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Comment I'Architecture d’Entreprise
aide les organisations a faire face
aux situations imprévisibles ?

L'exemple de la crise sanitaire liee au Coronavirus
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UNE MARQUE DE DOCAPOSTE



Avec la pandémie de la COVID-19, le monde connait une crise sans
précédent. On cite en comparaison la crise de 1929 qui avait mis a
genoux l'économie mondiale. Nos entreprises et administrations

en sont ébranlées. Leur organisation a dU s'adapter dans des temps
records.

En quoi I'Architecture d’Entreprise peut aider les organisations a
gagner en agilité pour préparer et surmonter les crises ?




Sommaire

L'Architecture d’'Entreprise :
un outil pour gérer les changements d’organisation

La cartographie des acteurs :
le coeur des organisations

Modéliser I'organisation entre acteurs
Représenter les interactions des acteurs dans les processus métier

Formaliser les flux entre acteurs
Répertorier la localisation des acteurs et applications
Expliciter les liens avec les applications et outils de travail

L'exploitation de cette cartographie :
fiches de postes, PCA, RGPD

Focus sur un Acteur

Production d’'une fiche de poste

Plan de Continuité d'Activité (PCA)
Sécurité, protection des données et RGPD

Les impacts de la COVID-19 :
télétravail, distanciation sociale, chbmage partiel...

O
N

O @

11
13

OO0 O0U0U0D
(@)

.15

O

16
17
18
19

© 000






L'Architecture d’Entreprise :
un outil pour gérer les changements

d’organisation

L'Architecture d'Entreprise considére
'entreprise comme un systeme global
comprenant notamment l'organisation
des hommes, les savoir-faire, les res-
sources, les sites et le Systeme d'Infor-
mation (SI). Elle combine plusieurs pers-
pectives, par exemple la Vision, le Métier,
les Applications, la Technologie.

Son objectifest de formaliser la structure
de I'entreprise afin de mieux connaitre
son fonctionnement et de l'optimi-
ser pour répondre aux objectifs et aux
contraintes de son environnement en
constante évolution.

En pratique, elle est utilisée pour
aider a la conduite du changement face
a des décisions managériales et/ou a des
événements externes : fusion absorp-
tion, évolution des contraintes légales
ou réglementaires, évolutions techno-
logiques et modification de la structure
de la concurrence...

Tres communément, [|'Architecture
d'Entreprise permet de produire des
cartographies applicatives et des
cartographies des processus métier, qui
apportent des syntheéeses sur le Sl et sur
le métier.

La pandémie de la COVID-19 a un im-
pact majeur sur les entreprises qui
ont dU s'adapter rapidement a une si-
tuation de crise : mise en place du télé-
travail a grande échelle, résolution des
perturbations au sein de l'écosysteme
des partenaires et des clients, gestion
de la sécurité sanitaire des salariés...

Dans ce contexte, I'Architecture
d’Entreprise apporte de nombreuses
solutions a l'entreprise pour s'adap-
ter au mieux. L'analyse du risque (por-
tée par la perspective « Vision ») est, par
exemple, un premier outil permettant
d’anticiper de telles crises.

Une autre cartographie s'avére essen-
tielle : la cartographie des acteurs et
des roles de I'entreprise.
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La cartographie des acteurs:
le coeur des organisations

Cette crise de la COVID-19 nous rappelle que I’lhumain est au coeur des organisations,
méme si parfois nous nous focalisons sur le parc applicatif et les processus métier.

Ces trois sujets sont étroitement liés :

e Un Acteur a un rbéle dans les
processus métier au sein desquels il
intervient.

* |l est en relation avec les autres
acteurs (hiérarchie, collaboration,
échange d'informations).

e |l utilise ou exploite les résultats des
applications.

* |l a également des droits d'accés sur
les données.

La modélisation permet d'avoir une
cartographie détaillée des acteurs et
une connaissance fine de leurs rdles
et interactions au sein de l'entreprise.
Cette connaissance est fondamentale
pour définir et accompagner les chan-
gements d'organisation exigés pour
réagir a une situation imprévisible.

Des outils spécialisés supportent cette
modélisation (ici Modelio).

lls s'appuient sur des standards
(ArchiMate, UML, BPMN, TOGAF) et
peuvent étre adaptés pour décrire les
différents aspects (exemple : organisa-
tion, processus, localisation) concernant
les acteurs.
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Figure - Interactions entre Acteur/Processus/
Application au sein de l'entreprise
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L'Acteur décrit une fonction particuliere
au sein de l'entreprise, comme un
Directeur Commercial, un Dirigeant,
un Responsable Achats ou un Agent
Commercial. Il correspond a plusieurs
personnes physiques au sein de l'en-
treprise (il y a 4 Directeurs Commer-
ciaux et 250 Agents Commerciaux, par
exemple). Une méme personne peut
donc assurer la fonction de plusieurs ac-
teurs,comme c'est le cas dans les petites
entreprises (par exemple, le Dirigeant
est également le Directeur Commercial).



Modéliser I'organisation entre acteurs

Grace a la modélisation, un organi-
gramme peut étre représenté de
maniére trés détaillée, en ajoutant
aux dépendances hiérarchiques les
communications entre les différents
acteurs et leur appartenance a des
Comités et a des BU (« Business Units »
ou départements).

Il est également possible de repré-
senter les acteurs externes (Clients,
Partenaires), issus d'autres organisa-
tions afin de disposer d'une vision large
de l'entreprise et de son écosystéme.

Limpact d'une crise sur les entreprises
partenaires doit également étre pris
en compte.

Le Client est un Acteur externe par-
ticulier. Expliciter la nature de tous
les liens entre les acteurs internes et les
Clients permet notamment d’identifier
si ces liens peuvent étre dématérialisés
OU Sécurisés.

Exemple d'un organisme de Comité de Direction fb %
formation et des conséquences
’ 0 a a B0 Directeur Directeur
d’une situation imprévisible sur Marketing Commercial PDG
I'organisation. — 1
[BU D O [@) O
208 m [U'JI [U'JI
8
Département
Marketing

Partenai - 'ﬂ“‘
artenaire
Formation m ri ﬁ

[e) ! BU ?
m Département
Agent Commercial Commercial
Marketing

Wl

Client

Figure - Organisation des acteurs, comités, BU
(standard ArchiMate)
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La cartographie des acteurs : le coeur des organisations

Réprésenter les interactions des acteurs
dans les processus métiers

La participation des acteurs dans les
processus métiers fait partie de leur
fonction. Prenons l'exemple de la
réservation d'une formation « Réserver
Formation » : deux acteurs (Directeur
Commercial et Client) et deux « BU »
(Département Commercial et Départ-
ement Administratif) interviennent
dans ce processus.

Exemple d'un Acteur
responsable du
processus « Réserver
Formation » :
le Directeur Commercial
Préparation

Catalogue
Formation

./
Directeur )
Marketing m —)
He—"
Agent Q
Fin Session

Formation

Définir Catalogue

Exécuter Campagne
Marketing

e

Mesurer Satisfaction

Client

Directeur Client
Commercial

0.

r ¢

responsable

Réserver Formation
i— Commande}

'. '.

() (J
Département Département
Commercial Administratif

Annulation :
Commande Annuler Commande

Figure - Vue Macro de plusieurs processus, liens avec les acteurs
(standard ArchiMate)
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Formaliser les flux entre acteurs

Les flux entre acteurs illustrent les
échanges d’information, qui peuvent
étre physiques ou dématérialisés.

Dans notre exemple sur la réservation
d'une formation, le Client envoie sa
commande au Commercial qui trans-
met l'information au Département
Administratif afin qu'il émette une
facture au Client.

Exemple d’un flux entre
les acteurs:
de l'envoi Catalogue

Partenaire

Q |- Formation

Disponibilités |

Catalogue
Formations

Formations
de la commande g
ala facturation.

%

Département
Marketing

o)

)4
Client @ r

Commande

v

f

i Commercial

|

Facture

ok
.(:’.

Département
Administratif

Figure - Flux entre les acteurs
(standard ArchiMate)
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La cartographie des acteurs : le coeur des organisations

Répertorier la localisation des acteurs

et applications

Le contexte actuel a bousculé I'organisa-
tion du travail avec un développement
du télétravail.

Avec I'Architecture d’Entreprise, il est
possible de réaliser une cartographie
applicative associée a la localisation
des acteurs.

Cette schématisation permet de
visualiser rapidement les fonctions qui
peuvent étre délocalisées de celles qui
nécessitent une présence physique.

La Direction peut ainsi prendre des
décisions éclairées concernant la mise

en place du télétravail et ses impacts
sur le fonctionnement de I'entreprise.

Ilapparaitdanslediagramme ci-dessous
gu'une délocalisation des commerciaux
est envisageable car l'application utili-
sée (formes bleues dans le diagramme)
est hébergée dans le Cloud. A contra-
rio, le « Responsable Facturation »
et I'« Agent Marketing » utilisent des
applications hébergées sur le site
parisien, leur imposant une présence

physique.

Responsable
Facturation

Paris

@
m Commercial

Agent
Marketing

L] Gestionnaire Catalogue
Formations V2

o—

Lyon O Nantes O Toulouse O
<) : o )
m Commercial m Commercial m Commercial
o= o=
Cloud Q

o

Site Réservation
Formations

Figure - Localisation des acteurs et applications avant la crise

(standard ArchiMate)
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Dans le cas d'un organisme de forma-
tion, il est nécessaire de définir avec
les mémes techniques les évolutions
des prestations (formation & distance /
e-Learning / classes virtuelles), la locali-
sation des consultants/formateurs, les
outils et équipements requis (salles,
supports, logiciels de e-Learning...).

EJ0k

E3J0l

ol

Commercial

Figure - Introduction du télétravail dans la localisation des acteurs
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La cartographie des acteurs : le coeur des organisations

Expliciter les liens avec les autres applications

et outils de travail

En complément de la cartographie
applicative, une bonne connaissance
des outils de travail alloués a ses
collaborateurs est requise. En effet,
certaines applications exigent une
présence physique des acteurs,
pour des raisons de sécurité, ou de
non-accessibilité via des réseaux.

D'autres collaborateurs travailleront
uniguement avec un ordinateur
portable sécurisé, ce qui facilite la mise
en place du télétravail pour ces derniers.

Paris

Agent
Marketing

Responsable
Facturation

//

Serveur MVS

Gestionnaire Catalogue
Formations V2

=

D
LAN D
A
{*]

m

Commercial

Serveur Windows

ERP Comptabilit¢
b i

Cloud Q

\

\

=

Serveur Linux

Internet

Site Réservation
Formations

Nantes o

Station de travail

Toulouse O

Station de travail

Commercial Commercial
o

o— o—

Lyon

Station de travail

Commercial

Q

Figure - Liens entre applications et outils de travail

Ce type de cartographie s’avére également trés utile dans les situations de change-
ment de locaux (déménagement, réorganisation) ou la localisation des personnes et
des outils de travail devient une priorité pour améliorer 'organisation.
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L'exploitation de cette cartographie:
fiches de postes, PCA!, RGPD?

La cartographie des acteurs (et
de maniere générale ['Architecture
d'Entreprise) est I'affaire de tous.

Elle ne doit pas étre cantonnée a une
cellule de spécialistes, nécessite un
partage et une participation la plus
générale possible.

Les Ressources Humaines et les
Managers sont concernés au premier
plan par cette cartographie qui définit
les postes et les responsabilités de
chacun.

©
[

Manager

X

La communication doit étre simplifiée,
entre les spécialistes et I'ensemble
des parties prenantes, qui ne pratiquent
pas obligatoirement les notations
graphiques.

L'usage de tableaux et documents
(le plus souvent avec des outils bureau-
tiques tels qu’Excel et Word) partagés
par tous permet un partage élargi
sans apprentissage.

L'outil de modélisation permet de syn-
chroniser ces tableaux et documents
avec le référentiel partagé, facilitant
la communication et la cohérence
d’'ensemble

~
£4 Agent
Ressources
Humaines

Matrice des Acteurs W Fiche de Poste

Analyste
/ Editeur Modelio

Architecte

Référentiel
Modelio

Figure - Acces au référentiel via des outils/vues dédiés selon les acteurs

'PCA : Plan de Continuité d'activité

2RGPD : Réglement Général sur la Protection des données



Focus sur un Acteur

Chaque diagramme présenté auparavant décrit un aspect particulier relatif aux acteurs
(localisation, organisation, participation aux processus,...).

Un outil de modélisation basé sur un référentiel (comme ici Modelio) permet d'assurer
la cohérence entre ces différentes vues (qui concernent des éléments identiques) et de
créer des vues de synthése ou de détail spécifiques.

Le diagramme centré sur un Acteur rassemble toutes les informations concernant
I’Acteur, notamment tous ses liens.

Ce diagramme rappelle des informa- ®
tions précieuses pour la constitution {@
g Amél?orer suivi transformation clients ( Management
d'une fiche de poste: clientsle |
i <® Expertise
[ Commerciale
. . . . . o
Le Directeur Commercial fait partie Sration m {@ .
du Comité de Direction. Il est localisé a Formation

Paris (60%) et télétravaille également a
40%. Il est responsable du Département
Commercial et responsable hiéra-
chique des commerciaux. Il est prin-
cipalement responsable du processus
« Réserver Formation » représentant
le cceur de l'activité commerciale. Ses
compétences nécessaires sont celles du
management, de la gestion commer-
ciale et une connaissance fine de l'offre
de l'entreprise.

60%
= ponsable
40”/
b Directeur Réserver Formation
Commercial
Télétravail
Gestionnaire Catalogue
BU '.
L2 ]
3R
Département
Commercial

Formations V2
Commercial

Site Réservation
Formations

Figure - Focus sur un Acteur

Les applications gu'il utilise dans le cadre de ses fonctions sont : « Gestionnaire Catalogue
Formation » et « Site Réservation Formation ». Ses objectifs sont « Améliorer suivi
clientéle » et « Optimiser taux de transformation Clients ».
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L'exploitation de cette cartographie : fiches de poste, PCA, RGPD

Production d'une fiche de poste

La fiche de poste pour chagque Acteur est un outil pertinent et utile pour les Ressources
Humaines afin de gérer les embauches, les montées en compétences, les statuts...
Un Manager, ou une personne du service RH, peut la réviser et la compléter.

L'atelier de modélisation gere la remontée vers le référentiel et sa cohérence.

Exemple de fiche de
poste (Word) produit

automatiquement a partir Directeur Commercial
des modeles précédem-

Fiches de poste

) . Le Directeur Commercial d'une entreprise fait partie de l'encadrement supérieur
ment presentes. d'un établissement a caractére économique. Il a pour fonction principale la mise en
place d'une politique de vente ou de liquidation des stocks tels que les produits

finis, les services.

Objectifs Optimiser le taux de transformation clients (Lorsque quun prospect
consulte nos offres, il fout ougmenter le toux de clients oboutissant d un
achat.)

Améliorer le suivi clientéle (Miewx connaitre ses clients, leurs golts et
preferences, leur fidelite. Les informer de l'etot de leur commande, des
nouvelles offres et promotions. ]

Compétences Management (Compétences en techniques dorganisation et de gestion
des entreprises.]

Expertise commerciale (Compétences en gestion commerciale)

Oftre Formation(Les colloborateurs doivent ovoir une connaissance fine
de loffre proposée.)

Responsabilités Réserver Formation (Effectuer lo demonde de réservation dune
formation, incluant les ospects paiement, et verification de disponibilité}
Département Commercial (Le Département Commerciol regroupe
I'ensemble des commercioux dont fobjectif est de promouvoir et vendre
[otfre.)

Commercial (Le Commercial dispose dun portefeville de comptes dont il
ol chorge et guil peut compiéter en prospectont de nouvegux comptes. )

Roles

Appartient 3 Comité de Direction (Le Comité de Direction ou Féquipe de direction ou
le Comite Executif est, ou sein dune organisation ou dune entreprise, un
groupe generalement restreint de personnes, formant un ensembie
constitué, investi dun pouvoir de surveillonce et de décision.)
Cellule de crise (Lo Cellule de crise est un comite dont fe rile est de se
reunir en cos dincident grove pour décider de déclencher ou non [es
actions correctrices décrites ou non dans ie PCA et de piloter fodoptation
de l'enfreprise d la situation de crise. ]

Localisations Paris [60%]
Telétravail[40% ]

Applications Gestionnaire Catalogue Formations V2 (Deuxiéme version de

utilisées lapplication permettant de gérer le catalogue de formations. )
Site Réservation Formations (Ce site peut évoluer pour exploiter les
visites onterievres des clients et prospects. 2000 lignes de code.
Complexite : ossez forte)

Participations dans

les processus

Taches a réaliser

Flux a gérer Commande (Commande effectuge par le client surle site de réservation.}

Facture (Focture émise par le département administratif envoyée au
client pour le reglement.)

Catalogue Formations(Ce cotalogue contient 'ensemble des formations
a disposition, avec le nombre de jours, les prérequis et le plon détaille de
chogue formation)
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Plan de Continuité d'Activité (PCA)

Les Plans de Continuité d’Activité (PCA)
ont une forte dimension organisation-
nelle. lls doivent décrire quelles sont les
actions qu'une entreprise doit mener
afin de maintenir son activité essen-
tielle et de protéger ses salariés dans
le cadre de situations inédites (incen-
die de locaux, pannes généralisées..), le
contexte actuel en est un exemple.

Le pilotage et la mise en ceuvre du PCA
doivent étre délégués a des acteurs
identifiés. Ainsi, la Cellule de crise est
un comité dont le réle est de se réunir
en cas d'incident grave. IIs décident de
déclencher, ou non, les actions correc-
trices décrites dans le PCA et pilotent
I'adaptation de I'entreprise a la situa-
tion de crise.

Le PCA identifie les Sites de produc-
tion et les Sites de secours poten-
tiels. La mise en place du télétravail
est une manieére de définir des sites
de secours.

Le PCA définit un ensemble de procé-
dures spécifiques, qu'il doit détailler
avec les participants a ces processus.

@®® Exemple

On peut définir une Procédure de

declenchement, qui se décomposeraen:

e Activation du ou des Sites de secours ;

e Activation des environnements sur Site de
secours ;

* Bascule surle Site de secours ;

e Mise en place des ressources de
remplacement.

La cartographie applicative et l'architecture technologique permettent d'identifier les
fragilités et les solutions de contournement en cas de crise.

L'Architecture d’Entreprise apporte ainsi un support décisif a I'élaboration d'un PCA.
La cartographie des acteurs, les analyses d'impact (arrét d'un site, d'un serveur, etc.)
apportent des informations précises et fiables permettant de rationaliser les décisions

d'adaptation d'organisation.

p. 18



L'exploitation de cette cartographie : fiches de poste, PCA, RGPD

Sécurité, protection des données et RGPD

Lors de changements d'organisation
comme le télétravail, il devient fonda-
mental pour les entreprises de gérer
'impact sur la sécurité et la gestion
des données sensibles.

Inventorier les données personnelles,
les traitements, les acteurs, etc. est
une nécessité pour se mettre en con-
formité avec le RGPD'. Ceci est couvert
de maniére trés large par I'Architecture
d'Entreprise qui permet d'architecturer
les données, les traitements, les applica-
tions, les processus Métier, les acteurs...

@®® Exemple
Des données confidentielles ou sensibles
peuvent résider sur lordinateur portable

personnel du télétravailleur, qui peut étre ame-
né a télécharger des documents. Le télétra-
vailleur peut aussi étre connecté sur les appli-
cations de l'entreprise via un réseau wifi public
non securiseé. Il est nécessaire d’identifier ces
éléments et de les sécuriser.

'Lire aussi le livre blanc « RGPD - Privacy By Design - Mise en pratique et valeur ajoutée » publié par Softeam Software
téléchargeable sous https://bit.ly/LivreBlancPrivacyByDesign
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Les impacts de la COVID-19:
télétravail, distanciation sociale,

chémage partiel...

L'Architecture d’Entreprise permet ainsi
d'avoir les cartographies des acteurs,
leurs roles et leurs compétences néces-
saires pour gérer les transformations
et mesurer les impacts des décisions
organisationnelles face a la pandémie.

Nous avons vu que le télétravail
correspond a une localisation particu-
liere d'acteurs et que I'on peut modéliser
des répartitions entre le télétravail et le
travail sur site.

Partant des processus clés et des
indicateurs les plus pertinents, une
analyse systématique des acteurs peut
étre réalisée, en étudiant la possibilité
de télétravailler et les impacts sur le
fonctionnement de I'entreprise.

@®® Excmple

Sur un processus clé, il est possible de
connaitre : la nature et le nombre dacteurs
intervenants, les applications utilisées et la
capacité alesrealiser en télétravail pour mieux
éclairer les actions & mettre en place.

Q Serveur Windows @ Référentiel Comp...
s v

Figure - Outils pour I'analyse d'impact

Concernant les décisions de mise
au chémage partiel d'acteurs, la carto-
graphie fournit le nombre de processus
impactés ainsi que les KPI (Key Perfor-
mance Indicators ou Indicateurs Clés
de Performance) liés. Elle fournit aussi
les agents en contact concernés, ce qui
peut induire des conséquences opéra-
tionnelles.

La fermeture d'un Site peut impacter
différents acteurs et différents pro-
cessus. Elle nécessite des prises de
décisions relatives au télétravail ou au
chémage selon la criticité des travaux
de ceux-ci. Larrét d'une « Business Unit »
peut aussi étre envisagé et produira une
analyse d'impact proche de la ferme-
ture d'un Site.

Les serveurs applicatifs ont une critici-
té bien connue. L'Architecture d’Entre-
prise a la capacité de décrire I'impact
d'une panne de serveur sur les proces-
sus et les acteurs.

Des outils dédiés sont disponibles pour
visualiser immédiatement cet impact.

———————— ﬁ:l Responsable Fact...
— il ERP Comptabilité
|
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Toute crise implique de prendre des décisions rapides, auxquelles
les entreprises ne sont pas forcément préparées.

Lors de I'étude de I'Organisation, du Sl, des Processus, de I'Architecture,
une modélisation des acteurs produit une cartographie qui permet des
simulations en amont et prépare une analyse des capacités de réorga-
nisation face au télétravail et aux contraintes de distanciation sociale.

Pour préparer l'avenir, la réflexion doit étre centrée sur la résilience
du Business Model et du fonctionnement de l'entreprise face aux
crises et changements potentiels. Dans cette perspective, I'Architec-
ture d'Entreprise supportée par un outil de modélisation se révele étre
une solution utile pour la résilience des entreprises. Celle-ci doit per-
mettre de faire coopérer I'ensemble des parties prenantes (RH, mana-
geurs, DSI, Analystes), au sein d'un méme référentiel cohérent, a travers
des outils appropriés a chaque intervenant (document, tableau, outil de
modélisation).
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