupe SEB est le leader mondial du Petit Equipement Domestique. Pour accompagner la
transformation digitale du Groupe, la Direction des Systémes d’Information congoit des
solutions performantes et met en place des infrastructures robustes.

Le rapatriement des flux du systéme décisionnel historique du Brésil permet la gouvernance
de Dl’exploitation et fiabilise les indicateurs. La centralisation et le renouvellement des
infrastructures chez un hébergeur unique améliorent la performance et la résilience des
applications. L’organisation et la rationalisation des processus selon la démarche ITIL apporte
de la visibilité dans la gestion de la maintenance.

En améliorant sa performance opérationnelle et en augmentant la qualité de service en plagant

les utilisateurs toujours au centre de ses préoccupations, la Direction des Systémes
d’Informations donne du sens a ses actions en créant de la valeur ajoutée.

Mots clés : SAP BW, QlikView, Oracle GoldenGate, ITIL, Footprints

SUMMARY

Groupe SEB is the world leader in small domestic equipment. To be part of the digital
transformation of Groupe SEB, the Information Technology Department designs efficient
solutions and implements robust infrastructures.

The repatriation of the brazilian Business Intelligence flows brings governance of operation
and reliable indicators. The centralization and the renewal of infrastructure in a single hosting
services supplier improve performance and resilience of applications. The organization and
rationalization of the process according to the ITIL approach brings visibility on the
management of the maintenance.

By improving operational performance and increasing the quality of service by always

placing users at the center of its concerns, the IT Department gives meaning to his actions by
creating added value.

Key words : SAP BW, QlikView, Oracle GoldenGate, ITIL, Footprints



