Solution SAP pour la gestion des contrats de maartee
chez SPIE Sud Est

Cahier des Charges

Objet : L'objet de ce cahier des charges est de spécderttentes de SPIE (le client) et ses besoins en
termes de configuration d’un périmétre fonctionmelvue d’une intégration a base de 'ERP SAP. lgen;j
pour SPIE est I'évolution de son processus de maarice et 'hnomogénéisation de son parc applicatif
autour des ERP. Ce document précise le périmebetiémnel a faire évoluer, le systéme d'information
existant (parc applicatif notamment) et les exigsni I'adresse de l'intégrateur.
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1. Présentation de I'entreprise

Les domaines d'activités de SPIE concernent ledeétula réalisation et la maintenance
d’équipements, d'installation et de diverses infiatures dans de nombreux secteurs: énergie,
transport, réseaux, installations, systéemes de conwmation, génie, instrumentations/automatismes,
mécanique, etc.

L’activité de maintenance est le domaine sur leqbplique ce cahier des charges. Les
types de maintenance effectuées sont variés : dmiatenance informatique, avec suivi correctif de
bugs, jusqu'a la maintenance d'infrastructures.ESBére des centaines de contrats trés divers
notamment dans le cadre de la maintenance préeentiv

La société SPIE s'occupe des installations de #eats qu'elle a souvent réalisées. Par
exemple, elle est amenée a assurer de la maineertes équipements dans le cadre de l'aide a
I'exploitation de transports collectifs.
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Figure 1. Exemple d’'une installation a maintenir.

2. Le périmetre du projet

L’étude porte sur la gestion des contrats de madémee et services qui consiste a :

- Reéaliser les prestations en conformité avec legeexies contractuelles, les régles propres a la
filiale, les obligations réglementaires (travadnstruction, environnement, fiscalité, ..).
- Traiter en quantité, qualité et performance écogomiune activité "maintenance et services"

en conformité avec le business plan de I'entitéatiphinelle

La volumétrie en lien avec les contrats est laanti :
- Nombre d'interventions / jour : au moins 2 par téciens et par jour soit un minimum de
600 interventions.

! http://siteindex.spie.com/fr/maintenance-preventive.html




- Nombre RHI = 600
- Nombre NdF = 600
- Nombre de contrats : 750

2.1. Description du processus de maintenance

Le processus de maintenance est constitué de 6psotessus: offre et revue d'offre,
négociation client, revue de commande, lancemenfpdestations de services travaux, exécution des
prestations de gestion, évolution du contrat, sdielé¢'affaire du contrat. Les logigrammes décrivant
chacun de ces 6 sous-processus sont fournis ereanne

La figure 1 illustre un exemple de cas d'utilisatigituation fonctionnelle) qui s'appuie sur le
protocole suivant : un client prend contact aveteletre d’appels de SPIE dans le cadre de sonatontr
de maintenance (1), qui renseigne le Sl avec l&yerces du client et de la demande (2). La
réalisation de la maintenance est lancée en mahbilites techniciens nécessaires (3) qui vont
intervenir sur l'installation du client (4). Lesctaiciens renseignent le Sl en termes de tempgpass
de piéces de rechanges consommeées, et d’anonlidse(responsable du contrat analyse toutes les
données qui ont été saisies et les consolidenté6yontréleur de gestion vérifie a la fin du presmgs
les variables de I'affaire et identifie les éventdiuacarts (7).

Exemples de contrats de maintenance :
- Contrat de maintenance du systéme d’éclairage@dhine commune
- Contrat de maintenance du systéme de signalisdtigrafic routier
Exemple d'un contrat de service :
- Exploitation et pilotage du systéeme de géolocabsad’une flotte de bus dans une ville

La description de 'ensemble des processus deogedt la maintenance sous forme d’organigramme
est donnée dans le fichierescription_des_processus_SPIE»pdf
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Figure 2. Use Case d'une instance du processus de mainteohez SPIE



2.2. La description des données

Grace aux nombreux secteurs d'activités de SPIEE3adil y a différents types de
données qui sont stockées dans les systémes dengé€3es données concernent les activités
réalisées par I'entreprise dans les domaines melntommercial, de gestion et de management.

Données d’achats et facturation

Ces données concernent tous les achats, ventasaiations qui sont utilisés pour calculer la
rentabilité des projets réalisés et estimer laatglité des nouveaux projets proposés a
I'entreprise. Ces données sont importantes pounaitne la valeur de I'entreprise en termes
économiques.

Données administratives

Il s’agit des documents administratifs réalisésrpawsuivi de projets comme les contrats avec les
clients.

Données Ressources Humains
Ces données concernent tous les collaborateutsrdesprise. Il s’agit de données comme les
postes, les compétences, les salaires, les contrats

Données techniques

Lors le processus de maintenance, plusieurs imante sont concernés dont les techniciens qui,
dans le cadre de leurs interventions, fournissestdbnnées nécessaires au domaine de gestion,
du suivi de maintenance et et des études. Ces dsmoaicernent les installations et équipements
maintenus, les interventions de réparation, renspignt ou maintenance, les pieces de
rechanges, les données techniques relevées saquggements (compteurs, usure, défauts...).

Données des clients

Il est indispensable d'avoir les données des amaitients, actuels et potentiels, ainsi que les
contacts de collaborateurs et partenaires. Ceséggneont gérées notamment par le CRM
Clarify.

L’objet principal pour le périmétre & traiter ésbljet métier « CONTRAT » qui permet de
traiter et gérer les facettes suivantes :
- La partie forfaitaire « préventif et curatif » stiand.
- La partie « bon de commande ».
o Curatif exceptionnel (exemple vandalisme).
o0 Petits travaux induits (amélioration des instadiasi ou traitement de
I'obsolescence).

2.3. Les acteurs de la maintenance

Les acteurs principaux sont :

1. Le responsable d'affaire ou du contrat (RA). llaeda gestion et le reporting.
2. Les techniciens de maintenance. lIs réalisennliesventions sur sites.

3. Le contréleur de gestion. Il valide le reportingRIA.

4. Les services fonctionnels (comptabilité, marché, RHdique).

Les acteurs sont déployés selon I'organigrammaetdgarla figure 2.
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Figure 3. Organigramme supportant le domaine de la maintenanc

PO
Pilote de l'offre

3. Existant informatique

La DSI Transport de SPIE Sud Est compte 150 peesodant 110 permanents et dispose de 3
plateformes de développement sur Lyon, Aix en Progeet Vallauris. Elle engrange un chiffre
d’affaire de 18 M€ par an. D’'un point de vue atéyielle assure le déploiement et I'exploitatios de
systémes de gestion : la gestion des affairessaindgens, la gestion des RH / paie, la comptapiité
trésorerie, ... De nombreux progiciel sont intégnésShde SPIE.

3.1. Cartographie générale
Cette section illustre la cartographie des apptioat a travers la figure 3 et décrit
brievement chacune des applications. Un dimensioeneen termes d'utilisateurs est également

fourni.
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Figure 4. Architecture applicative support au processus dmtanance.



Nombre d'utilisateurs pour chaque application :

- ADV : Administration des ventes : plus de 300 géiteurs mais pas sur les mémes
modules.

- ADA : Administration des achats : 5.

- ADM : Administration des moyens : 10.

- RHI: Relevé Hebdomadaire Individuel (Temps d'imégition des techniciens sur site) :
300.

- NdF : Note de Frais : 400.

- Clarify : Application de gestion des appels client§.

- SUPRA : Application de gestion et suivi des affairé.

GMAO : ce logiciel qui s’appuie sur une des bases daéles techniques permet aux techniciens
de dimensionner leurs interventions. Il fournit Bennées nécessaires pour I'exécution d’'une
opération de maintenance mais aussi pour la gestamn pieces de rechange ainsi que la
planification préventive. Pour I'activité de mainéace proprement dite, ce logiciel est majeur. Il
permet la gestion des équipements et installata$eur configuration, historique, compteurs et
capteurs, des diagnostics et des gammes de maingendes demandes d’interventions et des
interventions, des piéces de rechange, des sétialis, des temps et des frais, des compétences,
habilitations..,

CLARIFY : avec ce CRM tout ce qui concerne le client eet@istré dans une base de données
unique, qu'il s'agisse d'une visite d'un commerdiah e-mail, d'un fax ou d'un coup de
téléphone a un centre d'appels, d'une demanded/anition, ....

PEOPLE SOFT : People Soft représente le back-office centradiséSPIE. Ce service est la
colonne vertébrale de la société, permettant un gsgoureux jusqu’a la traduction financiere des
activités. People Soft inclut et maintient les vt#s de support, de contrdle et d’administration
de SPIE (comptabilités, ressources humaines.. fephésente I'élément central de I'organisation
informatique de la société.

RHI/NdF : Cette application permet la gestion des heurds®notes de frais (NdF). Les agents
de SPIE s’en servent en remplissant chaque sememimformations sur les horaires de travail et
leur répartition concernant les différentes tacigisées. Pour le moment, cet outil n'est pas
utilisé a son plein potentiel, car il est princgraent basé sur des macros Excel. Méme de cette
maniére, cela aide RHI a fournir un récapitulatimplet et détaillé de chaque tache, y compris le
temps passé et un numéro de compte.

ADA/ADM : Cette application prend en charge les commafalesisseur indispensables a une
intervention donnée. Elle facilite la centralisatides besoins de divers secteurs, tels que les
outillages, les voitures, les machines et autresagces, assurant ainsi un fonctionnement sans
problémes.

SUPRA : SUPRA est une application a destination du nesable d'affaires, principal outil de
recherche de toutes les informations pertinentexazoant une affaire. Il s’agit d’un outil
vieillissant utilisé au sein d’'un ERP non maintebha. DSI de SPIE a réussi a l'intégrer au
systéme actuel avec néanmoins une adhérence f@ildee a cette application, le responsable
d’affaire (RA) peut vérifier les données suivantes

- les données sur les contrats et les commandes,

- les dépenses et/ou les factures,

- les données sur le temps de travail des acteurertiat.



ADV : ADV représente I'administration des ventes. €afpplication permet d’'enregistrer et de
suivre les commandes tout en gérant les factusatiBfie est interfacée avec PeopleSoft qui
assure le suivi et le réeglement de ces facturesamnque partie administrative des applications,
ADV réunit et conserve la trace de I'ensemble desumhents requis lors d’une transaction
commerciale.

Les applications ne communiquent pas entre ellgés ati@s sont toutes en relation avec People
Soft grace a des outils réalisant des fonctionshgbirt/export conduisant cependant a de
nombreuses erreurs nécessitant beaucoup de peintttole.

3.2.  Architecture technique

L’architecture technique du groupe SPIE compte ples 150 sites et plus de 2000
utilisateurs. Sans rentrer dans les détails, |ésnéhts caractéristiques de cette architecture
technigue sont :

* le réseau étendu permettant de relier tous les AMEC SPIE a un réseau de transport

de technologie MPLS.

* une seule plate-forme sécurisée (doublée) supportan

— les applications communes partagées.
— les bases de données centralisées Peoplesoftatdiique.

» des postes de travail et imprimantes mis a niveau.

* une connexion Web sur votre poste pour un accestdir

» des performances techniques et des temps de conraxiéliorés.

e une haute disponibilité.

» la prise en compte du nomadisme.

* une architecture pérenne.

4. Le projet : exigences a prendre en compte

Suite a une étude d’'opportunité, SPIE Maintenandéadé de choisir SAP pour faire
évoluer et simplifier son SI métier dans un cadredgvra étre cohérent avec le choix stratégique
du groupe SPIE s'appuyant sur Peoplesoft pourdestibns groupe (finance, administration,
ressources humaines) .

En outre, en mars 2039la division Industrie de SPIE Industrie & Tentiet
PREDIKTAS viennent de signer un partenariat powrdmmercialisation et I'exploitation d’'une
solution qui enrichit I'offre de service de SPIE ematiere de maintenance prédictive. Les
installations de ses clients seront équipées décwap de toutes sortes. Les données seront
centralisées au sein d'un serveur chez un partenaRlus précisément, SPIE souhaite faire
évoluer son activité de maintenance en termesidigs et d’outils pour plus d’efficacité.

L'objectif de SPIE Maintenance est d'obtenir depkrt d’'une MOE une configuration du
périmétre décrit plus haut a I'aide de SAP danbsuede préparer un projet ERP pour faire
évoluer son processus de maintenance et homogeénméisparc applicatif autour des ERP. Dans
ce cadre, la MOE devra prendre en compte les afiesniivantes :

2 http://www.spie.com/fr/spie-poursuit-le-developpement-de-son-offre-de-maintenance-predictive-dans-le-secteur-
industriel
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1. Meilleure gestion des commandes induitesn termes de main d'ceuvre et de fournitures
hors forfait.

2. Développement dableaux de bordde pilotage de I'activité de gestion des contdats
la maintenance en identifiant au préalable desatdurs de performance :
— Opérationnels : nombre d'interventions, durée (G3TR), profils des intervenants,

— Technique : nature des travaux, moyens immobilipésrcentage d'indisponibilité
des installations, ...

— Economique : volume, marge, travaux induits (pontage de devis réalisés, ...)

3. Exploitation deretours d'expériencetant au niveau des clients que de celui des
techniciens.

4. Développement doomadisme/mobilité pour 'ensemble des acteurs pour leur permettre
d’accéder aux données, procédures et documentslsaitodéle ATAWAD.

5. Elaboration d'une solution a faaintenance prédictive

6. Prise en compte des enjeuxséeurité dans le cadre de la réalisation de la maintenance.
En effet, de nombreux équipements, matériels, strinatures et installations (centrales
nucléaires, systémes d’alerte incendie de tuneelsres de contrdle, ...) sur lesquels
des actions malveillantes peuvent colter des viesames, nécessitent une sécurité sans
faille. Il s’agit autant de se prémunir contre dibatage interne que contre des menaces
extérieures.

D’un point de vue applicatif SPIE souhaite mettmepéace les modules adéquats de SAP. Il est
nécessaire dans le cadre de la configuration sellgion que le périmeétre soit totalement couvert

quitte a imaginer des outilsest of bread du marché en relation avec SAP a condition que ces
derniers ne couvrent pas plus de 20% du périmétre.

* ATAWAD : Any Time Any Way Any Device



5. Annexes
Lexique SPIE

CODIF : Comité de Direction Filiale Sigles architecture applicative

TBC : Tableau de Bord Commun
BFR : Besoin Fond de Roulement
MB : Marge Brute

Tf: Taux de fréquence

Tg : Taux de gravité

GTI : Garantie Temps d'Intervention
GTR : Garantie temps de Réaction

Sigles des structures

DG : Direction Générale

DO : Directeur Opérationnel

RAM : Responsable activité
maintenance

RA : Responsable d'Affaires

ROC : Responsable Opérationnel
Contrat

MET : Méthodes

ATM : Agent Technicien Maintenance
PO : Pilote de I'offre

DAF : Direction Administration et
Finance

GEST : Gestion

COMP : Comptabilité

RH : Direction Ressources Humaines
MOY : Service Moyens

ACH : Service Achats

JUR : Service Juridique

QSE : Direction QSE (Qualité, Sireté,
Environnement)

COM : Commercial

SECM : Secrétariat Maintenance
MAR : Marché

Actions

ADV : Administration des ventes
ADA : Administration des achats
ADM : Administration des moyens
RHI : Relevé Hebdomadaire Individuel
(Temps d'intervention des techniciens
sur site)

NdF : Note de Frais

EAF : Estimation a fin (reste a faire)
Clarify : Application de gestion des
appels clients

SUPRA : Application de gestion et
suivi des affaires

(Colonnes acteurs dans les processus)

R : Responsable

D : Décideur

A : Acteur (sur invitation de R ou D)
P : Participant (Intervient
obligatoirement)

| : Pour information



