£

numériques

LA REVOLUTION
NUMERIQUE

Publication trimestrielle
coordonnée par
Véronique Pelletier

et Martine Otter

Explorateurs des espaces

EDITORIAL

Révolution numérique le
moteur de la 4éme révolution
industrielle

LA MUTATION
NUMERIQUE

Compte rendu de la premiére
Place de Marché Conviviale
du 13 octobre 2016

Lu tettree

HIVER 2017

APPROPRIATION
DES NOUVELLES
TECHNOLOGIES

LA CONTINUITE
D’ACTIVITE ET SON
MANAGEMENT

Facilitation des échanges ou
multiplication des risques ?

LEAN STARTUP DANS
LE MONDE DES
ASSURANCES

Compte rendu d’un exposé
d’Yves Caseau sur les
pratiques AXA

Compte rendu d’une
rencontre avec Frangois Téte

www.adeli.org



L teltre N 106

HIVER 2017

© Les éditions ADELI



Lettre d’ADELI N° 106 - Hiver 2017

APPEL A CONTRIBUTION POUR LA LETTRE D’ADELI

Vous souhaitez exprimer vos idées dans la Lettre ?

Alors, n’hésitez plus !

Retrouvez nos modalités de publication dans la rubrique « La Lettre » du site www.adeli.org,
téléchargez le modéle de document et envoyez vite vos articles a :

lalettre@adeli.org en respectant les dates d’envoi !
A vos claviers !

La Lettre n° 107 (printemps 2017) : L’innovation
Date limite d’envoi : 31 mars 2017

La lettre est une publication trimestrielle d’ADELI

dont la coordination est assurée par un membre du Comité.
La lettre est diffusée aux adhérents d’ADELL.

Dépot légal initial 1993.

ISSN 2491-4452
© Les éditions d’ADELI
Comité de lecture de La Lettre :

= Domique Bergerot
= Pierre Fischof

= Laurent Hanaud

= Martine Otter

= Véronique Pelletier
= QOdile Thiéry

= Jacky Vathonne

ADELI

87 rue Bobillot - 75013 Paris - France

www.adeli.org
Téléphone : 06 52 95 58 80

Adresse électronique : info@adeli.org

Crédit photos : Istock

Adeli - Explorateurs des espaces numériques 1



http://www.adeli.org/

Lettre d’ADELI N° 106 - Hiver 2017

EDITORIAL

Laurent Hanaud

Laurent.hanaud@adeli.org
http://www.laurent-hanaud.fr/

Comprendre la révolution numérique

Pas un jour, pas une semaine, sans lire un article, écouter une interview dans les médias portant
sur la « révolution numérique » ou, sous un autre terme, la « transformation digitale ». Voila un
sujet qui nous interpelle en permanence.

Alors pourquoi un tel engouement ? Qu’en est-il réellement ? Phénomene de mode ou véritable
lame de fond ? Pour bien comprendre, revenons a la conférence de Davos de janvier 2016.

Pour vivre la 4°me révolution industrielle

Lors de cette conférence, Klaus Schwab!, avait fait le constat suivant. A I'heure actuelle, une
évolution technologique majeure, faite d'intelligence artificielle, de biotechnologie, de big data, de
robotique, d'internet des objets et autre, est en passe d'accélérer la transformation économique du
monde. La 4°™ révolution industrielle est en route. Et d’affirmer lors d’'un entretien avec un
journaliste du Temps :

I « La quatriéme révolution industrielle bouleverse notre société dans ses fondements »?
Mais, comme il le reconnait lui-méme, cet accélérateur n’est pas sans risque :

« Sans une action urgente et ciblée dés aujourd’hui pour gérer cette transition 8 moyen terme
et créer une main-d’ceuvre avec des compétences pour l'avenir, les gouvernements devront
faire face a un chémage en hausse constante et a des inégalités »3.

Sans vouloir développer ce qu’est cette 4™ révolution industrielle?, cet éditorial n’y suffirait pas, il
s'agit bien d'une lame de fond, batie sur quatre piliers :

. le Cloud et I'internet des objets ;

. I'analyse des données et le Big Data ;
. les réseaux sociaux ;

. la sécurité et confidentialité.

Cette mutation technologique, va nous obliger a nous adapter sans cesse a un environnement en
perpétuelle évolution. L'enjeu majeur de notre société, sera sans doute dans la capacité et I'aptitude
a entretenir ses talents et savoir les anticiper. Nous sommes donc tous concernés. A chacun d’entre
nous, de pouvoir agir dans cette voie avec agilité et un certain sens du collectif.

" Fondateur du Forum économique international (World Economic Forum). https:/www.weforum.org/

2 Interview accordée a Stéphane Benoit-Godet le 8 Janvier 2016
https://www.letemps.ch/economie/2016/01/08/klaus-schwab-quatrieme-revolution-industrielle-bouleverse-societe-fondements
3 htip://www.itespresso.fr/numerigue-4eme-revolution-industrielle-synonyme-chomage-118932.html

4 Pour se repérer, la vapeur et le charbon, ont été a I'origine de la premiére révolution industrielle, la fée électricité et le moteur
a explosion de la deuxiéme, I'automatisation et I'informatique de la troisieme et enfin actuellement le numérique de la
quatrieme.
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Avec la bonne posture

Quelle conduite tenir ?
Restons trés observateurs, et intéressons-nous aux événements tels qu'ils viennent a nous.

Ainsi, nous n'avons pas attendu Davos 2016, pour évoquer ce sujet et y réfléchir. Différents thémes
avaient déja été abordés dans le passé. Citons pour mémoire :

. la lettre 96 - Eté 2014 - La confiance numérique ;
. la lettre 102 - Hiver 2016 - La formation au numérique ;
. la lettre 105 - Automne 2016 - L'internet des objets ;

. la rencontre avec André-Yves Portnoff: transition numériqgue - un probléme
d'humanisme ?

. la conférence sur le Big Data donnée en juin 2015 devant les membres de 'ATEP> ;

. et de nombreuses autres interventions a travers le blog d’ADELI.

A présent, dans ce numéro, nous allons évoquer quatre autres éclairages de cette révolution
numérique :

. En matiere de sécurité, Frangois Téte nous présenta I'enjeu de la continuité d’activité
avec le management approprié (Compte rendu d’Alain Coulon).

. Patrick Kineider s'est penché sur la problématique de I'appropriation des nouvelles
technologies.

. Dans le cadre de linnovation digitale, Yves Caseau nous fit partager son expérience
sur le « Lean Startup » (Compte rendu de Véronique Pelletier).

" Enfin, un grand bravo a Thomas Morisse, qui sut animer la premiére Friendly Market
Place ayant pour théme « La mutation numérique ».

Bien entendu, nous ne nous arréterons pas la, d’autres sujets seront abordés dans le futur. En
attendant, bonne lecture avec ce petit clin d'ceil vu dans Canalblog.

Révolution numérique

Probléme pour les responsables informatiques : avec la révolution du numérique (smartphones, tablettes, web
services, apps, -..), les autres départements de I'entreprise (les "métiers") sont 2 méme de développer leurs
propres outils sans passer par la direction informatique !

c'est aussi ca I'entreprise numérique

Les NETIERS SEVPARMT DE (A REvowTon NurteriIQue

5 ATEP - Association des Techniciens de I'Edition et de la Publicité. http://www.atep-net.com/
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MUTATION NUMERIQUE

Thomas Morisse
Thomas.morisse@adeli.org

Welcome to the

Friendly Market Place
A different way to share

P D W e T

u.

Résumé :

Cet article rend compte de I'événement « Friendly Market Place », organisé par ADELI, le 13 octobre
2016 au Viaduc Café a Paris, sur le theme de la mutation numérique. De nombreux invités étaient
présents, ont échangé, discuté, partagé. Les animateurs animaient les groupes de discussion qui se
sont formés. Les sujets étaient multiples.

Mots-clés :

ADELI, FMP, convivialité, numérique, échanges, partages, mutation numérique

‘ ‘ Bienvenue a la lere place de marché conviviale d'ADELI, une facon
différente de partager... La Friendly Market Place est le lieu de brassage d'idées,
de libération de la parole, de partage de pratiques et aussi de mises en relations
au-dela d'un échange de cartes de visite.
Un lieu convivial ou chacun trouve ce qui l'intéresse et y apporte ce qu'il veut :
une « Place de Marché » du numérique.

Pour cette premiére, ADELI a organisé I'événement autour du théeme de la
mutation numérique et I'a localisé au <« Viaduc Café », dans le 12éme
arrondissement de Paris.

En voici quelques retours...
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LE MUR DES SUJETS

Animation réalisée par Luc Bizeul - Ibizeul@gmail.com

) Jean-Francgois Pirus
Eric Baussand

Thomas Guyon

Luc Bizeul

Loic Delcros

Trois ateliers ont été proposés, au départ, aux participants :
« cultivez l'organisation DSI digitale - Animé par Eric Baussand ;

e comment tirer parti de la mutation digitale pour un meilleur équilibre personnel ? - Animé
par Loic Delcros ;

e quelle contribution de I'IT a la refonte du Business Model ? - Animé par Jean-Frangois Pirus.

Puis chacun a pu s’exprimer sur son souhait d’animer un sujet sur la transformation digitale. Le mur
de sujets a débattre s’est vite rempli. Il a fallu créer a la hate un 6éme espace d'échanges. C'est
donc 12 ateliers qui ont été organisés avec l'aide de Thomas Guyon.

Les autres ateliers traitaient des thémes suivants :
e comment gérer la transition numérique ?
e l'architecture des réseaux et la protection des données ;
e |'accessibilité numérique ;
e le numérique et le juridique ;
e |'optimisme collectif/collaboratif ;

e sémantique et numérique / enjeux du cognitif.
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ATELIER : IT ET EVOLUTION D'UN BUSINESS MODEL

-]
Animation réalisée par Jean-Francois PIRUS - jfpirus@bpms.eu

Au sein d'une méme entreprise, les deux cas pouvant cohabiter, dans quels cas le role de
I'IT est-il déterminant, dans quel cas I'IT est-il un obstacle ?

Le principe de I'atelier

Deux ateliers mais un méme principe : trouver des exemples d’entreprises, privées ou publiques,
pour lesquelles l'informatique a été un moteur ou un frein a I'innovation.

Afin de cadrer les débats, un tableau d'analyse de la valeur présentait une typologie de ce qu’un
nouveau service ou produit peut apporter a un client. Pour chaque exemple cité, il s'agissait donc
de valider le caractére décisif (post-it jaune) ou au contraire bloguant (post-it rouge) de
I'informatique dans I'évolution - réussie ou empéchée - de I'entreprise.

Avec un challenge collectif : avoir au bout de 40 minutes des exemples variés pour remplir le tableau
et nourrir le débat.

Quelle valeur I'informatique apporte-t-elle aux métiers ?

Sur les deux ateliers, les exemples fournis par les participants ont concerné sept types de valeur
sur douze :

. la fourniture d'un nouveau service (innovation) : Free, Netflix ;

. I'amélioration d’un service existant (performance) : Uber, e-banking ;

. I'accessibilité d’un service a une nouvelle cible : compte nickel, OVH, Ventesprivées ;
. la fourniture d’un service existant a un meilleur prix : Free, OVH ;

. I'amélioration de I'expérience client : e-banking, molotov.tv ;

. la réduction des risques : Qwant (moteur de recherche garantissant le non-stockage

des requétes) ;
. la réduction des délais : Amazon.

Adeli - Explorateurs des espaces numériques 7
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Dans quels cas I'informatique est-elle un obstacle a I'évolution ?

Nombreux sont les exemples d'évolution stratégique manquée, faute d'un management visionnaire
- certainement - mais aussi d’une capacité de la DSI a I'accompagner :

. Kodak qui a raté le train de la photo numérique (innovation) en consacrant |'essentiel
de son budget informatique pendant 10 ans a déployer un ERP au plan mondial, changer
d’ERP puis... revenir a I'ERP initial !

. la CNAM avec I'échec du dossier patient informatisé ;

. mais aussi EDF ou Engie incapables d’exploiter les informations collectées sur leur
coeur de métier pour proposer des services innovants.

I Difficile de se remettre en cause sur son coeur de métier !

Passer au-dela d’'un SI rigide pour innover quand méme

Mais le constat le plus intéressant de la soirée a porté sur ces exemples d’entreprises dont le coeur
du SI était un obstacle, mais n’a pas empéché le management de proposer de nouveaux services
s’appuyant sur un nouveau SI.

Ainsi, les grandes banques comme BNP Paribas ont développé a cété de leur offre (et SI)
traditionnelle, une offre de trading haute fréquence trés rémunératrice.

Ou encore de Docapost qui, pour transformer une activité de courrier en service a la personne, a
choisi de développer un nouveau SI en paralléle de |'existant, pas assez agile pour absorber ces
nouveautés.

8 Adeli - Explorateurs des espaces numériques
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ATELIER : LA TRANSFORMATION DE LA DSI DIGITALE

Animation réalisée par Eric Baussand- eric.baussand@edigital.fr

I Le référentiel eDCM donne du contenu a la transformation digitale !

‘ ‘ Nous avons innové en quarante minutes !

Pour appréhender la DSI digitale nous avons joué avec deux serious games successifs. Chaque
groupe de quatre personnes devait jouer, ensemble, le role d’'une DSI « classique », les groupes
étant en compétition pour trouver la meilleure solution. Deux projets digitaux successifs devaient
alors étre démarrés par ces DSI. Le défi était donc clair, mais complexe : quelles pratiques dois-je
mettre en ceuvre dans ma DSI pour réussir ces deux projets digitaux ?

Adeli - Explorateurs des espaces numériques 9
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Voiture connectée, la collecte de données et le controle domotique !

Pour le premier projet, les groupes se sont confrontés a un sujet épineux : la voiture connectée doit
embarquer des objets IoT?, Elle génére donc un flux continu d’informations.

Les sujets traités ont rapidement tourné autour des questions de sécurité, de protection de la vie
privée, d'architecture sécurisée, de collecte et de stockage des données, et de valorisation des
données.

L'utilisation de la domotique dans la voiture implique, pour sa part, de maitriser des applications
embarquées.

En conclusion, l'organisation informatique capable de traiter ce type de projet digital doit se
préoccuper du parcours client : en quoi la collecte des données et la domotique apportent-elles de
la valeur au consommateur ? Cette dimension est nouvelle dans bien des DSI. De méme, la gestion
d’'une plateforme d'intégration permettant la publication des applications et linterfacage des
données issues des objets connectés est un prérequis fondamental pour ce type de projet.

Médecin virtuel, I'intelligence artificielle qui connait tout de vous !

Pour le second projet, les DSI devaient embarquer un nouveau modele d’'affaire : le paiement devait
se réaliser en cédant des Miles (et non des euros). Rapidement les groupes ont été en désaccord
sur les fondamentaux du modele d'affaire. Est-ce qu’un paiement dans une autre monnaie est
réaliste ou non ? La conclusion s'est rapidement tournée vers la compétence juridique, grande
absente lors de cette soirée.

L'autre dimension était de pouvoir collecter des données en les préservant dans le temps. Fallait-il
se tourner vers les organismes détenant ces données ou les générer en partant de rien ?

Au final, comment créer de l'intelligence ?

Le constat est que, dans la DSI, il est difficile d'accompagner les métiers en ayant une posture
d’attente technique. Les métiers sont confrontés a des problématiques marketing tres larges
auxquelles les DSI doivent se préparer afin de gagner leur place de partenaire crédible.

10T : Internet of Things, en francais Internet des objets

10 Adeli - Explorateurs des espaces numériques
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Le référentiel eDigital Capability Model (eDCM), une solution idéale pour aborder la
DSI digitale.

Pour en savoir plus : http://www.edigital.fr

Le référentiel eDigital Capability Model embarque 23 domaines d‘aptitudes qui permettent de
mesurer le niveau d‘aptitude d’une organisation DSI et d'établir un plan d‘évolution digital.

Les domaines eDCM mis en lumiére durant les ateliers :

. la stratégie digitale ;

. la disruption des modéles d'affaire ;
. le crowdsourcing ;

. les talents et le leadership ;

. I'idéation ;

. le systéme d'information flexible.

Adeli - Explorateurs des espaces numériques 11
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ATELIER « COMMENT TIRER PARTI DE LA MUTATION
DIGITALE POUR AMELIORER MON EQUILIBRE DE VIE »

-
Animation réalisée par Loic Delcros - |delcros.vesta@gmail.com

Objectif de I'atelier : identifier pour chacun des participants des actions concrétes mettant en
ceuvre les nouvelles technologies et les fruits de la mutation digitale pour obtenir un meilleur
équilibre de vie.

Ces actions possibles sont regroupées selon cinq domaines :

. moi ;
. mon couple ;
. ma vie sociale ;
. ma vie familiale ;
. ma vie professionnelle.
Moi
. Privilégier les contacts physiques, m’affranchir (me « sevrer ») des Réseaux Sociaux ;
. go(iter aux vertus de la lenteur, prendre mon temps;
. éduquer sur la bonne utilisation des Réseaux Sociaux ;
. favoriser I'entraide la solidarité en utilisant les groupes Facebook ;
. étre en capacité de mieux gérer mon planning.

12 Adeli - Explorateurs des espaces numériques
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Mon couple
. Ne pas laisser le virtuel se substituer a la présence ;
. découvrir de nouvelles expériences en couple (sorties, voyages, opportunités dont on

ne connaitrait pas I'existence sans le numérique) ;

. utiliser les outils pour se rapprocher lorsque I'on se trouve a distance.

Ma vie sociale

. Savoir limiter les sollicitations (mails, Réseaux Sociaux) a ce que l'on souhaite
recevoir ;

. moderniser I"éducation au numérique ;

. mieux sécuriser les données des Réseaux Sociaux ;

. privilégier les Réseaux Sociaux par rapport au mail ;

. anticiper des événements inattendus et les partager ;

. pratiquer des plages de déconnexion.

Ma vie familiale

. Simplifier 'accés au numérique pour les seniors ;
. disposer du méme niveau d'information pour décider et faire avancer ;
. uniformiser les outils ou améliorer leur compatibilité.

Vie professionnelle

. Télétravailler mais prendre garde a conserver ma motivation ;

. introduire suffisamment de rigueur pour concilier avec ma vie personnelle ;
. optimiser les temps de trajet avec le télétravail ;

. accéder aux données dont j'ai besoin (y compris open data) ;

. définir un usage pour chacun de mes appareils.

Adeli - Explorateurs des espaces numériques 13




Lettre d’ADELI N° 106 - Hiver 2017

ATELIERS PROPOSES PAR LES PARTICIPANTS

Les nouveaux risques juridiques liés au numérique

Animation réalisée par Thomas Guyon - tguyon@hotmail.com

Le théme est excessivement vaste et parmi tous les sous thémes possibles (smart contract, droit a
I'oubli, protection des données personnelles, protection des lanceurs d'alertes) le groupe a choisi de
réfléchir plus en profondeur sur les thémes de la sensibilisation aux risques et de la relation
contractuelle entre sociétés informatiques et donneurs d'ordres.

Le constat est que les méthodes agiles sont encore peu comprises par les commanditaires et qu'il y
a confusion entre les moyens et le résultat. Quand le résultat est contesté par le client, le prestataire
informatique est mal protégé par les contrats.

Il y a une action de sensibilisation et d'explication des méthodes agiles a mener auprés des juristes,
auprés des commanditaires et aupres des prestataires afin que les incompréhensions et le risque
juridique diminuent par une meilleure compréhension mutuelle, une meilleure compréhension des
méthodes agiles et une contractualisation mieux adaptée.

La forme que pourrait prendre cette action (livre blanc, conférences...) reste a définir, mais pourrait
faire partie des actions d’ADELI.

L'optimisme collaboratif

Animation réalisée par Thomas Guyon - tguyon@hotmail.com

Le groupe a réfléchi a la maniére de créer un
environnement de travail positif et optimiste
et de rendre I'optimisme « contagieux ».

Le numérique permet le pire comme le
meilleur en matiére d'optimisme et de
pessimisme.

Entre les profils individuels de Facebook
présentant le meilleur de la vie de chacun
(sans probléme) et les médias sociaux ou des
campagnes de harcélement ou de « bashing »
peuvent s'épanouir sans curation, il apparait
que l'optimisme reléve peut-étre d'une
éthique comportementale individuelle a
partager au sein des équipes.

Ce «contrat » moral ou comportemental
entre les membres d'un projet pourrait
comprendre :

. avoir confiance en l'autre ;

. accepter l'erreur (nécessaire pour
instaurer la confiance justement) ;

. reformuler les problémes en termes
d'opportunités.

14 Adeli - Explorateurs des espaces numériques
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Beaucoup de ces éléments se retrouvent dans les méthodes agiles et I'amélioration continue de la
qualité. Le groupe a donc proposé aussi de :

. ne pas utiliser de termes négatifs ;

. bien identifier les « interdits » que le groupe s'est auto-infligés pour les dépasser.

Les autres ateliers

Les travaux des autres ateliers ont été regroupés et donneront lieu a des articles dans les futures
Lettres d’ADELI.

Problématique & enjeux du Numérique

Adeli - Explorateurs des espaces numériques 15
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Accessibilité numérique
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UNE BELLE FIN DE SOIREE :
ECHANGES ET CONVIVIALITE

Adeli - Explorateurs des espaces numériques 17
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LA SUITE

Pour terminer, les participants se sont exprimés sur les sujets a aborder pour aller plus loin dans les
échanges sur le numérique : IA, Blockchain, comment démocratiser le numérique, internet des
objets...

De quoi préparer, pour le comité ADELI, la seconde Friendly Market Place.

18 Adeli - Explorateurs des espaces numériques
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APPROPRIATION DES NOUVELLES TECHNOLOGIES

Facilitation des échanges ou multiplication des risques ?

Patrick Kineider
patrick.kineider@hotmail.fr

Résumé :

Cet article montre que les progrés doivent étre partagés par tous. Au cours de I'humanité, on est
passé des graffitis a I'écriture, a Iimprimerie, puis a l'informatique et aujourd’hui au numérique. 1/
ne faut pas oublier la fracture sociale liée a ces évolutions nécessaires. L’humanité tout entiére nen
profite pas. Soyons vigilants sur les réseaux sociaux. Des problémes culturels et juridiques se
profilent avec la protection des données, le droit a Iimage...

Mots-clés :

ADELI, évolution, numérique, sécurité, fracture numérique

‘ ‘ Apreés les progreés industriels des siécles derniers, tels que la machine a
vapeur, l'électricité, le téléphone, I'énergie nucléaire, I'accélération des
nouvelles technologies, dans les derniéres années du XXe siecle et les premiéeres
années du XXIe, a profondément modifié les possibilités industrielles,
commerciales, financiéres, éducatives, médicales, de transport, voire la vie
domestique.

Elle a facilité les échanges internationaux dans le « village global ». Mais elle a
aussi fait reculer la limite vie privée-vie publique et peut souvent étre de nature
a menacer certaines libertés individuelles.

L'information et la sensibilisation a I'usage de ces technologies entrent, peu a
peu, dans les programmes d'enseignement, mais demeurent empiriques pour
nombre de générations plus anciennes. Les niveaux de culture et de
développement dans chaque pays constituent un autre facteur de
différenciation. Voyons I'ensemble des grandes questions soulevées par la
généralisation et I'appropriation des outils par I'usager, maintenant et a terme.

LES EVOLUTIONS - DES GRAFFITIS ANTIQUES A
L'IMPRIMERIE ET AU NUMERIQUE

UN PEU D'HISTOIRE...

L'écriture par des signes remonte a plusieurs millénaires avant
notre ére : elle nait, suivant les sources, soit en Mésopotamie
(cf. ci-contre, une tablette sumérienne, du Ille millénaire avant
J.-C.), soit en Inde. Les supports ont été successivement : la
pierre, le bois, le papyrus ; les premiers papiers a base de
textiles remontent a la Chine du Ier siécle avant notre ére. C'est
a un Allemand, Gutenberg, qu'on attribue l'invention de
limprimerie au XVesiécle, avec l'usage du plomb
~ typographique.
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L'évolution de I'écriture a été accompagnée par celle des langues. En ce début du XXIe siécle,
I'anglais reste la langue la plus parlée et la plus écrite ; elle est la langue de base d'Internet.
Cependant, dans les échanges internationaux, les langues des grands pays asiatiques (Chine, Inde)
et latino-américains (Brésil), qui sont en boom économique et démographique, sont de plus en plus
parlées et écrites. A I'ONU, il y a six langues officielles : I'anglais, I'arabe, le chinois, I'espagnol, le
francais et le russe.

NUMERIQUE

Quelques chiffres

La France comptait en 2015 : 50 millions d'abonnés a I'Internet domestique (dont 20 millions en
haut débit); 32 millions d'abonnés a Facebook ; 13 millions a Twitter ; 10 millions a Instagram; et
60 millions d"utilisateurs de mobiles (soit prés d'un par habitant).

‘{‘ Références :

http://www.tiz.fr/
http://www.journaldunet.com/

EVOLUTIONS SUCCESSIVES DU NUMERIQUE

Modification et simplification des supports

Elle a connu plusieurs phases (avec des périodes de recouvrement) :
. 1ére moitié du XXe siécle et jusqu'a 1995 : téléphonie vocale analogique filaire ;

. 2éme moitié du XXe siécle avant 1985 : utilisation de la carte perforée, des bandes et des
disques magnétiques; gros sites avec centres informatiques, logiciels généraux spécialisés,
scientifiques, économiques (les fameux langages Assembleur, Fortran, Cobol, pratiqués par
les plus anciens d'entre nous !) ;

. 1985 a 1995 environ : arrivée des PC de bureau fixes, puis des portables PC autonomes, CD
et DVD, apparition des progiciels de grande série (Office de Microsoft), place des constructeurs
tels que Dell, Hewlett Packard, Asus, essor des réseaux haut débit (ADSL) ;

. aprés 1995 (la période la plus importante) : extension du World Wide Web, arrivée des
mobiles GSM, regroupement des fournisseurs de services et de contenus, naissance des
messageries interpersonnelles ;

. aprés 2000 : smartphones et tablettes (domestiques ou professionnels), explosion des
réseaux sociaux Facebook, Twitter...

. a partir de 2010 : outils numériques trés sophistiqués (objets connectés, voiture Google...).
Rapidité des acces

On oublie fréquemment que les deux grandes finalités de I'informatique et des télécommunications

sont :

. la rapidité des communications et de I'accés aux données.
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Aujourd'hui, en quelques fractions de secondes, on peut accéder a un serveur boursier
implanté a Singapour ; dans l'entreprise, la consultation des commandes et des factures, les
opérations sur ces chiffres, se font en temps réel ; idem pour les échanges via messagerie
Internet ou Intranet ; de méme, sur un smartphone, on arrive a se géolocaliser dans la plupart
des pays, a définir un itinéraire, tout en consultant la météo locale...

. I'énorme quantité de caractéres (mots, chiffres, caractéres spéciaux) implantés dans des
éléments de mémoire.

Ainsi, de nos jours, le disque d'un PC de bureau a une capacité courante de 10 000 milliards de
caracteres ; il faudrait sans doute, pour écrire ces caractéres sur papier A4, une pile de millions de
feuilles faisant plusieurs fois le tour du monde et des siécles pour y accéder !!!

Fiabilité de fonctionnement et assistance des systéemes
informatique et télécommunications

Compte tenu des performances et progrés immenses constatés, a contrario les pannes des
systemes d'informatique et de télécommunications, a quelque niveau que ce soit, peuvent avoir
divers impacts dans la vie des organisations et des individus.

Les gros ordinateurs des entreprises et des services publics des années antérieures a 2000, ainsi
que les logiciels installés, sont « maintenus » par les fournisseurs vis-a-vis des pannes et incidents,
dans le cadre de contrats commerciaux stipulant des délais et modalités d'intervention.

Pour les micro-ordinateurs domestiques, de méme que pour les mobiles, smartphones, tablettes,
objets connectés, deux cas assez distincts se présentent :

. le matériel en panne résulte d'un achat auprés d'une enseigne généraliste (Darty, Fnac,
Pulsar...), voire directement d'un constructeur, un autre type de contrat de maintenance
« domestique » est prévu, mais compte tenu du nombre d'usagers de la marque susceptibles
d'appeler, les contacts sont souvent lourds (plusieurs numéros de hot-lines, complexité des
circuits commerciaux) et entrainent des aléas de délais et d'efficacité ;

. pour des matériels en panne, achetés a des particuliers, bien évidemment les occurrences de
pannes sont davantage imputables a de mauvais usages ; soit les connaissances techniques
de I'utilisateur font la différence, soit il peut étre fait appel a des prestataires de services locaux
plus ou moins sérieux, donc sans garanties de délais ni d'efficacité.

PROBLEMES CULTURELS ET SOCIETAUX

I
Nouvelle culture, nouvelles connaissances

L'évolution, par exemple chez des populations comptables un peu agées, du papier a l'informatique
peut entrainer des difficultés d'adaptation, quelquefois méme des rejets (souvent, moins par I'aspect
technique que pour les conséquences induites sur la vie quotidienne). Dans le cas des
télécommunications et en particulier des smartphones, le caracteére trés utilitaire et d'un maniement
élémentaire, des appareils terminaux et des applications du commerce, rendent |'appropriation plus
aisée.

Si on va un peu plus loin, I'enseignement, depuis I'école élémentaire, doit de nos jours s'adapter au
monde numérique avec plusieurs évolutions dans le contenu des formations, que la plupart des
derniers Ministres de I'Education Nationale portent de plus en plus dans leur politique :

. apprentissage des méthodes d'accés et d'analyse des données en ligne (encyclopédie,
documents, notes, photographies, actualités,...) ;
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. pour la minorité d'éléves aptes a se destiner a des carriéres professionnelles en lien avec le
numeérique, a partir du secondaire, des rudiments de programmation ;

. et, ce qui n'est pas le moins important, apprendre a développer un certain esprit critique, en
particulier pour juger de la validité des données mises a disposition. Le cas des encyclopédies,
de type Wikipédia, ainsi que des réseaux sociaux sont significatifs.

Un « Plan numérique » dans I'Education Nationale
a été lancé par la Ministre, Najat Vallaud-
r messagerie . .
électronique Belkacem, en charge en juin 2016, avec comme
, commusication base un référentiel, CARINE (CAdre de Référence
emps rée! . Lo
des services d'Infrastructures Numériques

sauvegarde

| stockage

régénération
de stations

supervision .
et exploitation

gestion

des journaux § Pupcaica d’Etablissements scolaires et d’écoles).
gestion g recherche ] . P4
de parc dorinaiiie Il s'appuie sur des éléments nouveaux : les
i atusion dispositifs de stockage de masse « cloud », la
- ,  diafomation couverture numerique des territoires, le besoin
t > 7 . . ,
ot g Npealcaton de sécurisation des données personnelles.

et accés au réseau

http://www.education.gouv.fr/

« Fracture numérique »

Le progrés numérique pénétre dans les divers pays du monde, de fagon assez différenciée.

La téléphonie fixe est née, il y a environ 130 ans en Europe. L'internet (filaire puis sans fil) et la
téléphonie mobile (a partir de la norme GSM), dans les domaines Recherche & Développement mais
aussi commercialisation, s'implantent depuis les derniéres années du XXe siécle, essentiellement
sous la dynamique nord-américaine : réseau militaire (Arpanet), grands opérateurs de
télécommunications (Vodafone, Att...), multinationales informatiques de type « GAFA » - Google,
Apple, Facebook, Amazon).

Cependant, il existe une différence notoire entre informatique et télécommunications. Si on
compare, par exemple, la France au Niger, pays en voie de développement (écart de PIB par
habitant de 100 a 1) :

. le taux de connexions fixes a Internet, d'environ 50 % en France, tombe a 3 a 5 % au Niger,
essentiellement en raison du colt des équipements prohibitifs pour les populations ayant de
maigres ressources ;

. en revanche, le taux d'accés a la téléphonie mobile dépasse 80 % dans les deux pays. En
effet, par suite du manque de lignes fixes en Afrique, les opérateurs de télécommunications
mondiaux, par une vive concurrence incluant les pays d'Asie-Pacifique, ont su « casser les
prix » pour rendre la technologie accessible. Dans un pays tel que la France, une autre
évidence est que I'équipement d'une société commerciale ou d'un service public en
informatique ou télécommunications va directement dépendre du budget et des moyens
humains qu'elle peut y consacrer ; a preuve, les gros équipements matériels et logiciels, de
I'assurance maladie, de I'administration fiscale, de La Poste, des banques...

Réseaux sociaux, identité, données personnelles, partage de
I'information, libertés individuelles, régulation d'Internet

Au fil des années, ADELI a publié de nombreux textes, ouvrages, billets divers sur les domaines
regroupés dans ce chapitre, il est conseillé pour les précisions, de s'y référer (www.adeli.org).
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Agressions et attaques générales de sécurité des systemes d'information

Rappelons les principes de ces attaques : virus, spams (messages indésirables), hameconnage,
pharming?, fenétres publicitaires, etc. On y remédie principalement, par des mesures techniques
(logiciels pare-feu, antivirus, cryptages divers), mais aussi par des comportements, par exemple, la
complexité des mots de passe. Avec le temps, l'usager éleve progressivement son niveau de
sécurité.

Réseaux sociaux

Ces outils, qui s'inscrivent dans la majorité des cas dans des modéles économiques d'opérateurs
fondés sur la publicité, nécessitent une identification minimale des adhérents, mais en raison de
I'attrait de ces échanges, I'utilisateur est vite tenté d'aller au-dela de ce minimum, et de saisir, soit
des données dont la perte peut créer un préjudice financier ou moral, soit des caractéristiques de
golts personnels.

En particulier, parmi les utilisations condamnables, on voit apparaitre depuis quelques mois, des
réseaux sociaux subversifs proposant un prosélytisme islamiste, que les Etats essaient de
combattre.

La Lettre d’ADELI n° 100 de I'été 2015 met également I'accent, dans les outils de diffusion de
I'actualité mondiale, sur des sources d'information de plus en plus anonymes et donc non recoupées.
A de nombreuses reprises, sur de grands événements structurants (guerres locales, catastrophes
aériennes, terrorisme, faits politiques importants...), des informations a tout le moins inexactes
voire dangereuses pour I'ordre public, ont pu étre diffusées ca et |a.

Le cas des messageries interpersonnelles

A partir de 1995, les opérateurs Internet (avec ou sans téléphonie associée) proposent au client
final, d'utiliser des serveurs de messagerie, sous des profils personnels de type « Login + mot de
passe ».

Les fonctions essentielles sont : la rédaction de messages (texte + fichiers joints), leur envoi a un
autre destinataire d'un autre opérateur, la réponse a un message, mais aussi les classements en
dossiers, ainsi que des outils plus évolués : création de signatures personnelles, mise a I'écart des
messages indésirables « spams », groupement des messages en dossiers. La montée en puissance
et I'immédiateté de ces messageries en font un des outils quotidiens les plus utilisés.

Mais leur « fluidité » et donc leur maniement optimal par les utilisateurs ne sont pas toujours au
rendez-vous. Par exemple, les réponses a un message envoyé a une liste de diffusion peuvent
n'intéresser qu'un ou plusieurs individus particuliers de cette liste ; de méme, tous les styles
linguistiques ne conviennent pas a la fois aux messages administratifs, financiers, personnels, de
rendez-vous. Enfin, inversement, dans les messages courts SMS ou Textos des smartphones, toutes
les abréviations ne sont pas souhaitables.

Dans les deux cas ci-dessus, hélas, les sensibilisations sont rares, seule I'expérience, bonne ou
mauvaise, permet de progresser...

Protection des données administratives

D'une maniére générale, une donnée personnelle (religion, tendances sexuelles, appartenance
politique, numéro de Sécurité sociale, numéro de carte de crédit) ne doit pas étre renseignée si elle
ne sert pas expressément dans l'identification compléte d'un individu, ou un acte commercial (achat
en ligne...) ; dans tous les cas, elle doit étre protégée numériqguement.

" Wikipédia donne la définition suivante : Le pharming (ou dévoiement en frangais) est une technique de piratage informatique
exploitant des vulnérabilités DNS. Cette technique ceuvre de maniére que, pour une requéte DNS d'un nom de domaine, ce ne
soit pas l'adresse IP réelle du nom de domaine qui soit donnée, mais celle d'un site frauduleux.
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Droit a I'image

On entend par « droit a I'image », le droit de toute personne physique a disposer de son image,
entendue comme I'ensemble des caractéristiques visibles d'un individu permettant son
identification ; ce qui veut dire qu'une donnée, par exemple, via I'outil Google Maps, une photo de
visage ou un numéro de plaque d'immatriculation associée a un véhicule, si sa parution sur |'écran
n'a pas regu l'accord de la personne impliquée, doit étre floutée.

Grace aux smartphones, les échanges entre particuliers de photos et films, via messagerie mobile
ou réseau social, comportent des risques d'utilisation non conforme des images et photos.

Notons cependant que les deux paragraphes qui précedent, ne constituent qu'une finalité
théorique, que les grandes sociétés du numérique, ont souvent du mal a réaliser
effectivement, a preuve les proces en justice qui continuent d’avoir lieu...

Cloud, big data, open data...

Ces nouveaux systémes de stockage de masses d'informations personnelles, économiques,
administratives sont souvent gérés par de grands opérateurs et leurs acces sont de mieux en mieux
sécurisés.

Quelques autres processus de régulation internationaux

. En France, des Agences d'Etat ou Autorités administratives indépendantes, telles que la Cnil,
I'Arcep (échanges postaux et télécommunications) et I'Hadopi (droits d'auteur des ceuvres)
s'attachent a améliorer, en respectant évidemment la législation francaise, I'éthique et la
sécurité des échanges numériques et des réseaux sociaux ;

. I'lUnion Européenne a adopté une nouvelle |égislation sur la protection des données visant a
améliorer la sécurité juridique et a renforcer la confiance des citoyens et entreprises dans le
marché unique du numérique ;

. aux USA, divers organismes tels que I'ICANN régulent les noms de domaine sur Internet ;
I'ICANN a entamé un processus de transition vers une approche plus globale et efficace en
matiére de traduction de contenus dans les six langues de I'ONU;

. a la suite des séries d'attentats terroristes en 2001 puis 2015 et 2016, divers socles |égislatifs
aux USA (Patriot Act) ainsi que des acces aux dossiers passagers dans le transport aérien de
I'Union Européenne, ont vu le jour.

CONCLUSION GENERALE

|
Le philosophe grec Aristote écrivait déja au IVe siécle avant notre ére

I « Le progrés ne vaut que s'il est partagé par tous ».

Il est banal de dire qu'un des grands défis de ce millénaire, pour les acteurs et décideurs politiques,
économiques, scientifiques, est de ne pas nous laisser submerger et robotiser par une technique
omniprésente, mais d'orienter, avec jugement et raison, ses applications de fagon qu'elles
déchargent les habitants de la planéte de taches élémentaires ou répétitives, tout en élevant leur
niveau culturel et civilisationnel !
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« LEAN STARTUP » DANS LE MONDE DES ASSURANCES

Rapporté par Véronique Pelletier
veronique.péelletier@adeli.org

Résumé :

Notre conférencier, Yves Caseau, vient vous faire partager son expérience du Lean Startup dans le
monde de I'assurance, chez AXA, ou il a mis en place cette méthodologie pour créer des services
innovants.

Mots-clés :

ADELI, Rencontre, Lean, startup, Yves Caseau, Assurances, design thinking, minimum viable
product, growth hacking

‘ ‘ Yves Caseau, directeur de la « digital agency » chez AXA, est venu
présenter a ADELI, le « Lean Startup », lors d’'une Rencontre autour d’un verre,
au Café de la Mairie (Paris 3e) le 9 mai 2016.

LEAN STARTUP

D’apres Wikipédia, I'expression « Lean Startup » renvoie a une approche spécifique du démarrage
d'une activité économique et du lancement d'un produit. Elle repose sur le « Validated learning »
(vérification de la validité des concepts?), I'expérimentation scientifique et le « design itératif ». Elle
tend a réduire les cycles de commercialisation des produits, a mesurer régulierement les progrés
réalisés, et a obtenir des retours de la part des utilisateurs. Dans cette optique, les entreprises, en
particulier les « startups », cherchent a concevoir des produits et services qui satisfont au mieux la
demande de leurs consommateurs, avec un investissement initial minimal.

YVES CASEAU

Yves Caseau est Directeur de la « digital agency »
(fabrique a expériences digitales) chez AXA. La
« Digital Agency » d'AXA est une des composantes de
la stratégie numérique d'AXA, dont l'objectif est de
proposer des services innovants aux clients et
prospects d'AXA dans cinquante-cing pays.

Il est chargé également de la coordination et de la
stratégie de la partie IT et de la transformation digitale.
Il a été auparavant treize ans chez Bouygues Telecom
et avant cela chez Bouygues pendant vingt ans. Et
encore avant, il était Directeur de recherche, aux Etats-
Unis, chez Bellcore. Il fait de I'innovation logicielle
depuis trés longtemps.

" ou plutét validation des enseignements
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Chez AXA, il dispose d’environ 15 M€ de budget, ce qui est important. L'agence est multizone et se
répartit entre Paris, Barcelone et New-York.

Yves Caseau est venu nous parler du Lean Startup V2 qui est la version utilisée par AXA.

Deux livres font référence dans le domaine :

Eric Ries . )
it o o et « Lean Startup » d’Eric Ries (livre
fondateur) ; version frangaise chez Pearson, Ash Maurya

préfacée par Michael Ballé, Godefroy
Beauvallet et Yves Caseau.

La méthode « Running Lean », comment
transformer votre idée en succes, de Ash
Maurya (guide « du comment »).

Adoptez l'innovation
continue

Iterate from Plan A to a Plan That Works

O'REILLY" s veninan, T s, Seres Edtor

Pour s'assurer que leurs applications mobiles et Web apportent une véritable satisfaction a leurs
utilisateurs, la « Digital Agency » a adopté la démarche « Lean Startup » d'Eric Ries, en empruntant
des concepts et des pratiques aux ouvrages suivants : « Running Lean » (Ash Maurya) ; « The Lean
Enterprise » (Trevor Owens & Obie Fernandez).

L'objectif est de nourrir la promesse AXA, né pour protéger (« borned to protect ») au travers
d'expériences qui enrichissent et assistent |'utilisateur, a la fois dans sa vie numérique au sens large
et durant ses interactions avec son assureur.

Cet exposé détaille le processus d'innovation et développement qu'Yves Caseau utilise chez
AXA, au travers des trois étapes :

. design thinking (esprit de conception) ;
. minimum viable product (produit minimal viable);
. growth Hacking (moteur de croissance).

Le schéma suivant représente I'enchainement des trois étapes et les boucles d’amélioration :
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LEAN STARTUP

BETTER TOGETHER

La vie est trop courte pour construire des produits que les gens n’utilisent pas - Ash Maurya
(« Life is too short to build stuff that people do not use »)

Design thinking

Le « design thinking »? existait avant le Lean Startup.

D'aprés frenchweb?3, le « design thinking », consiste a :

. identifier une problématique et comprendre son environnement ;
. trouver le concept, I'idée qui permettra de la résoudre ;
. concevoir la forme qui incarnera ce concept.

Chez AXA, la problématique est, en plus d'étre assureur, d’étre un opérateur de prévention des
risques et d’assistance aux personnes. On s’intéresse a la voiture, a la maison, mais aussi a la santé
et aux personnes en situation de dépendance.

Par exemple, les gens de plus de quatre-vingt ans qui tombent et n‘arrivent pas a se relever seuls ;
ils peuvent rester de nombreuses heures par terre...

A la source d’une innovation digitale, il y a souvent un probléme tel que celui-1a (probléme connu).
Mais parfois, le probléme n'est pas connu.

C'est la recherche des points difficiles, des points pénibles, ceux qui posent des problemes au client
(« Capture the pain points »). 1l faut identifier un probléme, connu ou bien caché.

Pour aller a la recherche du « pain point », on ne va pas demander au client ce dont il a besoin
(« Don't ask customer what they want »).

Il faut comprendre le probléme avant de foncer sur la solution.

Définir le travail a faire du point de vue du client (« Define the job to be done from the customer
point of view »). Quelle est la promesse que I'on a envie de faire par rapport a cette difficulté ? Que
peut-on apporter ? L'ensemble des difficultés du client forme une grande histoire confuse. Le défi
de l'innovateur est de déméler les causes profondes des symptomes. La raison pour laquelle on fait

2 Pour en savoir plus sur le « Design Thinking » :

https://dschool.stanford.edu/sandbox/groups/designresources/wiki/31fbd/attachments/acf2a/METHODCARDS FRENCH March
2014 m.pdf?sessionID=e62aa8294d323f1b1540d3ee21e961cf7d1bce38

3 hitp://www.frenchweb.fr/le-design-thinking-un-nouvel-avantage-competitif/ 122936
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des applications qui ne servent a rien, c'est parce que l'on va trop vite vers la solution sans
véritablement comprendre le probleéme.

Il faut comprendre le « pourquoi ». Dans la culture Lean, on se pose cing fois la question pourquoi.

Par exemple : la livraison est en retard. Pourquoi est-elle en retard ? Parce que le camion était en
panne. Pourquoi était-il en panne ? Parce que le budget de maintenance a été réduit...

C'est connu dans le monde de I'ingénierie, cela s'applique parfaitement a la satisfaction client.

On va faire du « pain storming » (par analogie au « brain storming ») pour trouver les « root cause
analysis » (analyse de la cause originelle). Et en faisant cela, on innove, la ol on ne pensait pas
innover.

L'observation est trés importante pour savoir comment font les gens avant l'innovation.
D’aprés Ash Maurya, un probléme qui n‘a pas de solution courante, ce n‘est pas un probléme.

Apres avoir identifié les difficultés, on formule la proposition de valeur unique (« Unique Value
Proposition »). Oussama Ammar explique que c’est quelque chose de concret avec un bénéfice
immédiat, c'est une formulation que n‘importe qui peut comprendre en moins de cing secondes,
c'est quelque chose d’unique, qui n’existait pas avant.

C'est difficile de trouver cette formulation un peu magique.

Vous pouvez trouver sur YouTube les vidéos d'Oussama Ammar de Koudetat.co
(https://www.youtube.com/watch?v=WkoYtenAZMs). Les étudiants désireux de créer une startup
peuvent suivre ses cours librement sur internet.

Quand on invente quelque chose dans le monde digital, on doit créer une émotion dans le cerveau
primitif du client ; ce n'est pas juste du fonctionnel. La satisfaction client profonde est liée a une
émotion. On va utiliser pour cela le design émotionnel, esthétique, ergonomique. Le « design » est
un domaine trés vaste qui a beaucoup de sous-spécialités.

L'intérét du mot « expérience », c'est qu'il est plus large que produit / service. C'est I'ensemble de
ce que le client percoit. Et il met le client au centre des préoccupations. Chez AXA, on fabrique des
expériences « client » qui sont souvent matérialisées par une application mobile.

Le « design » apporte dans sa boite a outils des techniques pour réduire I'effort que le client doit
fournir pour utiliser le service et augmenter le plaisir de I'utilisateur.

Il faut évaluer I'effort que doit faire le client pour utiliser votre service, tout en augmentant son
plaisir d'usage (satisfaction immédiate). Dans le monde du mobile, les applications les plus
populaires sont trés simples d’utilisation et ont une qualité esthétique ou chaque opération vous
apporte un plaisir (interface, couleur, sons).

On travaille beaucoup, chez AXA, avec le « design émotionnel* » qui ressemble a ce que fait un
magicien. Distinguer les temps forts (d'une durée maximale de 7s) et les temps faibles. Le magicien
utilise sa théatralité pour faire son tour avec ses mains. De la méme fagon, une app bien faite doit
alterner les temps forts et les temps faibles, elle doit éviter les longs tunnels ol on demande au
client des efforts d'attention pour remplir des formulaires insupportables et jouer sur l'alternance de
moments humoristiques et de moments sérieux pour respecter I'équilibre vivant de ce qu'il a envie
de vivre.

On ne crée pas une expérience digitale en adressant une liste de caractéristiques au pére Noél.

Il est vraiment difficile de concevoir des produits au sein de groupes de discussion (« It’s Really
Hard to Design Products by Focus Groups ») - Steve Jobs

4 http://design-emotionnel.fr/

28 Adeli - Explorateurs des espaces numériques




Lettre d’ADELI N° 106 - Hiver 2017

Quand on anime des groupes de discussion, on échange avec les clients sur leurs problémes, afin
qu'ils décrivent la cause de leur insatisfaction. Dés que I'on se met a parler, on projette sa vision du
monde. Un groupe de discussion bien conduit doit étre centré sur I'écoute. Il consiste a écouter
beaucoup, a observer et a parler peu. Pour connaitre vos futurs utilisateurs, vous devez les observer
plus que leur parler.

Vous devez utiliser des prototypes pour obtenir leurs retours d'expérience, (« feedbacks »). Il est
nécessaire de prototyper trés tot, dés la phase du « design thinking » pour avoir les premiers
retours.

Apprenez en observant les clients dés que possible.

Minimum Viable Product

On sait ce que I'on va apporter au client, défini lors de la phase précédente. On construit le produit
minimal viable, « Minimum Viable Product » que les utilisateurs peuvent utiliser, on va, rapidement,
vers ce qui crée de la valeur (principe Lean).

C’est un oxymore, une tension entre un minimum, pour que l'on aille le plus vite possible et un vrai
produit utilisable. Le temps du client est précieux. On ne peut pas lui faire essayer un produit qui
« plante »... Le produit doit étre opérationnel.

Une des idées clés de l'innovation digitale, c’est que I'on ne sait pas ou I'on va.

On doit rencontrer ses utilisateurs sur leur terrain et apprendre d'eux (« Meet your users on their
turf and learn from them »). On peut étre amené a faire de |'observation en aveugle, derriere une
glace sans tain, pour voir comment se comportent les clients face au produit (pour apprendre d'eux).
Soit on leur pose des questions sur leur vie de tous les jours en tant que futurs assurés, soit on leur
fait essayer le prototype et on regarde sur quoi ils buttent et pourquoi.

Pour Eric Ries, I'innovation est une usine avec en entrée ce que le client veut, et en sortie ce qui a
de la valeur. C'est un mécanisme qui fonctionne tres bien. Il faut de I'humilité pour accepter l'idée
gue ce qui crée de la valeur, c'est le travail de validation et non uniqguement le génie créatif.

C'est a la fois de la créativité et de la collecte d'information.
Il n"y a aucune corrélation entre la qualité du premier prototype et la réussite du produit.

I Faites une chose, réellement, réellement bien « Do one thing, really, really well » - Google

Dans I'exemple du vélo minimal, c'est un « minimum viable product », mais c'est un vrai vélo.

On a une seule chance de faire une bonne impression. Beaucoup d'applications ne sont pas utilisées.
On doit remplir la promesse faite lors de la phase précédente..

Mesurer pour fonder sa décision sur des faits.

Le « lean startup » hérite de la culture « agile », on constitue une équipe croisée.

Ces personnes travaillent de fagon synchronisée. Standup meeting le matin, on utilise le
management visuel (sur les murs) pour que chacun comprenne.

Faire de I'agile scrum en mode distribué, c’est difficile.
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On cherche a produire des expériences qui mettent en jeu de nombreux composants : on a un
ensemble de compétences pas facile a rassembler au méme endroit.

On cherche a créer de la proximité (skype, billets davion...).
On utilise des outils collaboratifs comme Jira, Trello...
I Un mur c’est un radiateur d’information. Nicolas Lochet (coach agile).

On cherche a automatiser. On utilise « DevOps® » c’est un long chemin difficile. Faire de I'agile, c’est
de la culture, faire du DevOps, c’est de la « sueur ». Il y a des outils 8 mettre en place. Mais c’est
ce qui permet de faire du « delivery » trés rapidement et des cycles rapides.

On crée |" « app ».

Growth Hacking

C'est la rencontre du marketing digital et du développement de produit. Il s'agit de récolter la
satisfaction client (« Harvest customer satisfaction »).

Le « Growth Hacking » (moteur de croissance) est un processus d’expérimentation rapide utilisant
un ensemble de techniques de marketing et le développement de produits pour identifier les
chemins les plus efficients pour augmenter un « business ».

L'app est dans |'appstore. Quelques centaines de personnes utilisent I'application et c'est ce qui
permettra de passer a |'échelle suivante.

Une méthodologie a été développée en utilisant les bonnes pratiques mises en oeuvre a Bouygues
Telecom.

Ecouter, entrer en contact avec les premiers utilisateurs, pour passer a I'échelle suivante.
Le « customer feedback learning group » définit trois maniéres de savoir ce que veut le client :

. de facon analytique ; des marqueurs, des tags sont utilisés google analytics ; pour
retracer des parcours client, on fait du big data, du data mining ; on sait ce que fait le client ;

. par voie explicite ; aller demander au client ce qu'il pense ; faire des focus groupes
de 20 personnes et leur demander leur avis sur |'app ;

. par voie communautaire ; un ratio 10 par rapport a un canal « one to one » peut
exister ; une centaine de commentaires par mois peuvent étre créés par la dynamique
communautaire.

Guy Kawasaki relate dans son livre « Start 2.0 » une citation de Steve Jobs :

Faire une application (app), c’est trouver une petite communauté, la satisfaire, en faire une
communauté de fanatiques, puis passer a I'échelle suivante.

Régler ce qui ne va pas avant de rajouter des « features » (fonctionnalités). Dans la culture
« Growth Hacking », avant de rajouter les choses qui manquent, il faut comprendre pourquoi ce
que l'on avait imaginé n’a pas marché. C'est de I'amélioration continue. Souvent cela n’a pas marché
pour des causes que I'on n'imagine méme pas. C'est comme cela que I'on crée de la valeur.

Le Sean Ellis® test permet de savoir si le produit a atteint le « product / market fit » (ajustement
au marché du produit). A partir de métriques, nombre de clients, nombre d'utilisateurs, il a cherché
a faire un prédicteur de succes. Il parle des métriques AARRR’ (Acquisition, Activation, Retention,
Revenus, Referral).

5Voir I'article de Laurent Hanaud dans un article de la Lettre d’ADELI n°95 « production IT optimale » :
http://www.adeli.org/document/1099-195p21pdf

6 Sean Ellis est le créateur du concept de Growth Hacking (https:/growthhackers.com/)

7 Voir la définition des métriques : https:/fr.wikipedia.org/wiki/Growth Hacking
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La question posée aux utilisateurs au cours de I'enquéte est la suivante :

Comment vous sentiriez-vous si on vous retirait I'application ?

. trés décu ;
. décu ;
. pas décu du tout (elle n'est pas vraiment utile) ;

. N/A - je n’utilise pas le produit.

Si vous trouvez plus de 40% d'utilisateurs qui seraient trés dégus si on leur retirait votre produit, il
y a de grandes chances que vous puissiez construire un produit durable et que votre produit soit
considéré comme un « must have » (un produit incontournable).

Utilisez des métriques « pirates » pour comprendre la croissance de votre utilisateur.

Au départ, on peut faire un peu de publicité, puis on fait du marketing et on se met a avoir de la
croissance. On regarde ces courbes, on fait des hypothéses.
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L'une des conséquences du lean startup dans les grandes entreprises, c'est de faire disparaitre les
« business cases ».

La valeur dans le digital ne se crée que lorsque I'on a de l'usage. Ce ne sont pas les fonctionnalités
(« features ») qui importent. C'est quand les utilisateurs se mettent a utiliser les applications pour
résoudre leurs problémes (« pain-points »). Mais l'usage, personne ne peut prédire ce qu'il sera. On
peut faire beaucoup d’efforts pour un tout petit usage et a l'inverse peu d’effort pour une application
triviale qui sera trés utilisée.

Eric Ries nous dit que le « business case » est la conséquence de I'usage. On construit le « business
model » au fur et a mesure.

Si en cours de route, on se rend compte que I'on se trompe, on pivote, on change notre « business
model ».

Voici des entreprises qui font toutes du « growth hacking » :
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Lean Startup dans le monde des assurances

“Make Your Product Your Distribution Channel"

Quora

P o) 4354/1:2012 & Naf® o]

CONCLUSIONS

CONCLUSION D'YVES CASEAU

Le Lean Startup est une méthodologie qui marche ! C'est devenu un standard de facto, modulo
guelques variations. C'est une hypothése raisonnablement acquise chez les assureurs.

General Electric, Coca-Cola font aussi du Lean Startup.

Un concours, chez AXA, fait intervenir 20 000 collaborateurs qui poussent leurs idées. On leur fait
remplir un « Lean canvas » (cf : Annexe page 33).

Dans l'innovation, il y a une notion de processus et de la créativité. La partie processus peut se
formaliser.

Avoir une intuition, écouter ses clients, faire un prototype, mesurer...

Le Lean Startup est une méthode assez systématique, avec une inspiration venant du « juste a
temps » de Toyota pour produire un savoir validé.

Le Lean Startup coexiste avec de nouvelles exigences pour produire un logiciel dans le monde
numérique. C'est totalement compatible avec I'ambition « DevOps ».

Il y a une vraie synergie entre deux aventures dans |'entreprise :

. Le processus pour aller du client vers le code ; c'est le Lean Startup. Il ne sagit pas
uniquement d‘avoir une idée. Il faut la réaliser d'une bonne qualité avec une bonne
reproductibilité. Il faut étre rapide , écouter le client, capturer son probléme et essayer
d'apprendre avec le client ce dont il a besoin.

. L'autre processus, dans l'autre sens, d’un point de vue métaphorique, pour aller du
code jusqu'au client ; ce que l'on cherche a faire c’est du « DevOps » (ou du « Lean
factory »). Comment , lorsque I'on sait faire un « bout de code », I'amener trés vite au client,
de maniére réguliére et avec une grande qualité.

« Ce que I'on cherche a faire, ce sont des équipes croisées, ce n’est pas linéaire, cela boucle dans
tous les sens ».

CONCLUSION ADELI

D'autres approches sont possibles, mais le Lean Startup utilise des concepts appris au cours des
générations précédentes sur le « design », le « lean », le « marketing », et d'aujourd'hui : design
thinking, growth hacking, DeVops... C'est un travail collaboratif avec le client, c'est beaucoup
d'écoute, de compréhension, d'apprentissage. Il faut avoir un état d'esprit curieux. C'est une
démarche, une méthodologie pour la conception de systémes apprenants et intelligents.
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Eric Ries parle d'innovation continue, de s'adapter aux besoins du client. Est-ce vraiment adapté
aux startups ? C'est peut-étre plus pertinent d'utiliser Lean Startup dans un grand groupe comme
AXA...

Le processus de conception est complexe. Il fait appel a I'idéation, fonction par laquelle I'esprit forme
et enchaine les idées.

Il répond a une problématique. C'est un processus de conception centré sur I'humain. C'est une
démarche innovante.

Alors, tous a la création de vos startups !

Poursuivre par un groupe « MEETUP »

Franck Debane est organisateur du groupe « meetup» Lean Startup experience :
https://www.meetup.com/fr-FR/Lean-Startup-Experience/.

Le Lean Startup, mouvement issu de la Silicon Valley, a émergé ces derniéres années comme
méthodologie de gestion de projets innovants, permettant de minimiser a la fois les risques pris et
les ressources nécessaires (temps et argent).

Il est tout a fait possible de s'en servir dans des grands groupes ou des PME / ETI « traditionnelles ».
Un consultant peut utiliser cette approche dans le cadre de ses activités, aussi bien pour ses clients
que pour lui-méme. »

Regarder la vidéo de la conférence

Pour tous ceux qui auraient eu du mal a comprendre cet article, vous pouvez revoir la conférence
sur notre site :

http://www.adeli.org/contenu/lean-startup-dans-monde-des-assurances-video

ANNEXE

|
LEAN CANVAS

La bonne pratique « Lean canvas » est réellement utile. C'est un outil trés utilisé.

Le Lean canvas est un outil permettant de documenter et de valider un business model - Ash

Maurya
Problem Solution Unique Value |Unfair Customer
Proposition |Advantage Segments
Top 3 problems | Top 3 features
Single, clear, Can't be easily | Target customers
compelling copied or bought
3 message that
states why you 7
R are different and
1 Key Metrics  |worth buying Channels 1
Key activities you Path to
measure 2 customers
Cost Structure Revenue Streams
Customer Acquisition Costs Revenue Model
Distribution Costs Life Time Value
Hosting Revenue
People, etc. 5 Gross Margin 5

Pour aller plus loin sur le Lean Canvas :

http://www.lean-startup-coaching.com/blog/2013/06/11/comment-utiliser-un-lean-canvas/
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LA CONTINUITE D’ACTIVITE ET SON MANAGEMENT

Compte rendu de la rencontre du lundi 14 novembre 2016

Francois Téte

francois. tete.ext@devoteam.com
Rapporté par Alain Coulon
alain.coulon@adeli.org

Résumé :

Cet article rend compte de I'’événement « Rencontre autour d'un verre », organisé par ADELI le
14 novembre 2016 au Café de la Mairie - Paris 3¢™. Le conférencier, Francois Téte, ancien Président
d’ADELI, nous expose comment assurer l'activité d’une entreprise malgré la survenue d’incidents
majeurs ou pendant la gestion de crise.

Mots-clés :

ADELI, Rencontre, PCA, menaces, incidents, gestion de crise

‘ ‘Nos entreprises doivent étre en capacité d’affronter de nombreuses
menaces, en particulier celles qui les paralyseraient en s’attaquant a leur
systéme nerveux: le systeme d’information. Malheureusement d‘autres
menaces peuvent également paralyser I'entreprise : batiment impraticable,
fournisseur indisponible, collaborateurs indisponibles (pandémie...).

Pour minimiser les conséquences d’un sinistre majeur, en permettant a
I'entreprise de lui survivre, il convient de préparer, d’actualiser, de valider
régulierement un plan de continuité d’activité a mettre en ceuvre au cas ou...
Ces précautions ont un colit, a relativiser en fonction du coit des conséquences
d’un sinistre majeur.

I Les tuiles qui protégent de la pluie ont toutes été posées par beau temps - Proverbe chinois.

DE L'INFORMATIQUE A LA CONTINUITE D'ACTIVITE

1 ——
Francois Téte

Notre animateur, Francois Téte, a rejoint ADELI dés sa création et a maintenu son adhésion au fil
des étapes de sa carriére professionnelle. Il a présidé I'association de 1982 a 1987, pendant le
« quinquennat » qui a donné naissance au Méthodoscope, I'une des rampes de lancement de notre
association.

Un événement a l'origine d'une évolution professionnelle

Le 1®mai 1977, le centre informatique d’une banque francaise a été endommagé par un incendie.
Francois Téte fut désigné comme responsable de la reprise d’activité ; ce qui fut fait aprés 5 jours
d’arrét, délai qui, aujourd’hui (compte tenu de la rapidité des transactions) serait fatal a un
établissement bancaire.

Frangois Téte s'associa a Paul Théron (un autre président historique d’ADELI) pour créer une
entreprise, TTA, spécialisée dans le domaine de la continuité d’activité ; laquelle entreprise intégra
une plus grande structure XP Conseil. Frangois Téte a poursuivi sa carriére professionnelle dans le
cadre de Devoteam. Il y mit au point un logiciel de gestion des plans de continuité et de gestion de
crise : RVR Parad. Il est I'un des créateurs et responsables du Club de la Continuité d’Activité
(www.clubpca.eu).
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LA CONTINUITE D'ACTIVITE : DE QUOI S’AGIT-IL ?

Dans les derniéres décennies, les menaces se sont diversifiées, en particulier par des agressions
techniques malveillantes qui s'ajoutent aux catastrophes naturelles.

La continuité d'activité dans le domaine professionnel consiste a se mettre en capacité de poursuivre
ses activités aprés une perturbation majeure. Il importe de faire en sorte que les conséquences des
perturbations provoquées par un sinistre ne soient pas fatales.

D'ou la nécessité de mettre en place des plans dédiés appelés « Plans de Continuité d’Activité ».

Plan de continuité d’'activité (PCA)

Un Plan de Continuité d’Activité (PCA) est un ensemble de mesures visant a assurer, selon divers
scénarios de crises, y compris face a des chocs extrémes et, le cas échéant, de facon temporaire,
en mode dégradé, des prestations de services essentiels de I'entreprise puis la reprise planifiée
des activités (paru le 26 février 2004 au Journal officiel de la République francaise).

Le PCA vise a limiter les conséquences d’un sinistre auprés des clients, les impacts financiers, les
pertes d'images et de répondre aux demandes des clients et des actionnaires.

Inventaire des risques

Les risques peuvent étre totalement spécifiques a l'entreprise, mais il semble préférable (plus simple
et plus facile a partager) de recourir a un portefeuille standard :
" six risques élémentaires portant sur les ressources : batiment, informatique,
personnel, outils de production industriel et de pilotage (exemple : centre de commande),
réseaux (énergie, télécoms, eau, électricité), prestataires et fournisseurs critiques (chaine
logistique);

. six risques « majeurs » : naturels (inondation, séisme, aléa climatique), pandémie,
accident industriel externe (sites SEVESO, transport de matiére dangereuse, installation
nucléaire...), cyber-menace, mouvements sociaux, terrorisme (notamment par les
progiciels).

Ces risques sont en partie interdépendants : une inondation peut affecter les installations, le
personnel, les fournisseurs...
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Bilan d'impact sur I'activité

Les responsables des différents métiers de I'entreprise doivent exprimer leurs besoins de continuité
pour assurer le fonctionnement de leurs processus prioritaires, quoi qu'il arrive.

Le BIA (Business Impact Analysis en anglais, Bilan d'Impact sur I'Activité en francais) définit les
facteurs propres a chaque activité qui seront pris en compte dans le PCA. Il s'agit de déterminer et
de justifier les niveaux d'activité a maintenir par processus ou par activité. L'évaluation en incombe
aux métiers concernés qui doivent déterminer également les ressources nécessaires pour
fonctionner. Leurs besoins devront étre validés par la Direction Générale. En particulier, le BIA
guantifie les principaux critéres suivants :

. la Durée Maximale d'Interruption Admissible (DMIA) :
durée au-dela de laquelle les impacts sur I'organisme deviennent intolérables ;

. la Perte Maximale de Donnée Tolérable (PMDT) :
perte maximale de donnée tolérée a la reprise d'activité, au-dela de laquelle les conditions
de récupération ne sont plus acceptables ;

. le nombre de positions de travail incluant les ressources humaines par fonction et
les moyens matériels nécessaires pour assurer les activités critiques ;

. le niveau de dégradation de service acceptable, par exemple 60 % de la charge
nominale ;

. les stocks minimaux pour assurer la continuité d’activité.

Deux stratégies : la robustesse et la résilience

La continuité d’activité s’integre dans la stratégie de gestion des risques de I'entreprise.

La stratégie de continuité d‘activité doit prendre en compte deux types complémentaires de
stratégie, la robustesse et la résilience pour protéger les ressources nécessaires au fonctionnement
de I'entreprise :

. Robustesse : qualité d’'un organisme pour absorber des chocs sans dégrader de
fagon visible son fonctionnement.

Exemple : deux sites connectés de facon synchrone ;

I'utilisateur du service ne percoit aucune perturbation lors de la défaillance d'un site.

. Résilience : capacité d’'un organisme d’absorber des chocs, de rebondir et de revenir
a une situation normale rapidement.

Suite de l'exemple précédent : si les deux sites connectés précédents sont
indisponibles en méme temps, une autre solution résiliente serait un site de secours
distant connecté en asynchrone, non soumis aux mémes risques ; l'utilisateur pergoit
une légere perturbation de courte durée lors de la reprise sur le site de secours.
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LA GESTION DE CRISE DANS LE CADRE DU PCA

La gestion de crise intervient lorsque les PCA sont dépassés ou non concernés par la situation
constatée. Ils nécessitent alors I'implication d’'un organe de décision.

Période de crise

Début de crise

cccccccs mm— — — — >
!

Cellule de Gestion de l'incertitude
. . —_— # '
Gestion de crise et de l'imprévu

Incertitude

résiduelle H i : S
H .
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Alerte ] Suivi : Initiatives
scisi . Suivi 1 . )
Analyse Décision ; < : complémentaires
Qualification/quantification . Information :
I S .
L] . .
“ H
Bien anticipé i : A Y
H

Pilotage de I'Activation des

_—
Cellule PCA Plans (PAPs)

Pour gérer une crise efficacement, il faut, avant la crise, disposer de fiches réflexes pratiques :

. Qui va activer la gestion de crise ?

. Comment s’organise-t-on (décision, anticipation, main courante, ...) ?

. Quelles sont les obligations et les responsabilités des cellules de crise ?

. Quelles compétences, quels suppléants, quelle préparation, quel entrainement ?
. Quelle stratégie de gestion de crise adopter ?

. Quelle stratégie de communication interne et externe prévoir ?

. Quelle logistique de crise mettre en place ?
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LA DEMARCHE DE LA MISE EN CEUVRE D'UN PCA

La mise en ceuvre d'un PCA se fait en sept étapes. Le processus s’intégre dans un processus
d’aménagement continu, basé sur la roue de Deming.

Etude de contexte
(Menaces, ressources,
activités)

Scénarios de risque

Validation par des

. Analyse des besoins
Tests et exercices, de continuité

d’activité

Mise a niveau
périodique et
intégration du
changement
Organisation de la Stratégie de
gestion de crise Continuité d’Activité

~ Mise en ceuvre des
solutions et
développement de la
documentation

Détermination des
solutions de
Continuité d’Activité

LE MAINTIEN EN CONDITION OPERATIONNELLE

Le Maintien en Condition Opérationnelle de la gestion de crise et du PCA a pour objectifs de :
. prendre connaissance des changements organisationnels, techniques et logistiques :

= changements d’organisation,

= changements de personnes,

= changements de locaux,

»  évolutions des risques,

» évolutions des besoins de continuité d’activité,

» changements de la réglementation,

= évolutions des ressources matérielles et logistiques,
= évolutions des systémes d'information ;

. mesurer I'impact de ces changements sur les dispositifs et notamment sur le PCA ,
. s'assurer de la mise a jour de tous les plans ;
. contréler que le PCA continue a assurer la continuité d’activité conformément aux

besoins des métiers prioritaires ;

. controler le caractére opérationnel et auditable des PCA des prestataires essentiels
externalisés.
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LA VALIDATION DES PCA

Un PCA insuffisamment validé risque de ne pas fonctionner, créant des difficultés de prise de décision
au sein de la cellule de crise ; ce qui aurait un effet négatif sur les activités de I'organisme concerné.

Le caractére probant de la validation d’'un PCA ne peut pas étre atteint a 100% ; en revanche, on
peut s’en approcher progressivement par des exercices réguliers.

Il convient de :

. s’entrainer en vue de I'avénement d'un éventuel sinistre ;

. s'assurer de l'efficacité des dispositifs de continuité mis en place ;
. prouver la capacité de continuité d'activité vis-a-vis de tiers ;

. promouvoir I'image du PCA auprés de la Direction Générale ;

. former et sensibiliser les acteurs concernés ;

. maintenir le PCA en condition opérationnelle ;

. corriger un point faible identifié lors d'une précédente validation.

La validation du PCA doit étre réalisée régulierement par des tests techniques et des exercices
fonctionnels.

Pour valider le caractére opérationnel du PCA, il est nécessaire de réaliser au moins un exercice par
an.

Ces différents tests et exercices doivent étre suivis, planifiés au travers d'une campagne de
validation et ce, sur les quelques années a venir.
Chaque exercice donne lieu a un suivi de la mise a jour du PCA.

En complément des tests, la mise en place d’un programme de revues de plans est nécessaire :
. relecture transverse des documents ;
. utilisation des documents sous forme de « jeu de role ».

Les exercices peuvent étre :

. préparés (la date est connue de tous les participants) ;

. inopinés (la date est inconnue de la plupart des participants);

. simulés (les processus sont validés sur le site de repli sans impact sur le
fonctionnement de I'entreprise) ;

. réels (un ou plusieurs processus sont arrétés et fonctionnent réellement sur le site de
repli).
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LE SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA CONTINUITE
D'ACTIVITE

Le Systéeme de Management de la Continuité d’Activité est un processus de management
holistique qui identifie les menaces potentielles pour un organisme ainsi que les impacts que ces
menaces, si elles se concrétisent, peuvent avoir sur les opérations liées a lactivité de
l'organisation, et qui fournit un cadre pour améliorer la résilience de l'organisation avec une
capacité de réponse efficace préservant les intéréts de ses principales parties prenantes, sa
réputation, sa marque et ses activités a valeur ajoutée (norme certifiante ISO 22301 ).

Un Systéme de Management de la Continuité d’Activité SMCA inteégre les éléments clés suivants :

. une politique ;
. des personnes ayant des responsabilités définies ;
. des processus de management se rapportant a :

» |a politique de continuité d'activité,

* |a planification,

* |a mise en ceuvre et le fonctionnement,
» |'évaluation des performances,

* la revue de direction,

* |'amélioration ;

. une documentation fournissant des preuves tangibles ;

. tous les processus du management de la continuité d'activité pertinents pour
I'organisation.

La norme certifiante ISO 22301 définit les spécifications du Systéme de Management de Continuité
d’Activité.
LES QUESTIONS SOULEVEES PAR L'AUDITOIRE

I ———
La Continuité des grands services publics

Il existe des plans de continuité d’activité dans les Administrations et dans les services publics.
Mais, un PCA reste confidentiel.

Position du Client d’'un SaaS (Software as a Service)

Dans cette situation, le Client est en droit de demander, a son fournisseur, une clause contractuelle
quant a la continuité de son service.

Mais une telle clause est difficilement négociable auprés des grandes multinationales qui imposent
leur contrat.

Une solution peut consister a avoir plusieurs fournisseurs.

Cas des Datacenters

Un Datacenter est une ICPE (Installation Classée pour la Protection de I'Environnement).
Son exploitation doit satisfaire aux normes ISO 14000 (environnement) et 27000 (sécurité).

Pour éviter les catastrophes terrestres, il commence a exister des data centers flottants (a I'abri des
inondations...).
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La menace d'une nouvelle crue de la Seine

Une crue centennale de la Seine pourrait étre catastrophique, étant donné la présence
d'infrastructures logistiques en sous-sol...

Il faut noter que les services compétents prévoyaient une crue en hiver, mais aucun n‘avait imaginé
la crue printaniére du mois de juin 2016.

Le colit des mesures préventives

A-t-on chiffré le surco(t du prix de revient d’'un produit ou d'un service, inhérent a la superposition
de I'application des normes de qualité, de sécurité et de continuité d’activité ?

Il semble qu‘on ne dispose d'aucune statistique mais on peut imaginer que le respect de ces normes
constitue un véritable avantage concurrentiel, lequel balance I'augmentation du prix de revient.

LE SUJET EST GRAVE ; TERMINONS PAR UN SOURIRE'!
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IL VAVT MIEVUX POMPER MEME s'ie NE SE PASLE
RIEN QUE RISQUER QU'iL SE PASSE QUELQUE CHOSE
DE PIRE EN NE. POMPANT PAS.

70 % des entreprises sinistrées
qui n‘avaient pas de PCA Les limites de la redondance
ont déposé leur bilan

Alain Coulon
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