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AFPA dans le contexte de la formation professionnel le

Premier organisme de formation professionnelle qualifiante pour adultes
demandeurs d'emploi et salariés en France et en Europe

Professionnel : individualisation des parcours, VAE

Institutionnel : subventions de I'état aux régions

Economique : directive européenne

Une organisation en réseau

une implantation de proximité  sur I'ensemble du territoire métropolitain : 22
directions régionales, 186 sites de formation et certification, 210 sites
d’orientation professionnelle, 7 établissements d'étude et de recherche, qui
assurent la méme qualité de services sur I'ensemble du territoire, 1 siege
social

Les 3 métiers de 'AFPA

Concepteur d'ingénierie de formation,
Concepteur de qualification, de certification
Opérateur de formation
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Contexte et enjeux

» Une structure fortement externalisée

» Une organisation centrée sur le client

» Budget réduit d’'un tiers a partir de 2009 (de 30 a 20 M€)
» DSI de projets => DSl de services

» Pouvoir de décision qui se déplace en région

« Structure du « type GIE ou SSll interne» au service d’'un
réseau

L'informatique AFPA en chiffres (2008) :

* 50 M€ d’achats (dont 50% sous responsabilité DSI)

* 65 personnes en CDI

50 offres de services proposées a plus de 11.000 utilisateurs

* 5 offres de services proposeées a plus de 150.000 stagiaires

* 50 .000 postes de travail dont 11.000 sous la responsabilité DSI
* 5.000 équipements réseaux dont 3.000 sous responsabilité DSI
400 points d’'acces réeseau WAN

» 200 serveurs locaux et 130 serveurs centraux
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Evolution des organisations

en 2004, 'AFPA (a travers son plan d’entreprise) et conséquemment,
la DSI nouvellement créée, se sont réorganisées pour mieux
répondre aux besoins a court et moyen termes de I'Institution

Emergence de nouveaux projets

la réorganisation a induit de nouveaux projets informatiques faisant
appel a de nouvelles technologies nécessitant, pour la DSI, le
passage en infogérance de sa production centrale. Cette évolution du
« faire » au « faire faire » a profondément modifié le fonctionnement
interne de la DSI et I'organisation de ses equipes.

Renouvellement des équipes DSI

autorisée a recruter pour faire face aux nouveaux projets, la DSI fait
appel a de nouvelles compétences tout en menant une réflexion sur
le redéploiement des roles et des activités existants.
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Harmoniser les pratiques internes  a la DSI, en facilitant la
standardisation des processus et des methodes de travalil

Ameliorer sa transparence vis-a-vis des fournisseurs

Sécuriser ses clients en leur proposant une offre de services
globale sans pour autant afficher sa complexité interne

Faciliter les actes de gestion en calibrant mieux les besoins
(meilleur dimensionnement des equipes, automatisation des
demandes répétitives, meilleure rédaction des appels d'offres
et des contrats...)

Agir progressivement et en douceur, en permettant aux
differents acteurs de s'approprier la démarche etd'y
adhérer

Une démarche pragmatigue et progressive _ appuyee sur 3
leviers (People, Process, Tools)
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Obijectif : Impliquer toute la DSI  (acquerir par des
formations, sensibilisations et échanges un langage et
une culture de projet communs)

* Piloter a l'interne le projet ITIL : la déclinaison des
bonnes pratiques a été confiée au responsable Qualité

* Former I'ensemble des collaborateurs aux bonnes pratiques pour
acqueérir un langage et une culture commune

 Définir des priorités d'actions : une attention particuliere a
notamment été portée a l'accentuation de la synergie entre les
equipes "Production” et "Etudes"”



Objectif : Rester pragmatique ( formaliser et organiser
les processus afin de les améliorer et de les optimiser)

Partir des résultats de 'audit

Priorisation des processus qui fonctionnement mal a
la DSI (GDC, MEP) et compte tenu des enjeux

Avancer « au bon rythme », ne pas tout démarrer en
méme temps, calibrer en fonction des ressources
disponibles

Fixation d’un objectif atteignable rapidement (6 mois
maxi)

Ne pas viser dans un premier temps la complétude
du sujet, consolider les briques déja existantes
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Objectif : Appuyer les processus par des outils
adaptés a leur niveau de maturité

Ef{ﬂ,?a‘g?téﬁ'l « Démarrer simplement (Excel + messagerie...)
ncationmetie
professionne

» Se baser sur I'existant et I'améliorer
» Préferer I'open source aux logiciels colteux et contraignants

« Se donner le droit a I'erreur : maquetter, corriger la cible et viser
une couverture de 80 % des besoins

» Appuyer les processus sur des outils qui aident de facon
concrete et pragmatique a la mise en ceuvre

* Prioriser les processus avec beaucoup d’acteurs et qui
néecessitent une forte tracabilité

» Garder « en I'état » les outils déja proposés par les infogerants
(ex : gestion des appels utilisateur)

« Mettre en place des logiques de « guichet unique »
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Gestion des applications




Un responsable qualité ayant pour mission de
federer les initiatives des différentes équipes et
d’assurer la cohérence et la maitrise d’'ouvrage
de I'ensemble des processus

Un ingénieur qualité responsable de 'ensemble
de l'outillage ITIL

Des equipes opérationnelles deéja, en partie, en
charge des differents processus

Des renforts ponctuels de consultants externes
pour la formation et la sensibilisation des
différents acteurs



Echéance

Objectifs

2004-2005

Mettre en route un plan de sensibilisation / formation /
certification au niveau 1 (foundation)

Revoir complétement les processus les plus déficients :
changements, mises en production,

Outiller au cas par cas les processus qui le
nécessiteraient.

2006-2007

Former quelgques personnes au niveau 2 (practitionner),
Ameéliorer les autres processus du domaine « soutien des
services » (incidents, problemes, configurations, niveaux
de service), et formaliser le processus de gestion des
niveaux de service,

Ameéliorer les outils en place.

2008-2009

Former quelques personnes au niveau 3 (manager),
Optimiser les processus du domaine « fourniture des
services » (continuité, disponibilité, capacité et gestion
financiere) qui fonctionnent globalement « en I'état »,

Faire converger les outils.
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Mode projet Mode processus

- Service Delivery -
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Cycle en V avec (depuis 1997) Démarche ITIL avec (depuis 2004)
* Phases et livrables » Processus formalisés

* Roles et responsabilités » Roles et responsabilités

e Instances : COC, COPIL,... e Instances : CAB

Qualite : Demarche ITIL (BS15000)

Sécurité : Démarche ISO 17799



Plus de 100 personnes formées dont la moitié avec
obtention d’une certification :

ITIL V2

Certifiés

Formeés

Sensibilisés

TOTAL

Foundation

42

29

27

98

Practitionner

8

2

10

Service Manager

1

1

Managers processus hommeés, phases de maturité

Nombre de salariés certifiés => un des criteres de

sélection dans les appels d’offres

Une meilleure synergie entre « études » et
« production », méme s'il reste des points a

améliorer

Une culture, des concepts et un langage partages
par tous les acteurs DSI et ses partenaires
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Processus Court terme Moyen terme Long terme
2005 2006-2007 2008-2009
Incident Help desk externalisé Ouverture outil WEB3 aux | Centre d’appel => centre de
utilisateur équipes DSI services
Incident Analyse des risques Reporting et suivi avec infogérants
Production Outil interne (ECHO)
Probleme Séparation des Intégré aux comités Outil Excel => Outil ECHO V4
incidents (anciens CRI) | coordination (bi-mensuel)
Changement Processus formalisés Démarrage des CAB Simplification des CAB
Outil ECHO V2 Indicateurs de suivi
Outil ECHO V4
Mise en Outil interne : ECHO V1 | Ouverture outil aux Ouverture outils aux relais
production infogérants : ECHO V2 régionaux : ECHO V3
Configurations Mise en place d’un outil dédié
Niveau de Catalogue de services (en ligne)
service Préparation de SLA
Sécurité Audit ISO 17799 Politique de sécurité Poursuite des projets et nouvel

Plan d’action

Analyse des risques Sl
Projets de sécurité
Reglementaire
Communication

audit




Processus outillés de facon progressive, sans
déepense somptuaire par des investissements
adaptés a la maturité de chaque processus

Processus a fort niveau de maturité
Outil du sous traitant

Processus a niveau de maturité moyen ou
nécessitant une coordination entre plusieurs sous
traitants

Solutions Open source

Processus a faible niveau de maturité
Excel
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Une approche client et une logique d’interlocuteur unique qui
commencent a s'imposer

e Centre d’appel (depuis 1998), SAR (en 2005) restructuré en
Front et Back Office (en 2007),...

Une offre de service qui commence a se structurer
e« Commandes sous ECHO (depuis 2006)... a la place des Mel
» Catalogue de service sur I'lntranet (depuis 2008)

Une offre de support connue
 Croissance continue du support téléphonique

Présence de la DSI sur le terrain (via des relaisd  u Sl)
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Services DSI | Administration Relations Clients Sécurité, Qualité, Méthodes Coordin  ation de Projets Infra. & Production Etudes
et Gestion RSI/SAR Centre d'appel Sécurité Qualité [Coordination GDC Infrastructure GDO n domaines
Programme ITIL Responsable
Incidents Acteur Responsable Acteur Acteur
Problémes Responsable Acteur Acteur Acteur
Changements Acteur Responsable Acteur Acteur Acteur
Mise en Production Acteur Acteur Responsable Acteur
Configuration Acteur Responsable Acteur Acteur Acteur
Niveaux de service Responsable Acteur Acteur Acteur
Capacité
stratégie Responsable
performance Responsable

Continuité Acteur Acteur Responsable Acteur
Disponibilité Acteur Responsable Acteur
Finances Responsable
Sécurité Acteur Acteur Acteur Responsable Acteur Actur Acteur Acteur Acteur Acteur
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CATALOGUE

DE
SERVICES
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DSI de projets — DSl de services

Contrats de services et indicateurs

Construction de I'offre de service : \

catalogue et centre de services
[4 Proactif
Industrialisation des pratigues :
formation des acteurs, travail T

sur les processus et outillage
3- Ma't”seJ AMBITIONS
2012

2 - Survellle

RESULTATS

AUDIT 2004 2008
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