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Exercice N°2 – Le SIPOC
La scène se déroule au sein de la Société Bocal, dans le bureau du directeur Informatique Jean.
Cet entretien a lieu à la suite de la validation de la direction pour lancer un projet Lean Six Sigma de fiabilisation du système de données de l’entreprise. 
Jean (DSI – Directeur du Système d’Information) - Mlle NYX, je suis content de vous avoir à mes côtés pour résoudre ses problèmes de sauvegarde. Le problème est tellement vaste que je ne sais par où commencer.
Mlle NYX (Consultante) - Très bien Jean. Je vous propose de mener ce projet en déroulant la méthodologie du Lean Six Sigma. Cette démarche contient 5 étapes. Dans la première qui s’appelle la phase « Définir », nous devons définir le projet. C’est ce que j’ai fait en vous soumettant la charte de projet suite à notre entretien. Maintenant le deuxième livrable de cette première phase consiste à cartographier les processus concernés. Pour cela, je vais vous poser quelques questions qui vont me permettre de mieux comprendre la façon dont vous travaillez.
Jean (DSI) – Parfait Mlle Nyx, je vous écoute.
Mlle NYX (Consultante) – Pour commencer, dites-moi concrètement, qui s’occupe des sauvegardes ? Est-ce que c’est fait manuellement ou est-ce que c’est programmé ?
Jean (DSI) – Elles se font toutes en automatique il me semble… 
Mlle NYX (Consultante) – Très bien nous validerons cela plus tard. Maintenant, dites-moi sur quels critères faites-vous les sauvegardes ?
Jean (DSI) – C’est-à-dire ?
Mlle NYX (Consultante) – Comment savez-vous qu’un serveur doit être sauvegardé ou non et à quelle fréquence ? 
Jean (DSI) – Euh… Effectivement, c’est une bonne question. Ne bougez pas, nous allons appeler Tony, c’est lui qui maitrise le mieux ce sujet.
(Jean sort du bureau et revient accompagné de Tony)
Mlle NYX (Consultante) – Bonjour Tony, pourriez-vous me dire quelles sont les règles que vous suivez pour faire les sauvegardes des différents serveurs. Est-ce qu’il y a une fréquence particulière ?
Tony (Technicien informatique) – C’est simple, les serveurs de fichiers sont sauvegardés tous les soirs. Nous avons 10 cassettes de sauvegarde sur chaque serveur qui nous permettent de faire un roulement sur 2 semaines. 
Mlle NYX (Consultante) – Quand vous me parlez de vos cassettes… C’est vous qui les changez ?
Tony (Technicien informatique) – Oui bien sûr, elles ne se changent pas toutes seules.
Mlle NYX (Consultante), se tournant vers Jean – Mais vous me disiez qu’il y avait des sauvegardes en automatique.
Tony (Technicien informatique) – Ce qu’a voulu vous dire Jean c’est que le paramétrage est enregistré. Il n’y a donc rien à faire à part le changement de cassette tous les jours.
Mlle NYX (Consultante) – Très bien. Et quand vous n’êtes pas là, qui se charge de changer ces cassettes ?
Tony (Technicien informatique) – C’est mon collègue Denis.
Mlle NYX (Consultante) – Parfait. Les sauvegardes sont systématiquement réalisées ou peut-il arrivé qu’il y ait des oublis.
Tony (Technicien informatique) – Vous savez… nul n’est parfait. Il peut arriver après une grosse journée, sous le coup de la fatigue, que moi ou mon collègue oublions de changer la cassette. Mais bon, ça n’arrive pas souvent. Et puis, nous n’avons jamais eu de soucis pour restaurer les fichiers qui nous étaient demandés. Après moi je ne vous parle que des serveurs qui sont ici au siège…
Mlle NYX (Consultante) – Comment ça ? Il y a d’autres serveurs qui sont hébergés en dehors d’ici ?
Tony (Technicien informatique) – Oui, sur chaque entrepôt nous avons un serveur de fichier. Les sauvegardes sont alors réalisées par un correspondant informatique. Et c’est vrai qu’il arrive très régulièrement qu’ils nous appellent, car leurs sauvegardes datent parfois un peu… Malheureusement, nous ne pouvons rien faire. C’est à eux d’être rigoureux sur le changement des cassettes !
Mlle NYX (Consultante) – Comment expliquez-vous ce manque de rigueur ?
Tony (Technicien informatique) – Je ne me l’explique pas. Nous avons tout paramétré pour que ce soit au plus simple. La seule chose qu’ils ont à faire c’est de changer la cassette.
Mlle NYX (Consultante) - Mais quand vous dites « correspondant informatique », cela signifie qu’ils font partie de l’équipe informatique ou pas ?
Jean (DSI) qui connait la réponse reprend le fil de la discussion – Non, ce sont des employés qui ont simplement cette fonction supplémentaire, car ils maitrisent un peu mieux que leurs collègues l’outil informatique.
Mlle NYX (Consultante) – Très bien. Pourriez-vous me dire maintenant dans quel cas vous êtes amené à faire des restaurations ?
Tony (Technicien informatique) – Et bien chaque fois qu’un utilisateur supprime son fichier par mégarde par exemple. Il peut arriver aussi qu’ils veuillent récupérer une version antérieure de leur fichier.
Mlle NYX (Consultante) – Tout à l’heure vous mentionniez que les sauvegardes étaient réalisées sur un roulement de 10 jours ouvrés… Est-ce qu’il vous est déjà arrivé de recevoir une demande de sauvegarde antérieure à ces 2 semaines ?
Tony (Technicien informatique) – C’est assez rare, mais effectivement ça peut se produire.
Mlle NYX (Consultante) – Et dans ce cas comment faites-vous ?
Tony (Technicien informatique) – Et bien on ne fait pas. Les utilisateurs savent que les sauvegardes courent sur 2 semaines. C’est comme ça.
Mlle NYX (Consultante) – Pourriez-vous me dire comment ce délai de 2 semaines a-t-il été défini ?
Tony (Technicien informatique) – malheureusement, je ne pourrai pas vous dire. C’était en place avant que j’arrive dans cette entreprise…
Mlle NYX (Consultante) – Très bien. Merci beaucoup à tous les deux. Je crois que nous avons assez d’informations pour ce premier entretien. Je serai peut-être amené à revenir vers vous si j’ai d’autres questions, j’espère que vous ne m’en voudrez pas.
Jean (DSI) – Bien sûr que non Mlle NYX, nous sommes à votre disposition.
D'après les informations issues de cet entretien, réalisez la cartographie du processus de sauvegardes quotidiennes.
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Quand la mémoire vous fait défaut




