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De quoi s’agit-il ?

» eSCM est un référentiel de bonnes pratiques pour le
management du e-Sourcing

» eSCM, neé au sein du Carnegie Mellon (Pittsburg), est géreé par
I'ITsqc : IT services qualification center

» Le « e-Sourcing » recouvre I'infogérance IT et le BPO (Business
process outsourcing)

» Le référentiel eSCM fait 'objet de 2 modeles :

- Un modeéle pour les prestataires : eSCM-SP
- Un modeéle pour les clients : eSCM-CL

» Les deux modeles ont un grand nombre de pratiques « miroir »

» L'ITSQC propose une certification officielle par niveau d’aptitude
pour les organisations clientes ou prestataires.
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Le périmetre du eSourcing Capability
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» e-sourcing (« IT-enabled
sourcing ») :
- sourcing des services

s’appuyant sur les technologies
de I'information

» Principales caractéristiques

- relations de longue durée

- forte intégration entre le client
et le fournisseur

- livraison des services au moyen
de I'informatique et des réseaux

» Exemples :

- les processus meétiers : RH,
achats, finance, etc.

- les projets de développement

- les services d’infogérance
(applicative, infrastructure)

- les services de proximiteé

Le 15/12/2010, page 4




eSCM : le sourcing sous toutes ses

formes

Le référentiel eSCM s’applique a tout type de relat

ion a moyen terme avec engagement
de résultats

)
. Un prestataire de services deélivre un service 0 ', q
Traditionnel . = .~ @ W
Co-sourcing 2 prest_atalres délivrent ensemble un service @ J
a un client. @
N prestataires fournissent un service a un client. Q N
Multi-sourcing Le client est responsable de la gestion de g J
I'intégration des prestataires
@ : {"'I.'
Alliance N prestataires délivrent ensemble un service a un ou N clients -'_J
L'un des prestataires est souvent chargé de l'inter face avec le client. .
Q ."1; 4 .!'
N prestataires forment une JV pour délivrer un service a \ ¥
Joint-venture un ou plusieurs clients.

Le 1¢ client est souvent membre de la JV.

In-sourcing Une entité au sein de I'organisation cliente  est sélectionnée en tant que ' v
prestataire et pilotée comme une entité externe (ex : CSP, GIE)
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L’ITsqc et ses partenaires

» General Accounting Office (US) » Client organizations:

- American Express
» IT Services Management Forum

) - BEA Systems, Inc.
(itSMF-UK & US)

- Boeing
- BP

» Service providers:
- Carnegie Mellon University

- Accenture

- DaimlerChrysler
- BearingPoint

- General Motors
- Dornier Consulting

- L’Oreal
- EDS .

- Marconi
- IBM Global Services

- Mellon Financial
- iGate

- PNC Bank

- Satyam Computer Services Ltd. _ _ _ _
- University of Pittsburgh Medical Center

T-Systems
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Documentation et versions

ITsqc ITSqQc

The eSCM-SPv2.01;
Model Overview

Tha eSourcing Capability Madel for
Service Provide

The eSCM-CLv1.1:

CarnegiecMellon Carnegie Mellon

2000 2001 2003 2004 2005 2006 2007

v2 v2.01

Source: IT Services Qualification Center (ITsqc), Carnegie Mellon. itsqc.cmu.edu

© 2005 Carnegie Mellon University. All right reserved.
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» eSCM est le référentiel de bonnes

pratiques dédié a I'’e-Sourcing. Il est
concu selon deux volets
complémentaires adressés 'un aux
clients (eSCM-CL), 'autre aux
fournisseurs (eSCM-SP) de facon a :

- Donner aux entreprises clientes un guide
de référence pour améliorer leur
aptitude a piloter leurs activités
externalisées,

- Donner aux prestataires de services
packageés un guide de référence pour
ameéliorer la qualité des services produits,

- Fournir a chacun les moyens objectifs
d’évaluer sa performance et son
aptitude a gérer sa relation avec son
client ou son fournisseur et a la
comparer (benchmarking)

A %7 13T L~ o ocnrnlocaoan

de bonnes pratiques dédié

ORGANISATION CLIENTE

FOURNISSEUR

DE SERVICE
Objectifs Objectifs
o organisa-
métiers .
/ \ tionnels
Objectl_fs des Obijectifs Objectifs
fonctions T de
métiers sourcing
\ 4 —  — \ 4 y
Gestion des [« Stratégie Objectifs
processus [ de / engage-
métiers [ »| sourcing ments
y
Gestion
de
portefeuille
A 4 \ 4
Gestiondes | ¥

processus IT

Gestion du [

|Gestion de

sourcing

service

eSCM-CL

eSCM-SP

Fay £ JAD) ’]
IT S1AIIUT SUUPITSST
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: des objectif's partages

Intéréts propres Intéréts Intéréts propres
aux clients communs aux fournisseurs

v

v

v

Amélioration du
time-to-market

Réduction des
colts

Amélioration de la
sélection des
fournisseurs

Sécurisation de la
réversibilité

Création de valeur

eSCNECIE

Relation de
confiance

Communication
claire et efficace
aux parties
EREES

Maintien &
développement du
savoir et des
compétences

Gestion efficace
des risques

eSECVESE

Surveillance des
engagements et de
la performance

Réponse adaptée
aux besoins clients

Gestion du turn-
over

Conférence CNEJITA - Marie-Noélle Gibon/Président de ’AeSCM
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eSCM : 2 modeles symetriques

eSCM-SP eSCM-CL

Prestataires de Services Clients

Source : ITsqc

Source: IT Services Qualification Center (ITsqc), Carnegie Mellon. itsgc.cmu.edu

© 2005 Carnegie Mellon University. All right reserved.
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eSCM, un référentiel a trois

dimensions

» Domaine d'aptitude

- CL: 17 domaines
- SP: 10 domaines

TRMT RAOOOCEY A

» Cycle de vie du

sourcing
- Analyse (pour CL uniquement)
- Démarrage
- Fourniture
- Reversibilité
- Permanent

» Niveau d'aptitude
- Delas
- Pratiques:de 2 a4

Source : ITsqc
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Le modele CL (Client)

SRR RAWRN AN

Sourc e
ITSqe, (IT Services Qualification Center), Carnegie Mellon itzqc.cmuedu
@ 2007 Carnegie Mellon University, All rights reserved,

Source: IT Services Qualification Center (ITsqc), Carnegie Mellon. itsqc.cmu.edu

© 2005 Carnegie Mellon University. All right reserved.
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eSCM CL : Cycle de vie et domaines

Pratiques Permanentes

Gestion de la
stratégie de
sourcing

Gestion de la Gestion des Gestion de la Gestion des
gouvernance relations valeur risques

Gestion des Gestion des
changements ressources
organisationnels humaines

Gestion des Gestion des
connaissances technologies

Analyse Démarrage Fourniture Réversibilité

Planification du
sourcing
Etude

d'opportunité Evaluation des

de sourcing prestataires Gestion des
services Réversibilité

Approche de Contractualisation SOUICES

sourcing

Transfert du
service

Source : ITMP-Timspirit
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eSCM : Les etapes du cycle de vie
Les pratiques de gestion globale

Pilotage c_i’une Ge;,tio
» Les pratiques de gestion globale encadrent ainsi les gotae
pratiques de pilotage des prestations

» Les pratiques de gestion globale regroupe les
pratiques permanentes , i.e. les pratiques récurrentes /
communes / transverses a toutes les prestations
externalisées

GESTION GLOBALE DU SOURCING

Conférence CNEJITA - Marie-Noélle Gibon/Président de I’AeSCM Le 15/12/2010, page 15




eSCM : Les pratiques de gestion
globale sont réparties dans 9

; S’assurer que la stratégie de sourcing est claire et — [ ]
; alignée avec la stratégie de I'entreprise
‘Mettre en place I'organisation et les processus de sourcing ! [ ]
i necessaires pour repondre aux besoins métiers |
. Instaurer des relations de confiance avec les prestataires | [ ]
i et les parties prenantes en interne
i Garantir I'atteinte des niveaux de performance
i attendue et créer de la valeur pour I'entreprise ! I [ ’
5 Mener a bien la transformation de I'organisation et des |
i processus associes aux services externalises | [ ]

________________________________________________________________________
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aux activités de sourcing

......................................................................... . ]
5 Comment piloter efficacement le sourcing ? | Domaines résultants :
Identifier et affecter les rbles et responsabilités associés : [ ]
au sourcing au sein de l'organisation

| Capitaliser et développer les connaissances relatives a la

: . : Oy | |
: gestion des services sourcés

! Prendre en compte I'intégration des systemes [ ]
! d’'information support des services sourcés

! Estimer et gérer les risques associés

| | — t |
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Le 2éme ploc détaille
les activités associées
Le 1¢" bloc décrit
synthétiguement la
pratique

» 3 activités majeures: a, b et c

» Les activités majeures a et ¢ sont
identiques quelle que soit la
pratique.

= |dentifiant et nom

= Domaine d'activité

» Les activités a adressent la mise
en place des pre-requis

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
- al. Fournir un sponsor et des :
ressources pour definir les |
|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

» Niveau d’aptitude
(del1ab)
» Type de pratique

taches et livrables.

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
:
= Pré-requis a la pratique »l - a2.Impliquer les parties
prenantes adéquates pour créer,
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

» Objectifs, intention
J améliorer, revoir et approuver

les taches et livrables de la
pratique.

- a3. Maintenir et améliorer les
taches et livrables.

= Et éventuellement :

» Définitions de termes

» Relations avec d’'autres

pratiques » Les activités b sont liées a la

conception et a la
documentation des taches et
__livrables. |

» Les activités c a leur mise en
oceuvre effective

Source Logica Management
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eSCM-CL : 17 domaines- 95 pratiques

Domaines Niveaux
~ ~ N
Cycle de Vie Domaine d’aptitude N2 N3 N4 Total
[ Pratiques  Gestion de la stratégie de sourci- 5
permanentes
50 pratiques Gestion de la gouvernance - 7
Gestion des relations 7
Gestion de la valeur - 7
Gestion des changements
L 2 4 6
organisationnels
Gestion des ressources humaine =~ - 4
Gestion ds connaissancs 5
Gestion de la technologie -- 3
g Gestion des risques - 6
§ PI‘athueS gAnalyse Etude d’opportunité de sourcing - 4
- pratiques
= Approche de sourcing - 5
= " —_—
) Démarrage  planification du sourcing -- 5
£ 20 pratigues ) .
Se Evaluation des Prestataires - - 3
§§ Contractualisation “ - 7
5 ; Transfert du Service - 5
£ Fourniture
é’% 11 pratigues Gestion des services sourcés 2 11
53 -
83 Réversibilité
58 \ 5 pratiques  Réversibilité 4 1 5
ES W
gg Total 58 | 29 95
bk | 58 | 20 | s JRCEN
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Source: IT Services Qualification Center (ITsqc), Carnegie Mellon. itsgc.cmu.edu
© 2005 Carnegie Mellon University. All right reserved.
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eSCM SP : Cycle de vie et domaines

Pratiques Permanentes

Gestion des Gestion des
relations risques

Gestion des
ressources
humaines

Gestion de la Gestion des
connaissance technologies

Démarrage Fourniture Réversibilité

Contractualisation
du sourcing

Fourniture des Transfert du
Services service

Transfert du
service

Source : ITMP-Timspirit
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Domaines Niveaux
N A

fll N\ Y
Cycle de vie Domaine d'aptitude N2 N3 N4 Total
[ Pratiques Gestion de la connaissance
permanentes

51 pratiques

Gestion des ressources humalr--- 11
Gestion de la performance --- 11
Gestion des relations 8
Gestion de la technologie
Gestion des risques n

Pratiques <
Démarrage
21 pratiques

7
Contractualisation n- 11
8

Conception et déploiement n-
Transfert du service {E partie) --

Fourniture
8 pratiques

2
Fourniture du service . 8

Réversibilité
\ 4 pratiques

Transfert du service {2¢patrtie)

Total | & | 26 | 10 84

Conférence CNEJITA - Marie-Noélle Gibon/Président de I’AeSCM
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Un référentiel compose de 5 niveaux

pour évaluer 'aptitude au sourcing

La qualité des services

Aptitude repose sur l'efficience
croissante a du systeme
piloter les Niveau 5 : maintenir le niveau de qualité

prestataires

Niveau 4 : accroitre la qualité des services

Niveau 3 : gérer la performance opérationnelle

Niveau 2 : gérer les processus de sourcing

Niveau 1 : gérer empiriguement les services

La qualité des services
repose sur l'efficience
des individus

Source Logica Management
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8. 1 5 niveaux d’aptitude

1 Gestion empirique Risque d’échec:

- Les aptitudes varient fortement selon les contrats et les zones
de I'organisation

2 Gestion cohérente Formalisation des procédures

du sourcing - Des objectifs sont définis au niveau de chaque engagement

- ldentification des attentes réciproques

3 Gestionde la Focus sur I'ensemble de I'organisation :
performance de -Processus standard pour tous les services sourcés et pour I'ensemble de
sourcing de toute I'organisation
I'organisation -Développement des compétences « sourcing »

-Gestion pro-active de la relation
-Gestion des risques

4 Gestion pro-active Relations focalisées sur la création de valeur
de la valeur - Innovation- Valeur ajoutée
- Performances prévisibles

5 Maintien de 2 certifications successives au niveau 4
I'excellence - Récompense le focus a long terme sur 'amélioration des
processus.

Conférence CNEJITA - Marie-Noélle Gibon/Président de ’AeSCM Le 15/12/2010, page 24




Principes de ’audit de certification

» Une pratique -est ou -n’est pas mise en place : pas d’évaluation
de la maturité de mise en ceuvre d’'une pratique

» Toutes les pratiques d’'un niveau d’aptitude doivent étre mises

en ceuvre pour préetendre avoir atteint ce niveau :
- Exception pour les pratiques non applicables a I'organisation

» Une pratique est mise en ceuvre Si :
- Elle est documentée
- Elle est appliquée
- Elle est institutionnalisee

Conférence CNEJITA - Marie-Noélle Gibon/Président de ’AeSCM Le 15/12/2010, page 25




Certification

» Certification des

organisations :
- Un code de pratique professionnelle

- Des auditeurs certifiés et autorisés par
I'ITsqc

- Le « Certification Board » attribue les
certifications en fonction des résultats

CarnegieMellon

Le‘t’iluﬂgf':.lfatlon Location LG CNS -
Coanizant BPO Chennai, Mumbdi LG*Net, Network Service Center
. Services: Banking and Financial, Enterprise, Healthcare, and Hyderabad, B e
Insurance, and Life Sciences Services. India Services are: Network Operation Management and Customer Service Reguest Management
hes ackheved
Phoenix Health tems - Children's Hospital Pittsburgh Pittsburgh, PA Capability Level 3

Services: Application & Integration services, Project & Portfolio USA

. . it he
Management services, Help Desk, Desktop, and Network services pisctiaiigind

eSourcing Capability Model (eSCM™) for Service Providers v

1BM Brazil Global Technol rvi rategi Hortolandia, Saq This rating is valid for all éSCM - S va.1 Capability Level 2 and Cagability Level 3 Practices,
Outsourcing (GTS SO) Paulo, and Rio dg except that there is Provisional Satisfaction for the following four Practices:

Services: IT applications and infrastructure support Janiero, Brazil Establish and impiement prozedares ta manage the transfer of personnel and skills to the dient danng centract completion

d implement procedures ta hand ower rescunces during cantract completion.
and imphenent pragedures b insure fse continuity of serdce during contiact comalation,
o analym client feedback duting contract completian,

Satyam BPO Limited Hyderabad and
Services: Transaction Processing, Customer Contact and Bangalore, Indig
Engineering Services

. A full evaluation was completed by
Inf BPO Limit Bangalore, Pune| Satyam Computers, Lid,
Services: Customer Contact Services, Finance and Accounting, and Jaipur, Indig
Human Resource Outsourcing, Knowledge Services, Order Brno, Czech

Management and Procurement, and Industry Solutions Republic :
Certificate Number

o3:o lane Siegel, PhD,

Directar, |7 Services Qualification Center (Fsqc)

IBM Global Delive nti ntin: Urquiza, ;:(;:f:rd:nms
Services: IT Applications and Infrastructure support Argentina 2

o
&

Raj Reddy, PhD.

Valid untii
Directar, Institute for Software Research Intematianal

October 33, 2065
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En résumeé...

» Organisation du référentiel :

- Le cycle de vie
- Le domaine
- Le niveau d’aptitude

» Chaque pratique appartient a un domaine
» Un domaine se rattache a une étape du cycle de vie

» Chaque pratique se rattache a un niveau d’aptitude : Les
niveaux 2, 3 ou 4

» L’évaluation d’aptitude s’eétage du niveau 1 au niveau 5

Conférence CNEJITA - Marie-Noélle Gibon/Président de I’AeSCM Le 15/12/2010, page 27




Introduction au référentiel eSCM

Structure du référentiel
Implémentation du référentiel

eSCM et le Cloud
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Intéret du modele

» Inconstance des succes : 1 contrat sur 2 est décevant ou en
echec

» Importance croissante du sourcing : La réussite de la DSI est
associée a la bonne marche du sourcing

» Importance de la compréhension réciproque des attentes et de
leur évolution sur la durée de la relation

» Role pédagogique et concret des référentiels de bonnes

pratiques :
- Un cadre de travail commun pour une démarche d’amélioration continue
- La possibilité de faire évaluer et certifier son organisation
- La possibilité de mieux positionner I'aptitude au sourcing des prestataires et des clients

» eSCM couvre la totalité du cycle de vie du sourcing : il se
positionne en référentiel de la relation fournisseur, en
complément des autres modeles

Conférence CNEJITA - Marie-Noélle Gibon/Président de ’AeSCM Le 15/12/2010, page 29
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Implanter eSCM : comment ?

» Evaluation :

- Appréciation des pratiiglues eSCM dans
I’organisation : points forts, points faibles

- Zones de risques, opportunites de valeur
ajoutée

» Constitution de I’equipe :

- Parties prenantes : achats, DSI, controle de
gestion, juridique...

- Formation
- Sponsor

» Choix de la cible :
- Objectifs
- Domaines
- Sous-ensemble de pratiques

» Pilote
» Déploiement

» Gestion récurrente des

processus de sourcing .
- Pilotage
- Benchmarking

Stratégie de sourcing

Gouy ernance du sourcing
Gestion des relations

Gestion de |a valeur

Gestion du changement organisationnel
Gestion des ressources humaines
Gestion du savoir

Gestian de la technologie

Gestion des risques

Opportunité de sourcing
Approche de sourcing
Planification du sourcing
Evaluation du prestataire
Contractualisation du sourcing
Transfert de service

Gastion du sevies sourcé
Réversibilté

Praliyue nun appliyuée
Pratique peu appliquée
PMratique moycnnement appliquéc
Pratique bien appliquée
PMratique complétement appliquic

Stratégie de sourcing o i
A

T Gestion des relations e
W

ey Heversibilitg

ouvernance du sourcing \s_!s i

wr Gestion du service sourcé

Jr ¥ i Transfert d2 service . o
Gestion de la valeur s Jpe

Contractualisation du sourcing

%k &

Sestion du changement .

._% ' ' — ' )
i Ewaluation du prestataire Gesticn des ressources humaines . o,

= Planification du sourcing Gestion du sawoir

< . Adproche ce sourcing estion de la technologie

Opportunité de sourc ng estion des risques

W v ¥ v

Le 15/12/2010, page 31
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: Pratique e-SCM

PALLIERS ANNUELS DE PROGRESSION

C =
Source : AE-SCM
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Introduction au référentiel eSCM

Structure du référentiel
Implémentation du référentiel

eSCM et le Cloud
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L’offre Cloud : une solution

d’avenir ?

» La présence en France est encore modeste...

» Mais une forte progression est attendue :
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Les points de vigilance
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Les reponses eSCM
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Les mini-guides CL et SP

» Elaboré par 1'Association : un acces

simple et complet au référentiel en h [—
langue francaise eSCM-CL

Lo Modils 4'Apcitade 3 Uafourcias.
zonr iz Cinntz

Le Guide
- La structure du référentiel

- Le contenu de chaque pratique : g
- Les méthodes d’évaluation .

- Un glossaire ES.EE!.'SE:

il par lon Prestaislres

Le Guide
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Pour approfondir ...

» Le site du Carnegie Mellon : http://itsqc.cs.cmu.edu :

- Le modeéle in extenso
- Les organisations certifiées

» Les livrets edités par I’Ae-scm : client et prestataire

» La formation certifiante (3 jours) :
- ITMP et TIMSPIRIT
- SOGETI

» Le consell :
- Fvaluation
- Pilote
- Déploiement
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