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Résumé - La majorité des dysfonctionnements que connaissent
actuellement les entreprises, et en particulier lesPMI / PME, a pour origine
une mauvaise gestion de lI'information. Bien qu'elle n'ait jamais été aussi
abondante, I'information, gage de réussite de toute organisation, est tres
souvent considérée comme inaccessible par les acteurs de I"organisation car
dispersée et redondante L'informatisation progressive €t non intgrée des
fonctions de I'entreprise en bien souvent & l'origine C'est pourquoi de
nombreuses méthodes visent & construire une informatisation cohérente pour
lesPMI / PME. Cette informatisation cohérente ne peut étre obtenue sans la
définition préalable d'un schémadirecteur offrant une représentation claire et
synthétique de I'état de I'existant du systeme d'information et de I"objectif
d'intégration a atteindre. Nos travaux visent & proposer une méthode d'aidea
I'audit en vue del'daboration de ce schémadirecteur. La méthode, dont nous
décrivons les étapes, Sappuie en particulier sur les outils et concepts du
moddle OLYMPIOS, specifiquement dédié a la conception des systemes
d'information des entreprises manufacturieres.

Mots clés: information, dysfonctionnement, audit, AMDEC, informatisation, systemes
d'informations.

1. Introduction

L'information est devenue lanouvelle matiére premiére delentreprise[HPR 93] a gérer
en priorité En effety mémesi I'information est admise comme indispensable a la prise de
décision des acteurs de I'entreprise, les principaux dysfonctionnements rencontrés dans
I'entreprise ont bien souvent pour origine une absence ou une malvaise gestion de cette
information et desacirculation.

Car s beaucoup de décideurs pensaient, il y aencore peu, que I"absence d'informations
pour prendre leurs décisions était a I'origine de leurs principaux dysfonctionnements, ces
mémes décideurs annoncent aujourd'hui que, ce dont ils souffrent le plus, c'est du nombre
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d'informations trop important qui est mis a leur disposition. Les informations n‘ont jamais
éé s abondantes, voire pléthoriques [NeH 90] dans I'entreprise : données techniques,
données technologiques, savoir-faire, données externes, ... A cela s'gjoute lefait qu'elles se
révéent le plus souvent tres dispersées, redondantes, pas toujours pertinentes et d'une
grande complexité. La maitrise de cesinformationsvitales pour I"entreprise n'en est que plus
difficile, et la demande pressante des entreprises de méthodes dites de conception de
systémes d'information en témoigne.

Parmi |es nombreuses définitions du systeme d'information, retenons celle-ci [PiB 90] :
un systeme d'information est un ensemble structuré:

e dedonnées deleurstraitements et leurscommunications, avec leur description a
I"ai de respectivement de structures, des procédures et de protocol es,
o demoyenstechniques: lesystémeinformatique (matériel, logiciel de base et
d’application), maisaussi documents, matériels de communication
ayant pour fonction de générer, mémoriser, traiter et exploiter desinformations dans le
cadre d'objectifs définis :

Ces informations, dites industrielles, possédent des caractéristiques spécifiques qu'il
S'agit de prendre en compte dans la conception du systéme d'information. Elles peuvent,
selon nous, étre observées selon différentes facettes : une facette donnée, une facette
organisationnelle, une facette temporelle, une facette é&conomique, une facette sociologique, ...
Nous présentons, sans pretendre a I'exhaustivite, quelques une de ces facettes en montrant
comment chacune dentre elles peut étre décrite de maniére a étre prise en compte dans la
conception d'un systéme d'information. '

Le plus souvent, le systeme diinformation d'une entreprise sest bati a partir d'une
juxtaposition progressive de systémes d'information partiels, relatifs a des domaines
parcellisés de I'entreprise, et résultant le plus souvent de la mise en application de projets
informatiques limités a ces domaines. Les problemes qui en découlent généralement sont
nombreux : redondance des informations qui peuvent apparditre selon des formes
différentes en fonction des vues qu'en ont ses différentes utilisateurs, cloisonnement et
incohérence dans la mise & jour de certaines informations, redondance des traitements sur
cesinformations, ... Les entreprises souhaiteraient a I'heure actuelle pouvoir disposer d'une
méthode leur assurant une "meilleure” informatique, ou, en d'autre termes, une
informatisation cohérente.

Pour résoudre |es problémes cités, la conception d'un systeme d'information ne peut
seffectuer quavec une démarche globale, donc systémique, considérant que chaque domaine
d'activité concourt a la finalité générale de I'entreprise et qu'en conséguence des efforts
doivent étre portés sur les interactions de ce domaine avec les autres domaines d'activités.
Une approche client-fournisseur, mettant ['accent sur les relations d'échange
informationnellles entre les différents acteurs de I'entreprise, est parfaitement adaptée a
cette démarche.

Pour mettre en oeuvre cette. démarche globale, I'industriel de PMI/PME semble
actuellement assez démuni : -

e dansune premiere phase, il fait souvent appel a un consultant extérieur qui 1'aide,
dansle meilleur descas, afaire un schémadirecteur devant lui permettre de mener
cette informatisation cohérente,
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Mise en oauvre d'une démarche d'informatisation cohérente 7

e dans une deuxiéme phase, le systéme dinformation devrait étre concu. Cette
phase plus délicate quela préoédente, n'a a ce jour qu'une réponse partiellement
satisfaisante, parce que les actions proposées par la premiére phase ne sont pas,
le plus souvent, exprimées en termes de modification du systéme d'information
existant,

o durant latroisieme phase, le systéme dinformation fait appel a un certain nombre
deprogiciels Les offreurs sont nombreux. Les choix a faire, méme guidés par des
consultants, sont difficiles, d'une part parce gu'ils engagent I'entreprise souvent
pour plusieursannées, et d*autre part, parce quelessolutionschoisies doivent &re
capables de sadapter au systéme diinformation existant et specifique de
I"'entreprise.

Premiére étape de conception, le schéma directeur définit le cadre genéral du
développement du systéme dfinformation principalement en termes d'objectifs, de
contraintes et d orientations d'informatisation. 11 comprend les actions suivantes:

e construire le ré&érentiel de I'entreprise en présentant le systeme d'information
existant. Ce rééentiel servira d'état de ré&érence du fonctionnement de
I"entreprise.

o viace systéme d'information, diagnostiquer, représenter et évaluer les principaux
dysfonctionnements avec la mise en évidence de leurs causes et deleurs effets,

e chercher les actions correctives a entreprendre et les exprimer en terme de
modifications du systéme d'information,

e simuler leseffetsde ces actions correctives et |es déclencher,

o évaluer globalement les résultats desactions correctives.

Cerdérentie et les divers états courants de |'entreprise ne peuvent étre obtenus sans
I"aide d'une modélisation del’entreprise

Nos travaux visent & spécifier et implémenter une méthode d'aide a I"audit en vue de
I*é aboration de ce schéma directeur intégrant cette modélisation. Nous utilisons pour cela le
mod& e OLYMPIOS qui S'appuiesur une approche client-fournisseur et qui présente de plus
I'avantage de prendre en compte quelques unes des facettes de l'information industrielle
citées précédemment. Aprés une présentation du principal outil dece modele, nous décrirons
chacune des étapes de notre méthode actuellement implémentée dans un logiciel appelé
OLYMPIOS-AUDIT.

2. L'information industrielle

Pour comprendre et appréhender ce qu'est véritablement Iinformation industrielle
[Bea 93], nousavonschoisi del*examiner selon trois facettes, chacune d'elles correspondant
a unevue diff érente que Ton peut avoir de cetteinformation:

e unefacetteinformatique qui correspond principalement & une vue fonctionnellede
I'information,
« unefacette organisationnellequi correspond en partie aunevuefoncti onnelleeta
unevue managériale del'information,
« unefacette temporelle qui correspond a une vue comportementale de| ‘information.
Pour étre capable de prendre en compte les spécificités de I'information industrielle
dans notre méthode d*aide & I"audit, nous montrons de quels ééments sont constituées ces
facettes et comment ceux-ci peuvent étre décrits.
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2.1 La facette informatique

Du point de vue de I'informaticien, une information peut tout d*abord se caractériser
par une représentation dans un code convenu que d'autres appellent nature [Bea 93] et que
nous appel onsdonnée. Pour décrire cette donnée, nous précisons::

» lenomdeladonnée, permettant del'identifier et ladisti nguer des autresdonnées,

* ledomaine (éventuellement composé de sous-domai nes), ensemble dans|equel elle
prend sesvaleurs,

* Iessupports deladonnée, qui dépendent principalement des méthodes d*accés a
cette donnée.

Cette donnée peut ére élémentaire ou complexe [Bar 92]. Elle est dite démentairesi |e
domaine dans lequel elle prend ses valeurs est défini par une énumération ou est sous-
ensemble d'un domaine prédéfini (ensemble des booléens, ensemble des caractéres
accessibles au clavier d'un ordinateur ...). Elle est complexe si le domaine dans lequel elle
prend sesvaleurs est construit et structuré a partir d*autres domaines.

L information est également porteuse d'unesi gnification que nous définissons en partie
a l'aide d'une description fonctionnelle des systémes dont elle est intrant ou extrant. La.
donnée est alors définie comme opérande de certaines fonctions et/ou comme résultat
d'autres fonctions. La description delasignification del'information est alors obtenue par la
description des propriétés de ces fonctions.

H faut noter que la perception de la signification d'une méme donnée peut étre
diff érente selon le systéme qui I"a pour intrant. Cette constatation nous amenera a définir
unenotion de point de vue qu'un systémea, sur lesinformations quril regoit.

2.2 La facette organisationnelle

Une des spécificités essentielles de I'information industrielle est qu'elle apparait dans
I*organi sation d'une entreprise

Nousdistinguons:

* uneorganisation fonctionnelle, qui préciselesfonctions assignées a chacun des
systemes (exploitant) qui constituent I'entreprise,

* uneorganisation par |es relationsfournisseur-utilisateur généralisée al"ensemble
des systémes constituant I'entreprise.

La complexité des informations industrielles interdit aux systémes quels qu'ils soient
deles appréhender dans leur intégralité. Chague systéme est donc conduit a les prendre en
compte selon divers points de vue qui sont les reflets de I"organisation de I'entreprise. Pour
nous, il n'existe pas une vision unique, canonique de I'entreprise. Cest pourquoi, NoUs avons
défini le domaine de visihilité d'un exploitant [Bra 89], premier concept du modde
OLYMPIOS et qui décritI"organisation fonctionnelle del entreprise. Le domaine de visibilité
d'un exploitant est I'ensemble des activités que cet exploitant est capable de mettre en
oeuvre dans|‘entreprise. La mise en oeuvre d'une activité d'un exploitant agit généralement
sur plusieursinformationsindustrielles Une activité peut donc étre vue comme un ensemble
de fonctions agissant sur des informations industrielles différentes, et appliquées
simultanément lors de la mise en oeuvre de I'activité. En d'autres termes, le domaine de
visibilité d'un exploitant correspond donc a un ensemble d'ensembles de fonctions. La
description des propriétés de ces fonctions, de leurs opérandes et de leurs résultats,

© Revue Francaise de Gestion Industrielle— vol 14, n° 38 4



Mise en oauvre d'une démarche d'informatisation cohérente 9

complétée par la contrainte de simultanéité des mises en oeuvre, donne les propriétés du
domaine devisibilité d"un exploitant.

Trois autres concepts de modéle OLYMPIOS nous permettent d‘obtenir une
représentation de I"organisation par |es relations fournisseur-utilisateur. Ce sont les concepts
d'objectifs, de niveau de satisfaction et de relations d'échange. Chaque exploitant de
I'entreprise Se voit assigner des objectifs, & partir duquel il détermine et transmet une
expression de ses besoins en direction d'un fournisseur. Suite a |*appropriation de la
ressource (produit ou service) qui lui est fournie, et compte tenu de la rédlisation des
objectifs, il est capable démetire un niveau de satisfaction, par comparaison entre les
caractéristiques de cette ressource et celles delaressource quiil attendait. -

Ainsi, de méme quil existe une relation entre I'entreprise et chacun de ses clients, il
existe des relations d échange au sein méme de I'entreprise. Ces relations d'échange doivent
étre étendues a tout couple fournisseur-utilisateur présent dans I'entreprise et se traduisant
par :

e uneexpression desbesoinsémise par I'utilisateur d' uneressourceen direction du

fournisseur
¢ lafournitured'uneressourcedu fournisseur vers! utilisateur.

Lafigure 1 donne une premiére représentation d*une relation d'échange.

Objectif
|

Expression du besoin
F < SU

Fourniture

N

Niveau desatisfaction

Figure| : Relationd échange

Le role que joue uneinformation dans cette organisation est ainsi décrit en précisant les
relations d'échange dans lesquelles elle apparait et le qudificatif qui lui est associé dans
cette relation (objectif , expression des besoins, caractéristiques dela ressource fournie, ...).

2.3 La facette temporelle

L'information industrielle ne peut étre considérée indépendamment du temps. Elle
&/olue en effet dans un environnement oli cohabitent de nombreuses échelles temporelles
(long, moyen et court terme, temps réel). Cette facette est décrite par la donnée d'un
horizon, durée sur laguelle cette information a une signification, et d'une période, intervalle
de temps séparant deux mises a jour de cette information [Dou 84]. Nous ajoutons a ces
deux caractéristiques temporelles une durée de viede I'information.

Les fonctions agissant sur les informations industrielles ont également des propriétés
temporelle (partage d'un méme processeur, synchronisation, coopération et contraintes
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temporelles). Ces propriétés sont décrites avec les fonctions qui agissent sur cette
information.

2.4 Représentation de I'information industrielle
En résume, I'information industrielle peut étre représentée al*aide de la description :

¢ de safacette informatique contenant :
. une donneeelleméme décrite par un nom, un domaine et un support
- unesignification elle méme décrite par I"ensemble des fonctions agissant sur
ladonnée ainsi queleurs propriété '
¢ desafacette organisationnelle contenant -
. les domaines de visibilité des exploitants qui agissent sur cette information
. les objectifs, les relations d'échange dans lesguelles cette information
intervient et lesqualificatifsquelley prend
e desafacette temporelle contenant :
.uneduréedevie
. un horizon
. une période

3. LeSIFU: outil debasedu moddeOLYMPIOS

Nous avonsvu qu'unespécificité essentielle del'information diteindustrielle est qu'elle
apparait dans I"organisation d'une entreprise. Cette organisation peut étre décrite [BEA 93]

* par I"'ensemble desfonctions assignées aux diff érents acteurs de | entreprise
(organigrammes)
¢ par I'ensemble des rel ations d'échange s'établissant entre ces acteurs.

Ces deux descriptions sont complémentaires et si la premiére est généralement bien
appréhendée dans les entreprises, la seconde n'est pas toujours clairement explicitée.
Cependant, seule une définition précise de ces relations d'échange assure une maitrise
convenable desflux d'informations.

L'un des outils de base du modéle OLYMPIOS est le Systéme d'information
Fournisseur-Utilisateur (SIFU) qui permet de représenter une relation d*échange.

3.1 Définition dun SIFU

Pour réaliser I'activité qui lui est assignée, chague acteur a besoin de ressources
(matériel, énergie, information, etc.) : il est alors utilisateur dans les relations d'échange qu'il
crée avec le(s) fournisseur(s) de ces ressources La réalisation de cette activité aboutit a la
création de ressources qui sont fournies a dautres acteurs qui en ont besoin.

Le fonctionnement d‘une relation d'échange implique I'utilisation de ressources de
diverses natures

Dansun premier temps I' utilisateur, & partir del"objectif qui lui est assigné, dabore les
caractéristiques de la ressource attendue qui lui permettra d'évaluer son niveau de
satisfaction.

Il exprimeal ors son besoin qu'il transmet au fournisseur. Celui-ci décrit alors:
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e la ressource de référence, description dans son formaisme de ce quil doit
obtenir,

e laressource a transformer, "matiére premiere” de la transformation a effectuer,

e lesressources de fonctionnement, ressources nécessaires a cette transformation.

Lefournisseur réaliselaressour ce transformée, lacompare a la ressource de r&érence
(qualité de conformité) et la fournit & I'utilisateur. De cette réalisation peuvent résulter des
ressour ces résiduelles, (ressources résultant de la réalisation mais non demandées par un
utilisateur).

Enfin, I'utilisateur sapproprie la ressource fournie et peut ainsi, par comparaison
avec la ressource attendue, daborer son niveau de satisfaction.

Lafigure 2 donne unereprésentation graphique d'un SIFU.

Ressour cesde fonctionnement Objectif
| I
Vv Y
Resurcea Reﬁourced‘t;réference Ressourc?attendue .
- . essource
transformer I'_' \KExpron du besoin U \ appropriée
> ] >,
] Ressour ce fournie
Ressour ce transformée
| i
N Y
Ressour cesrésiduelles Niveau de satisfaction
Figure2 : Le systéme d'information fournisseur utilisateur (SIFU)
Exemple

Pour illustrer la notion de SIFU, considérons la relation qui s'établit entre le service
commercial (utilisateur) et leservice du planning (fournisseur) d’une entreprise.

Dans cet exemple, le servicecommercial aen charge lagestion des commandes. || regoit
les commandes des clients, vérifiela possibilité deles livrer dans les délais demandés ou, si
besoin, en propose d"autres, en concertation avec le service du planning.

L esinformations permettant de décrire ce SIFU sont les suivantes:

« Objectif assignéau servicecommercial pour cette activité: respect desddais
demandés par leclient.
Ressour ce attendue : niveau de service client supérieur ou égal a 90 %
Expression des besoins : liste des nouvellescommandes des clients (incluant les
ddais demandés)

o Ressource atransformer : programme directeur de production
Ressour ces de fonctionnement : module de gestion du PDP dela GPAO

e Ressource de référence : liste de toutes les commandes clients en cours (incluant
lesdélais demandés)

 Ressource transformée : nouveau programmedirecteur de production
Ressour ce fournie: liste des commandes des clients (incluant les délais obtenus)
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* Ressource appropriée: identique ala ressource fournie
e Niveau de satisfaction : niveau de service client

La représentation graphique de ce SIFU est donnée par lafigure 3.

PDP

—t | F

Module de gestion du PDP
|

Respect desdéaisclients
|

1
Liste des commandes
en cours

Listedes nouvelles
commandes clients

|
Niveau deservice

>90%

U

commung

Listedes
clients

Listedes
commandes clients

>

Y
Niveau de service
obtenu

Figure 3: Exemple de SIFU

3.2 Fonctionnement d un SIFU

1\

Le fonctionnement d'un SIFU peut étre décrit en 7 phases, de I'élaboration des
caractéristiques de |a ressource attendue a partir d'un objectif, a I"évaluation du niveau de
satisfaction par comparaison de cette ressource avec la ressource appropriée.

Phasg Effectuée par Description Données Résultats
1 Utilisateur Elaboration de la Objectif Ressource attendue
description dela Expression des
ressource attendue besoins
2 Utilisateur Transmissonde | Expression desbesoin§  Expression des
Fournisseur | 'eéxpression du besoin (utilisateur) besoins (fournisseur’
3 Fournisseur | Détermination dela | Expression des besoing Ressource de
ressource de réérence| Ressource a transformet réérence
Ressources de
fonctionnement
4 Fournisseur Réalisation Ressource de référence Ressource
transformée
5 Fournisseur Déterminationdela | Ressourcetransformégl Ressourcefournie
qualitédeconformité | Ressource deré érence Ressources
Ressourcesde résiduelles
fonctionnement
6 Fournisseur Transmission dela Ressourcefournie Ressource fournie
Utilisateur | = ressourcefournie (fournisseur) (utilisateur)
7 Utilisateur | Déermination dela Ressource attendue | Ressource approprié
qualitéd usage Ressourcefournie Niveau de
satisfaction
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3.3 Communications entre SIFU

Un SIFU ne fonctionne jamais de maniéere isolée. En effet, tout acteur utilisateur dans
un SIFU est nécessairement fournisseur dans un autre SIFU, et réciproquement, tout acteur
fournisseur dans un SIFU est nécessairement utilisateur dans un autre SIFU. Parmi les
communications qui s'éablissent entre SIFU, nous distinguons|es communications:

e detype "Partage de ressource’ : la ressource appropriée d'un SIFU est un intrant
d'un autre SIFU ot I"utilisateur du premier devient le fournisseur dans le second.
La ressource %opropriée dans le premier SIFU devient ainsi ressource a
transformer ou defonctionnement dans|*autre SIFU.

e de type "Coopération” : quand une ressource est obtenue, dans un SIFU, sans
avoir fait I'objet d'une expression des besoins, elle est qualifiée de ressource
résiduelle Ellepeut étre utilisée par un autre SIFU comme ressource a transformer
ou de fonctionnement. '

Lesystémed'information peut ainsi &rereprésentécomme un graphe de SIFU.

4. Laméthodedaideal audit

Dansla présentation du concept de domaine de visibilitt du modéle OLYMPIOS, nous
avons exclu I'idée d'un systéme dtinformation canonique, C'est a dire adapté a I'ensemble
des exploitants de I'entreprise. C'est pourquoi, I'audit propose vise a élaborer le schéma
directeur du systéme d'information pour un exploitant, ou plus généralement une classe
d'exploitants de"entreprise. Ces exploitants sont aptes & se définir un domaine de visbilité
et des objectifs communs Nous appelons pilote cette classe d'exploitants (réduite
éventuellement a un seul dément).

Cet audit permet d'obtenir :

e Une représentation du systéme dinformation existant pour le pilote, en vue de
disposer d'un référentiel,

e un diagnostic de ce systtme diinformation, en vue de proposer des actions
correctives adéclencher par rapport aux dysfonctionnements détectés.

L L L

| sera ensuite réitéré a intervalles réguliers de maniére & évaluer les résultats des
actions correctives déclenchées & partir d'une nouvelle représentation de I'état courant du
systéme d'information.

Notre méthode d'audit [Mai 91], qui S'appuie sur les concepts et les outils du modele
OLY MPIOS se décompose en six etapes:

o linterview de pilotage a pour objet de faire définir au pilote le domaine de
I"entreprise concerné par |"audit,

e la modédlisation par OLYMPIOS de ce domaine vise a en obtenir une
représentation a travers son systeme d'information,

e le diagnostic met en évidence les forces et surtout les faiblesses de ce systeme
d'information a l'aide d'une représentation et d'une caractérisation des
dysfonctionnements détectés,

e la globalisation et la pondération des dysfonctionnements prolongent |'étape
précédente en regroupant et en hierarchisant les dysfonctionnements
sémanti quement identiques,

e la recherche des causes vise, par remontée des flux informationnels ou par
remontée des causes possibles énoncées, & déterminer les dysfonctionnements oui
sont al’origine des dysfonctionnements majeurs,
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* la proposition d'actions correctives consiste a sl ectionner, a partir des causes des
dysfonctionnements recensés, les amdiorations|es plus pertinentes & apporter au
systemed‘information.

Lesquatre premieres étapes de cette methode sont actuellement implémentées dans un
logiciel appelé OLY MPIOS-AUDIT.

Nous décrivonschacune de ces étapes en précisant pour chacune d’elles, les résultats
obtenuset la maniére deles obtenir.

4.1 Interview de pilotage

Objectif : faire définir au pilote, dont on veut diagnostiquer le systéme dinformation, le
domaine de|'entreprise concerné par I"audit

Résultat : liste des domaines d'activités et des exploitants concernés

Lé pilote énonce tout d"abord les fonctions, les services, ou plus généralement, les
domaines d"activités concernés par |"audit.

Dansla plupart des cas, les entreprises sont structurées par fonctions, chacune d'elles
étant confiée & un ou plusieurs responsables. Les fonctions habituellement rencontrées
peuvent étre classtes en quatre catégories : les fonctions gérant directement le produit
(commerciale, production, approvisionnement, ...), lesfonctions gérant les moyens (finances,
personnel, ...), lesfonctions gérant I'information (comptabilité informatique, communication,
...) €t une fonction de synthése (direction). Dans certaines entreprises, ces fonctions sont
réparties dans différents services ou sont, pour d'autres, directement assimilées a des
services. Pour éviter I"'ambiguité qui peut exister entre les notions de service et de fonction,
nous utilisons le terme de domaine d'activités. Chacun de ces domaines regroupe un
ensemble d'activitésqui peuvent étre considérées, par le ou les responsables de ce domaine,
comme atomiques.

Pour aider le pilote dans cette étape, nous lui proposons une liste de domaines
d'activités génériques, c'est a dire habituellement rencontrées dans les PME, dans laquelle le
pilote fera son choix.

H n'est pas rare qu’une entreprise possede sa propre interprétation du contenu et du
rdle de ces domaines d'activités génériques. Ainsi, par exemple, le domaine "Logistique”
peut recouvrir un ensemble de fonctions trés différent d'une entreprise a une autre. Par
ailleurs, certains domaines dans une entreprise peuvent correspondre a |*éclatement ou au
regroupement de ces domaines génériques ou, dans d'autres cas, étre nommées
différemment. C'est pourquoi, nous donnons au pilote la possibilité de dupliquer, modifier
leslibellés des domaines d'activités génériques ou créer, si besoin est, de nouveaux domaines.

Le pilote liste également les exploitants jugés par Iui comme représentatifs des

exploitants agissant dans les domaines d'activités sélectionnés. Ces exploitants (en généra
de8 a15) seront interviewés durant |*étape suivante.
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4.2 Modélisation par OLYMPIOS

Objectif : moddliser, en utilisant les conceptset les outils du modéle OLYMPIOS, le systéme
d'information existant du pilote

Résultat : représentation du systéme d'information du pilote a l'aide des domaines de
visibilité desexploitants et d'un graphe de SIFU. Cette représentation servira de réérentiel a
ladémarche. _

Cette étape S'effectue d'une maniére incrémentale par interview des exploitants
précédemment séectionnés par lepilote

Chacun d’eux possede sa propre vision de tout ou partie de I'entreprise. Sa vision
fonctionnelle sera décrite a I"aide de son domaine de visibilité et sa vision de |*organisation
en terme de rel ations d*échange sera obtenue a I"aide dela construction des SIFU.

Dans un premier temps, chague exploitant liste ses activités dans chacun des
domaines dans lequel il intervient. Pour I"aider, une liste générique des activités les plus
rencontrées et associées aux domaines d'activités génériques Iui est proposee. Cette liste est.
issue des travaux effectués par 1'Equipe Logiciels pour la Productique [HaM 88] [HaM 89]
et aé&té obtenue & partir d'un recensement effectué dans les logiciels dits de production aux
domaines d'application trés variés (GPAO, ordonnancement, simulation, gestion de
ressources, anayse de la valeur, maintenance, ..). De maniére identique aux domaines
d'activités, cette liste peut étre complétée par I'exploitant, et lelibellé de chague primitive de
commande peut étre adapté a la terminologie de |'entreprise. L'ensemble des primitives de
commande énoncées par |'exploitant constitue son domaine devisibilité.

Exemple

Domaine devisibilité de DATAU Stéphane

Planifier les ordres de fabrication (Gestion de Production)

Assurer I"adéquation capacité/ charge (Gestion de Production)

L ancer |es ordres de fabrication (Gestion de Production)

Assurer le suivi de fabrication (Gestion de Production)

Réagir aux commandes exceptionnelles (Gestion de Production)
doit rendre des comptes aMAIDE Christophe

Etablir le budget entretien (Direction Technique)
doit rendre des comptes a DIRIGE Paull

Dans un second temps, on construit, pour chacune des activités du domaine de
visibilité del'exploitant, lesSIFU danslequel il intervient soit comme utilisateur, soit comme
fournisseur.

En d'autres termes l'interview d'une personne ne permet pas de construire
compl étement chaque SIFU danslequel il intervient. Pour certains SIFU, on ne construit que
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les ressources associées aux phases de fonctionnement 172, 6 et 7 (construction de |"aspect
utilisation), pour d'autres, on ne construit que les ressources associées aux phases de
fonctionnement 2 a 6 (construction de I"aspect fourniture). Les SIFU complets ne peuvent
étre construits qu'apréslafin de touteslesinterviews

L'interview d*un collaborateur seffectue comme suit :

ASPECT UTILISATION
Pour chaque activite du domainedevisibilité del‘interviewé
Quelles sont |es ressources dont vous avez besoin pour cette activite?
Pour chaque ressource
Quelle est I"expression de votre besoin ?
Cette ressource vous parvient-elle ?
Si oui Alors
Quels sont lesfournisseurs de cette ressource ?
Pour chague fournisseur
Quel est votre niveau de satisfaction ?
Fin Pour
FinS
Fin Pour
Fin Pour

Le niveau de satisfaction est une note comprise entre 0 et 10 et mesure |"écart percu
par I'exploitant entre |aressource attendue et laressource qui | ui est effectivement fournie.

ASPECT FOURNITURE
Pour chaque activité du domaine de visibilité de'interviewé

Quellessont |es ressources que vous réalisez ?

Parmi ces ressources, lesguellessont fournies?

Pour chaque ressourcefournie

Quelssont les uti I isateurs de cette ressource ?

Fin Pour
Fin Pour

Lorsque tous les exploitants sdectionnés par le pilote a I'étape précédente ont été
intervieweés, I"auditeur dispose d*une représentation du systéme d'information du pilote sous
laforme d'un graphe de SIFU, et d'un ensemble de domainesdevisibilité.

4.3 Diagnostic du systeme d information du pilote
Objectif : diagnostiquer le systeme d'information existant du pilote
Résultat : liste de dysfonctionnements représentés et caractérisés

La détection des dysfonctionnements se fait a partir de I'identification des anomalies
de fonctionnement des SIFU (cf. 2.2).

Les réponses apportées lors de chaque interview permettent de détecter
immeédiatement certainesanomalies. D"autres ne peuvent étre détectées qu'a Tissue de toutes
lesinterviews. En effet, un SIFU ne peut étre construit compléement que si I'utilisateur et le
fournisseur ont étéinterviewés.

Nousidentifions 10 classes de dysfonctionnements.
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ASPECT UTILISATION

Chaque exploitant interviewé ne peut construire qu'une partie des SIFU dans leque il
intervient comme utilisateur. Lafigure4 présentel’ensemble des ressourcesd'un SIFU que cet
utilisateur est apte a décrire. '

Y X

e

Ra: Ress. attendue

F t f x : Exp. du besoin f

Ry : Ress. fournie

NS: Niveau de
satisfaction

Figure4 ; Construction des SIFU - Aspect Utilisation

Les anomalies de fonctionnement d'un SIFU construit partiellement avec |"aspect
utilisation donnent naissance a 6 classes de dysfonctionnements

Classe ClI
Phase concernée
Description

M ode de détection

Exemple

Classe C2

Phase concernée
Description

M ode de détection

Exemple

Classe C3
Phase concernée
Origine

Mode de dé&ection

Exemple

: Absencede ressour ce attendue
1
. L’ objectif assigné a I’ utilisateur n'est pas traduit sous la forme d' une

ressource attendue

. Réponse “ Aucune’ alaquestion “Quelles sont les ressources dont vous

avez besoin 7’
Ra '’ existe pas

: Pour safonction de gestion des entrées/ sorties en stock, le gestionnaire

nesait pas traduire I"objectif d atteindre un niveau de stock donné sous
laforme de quantités de réapprovisionnement attendues.

: Absence d’expression des besoins

L2

: L’ utilisateur n' @abore pasd’ expression des besoins

. réponse*“Aucune’ alaquestion “Quelle est I’expression de votre besoin
o

=1 existe pas

- Pour safonction de gestion des entrées/ sorties en stock, le gestionnaire

de stock ne communique pas les quantités de réapprovisionnement
attendues aux responsables des approvisionnements

. Dé&aut delocalisation du four nisseur
12
- L’ utilisateur ignore quel est le réel fournisseur de la ressource qui lui est

fournie

: Réponse “Inconnu” ala question “Quels sont les fournisseurs de cette

ressource ?’
Le fournisseur Y existe mais 0 est pas connu par I utilisateur X

: Pour safonction de gestion des commandes, |e responsable commercial

ignore quel est le représentant & l'origine de cette commande
(commandes tél &-transmises)
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Classe C4

Phase concernée
Origine

M ode de dé&ection

Exemple

Classe C5
Phase concernée
Origine

M ode de détection

Exemple

Jean Luc Maire

: Absence deressour ce appropriée

G)

: L'utilisateur ne recoit pas laressource attendue

. Reéponse“Non” alaquestion “Laressource vous parvient-€lle 7’

L' utilisateur X déclare que Ry nelui parvient pas

. Pour safonction de controle des réceptions, le gestionnaire des stocks

ne dispose pas des specifications de conformité des produits qui
devraient lui érefournies par le Bureau des Méthodes.

. Niveau de satisfaction insuffisant
7
. Laressource fournie ne répond pas aux besoins del’ utilisateur au vu des

critéres “Colt”, “Qualité’, “Déai”

. Réponse “Tres insuffisant”, “Insuffisant” ou “Passable’ a la question

“Quel est votre niveau de satisfaction 7’
NSest inférieur ou égal a6

: Pour sa fonction de gestion des commandes, le service commercial

N’ obtient pas du service de planning une liste des commandes des clients
permettant d atteindre un niveau de service clients supérieur ou égal a 90
%.

ASPECT FOURNITURE

Chagueexploitant interviewé ne peut construire qu’une partie d'un SIFU dans leque il
intervient comme fournisseur. La figure 5 présente I'ensemble des ressources d'un SIFU que
cefournisseur est apte a décrire.

X Z
: JT Ry : Ress. fournie U
I >

Rt: Ressource transformée
g

Figure5 : Construction des SIFU - Aspect Fourniture

Les anomalies de fonctionnement d'un SIFU construit partiellement avec I"aspect
fourniture donnent naissance a 3 classes de dysfonctionnements.

Classe C6
Phase concernée
Origine

M ode de détection

Exemple

. Absencedetransformation deressource
4 .
: Le fournisseur ne sait pas nommer les ressources résultant de son

activité

. Réponse “Aucune’ ala question “Quelles sont les ressources que Vous

rédlisez 7’

. Le fournisseur X ne déclare aucune ressource Rz _
: Pour safonction de mise a jour de la base de données commerciales,

" opérateur réalise unefonction d’'indexation de cette base dont il ignore
le résultat.
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ClasseC7
Phase concernee
Origine

M ode de détection

Exemple

Classe C8
Phase concernee
Origine

Mode de détection

Exemple

: Absencederessourcefournie

. 6

. Lefournisseur ne transmet pas |es ressources qu’il a transformées.

. Réponse“Aucune’ ala question “Parmi ces ressources, |esguelles sont

fournies ? -
Rt existe, mais Rz n existe pas

. Le responsable commercial rédise des statistiques de répartition

géographique des ventes qu’il nefournit a personne.

. Défaut delocalisation del’ utilisateur
)
: Le fournisseur ignore quel est le réel utilisateur de la ressource qu'il

fournit

: Réponse “Inconnu” & la question “Quels sont les utilisateurs de cette

ressource ?’
L utilisateur Z existe maisn' est pas connu par le fournisseur X

: Le responsable commercia rédise des statistiques de répartition

géographique des ventesqu’il ne fournit & personne.

La construction compléte d'un SIFU par un' Utilisateur et un fournisseur donnent
nai ssance a 2 classes de dysfonctionnements.

Classe C9
Phases concernées
Origine

M ode de détection

Exemple

Classe CIO
Phases concernées
Origine

Mode de dé&tection

Exemple

. Expression des besoins sans fourniture
. 3abnexistentpas _
- L’ utilisateur déclare utiliser une ressource que le fournisseur ne déclare

pas lui fournir.

: L une des ressources pour laquelle la réponse a la question “Cette

27w

ressource vous parvientelle 7 a &é “Oui”, n'est pas une ressource
donnée par e fournisseur alaquestion “Parmi ces ressources, lesquelles
sont fournies 7’ -

L’ utilisateur X a déclaré une ressource Ry que le fournisseur ne donne
pas

. Les agents commerciaux ignorent que leurs prévisions de vente sont

utilisées par le service planning dans safonction de réalisation du PDP.

- Four nitur e sans expression des besoins
: 1,2et 7 n'existent pas
- La ressource déclarée comme fournie a un utilisateur ne fait pas I’ objet

d’ une expression des besoins par ce dernier

. La réponse donnée par un fournisseur a la question “Parmi les

ressources transformées, quelles sont les ressources fournies 7’ ne fait
pas partie des réponses données par I utilisateur de cette ressource a la
question “Quelleest I'expression de votre besoin 7’

Il existe Ry, maisil n' existe pas Ex

. Les agents commerciaux regoivent du service meéthodes des

nomenclatures defabrication.

Les dysfonctionnements de classes Cl et C6 correspondent au non respect d‘une regle
imposée par le modéle OLYMPIOS : "Tout utilisateur dans un SIFU doit ensuite étre
fournisseur dansun autre SIFU™.

La représentation par histogramme des dysfonctionnements de classe C5 permettent
d"obtenir uneimage de la satisfaction des exploitants par rapport au fonctionnement du
systémed‘information du pilote (figure 6).
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Figure6 : Satisfaction des exploitants
L es dysfonctionnements détectés sont ensuite représentés et caractérisés

La représentation que nous utilisons Sinspire decelle utilisée par la méthode d'Analyse
des Modes de Déaillances et de leurs Effets et de leur Criticité (AMDEC) [PSA 89]
[AAA 90].

Pour chaque dysfonctionnement, nous précisons un mode de défaillance qui Sexprime
en fonction de sa classe d'appartenance. Ce mode de défaillance est obtenu par
instanciation des variables d'un des modes de défaillance génériques présentée dans le
tableau ci-apres

Classes Modes de défaillance

1 L'utilisateur U n'éabore pas de ressource attendue pour |"activité A

2 L'utilisateur U n'exprime pas de besoin pour son activité A

3 Lecollaborateur U ignorequi est le fournisseur dela ressource fournie Rf pour
["activité A

4 L"utilisateur U neregoit pas la ressource correspondant & son besoin Ex pour
["activité A

S L utilisateur U est insuffisamment satisfait de la ressource fournie Rf pour
["activité A

8 Lecollaborateur U n'utilise pasla ressource demandée Eb et fournie pour
I"activité A

6 Le fournisseur F ne sait pas décrireles ressources transformées par I'activité A
Lefournisseur F nefournit pasla ressource transformée Rt par |"activité A

8 Lefournisseur Fignore qui est I'utilisateur delaressource fournie Rf pour
I"activité A

9 L utilisateur U, pour son activité A, décrit uneressourcefournie Rf quele
fournisseur F n"a pasdéclaréfournir

10 Laressourcefournie Rf par lefournisseur F, dansson activité A, alutilisateur
U nefait pas|'objet d'une expression du besoin Ex par ce dernier

La caractérisation des dysfonctionnements de classe C4 (absence de ressource
appropriee) et C5 (niveau de satisfaction insuffisant) est complétée lors de I'interview par
lesinformations suivantes:
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libellé du dysfonctionnement

un poids de Sévérité (trés peu grave, peu grave, assez grave, grave, tres grave)

un poids de fréquence (trésrare, rare, assez fréquent, fréquent, tresfréquent)

un poids de détection (trés souvent détecté, assez souvent detecte, generalement
détecté rarement détecté, tres rarement détecté)

e |'undes™5M™ [LaT 91], directement concerné par le dysfonctionnement : Milieu
(environnement), Matiere (matiéres premieres, produits semi-OUVIEsS, services
achetés a l'extérieur), Méthode (outils, procédures, ...), Main d'oeuvre (ressources
humaines, qualifications, ...), Matériel (machines, installations, ...).

Au cours de cette caractérisation, I"auditeur a en charge de locdliser la ou les
informationsindustrielles concernées, ainsi que pour chacune d'ellesla facette (informatique,
organisationnelle, ou temporelle) ou sesituele problémealorigine du dysfonctionnement.

Exemple

Les problémes peuvent sesituer :

e sur lafacetteinformatique : Synonyme, polyséme, domaine de la donnée complexe
mal défini (longueur d’une donnée incorrecte, valeurs du domaine de la donnée
non atteignables, ...), supports de la donnée mal adaptés (document papier trop
dense, bande magnétique mal adaptée a un accés direct, -..)

e sur lafacette organisationnelle: objectifs non définis, anomalies defonctionnement
de|’une des phases de fonctionnement d*un SIFU ou cette information apparait.

e pour lafacette temporelle : durée de vie non déterminée (information non stockée
malgré sa pertinence), horizon mal défini (information nun pertinente), période
trop importante (information non fiable), etc.

L"identification de ces problémes par rapport aux facettesde I'information industrielle
aideral"auditeur dans|*étape de proposition d'actions correctives a apporter sur le systeme
d'information.

4.4 Globalisation et pondération des dysfonctionnements

Objectif : regrouper lesdysfonctionnements de classes C4 ou C5
Résultat : liste hiérarchisée de dysfonctionnements globaux

L'étape précédente a permis aux exploitants interviewés de caractériser des
dysfonctionnements de classe C4 et C5 (absence de ressource appropriee et niveau de
satisfaction  insuffisant). Ces dysfonctionnements sont ensuite agregés  en
dysfonctionnements appelés globaux. les critéres utilisés pour cette agrégation dépendent
des objectifs recherchés par I'audit : agrégation par sous-paragraphes des ‘modeles
d'assurance de la qualité SO 9000, agrégation par exploitant, par domaines d'activités, etc.

Exemple

Les dysfonctionnements "Pas de planning des ventes" et "Absence de prévisions de
ventes pour le produit P* peuvent &re agrégés sous un méme dysfonctionnement global
"Absence de prévisions de ventes'. Cette agrégation aboutit a |'daboration d'une liste
hiérarchisée de dysfonctionnements pondérésen fonction des poids des dysfonctionnements
qui lui sont attaches.

Chaque dysfonctionnement global Di est représenté par les caractéristiques suivantes:
e laliste desoccurrences Dij qui lui sont attachées,
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* I'ensembledes™M™ concernés par ce dysfonctionnement égal a la réunion de tous
les"M" des dysfonctionnements Dij,

* unindice de probabilité d'occurrence (comprisentre0 et 100), calculé a partir des
poids associes a la probabilité d'occurrence des dysfonctionnements Dij,

e unindice de sévérité (comprisentre 0 et 100), calculé a partir des poids associés &
la sévérité des dysfonctionnements Dij,

e unindice de probabilité de non détection (comprisentre O et 100), calculé & partir
des poids associés ala probabilité de non détection des dysfonctionnements Dij,

e unindice de criticité (compris entre 0 et 100), produit de I'indice de probabilité
d'occurrence, del'indice de séveérité et de I'indice de probabilité de non détection
deDi.

Le calcul des indices des dysfonctionnements globaux permet de hiérarchiser ces
dysfonctionnements en fonction de leur probabilité d*apparition, de détection, leur sivérité
et leur criticité.

Exemple
LISTE DES DYSFONCTIONNEMENTS GLOBAUX
triés selon la criticité

Dysfonctionnements Occ | Sév | Dét | Cri
Pasde suivi rigoureux des OF 491 83| 92| 37
Répartition charge machine difficile 5082 (42| 20
Gammes techniques non fiables 65| 61} 40 | 16
Pas de gestion méthodique du parc machine 61| 54| 46| 15
Mauvai se gestion des matieres-sur 441 74 |1 24| 8
stocks/ruptures-

Prévisions de charge globale non fiables 44 1 24 { 24| 3

Cette hierarchisation permet d'identifier les dysfonctionnements pouvant ére
considérés comme majeurs selon I'un des indices. Un dysfonctionnement majeur est un
dysfonctionnement dont la valeur de I'indice considéré le situe parmi les n valeursles plus
importantes (n est adéterminer en fonction du nombre d*exploitants interviewé, du nombre
de dysfonctionnements détectés ...).

4.5 Recherche des causes potentielles des dysfonctionnements majeurs

Objectif : rechercher, par remontée des flux des causes possibles et du flux des
caractéristiques des ressources, les causes des dysfonctionnements majeurs

Résultat : liste de causes potentielles de dysfonctionnements

La recherche des causes originelles d'un dysfonctionnement global majeur peut
seffectuer de deux manieres:

e par remontée du flux des causes possibles des dysfonctionnements de classe C4
ou C5de cedysfonctionnement global.

e Lorsgu'un exploitant caractérise un dysfonctionnement, il a la possibilité de
préciser une calse possible. Celleci est elleméme un dysfonctionnement qui a pu
etre caractérise par un autre exploitant. C'est en remontant ce flux des causes que
nous pouvonsidentifier les causes potentiellesal*origine d*un dysfonctionnement.

* par remontée du flux "caractéristiques des ressources’ a partir des SIFU sur
lesquel's ont eté détectés |es dysfonctionnements attachés a ce dysfonctionnement
global. Touteressourcefournie, dans un SIFU, devient ressource a transformer ou
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de fonctionnement dans u autre SIFU (cf. 2.3). Dans notre méthode, ce flux est
appel é flux "caractéristiques des ressources”.

Nousfaisons|"hypothése que tout dysfonctionnement apparaissant dans un SIFU est
cause potentielle de tout dysfonctionnement apparaissant sur un SIFU situé en aval sur ce
flux. La recherche des causes potentielles d'un dysfonctionnement global s'opere donc en
remontant ce flux.

L'auditeur utilise ces deux techniques de recherche de maniere a relever les causes
exprimées par les différents exploitants interviewés, ainsi que celles résultant de la
moddisation par OLYMPIOS

4.6 Proposition d actions correctives

Objectif : & partir des dysfonctionnements majeurs relevés et des causes potentielles des
dysfonctionnements, Proposer des actions correctives & mener sur le systéme d'information

existant
Résultat : liste des actions correctives

Le recensement desamdiorations & apporter au systéme d'information existant se fait
3 I'aide des documents générés au cours des étapes précédentes et constituant le rapport
d"audit. Parmi cesdocuments, on trouve:

les domaines de visibilité des exploitants

les comptes rendus d'interview des exploitants avec chacun deleurs SIFU,

laliste des anomalies par classe de dysfonctionnement, avec pour chacune d'elles
lesinformations relatives au SIFU concerné,

|"histogramme des dysfonctionnements de classe C5,

laliste des dysfonctionnements locauix représentés et caracterises,

la lisle des problémes sur les facettes de l'information a I'origine des
dysfonctionnements de classe C4 ou C5,

e laliste des causes potentielles des dysfonctionnements majeurs.

Il Sagit pour I'auditeur didentifier pour chague cause les remédes envisageables. De
nombreuses amdiorations génériques existent (par exemple, celles proposées dans [LaT 91]),
mais il est évident que la plupart des améliorations proposees seront beaucoup plus
spécifiques en fonction du contexte particulier de I'entreprise. Les documents générés par
notre méthode, qui donnent une vision trés proche du fonctionnement particulier de
I*entreprise et de son organisation, |"aident en cela. -

La plupart des actions correctives suggérées peuvent étre regroupées en deux
catégories: .

e cellesqui visent afaire évoluer desinformationsen fonction des problémes releves
sur lescomposantes de leurs facettes,

e celes qui visent & proposer des procédures de circulation des informations dans
I'entreprise:

. définition des objectifs assignés & chaque exploitant dans ses différentes
fonctions,

. procédures permettant a chacun d’exprimer Ses besoins en direction des
autres exploitants de I'entreprise ou de I'extérieur (fournisseurs, sous-
traitants, ..) et les indicateurs de performance permettant de mesurer
I"adéquation des ressources que chacun s'approprie aux objectifs qui lui
sont assignés,
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. les procedures de controle dela qualité de ses réalisations (qualité de
conformité)

. lesprocéduresdefourniture des ressources aleurs utilisateurs

. les procédures d*appropriation des moyens de fonctionnement nécessaires a
chacun des exploitants

Un logiciel appelé OLYMPIOSINFO, et sutilisant en aval du logiciel OLYMPIOS
AUDIT, aide a la définition de ces procédures de circulation de l'information dans
I"entreprise '

L es actions correctives proposées, aprés validation par le pilote, constituent le schéma
directeur del’entrepriseapartir dugquel des principes de mise en place de ces actions seront
établis: évaluation des moyens a consacrer, appel a une assistance extérieure, participation
interne, et définition des modalités de suivi de miseen place

En ce qui concerne ce dernier point, la modédisation effectuée au cours de I'audit
permet de disposer d'un réeérentiel & partir duquel pourra ére réalisé un bilan mettant en
évidence les résultats acquis durant la mise en place des actions correctives. La méthode
d'audit pourra donc étre partiellement rétérée de maniere a modifier, si nécessaire les
actions, ou a prévoir desmoyens complémentaires.

5. Conclusion

Notre méthode d'aide a I'audit Sinscrit dans le cadre d'une initialisation d'une
démarche d’informatisation cohérente desPMI / PME. Lemodde OLYMPIOS et la méthode
d’audit présentés ci-dessus ont été utilisés dans des actions de conseil a de nombreuses
reprises. Le logiciel OLYMPIOSAUDIT, support de la méthode, a été développé par la
société INAROB. Ce logiciel est actuellement commercialisé en version francaise, anglaise,
alemandeet italienne. Le Centre CIM de Suisse Occidentale, organismefédéral qui contribue
a la modernisation industrielle de la Suisse, a adopté cette méthode comme outil pour ses
généralistes CIM. Un grand nombre d’entreprises [Per 92], de secteurs professionnels trés
divers (mécanique, cosmeétique, fabrication de machines, métaux ouvrés, ...), ont ainsi pu étre
modéisées avec OLYMPIOS dans le cadre du développement d'une informatisation
cohérente.
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