Nos transformations

POUR FAIRE FACE A LA CONCURRENCE CROISSANTE, IL ETAIT NECESSAIRE
DE GAGNER EN AGILITE, D'AMELIORER L'EXPERIENCE DE NOS CLIENTS ET
DE TRAITER L'OBSOLESCENCE D'UN CERTAIN NOMBRE IMPORTANT DE
COMPOSANTS.

Pour répondre a ces enjeux:
« un programme de refonte du systéme d'information des activités mobiles sur le marché grand public

(50 % du CA de l'entreprise)
« un programme de transformation des méthodes de travail 'Fast and Value' autour de 4 axes afin de

gagner en efficacité dans le delivery du programme de refonte

Je vous propose une description synthétique de 4 ans intenses et riches qui ont permis de fortement

transformer la DSI de Bouygues Telecom.

Durant ces 4 ans j’ai défini la trajectoire et les priorités avec les autres directions et animer la gouvernance du
programme de refonte avec les parties prenantes et le programme de transformation avec les collaborateurs de

la DsI.
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LES TRANSFORMATIONS
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ANNEE
2018

18 M€
DE
TRANSFO
SUR
75 M€ DE
PROJETS

2019

23 M€
DE
TRANSFO
SUR
89 M€
DE
PROJETS

2020

22 M€
DE
TRANSFO
SUR
82 M€
DE
PROJETS

SYSTEMES REFONDUS

Refonte du systeme de l'offre Prépayé avec valorisation entemps réel

Refonte de l'application Selfcare mobile

Mise en place du Datalake (3,5 Po, 10 M de requétes par jour) avec un bus Kafka
pour unifier l'ensemble des données (financieres, commerciales et réseau de
lentreprise) => mise en place de la détection de la fraude en temps réel

Mise en service de lordonnanceur de commande multicanal (Vente web, en
boutique ou en TLV => traitement en temps réel des commandes

Mise en service de notre nouvelle Boutique Web et notre Selfcare sur le web sur
Angular et basé sur des APl REST => amélioration de 20 % du temps de réponses
de 'ensemble de nos sites

Mise en service de notre application mobile d'auto-assistance et d'optimisation des
offres fixes (Wifi).

Mise en service des fonctions Sales de Salesforce pour le B2B pour la gestion des
opportunités (300 commerciaux + 500 partenaires) a permis une vision centralisée
des portefeuilles des deals => amélioration de 20% du taux de transformation
(passage de prospect a client)

Premiére mise en service d'expérimentation |A en production (Chat bot au service
client) => traitement direct de 20% des interrogations client 24/24

Mise en service de serveur vocaux en langage naturel (Viadilog) pour les 14 Millions
de clients (120 k appels/jour traités) => amélioration de la Qualité d’Expérience
client

Création d'une application mobile Angular pour lensemble de nos 7000
techniciens d'installation fibre chez nos clients => fiabilisation des installations
(6000/jour) et la qualité d'expérience client

Refonte de l'éligibilité commerciale aux offres fixe sur le B2B => fiabilisation de la
réponse a nos prospects

Refonte du commissionnement pour les canaux de vente 3 distance =>
centralisation des calculs multicanaux au sein d'une solution et gain de 60% sur
les temps de traitement
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AVANCEMENT DE LA TRANSFORMATION

Mise en place de démarche cloud first 100% des nouvelles applications dans le
cloud AWS.

Début de la démarche Agile (Systématisation d’'un binbme de sponsors Business et
IT, mise en place des 6 premieres features teams sur le domaine Digital)

Formation des équipes de développement au cloud as the code.

Innovation : Lancementde la démarche RPA (30 robots en production)
Généralisation de la colocalisation des équipes T auprés des différents business
Mise en place d'une solution sécurisée et d'accés aux ressources de l'entreprise
100% des fonctions du Sl accessibles a distance de maniére sécurisée (PC
portable, VPN, ..)

Poursuite de la démarche cloud, 20% du S| chez AWS.

Mise en place de la chaine de Devops pour le CI/CD et l'automatisation des tests
Mise en ceuvre de 6 nouvelles feature teams (Vente, CRM GP, Recouvrement,
Commissionnement) => Mise en production au fil de 'eau

Mise en ceuvre de 2 premieres guildes (test, scrum) et des Webinaires agiles
hebdomadaires (BBL)

Premier Workforce planning avec mise en place d'une cartographie des
ressources internes et externe et analyse des compétences

Décision de renforcer les équipes internes sur les métiers techniques
(Développeur, architecte logiciel, expert technique) =>+33% d'effectifs internes IT
sous 2 ans

Ouverture aux volontaires de la possibilité de faire 2 jours/semaine de TTV (30%
des effectifs de la DSI)

Mise en place de lafiliere expert - 14 domaines de compétences

Création d'une équipe de Coach Agile au service des projets.

Mise en place d'une plateforme d'API management (APIGEE)

Recrutement de 100 collaborateurs

Début de la généralisation de la chaine CI/CD a l'ensemble des usines de
développement (100% des nouvelles applications, 60% des applications du
parc intégrées a la chaine CI/CD)

Mise en ceuvre d'une IA Factory au sein de la Direction Innovation de la DSI

Pilotage conjoint Business/IT de la demande et de la planification des projets
transverses (300 projets/an) selon les méthodes agiles (Big Room Planning)

5 bouygues
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ANNEE
2021

30 M€
DE
TRANSFO
SUR
101 M€
DE
PROIJETS

2022

2023

BUDDGET EN

CONSTRUCTION

CIBLE
108 M€
DE
PROJETS

REFONTE

SYSTEMES REFONDUS

Mise en service d'un nouveau Sl de vente full web et une nouvelle caisse dans nos
550 points de ventes avec pour bénéfices => optimisation du geste vendeur avec
la réduction de 20% de la durée d'une vente, réduction des cas de fraude de 5%,
augmentation de la capacité de paiement via CB de +30%, réduction des
incidents de 20%

Intégration des processus de vente des offres mobile et fixe dans le S| de notre
partenaire bancaire via l'APIM utilisé dans plus de 4000 agences bancaires

Mise en service du nouveau systeme de gestion des SAV et du suivi des réparations
mobile de nos clients => réduction des délais de traitement de 30% et
amélioration de la qualité d'expérience client

Refonte de l'appli mobile client en ReactNative pour => division par 2 des
durées/coit des projets

Mise en place d'une démarche de data gouvernance 3 360 degrés

La refonte du Sl des nos activité fixes en particulier pour la fibre (FtH)
La refonte du Sl de nos activités des BtoB
1. Changementde CRM.
2. Changementdu systéme de valorisation et facturation.
La migration des activités finances, achats et logistiques vers SAP 4HANA avec une
refonte de certain processus
Faire évoluer le Sl pour la mise en place des services de la 5GC
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AVANCEMENT DE LA TRANSFORMATION

Peuplementde notre référentiel APIm avec plus de 300 API Rest.

Poursuite du plan de recrutement avec 121 nouveaux collaborateurs et 140
collaborateurs dans lafiliere expert

Professionnalisation de la filiere DevOps : 40 Lead Dev formés pendant 6 mois
Concrétisation de la démarche d'automatisation des tests (100% des tests de NR
transverses automatises)

Adoption a 80% de la chaine Dev/Ops par les usines de développement.
Accélération du plan de sécurisation du Sl via un plan cyberboost avec une
ambition d'avoir 4/5 sur la notation NISTen 2 ans

Mise en place d'une offre Low Code

Amorce d'une démarche de green IT avec un groupe de de 10 collaborateurs
volontaires pour concrétiser lesidées

Réflexion pour passer a l'agile a l'échelle
Finir le déploiement de la chaine DevsecOps par les usines de développement pour
atteindre 100% de couverture
Automatiser d'avantage les tests unitaires objectifs 60% en deux ans.
Garder nos talents dans un contexte de pénurie avec:
1. Un plan mobilité régulié
2. Effort de formation continue et animation des experts
Poursuive nos efforts la cyber sécurité avec un focus sur les processus de
reconstruction du sien cas d'attaque.
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APIlsation nécessaire pour le Sl interne et
'ouverture a des partenaires:

UNE VOLONTE D'INDUSTRIALISATION UN SI OUVERT ET SECURISE

« Interface entre les Systemes internes a 100 %
Q via API e
Applicatlon de la norme OpenAPI 3.0 e

« Des besoins business de développer des
services avec des partenaires varies
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« Un besoin d'autonomie des partenaires et un
besoin de sécurisée coté Bouygues Telecom

i i et Des partenaires qui
?/Zigg;tte lr;asI E)eﬁ?rgg | bouygy‘(’?s“ \ ’ achétealt dela dataqet le
Bouygues Telecom service de paiement
facturation a
Bouygues Telecom

UNE ARCHITECTURE POUR Y REPONDRE

apigee

« Une plateforme sécurisée d'APlI Management a
l'etat de l'art (Apigee) en place

 Applicatlonde lanorme OpenAPI 3.0

« Une centaine d’'API Rest utilisées en interne et
1/3 consommeées par nos partenaires

« Un portail d'acces aux API et des APl génériques
exposees a nos partenaires (2021)

Bouygues Telecom vend les services
et les contenus du partenaire



Chainede CI/CD et Stratégie Cloud first:une

&
réalité opérationnelle ENG
CHAINE CI/CD - 60 EQUIPES - 350 SYSTEMES - CLOUD FIRST - UN CENTRE D'EXPERTISE DE 8

450 DEVELOPPEURS RESSOURCES- 509% DU SI DANS LE CLOUD
JFrog . 20 Millions de lignes de code :“E?igg place d'une stratégie socle technique multi-cloud
Référentiel « 4000 Jobsd'intégration continue / jour ¥
d'artifactspour ¢ 127 000 Installations / an
le build « 9000 mises en production/an
Artifactory Hybrid Cloud
s N ~) * Pland'accompagnement aupres de 40 équipes de
0 - v m—) %g —) —) e développeurs afin d'intégrer les méthodes et usages
iy desservices Cloud
Sources Build Référentielde  IHM de "',E";‘M
Gitlab oty oo™ Scripts MOE £y  + 4000VMdéployés:1200en productionet2800en
de déploiement test
l ‘ Ansible / CloudFormation / Helm Google Cloud
* 50 % des applications métier hébergées dans le cloud
(dont www.bouyguestelecom.fr)
\ & XRAY (22 i
sonarqubex k2 AAZUFE - 100% des applications déployées dans le cloud en
Qualité logicielle Tests de non «Infra as a Code » et auto scalables aucunimpactde
SonarQube régression service lié 3 un incident d'infra cloud depuis 2019

Robot Framework /
XRay



http://www.bouyguestelecom.fr/

L'Agile, de plus en plus pratiqué a

formations a
l'Agile en 2021

f~. >250

Plan de formation adapté en continu
+10 communautés de pratiques
B Nouvelles filieres métiers

1 filiere d’expertise Agile
+80 Webinaires internes
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Big room planning par an (en
présentiel ou distanciel)

des collaborateurs DS/

pratiquent l'agile *

Recovery
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Notre capital humain

Parce que nos collaborateurs sont notre richesse.

700
650
600
550
500
450

UN PROGRAMME DE RECRUTEMENT AMBITIEUX

SUR 2 ANS

Evolution des effectifs internes DSI

==@== Effectifs réels <-<4@<- Projection fin 2021

581

0—4f97 522

188 recrutements dont 24 7 de femmes

UNE COOPERATION ENCOURAGEE VIA LA MISE
EN PLACE DE GUILDES, DE COMMUNAUTES ET
DE CURSUS DE FORMATION

Test

Cybersécurité
Lead Dev

Scrum Master
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DES CONDITIONS DE TRAVAIL ADAPTEES AUX ATTENTES

« 2018:50% de la DSI bénéficie du
TTV

e 2021:95% de la DSI bénéficiede 2
joursde TTV

Compétences

. Créer de la valeur techmques
R e e @) sort st
progression autre Bouygues tentreprise via des d’expertise, visant
que la seule voie du Telec om, attirer formations, l 'excellehce
management pour etfidéliser les mentoring et e _/!:!\_: Leadershi
talents animations g ;o4 p

favorisant
l'innovation

les experts

de communautés

Une expérience apprenante jalonnée et progressive
matérialisée par ['obtention de badges 8



L'AUTOMATISATION RPA

pour se recentrer sur les taches a

® 0 valeur ajoutées
<> 4

130 Robots mis en production

5M€

11 directions métiers

concernées par la démarche

100% Citizen Developers

accompagneés par la DSI

G

de valeur genérée en 2021
Dont ©

L'IAAL'ECHELLE
au service de la relation
client et de l'efficacité
opérationnelle

Plateformes IA industrielles
Conversationnelle, Machine
Learning

Expérimentations Machine
Learning

En production

Computer Vision: Logistique,

Déploiement Fibre
Optimisation: Intervention a

Domicile

Classification: Analyse Financiere,

50%

Marketing Hyper Spécialisé, Gestion

des Tickets d'Incident

Des conversations en ligne
automatisées par Chatbot

D'appels au service clients pris en

charge par Voicebot

La cellule Innovation IT au service des Business

3
4

Dont 2
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LE LOW CODE
pour gagner en agilité au-dela
de l'automatisation

Offre ouverte a tous
Gouvernance, Sécurité et
Expertise en place des le
lancement

Directions pilotes, approche
Citizens Developers
Finance, Logistique, DSI

Initiatives lancées

En production
Logistique, DSI
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Ces transformations, la refonte d'une partie importante du Sl, 'amélioration des pratiques et des méthodes de travail, sont ambitieuses. Elles ont
généreé un enthousiasme et une mobilisation collective de I'ensemble des collaborateurs.

Je les remercie car c'est grace a eux que la DSI a été en mesure d'apporter de la valeur a nos partenaires business, d'améliorer l'expérience de
nos clients et d'augmenter significativement la maturité des pratiques dans l'ensemble des activités de la DSI, particulierement pendant la crise
sanitaire.

EN S'APPUYANT SUR CES ACQUIS, NOUS POUVONS ENVISAGER AVEC SERENITE LA POURSUITE DE NOS
TRANSFORMATIONS AUTOUR DE L'AGILITE ET DU CLOUD ET LES 4 PROGRAMMES STRUCTURANTS DES
PROCHAINES ANNEES :

» Larefonte du Sl des nos activité fixes

« L'évolutiondu Sl pour la mise en place des services 5G
« Larefonte du Sl de nos activités des BtoB A RN
« Larefonte de notre ERP/PGI (S4/HANA) 4 T —

S9N SSEEE mm=mm RS

MON CREDO : UNE DSI RESILIENTE, QUI CAPITALISE SUR SES HOMMES ET
FEMMES POUR CE TRANSFORMER AVEC PRAGMATISME ET QUI
S’APPUIE SUR LES MEILLEURES PRATIQUES POUR PROPOSER DES
OFFRES INNOVANTES ET TENDRE VERS UNE EXPERIENCE CLIENT « BEST
IN CLASS
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BOUYGUES TELECOM
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Millions Clients mobile Millions Clients fixe De la population frangaise

couverte par la 4G

o000
8000 colebarateurs ot [ 6'5 Chiffre d'affaires (fin 2020
3500 conseillers Boutiques Milliards (fin )

LA DSI CHEZ BOUYGUES TELECOM

700 230M € 8000 Serveurs 350 o ;;gdo‘%-f o

Collaborateurs Dont105M de projets 40% de cloud Applications = ,,_";P-r'ojets/an.ﬁ"jy_}_-_-_-‘__;_-__'.';"
23% de femmes Budget IT Infrastructure A e A I RS R e S

1direction 2 directions 1direction v 1 direction ATy ;
SAERE Gouvernance Développement Innovation IT Production




Qui suis-je ? S S

OLIVIER HEITZ, JE SUIS NE EN 1967, DIRECTEUR DES SYSTEMES D'INFORMATION DE BOUYGUES
TELECOM ET MEMBRE DU COMITE DE DIRECTION GENERALE DE BOUYGUES TELECOM DEPUIS 2018.

Formations

« DESSensysteme d'information a l'lAE de Paris 1 Panthéon Sorbonne
« MBAencycleinternational pour cadres dirigeants a 'lMB HEC
Carriére

R/
0.0

1989 : Responsable des développements a l'institut technique pour I'étude du médicament

1991: Chef du service informatique Groupe Wolters Kluwer

1998 : Responsable des domaines interconnexion, performance du réseaux et gestion immobiliere.
2003 : Responsable des infrastructures chez Bouygues Telecom

2008 : directeur des Operations et des Infrastructures IT chez Bouygues Telecom

2013 : Directeur Sl Front office, Digital et Retail chez Bouygues Telecom

2018 : Nommeé directeur des Systemes d'Information de Bouygues Telecom
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* CRIP pendant plusde 7 ans avec un rOle dans le bureau
* CIGREF depuis fin 2021

La presse parle de nous :

< IT for Business : « Notre coeur de métier est de produire du code » Octobre 2020
< Alliancy: « Nous suivons de prés les tendances en matiére d’hybridation et conteneurisation » par Dorian Marcellin - 25 janvier 2021
%+ Monde des Grandes Ecoles et Universités : Bouygues Telecom: la grande entreprise au coeur de PME - L'interview d'Olivier Heitz



https://www.itforbusiness.fr/it-for-business-le-magazine-n2254-octobre-2020-41169
https://www.alliancy.fr/interview-olivier-heitz-bouygues-telecom-tendances-hybridation-conteneurisation
https://www.mondedesgrandesecoles.fr/bouygues-telecom-la-grande-entreprise-au-coeur-de-pme-linterview-dolivier-heitz/

