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Mardi 5 juin — « Centres de services : focus sur les bonnes pratiques »
Jeudi 8 novembre - « Innovations sur le sujet du référencement »

Jeudi 5 juillet - « Co-développement [ co-innovation : cas concrets dans la Pl »
Mardi 25 septembre — « Contrats d’achat télécom »
Mardi 11 décembre — « Sourcing Pl en mode agile »

2¢eme adition du Barometre des Achats de Pl
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—
8 événements [ an Un abonnement d'un an
Conférences & petits-déjeuners- au magazine Decision
débats Achats

’,.“o
Acceés en ligne aux documents légaux Remise de 40% pour tout
obligatoire certifiés conformes de vos participant supplémentaire

fournisseurs via Provigis, chargé de
compté dédié



Adhésion annuelle 2 800 € HT pour un abonnement d’un an, non
nominative, valable pour tous les collaborateurs du service achats

8 événements par an;

acces aux supports des précédents événements ;
adhésion d’un an, valable de date a date ;

les résultats complets du 1er Barometre des Achats de PI

* % % %




QO club<i=:acheteurs Accueil  Agenda LeClub v

FORMULES

EN SAVOIR PLUS

ABONNEMENT CLASSIQUE

Participez aux événements du Club des Acheteurs et venez

échanger avec d'autres professionnels des achats.




ime C q conser Le CNA compte pres de 13 000 adhérents, présents dans tous les secteurs de
- 'économie, Acheteurs, managers Achats et Directeurs Achats de grands
groupes, ETI, PME, TPE, secteur public.
ki Magazine d’information des acheteurs privés [ publics
DEC|S|0n-AChatSfr Un an dabonnement offert aux adhérents du Club des Acheteurs
W Cabinet PAC (Pierre Audoin Consultants), spécialiste de Fanalyse des
marchés IT et des études de TIM
Avocat au Barreau de Paris depuis 15 ans, Mdaditre Franklin Brousse, Avocat
- L . ’ ’
R AVOCATS des Directions Achats et Digitales



9h00 Accueil & introduction

9h15 Les fondamentaux des centres de services par Olivier Reisse, Expert centres de services
Les « What / Why / How » du Centre de services

10h30 Pause
1ThO00  T7ribune dexperts : Quels retours dexpériences concrets et bonnes pratiques a privilégier ?
« Olivier Reisse, Expert centres de services

« Franklin Brousse, Avocats des Directions Achats & Digitales

12h00 Débat

Cocktail déjeunatoire




Tribune dexperts : Quels retours dexpériences concrets et bonnes pratiques a privilegier ?

Olivier Reisse Franklin Brousse
Expert centres de services Avocats des Directions Achats
Weave & Digitales
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d’achats ou
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Les difféerentes formes d’achats
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Les principes d’un Centrede Services

DU MODELE CLASSIQUE D’ACHAT,

De | engagement de moyens

1 tdche =1 personne

De | externalisation de tache

Mise a disposition de profils en
mode régie

De la dépense budgétaire
Nombrede « j.h.» x TIM

De la diffusion des savoir-faire

A UN MODELE CENTRE DESERVICES

A | engagement de résultats et de moyens

1 tache =1 dispositif multi-profils et multi-compétences

A | externalisation d activité

Adaptation a la variabilité et aux contraintes de vos projets
(périmetre, volume, calendrier...), optimisation de la qualité de
service, réduction des codts

A | efficience des ressources

Industrialisation des activités décrites dans un catalogue de
services co-construit avec vous, évolutif et valorisé en k€ avec le
détail des livrables produits, et la maitrise des engagements grace
au pilotage précis des interventions (référents, indicateurs,
budget...)

A la masitrise totale des activités réalisées

Engagements de pérennisation des compeétences (référents) et
réversibilité 3 4




Les fondamentaux

(1]

La démarche Centre de Services
structure et standardise I'activité a
travers un catalogue de services.

Il liste les services, leurs niveaux de
complexité, leurs objectifs, les
livrables, les entrants nécessaires
et leursvalorisations

(5}

Le suivi de la sécurisation de Le processus de demandes de
gains permet de valider l'atteinte prestations, via le formulaire,

== Centre deServices — st

p =

Lesvividesindicateurs Le portefeuille d'activité
permet de piloter la qualité centralise et trace les travaux
de la production en cours, terminés et a venir.

& Il permet le pilotage budgétaire




Lesavantages du Centrede Services

) ®
e (]

pourlaDirection Achats... e ...commepourlaDirection

* Opeéerationnelle
Unmodele simplifie: Unmodeéle performant:

Simplification des démarches administratives d’appel d'offres Economies d’échelles par "'amélioration de la qualité de service

Réduction des codts, proportionnelle au volume d’activité confié (performance, productivité, réactivité, .. )et par I'industrialisation des
Unmodeéle auditable : savoir-faire, et non par laréduction des taux journaliers

Transparence sur le volume d’activité confié, I’évolution des colts Unmodelefiable:

par activité, les gains réalisés et le niveau d’atteinte des Engagement surlesrésultats, et pas surles moyens

engagements contractuels Portde la performance par 'intégralité du dispositif, et non par les

Intégration de la Direction des Achats dans la gouvernance du compeétences unitaires de chaque ressource
Centre de Services

Unmodeleprofitable et sécurisé:

Un modeéledurable :
Unpartenariatgagnant-gagnant permettant la conservation dansla

Déduction des économies de chaque facture durée des acteurs externes clés
Sécurisation des gains, leur remise ne nécessite pas d’action en fin Sanscontrainte contractuelle de renouvellement et avec une grande
d’année, période chargée pour la Direction des Achats (cloture, adaptabilité aux variations de charge

renouvellements de contrats, renégociations, ...) Un modeéle flexible et réactif :

Uneréponse sur mesure aux besoins exprimés par la variété des services, la
facilité d’enrichissement du catalogue, I'appui dans la recherche
d’expertises rares

Une accélération des phases sensibles des prestations par la simplicité
desprocessusde gouvernance et de I'outillage associé
14



Volume
d’activité

/

A

Début
d’année

Gestion de la variabilité

Variabilité :
* Volume
+ Expertise

Internes:
* Qualité
 Activités dans ladurée
Temps
Mai Aot Fin
d’année



Typesdegains
surleprix

Gainssurle prix

Prixd’Achat

Industrialisation

Forme des
prestations CdS

Mutualisation

16



Confiance, Outillage & Contractualisation

Confiance

Instaurer une relation de confiance
entre les sociétés et leurs référents

Outillage
Mettre en place I'outillage facilitant
la collaboration et I'efficience

Contractualisation
Sécuriser la contractualisation tout
en simplifiant lescommandes de
prestations



Innovation

Gouvernance

Prestataires

Opérationnels

D) Agilité !

18



Enpratique

Mise en concurrence et réalisation de la
lere réversibilité surun périmetre industriel

Extension du CdS a un nouveau périmetre de services
et a de nouveaux modes de fonctionnements
(externalisation, UO récurrentes, etc...)

Lancementde la boucle d’amélioration continue
sur le périmeétre initial avec révision du catalogue de services
et recherche d’atteinte d’'un nouveau palier de gains

Déroulement du plan de transition incluant une transformation

1¢re contractualisation sur un périmeétre maitrisé, des operationnels et prestataires

aprés une appropriation des mécanismes CdS
et de 'accompagnement des opérationnels



Le processus de demande optimise les sollicitations
et permetd’enrichirlecatalogue

Remplissage du formulaire
de demande

systématique et adapté ala X Non Service présent

Réception de lademande

Inscription de I'action au

Nos convictions
sur le mode de sollicitation

* Un processus formel

et accusé de sa réception

portefeuille

demande dans le catalogue?

* Accessible & Réactif Valorisation de I’action

*  Une communication adaptée 3 - Oui .
a vos modes de Client Prestataiwre
fonctionnement Acceptation Envoi de la proposition
L. . de la proposition ?
* Des mécanismes de suivi v
* Un enrichissement en continu ‘
du catalogue de services X Refus ~ Validation Actualisation du statut de

Réalisation prestation I'action dans le
portefeuille

Validation opérationnelle

20



La matrice de complexité
qualifie précisément les activités demandées

L’objectif de la qualification des activités est de construire un
modele d’évaluation de colt permettant de déterminer
chacun des 4 postes de valorisation la cotation des
éléments de base de I'activité, la cotation des spécificités de
la demande, la cotation de la complexité du projet et la
cotation des actions permettant de malitriser les risques
opérationnels ou techniques identifiés.

Pour chaque poste de chaque activité sont définis des
criteres d’évaluation adaptés au contexte client. A chaque
critere est associé un coefficient multiplicateur du codt de
référence de l'activité de base. Le co(t total d’'une prestation
est déterminé en multipliant les coefficients par le colt de
référence debase.

Les 6 premiers mois sont mis a profit afin :

o D’enrichir les caractéristiqgues de gualification des
activités, et surtout leur adaptation au contexte client.

o Dedéterminerle coltde référencede chaque activité

o D’affiner pour chaque critére de qualification le
coefficient multiplicateur de la cotation de base

Grillle de critéres

Critére de . o Cocher les élémentsa
Nature o Niveaux de complexité
complexité prendre en compte
Ampleur des Modifications de faible ampleur
Envergure | modifications sur le [Modifications d'ampleur moyenne
SI
Modifications de forte ampleur
Niveau Management opérationnel
hierarchiquedes | uigdie management
interlocuteurs
Top management
ualité o
Q Demande non critique
Criticité dela S
Demande semi-critique
demande
Demande fortementcritique
Délais de réalisation conformes au standard
L Urgence de L e
Délais by Délais de réalisation inférieurs de 10% par rapport au standard
réalisation
Délais de réalisation inférieurs de 20% par rapport au standard
Contributeurs identifiés disponibles
Disponibilité des ) ) el . .
P . Contributeurs identifiés non disponibles
contributeurs
Contributeurs non identifiés
Sujet documenté etconnu
Risques Maturité Savoir porté par 1 personne en interne non documenté
Sujet inconnu et nondocumenté
Pas d'exigences particulieres
Exigences R . . (e
. . Demande soumise & une ou plusieurs exigences spécifiques
supplémentaires
Demande soumise a une ou plusieurs exigences fortes

21




Le catalogue de services :
une base solide et évolutive

Le catalogue de services recense /'offre de service du Centre de Services...

Lecataloguede services Descriptionopérationnelle Modes de valorisation

+ Pour qui ?L’ensemble des acteurs
susceptibles de solliciter le Centre de
Services .

+ Pour quoi ? Identifier et retrouver .
chacun des services offerts par le
Centre de Services

« Obijectifs Unités d’CEuvres (services
mdustrlallses)
Livrables
« Forfait (services non industrialisables)
Entrants

- Prestation courte (interventions <5

jours) @

Valorisation (simple, modéré, complexe)

.et évolue avec le Centre de Services

Possibilitéderévision Fréquencederévision

* Un organeévolutif...
Une évolution maitrisée par la
gouvernance du Centre de Services

* ...augré desbesoins
et des services auxquels le 4 O
commanditaire souscrit

* Lorsdu Comité Contractuel

Criterederévision

Retour d’expérience

—)))— » Evolutionde la DSI

« Enrichissement desservices

+ Maitrise du sujet par DSI
+ Contraintes réglementaires
+ Evolution duMarché

22



Le suivi de la sécurisation des gains

Lamécanique de calcul des gainsréels:
Comparer le colt de /'activité en Centre de Services avec cette méme activité sielle avait été réalisée en régie

Suividescodtscumulés

1400 000 €
1200000€
1000 000 €
800 000 €
600 000 €
400 000 €
200000 €

- €

Suividescoltsnoncumulés/ mois

/

-

e

e

e

_~

-

janv-11  févr-11

mars-11  avr-11

mai-11  juin-11

mm===CoUt cumulé CdSA (€ TTC) “=Engagements —— Référence (€ TTC)

=== Projections de variation cumulées (€ TTC)

200000 €

150 000 €

100 000 €

50000 €

- £+

janv-11 fevr-11 mars-11 avr-11 mai-11 juin-11

@ Colt non cumulé CdSA (€ TTC) OEngagements  ERéférence (€ TTC)

E Projections de variation non cumulés (€ HT)
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Focus sur les bonnes pratiques

LAvocat des Directions Achats et des Directions Digitales

+ Avocats - 64 rue de Mathurins 75008 PARIS - Contact : franklin@brousse.me



Contexte & Mise en perspective

+ Centre de Services
+Vision « opérationnelle » : industrialisation/qualité
+ Vision « achat » : transparence et réduction des codts

+ L'influence des acheteurs a |la recherche de solutions structurées de diminution des budgets

+ Plusieurs phénomenes a l'origine de I'engouement pour les CDS
+ réduction du nombre des fournisseurs
+ massification progressive des prestations chez ces fournisseurs stratégiques
+ délit de prét de main d’ceuvre illicite

+ Evolution progressive vers une externalisation/industrialisation des processus

+ de AT a I'ATG (massification des prestations d’assistance technique)

+ de I'ATG au « Centre de ressources »

+ du « Centres de ressources » au Centre de Services (mise en place de méthodes,
d’abaques, de matrices de compétences et de responsabilité, de niveaux de services
garantis...)

+ Avocats




Contexte & Mise en perspective

+ Evolution du mode de facturation
+ de la régie au forfait
+ du forfait aux UO

+ Objectifs des UO : maitrise des colts

+ définir a I'avance le co(t standard de chaque type de livrables/projets
+ catalogue de services avec des UO

+ Différents types de Centres de Services (Tierce Maintenance Applicative, Tierce Recette
Applicative, support/call center, centres d’hébergement, Infrastructure Management Services

(IMS), Application Managed Services (AMS)...

+ CDS = partenariat stratégique + partage de risques = attention aux erreurs ... retour en arriere
délicat ...

+ CDS implique un niveau élevé de maturité chez le client

+ Avocats



Contexte & Mise en perspective

+ Transition vers le Centre de Service

+ un véritable projet (build)

+ une forme d’externalisation

+ une volonté d’industrialisation

+ une volonté de réduire les colts et d’améliorer la qualité des services

+ De plus en plus d’appels d’offres

+ Principaux criteres de sélection non financiers
+ méthodologie/process (pour la transition et la fourniture des Services)
+ niveaux de services
+ dimensionnement des ressources (notion de socle)
+ maintien des compétences fonctionnelles et techniques
+ capacité a garantir la réversibilité

+ Avocats



Négociation contractuelle

+ Quelques notions clés :

Unités d’ceuvres

Catalogue de services

Convention de services / indicateurs & pénalités

Front Office

Back Office

Plan de progres / Gain de productivité / Benchmarking

Plan de réversibilité / Documentation

Périmetre de référence des services ou applications concernés
Phases (transition/probatoire/opérationnelle/réversibilité)

+ Avocats



Spécificités contractuelles

+ Spécificités d’un contrat de centre de services

+ Catalogue de services
+ Engagement de volume pour « sizer » les ressources et les charges
+ MRG en contrepartie de réduction financiere
+ Modalités de facturation (mensuelle, échéancier, en fonction du Socle + des UO ...)
+ Phasage en mode projet :
+ initialisation/étude du projet de CDS,
+ déploiement du CDS (montée en puissance de I'organisation du CDS)
+ transition progressive des services / conduite du changement
+ réversibilité (totale ou partielle) : hypothése d’une réinternalisation

+ Avocats



Spécificités contractuelles

+ Spécificités d’un contrat de centre de services

+ Gouvernance (pilotage du CDS + regle de fonctionnement = processus de commande,

catalogue de services et UO)

+ Processus de recette adaptés en fonction de la nature des services

+ Engagement de gestion, de disponibilité et de montée en compétence des prestataires

+ Engagement sur le respect de normes et de méthodes de gestion de projet (ITIL, CMM;,
CobiT, ...)

+ Passage d’une obligation de moyens vers une obligation de résultat

+ Avocats



Spécificités contractuelles

+ Spécificités d’un contrat de centre de services

+ Mise en place de KPI (Key Point Indicator) d’indicateurs de performances quantitatifs et
qualitatifs (notamment pour générer des gains de productivité).

+ Conventions de service (clé volte du CDS) = plusieurs conventions par type de service
+ Plan de continuité d’activité

+ Plan de progres

+ Plan de réversibilité

+ Enjeu de la localisation du Centre de service (onshore, nearshore, offshore)

+ Sécurité des données (notamment données personnelles + transfert de données)

+ Dimension sociale forte en cas de transfert de salariés vers le CDS

+ Avocats



Négociation contractuelle

+ Points juridiques clés :

Maitrise d’oeuvre

Audit

Sécurité et confidentialité

Protection des données personnelles (RGPD)

Conditions de sortie anticipée — résiliation pour défaut qualité
Cession de droits de propriété intellectuelle et garantie
Responsabilité

Sous-traitance

+ Durée moyenne constatée = entre 3 et 4 ans

+ Avocats
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