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INTRODUCTIONINTRODUCTION

�� ConsConsééquences de la prolifquences de la proliféération des TI : demande ration des TI : demande 
accrue et questions de saccrue et questions de séécuritcuritéé concernant les donnconcernant les donnéées es 
et les gens depuis le 11 septembre.et les gens depuis le 11 septembre.

�� Panne dPanne d’é’électricitlectricitéé dd’’aoaoûût 2003, ouragans t 2003, ouragans KatrinaKatrina, Rita et , Rita et WilmaWilma……
�� ProblProblèèmes informatiques : virus, vers, mes informatiques : virus, vers, hamehameççonnageonnage, , DoSDoS……

�� Plan de continuitPlan de continuitéé des opdes opéérations et reprise aprrations et reprise aprèès sinistres sinistre
�� Techniques dTechniques d’’attattéénuation nuation ééprouvprouvééeses et efficaces des risques en et efficaces des risques en 
matimatièère de sre de séécuritcuritéé..

�� Les entreprises se doivent dLes entreprises se doivent d’’être proactives et renseignêtre proactives et renseignéées et les es et les 
techniques doivent être appropritechniques doivent être appropriéées, es, ééprouvprouvéées et exhaustives.es et exhaustives.
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INTRODUCTIONINTRODUCTION
�� Objectif double :Objectif double :

�� Apporter une contribution au milieu acadApporter une contribution au milieu acadéémique et mique et 
professionnel en dprofessionnel en dééfinissant plusieurs FCS (facteurs finissant plusieurs FCS (facteurs 
critiques de succcritiques de succèès) non cits) non citéés dans la recherche s dans la recherche 
prprééccéédente. dente. 

�� ÉÉtudier si ltudier si l’’ordre dordre d’’importance des FCS pour la mise en importance des FCS pour la mise en 
place dplace d’’un programme de un programme de CdOCdO/RAS (continuit/RAS (continuitéé des des 
opopéérations/reprise aprrations/reprise aprèès sinistre) a changs sinistre) a changéé par rapport par rapport 
àà la recherche antla recherche antéérieure, particulirieure, particulièèrement compte rement compte 
tenu des tenu des éévvéénements du 11 septembre 2001.nements du 11 septembre 2001.
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ANALYSE BIBLIOGRAPHIQUEANALYSE BIBLIOGRAPHIQUE

• Approche « valeur » - approche proactive, complète et holistique.1990

• Approche : « vérification » - gestion de crise dictée principalement par les TI.1980

• Approche : « technologie » – protection des données au moyen d’un plan de RAS 
réactif.

1960

CaractéristiquesAnnées

Rappel historique

• Exigences imposées aux entreprises de mettre en œuvre des contrôles internes 
efficaces et des procédures et politiques écrites bien établies.
• les plus importantes : SOX, HIPAA, GLB.

Nouvelle 
réglementation

• Catastrophe sans précédent ayant suscité une prise de conscience et fait ressortir le 
besoin de sensibiliser les gens à l’importance d’un plan de continuité des opérations et
de reprise après sinistre.  

Le 11 septembre

• Répercussions imminentes si les organisations n’étaient pas prêtes à temps.
• Élaboration par les entreprises de techniques d’analyse des risques de base.

L’an 2000

CaractéristiquesÉvénements
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ANALYSEANALYSE
BIBLIOGRAPHIQUEBIBLIOGRAPHIQUE

�� Nous sommes tous touchNous sommes tous touchéés par les interruptions...s par les interruptions...
�� Personne nPersonne n’’est est éépargnpargnéé dans la chadans la chaîîne dne d’’approvisionnement.approvisionnement.
�� Les statistiques sont alarmantes :Les statistiques sont alarmantes :

�� 93 % des entreprises sans plan de continuit93 % des entreprises sans plan de continuitéé des opdes opéérations font faillite rations font faillite 
dans les 5 ans suivant le sinistre.dans les 5 ans suivant le sinistre.

�� Être bien prÊtre bien prééparparéé permet de rpermet de rééduire les effets nduire les effets néégatifs gatifs àà long terme long terme 
du sinistre.du sinistre.

�� DDéépendance accrue envers les TI : la nouvelle rpendance accrue envers les TI : la nouvelle rééalitalitéé..
�� Les entreprises reconnaissent le besoin dLes entreprises reconnaissent le besoin d’’être être àà la fine pointe du la fine pointe du 
marchmarchéé. . 

�� Elles comptent sur les technologies et services informatiques Elles comptent sur les technologies et services informatiques 
(m(mééthodologies, formes de rthodologies, formes de rééfféérence,  outils, solutions et services rence,  outils, solutions et services 
informatiques).informatiques).

�� ConsConsééquence : besoin de mesures de prquence : besoin de mesures de préévention et dvention et d’’attattéénuation nuation 
des sinistres plus efficaces.des sinistres plus efficaces.

Premièrement…



77

ANALYSE BIBLIOGRAPHIQUEANALYSE BIBLIOGRAPHIQUE

�� Toute interruption des opToute interruption des opéérations grations géénnéérales drales d’’une une 
entreprise touchant de faentreprise touchant de faççon significative les employon significative les employéés ou s ou 
les clientsles clients. . 

-- Carlson & Parker, 1998Carlson & Parker, 1998
�� LL’’entrepriseentreprise ddééfinit ce qui constitue pour elle un sinistre.finit ce qui constitue pour elle un sinistre.

�� Types de sinistres :Types de sinistres :
�� Naturel;Naturel;
�� CausCauséé par lpar l’’homme;homme;

�� Intentionnel / involontaireIntentionnel / involontaire

�� Technologique;Technologique;
�� Intentionnel / involontaireIntentionnel / involontaire

Qu’est-ce qu’un sinistre?
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ANALYSE BIBLIOGRAPHIQUEANALYSE BIBLIOGRAPHIQUE

ProactiveRéactiveINTERVENTION

HolistiqueAxée sur la reprise 

uniquement

APPROCHE

PréventionRepriseEMPHASE

Protéger l’entrepriseProtéger les opérations 

essentielles

BUT

NouvelleExistanteSTRUCTURE

Multi-disciplinaireTIPERSONNEL

AffairesTIACCENT

NouvelleAncienneVISION

MeilleureStandardPRATIQUE

CdORASCaractéristiques

Comparaison entre RAS et Comparaison entre RAS et CdOCdO
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ANALYSE BIBLIOGRAPHIQUEANALYSE BIBLIOGRAPHIQUE

Crédibilité accrue et valeur ajoutée 
pour l’entreprise.

Manque de ressourcesReprise ordonnée.

Augmentation de la réglementationSécurité du personnel

Insuffisance de la rechercheProtection adéquate des données.

Manque de terminologie commune.Réduction de la dépendance envers 
les personnes clés.

Faible priorité.Procédures de rechange écrites en 
cas de catastrophe.

Manque de soutien de la direction.Réduction des interruptions des 
opérations générales.

Coût et rendement du capital 
investi.

Élimination de la confusion et des 
erreurs.

InconvénientsAvantages

Avantages et inconvénients de la CdO/RAS
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ANALYSEANALYSE BIBLIOGRAPHIQUEBIBLIOGRAPHIQUE

�� DDééfinitionfinition
�� Indicateurs de mesure dont les rIndicateurs de mesure dont les réésultats, lorsqusultats, lorsqu’’ils sont ils sont 
satisfaisants, garantissent la performance satisfaisants, garantissent la performance 
concurrentielle de lconcurrentielle de l’’organisation. Ils reprorganisation. Ils repréésentent les sentent les 
ééllééments qui doivent aller bien et auxquels une ments qui doivent aller bien et auxquels une 
attention particuliattention particulièère doit être portre doit être portéée.e.

-- RockartRockart, , 19791979
�� Suivre lSuivre l’’approche approche «« SMARTSMART »» (strat(stratéégique, mesurable, gique, mesurable, 
attaignableattaignable, r, rééaliste, limitaliste, limitéé dans le temps). dans le temps). 

�� Plus que des indicateurs de mesure de projet Plus que des indicateurs de mesure de projet 
traditionnels (traditionnels (àà temps, conforme au budget et aux temps, conforme au budget et aux 
spspéécifications) puisque les FCS sont des indicateurs de cifications) puisque les FCS sont des indicateurs de 
performance et non de gestion de projet.performance et non de gestion de projet.

Facteurs critiques de succès (FCS)
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ANALYSE BIBLIOGRAPHIQUEANALYSE BIBLIOGRAPHIQUE

Liste des FCS Liste des FCS –– Recherche antRecherche antéérieurerieure
ÉÉtude de tude de ChowChow (2000)(2000)

�� FCS1FCS1 ENGAGEMENT DE LA HAUTE DIRECTIONENGAGEMENT DE LA HAUTE DIRECTION
�� FCS2FCS2 SOUTIEN FINANCIER ADSOUTIEN FINANCIER ADÉÉQUATQUAT
�� FCS3FCS3 CORRCORRÉÉLATION ENTRE LES OBJECTIFS DU PRAS ET CEUX DE LLATION ENTRE LES OBJECTIFS DU PRAS ET CEUX DE L’’ENTREPRISEENTREPRISE
�� FCS4FCS4 ADOPTION DE TECHNIQUE DE GESTION DE PROJETSADOPTION DE TECHNIQUE DE GESTION DE PROJETS
�� FCS5FCS5 EXISTENCE DEXISTENCE D’’UN COMITUN COMITÉÉ OFFICIEL DE PLANIFICATION DE LA REPRISEOFFICIEL DE PLANIFICATION DE LA REPRISE

DES OPDES OPÉÉRATIONSRATIONS
�� FCS6FCS6 PARTICIPATION DE REPRPARTICIPATION DE REPRÉÉSENTANTS DE CHAQUE SERVICESENTANTS DE CHAQUE SERVICE
�� FCS7FCS7 RECOURS AUX SERVICES DE CONSULTANTS EXTERNESRECOURS AUX SERVICES DE CONSULTANTS EXTERNES
�� FCS8FCS8 ÉÉVALUATION DES RISQUES ET ANALYSE DES RVALUATION DES RISQUES ET ANALYSE DES RÉÉPERCUSSIONSPERCUSSIONS
�� FCS9FCS9 ANALYSE DES OPANALYSE DES OPÉÉRATIONSRATIONS
�� FCS10     DFCS10     DÉÉTERMINATION DU TEMPS DTERMINATION DU TEMPS D’’ARRÊT MAXIMUM POSSIBLE DESARRÊT MAXIMUM POSSIBLE DES

SYSTSYSTÈÈMES INFORMATIQUESMES INFORMATIQUES
�� FCS11     PRIORISATION DES APPLICATIONS INFORMATIQUESFCS11     PRIORISATION DES APPLICATIONS INFORMATIQUES
�� FCS12     STOCKAGE EXTERNE DES DONNFCS12     STOCKAGE EXTERNE DES DONNÉÉES DE SECOURSES DE SECOURS
�� FCS13     EXISTENCE DE PROCFCS13     EXISTENCE DE PROCÉÉDURES EN CAS DDURES EN CAS D’’URGENCEURGENCE
�� FCS14     FORMATION DU PERSONNEL CHARGFCS14     FORMATION DU PERSONNEL CHARGÉÉ DE LA REPRISEDE LA REPRISE

DES OPDES OPÉÉRATIONSRATIONS
�� FCS15     SITE DE SECOURS APPROPRIFCS15     SITE DE SECOURS APPROPRIÉÉ
�� FCS16     MISE FCS16     MISE ÀÀ LL’’ESSAI PESSAI PÉÉRIODIQUE DU PRASRIODIQUE DU PRAS
�� FCS17     MISE FCS17     MISE ÀÀ JOUR DU PRASJOUR DU PRAS
�� FCS18     ASSURANCE CONTRE LES PERTES INFORMATIQUESFCS18     ASSURANCE CONTRE LES PERTES INFORMATIQUES

Facteurs critiques de succès (FCS) (suite)
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ANALYSE BIBLIOGRAPHIQUEANALYSE BIBLIOGRAPHIQUE

�� 5 premiers FCS 5 premiers FCS –– ÉÉtude de tude de ChowChow (2000)(2000)

Formation Formation dudu personnel chargpersonnel chargéé de la reprise des de la reprise des opopéérationsrations
(FCS14)(FCS14)

55

StockageStockage externeexterne de de donndonnééeses de de secourssecours (FCS12)(FCS12)44

Site de Site de secourssecours appropriappropriéé (FCS15)(FCS15)33

SoutienSoutien financier financier adadééquatquat (FCS2)(FCS2)22

Engagement de la haute direction (FCS1)Engagement de la haute direction (FCS1)11

FCSFCSRANGRANG

Facteurs critiques de succès (FCS) (suite)

�� Nouveaux FCS Nouveaux FCS –– éétude tude actuelleactuelle

Outils et formes de rOutils et formes de rééfféérence de rence de CdOCdO/RAS/RAS2121

Accords sur les niveaux de service (Accords sur les niveaux de service (ServiceService LevelLevel Agreements)Agreements)2020

Communication efficaceCommunication efficace1919

Nom du FCSNom du FCSNNoo du FCSdu FCS
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS

�� 3 3 postulatspostulats

TroisiTroisièème postulat me postulat Nous posons la proposition suivante :Nous posons la proposition suivante :

QuQu’’une analyse  exploratoire permettra de dune analyse  exploratoire permettra de dééfinir un ensemble rfinir un ensemble rééduit de facteurs duit de facteurs 
critiques de succcritiques de succèès, ce qui fera apparas, ce qui fera apparaîître de nouveaux FCS parmi les 5 premiers tre de nouveaux FCS parmi les 5 premiers 

par rapport par rapport àà ll’é’étude prtude prééccéédente de dente de ChowChow menmenéée en 2000. e en 2000. 

DeuxiDeuxièème postulat me postulat Nous posons la proposition suivante :Nous posons la proposition suivante :

Que les 18 FCS identifiQue les 18 FCS identifiéés par s par ChowChow en 2000 ont changen 2000 ont changéé dans la fouldans la fouléée du e du 
1111 septembre et que, mis septembre et que, mis àà part lpart l’’engagement de la haute direction, les premiers engagement de la haute direction, les premiers 

facteurs en importance ne seront plus les mêmes.facteurs en importance ne seront plus les mêmes.

Premier postulatPremier postulat Nous posons la proposition suivante :Nous posons la proposition suivante :

Que le pays, le rôle des spQue le pays, le rôle des spéécialistes et le secteur influenceront dans une certaine cialistes et le secteur influenceront dans une certaine 
mesure lmesure l’’ordre dordre d’’importance des FCS.importance des FCS.

Principaux postulats
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS
Entrevue

�� SemiSemi--structurstructurééee..
�� 6 questions 6 questions sanssans lien avec llien avec l’é’étude de tude de ChowChow (2000).(2000).
�� ÉÉchelonnchelonnéée sur 15 semaines.e sur 15 semaines.
�� ÉÉchantillon de commoditchantillon de commoditéé ((ConvenienceConvenience SampleSample) ) de 11 de 11 
personnes provenant de quatre secteurs dpersonnes provenant de quatre secteurs d’’opopéérations.rations.
�� services juridiques, industries manufacturiservices juridiques, industries manufacturièères, banques res, banques 
et distribution.et distribution.

�� Les personnes interrogLes personnes interrogéées avaient toutes des es avaient toutes des 
connaissances approfondies et une expconnaissances approfondies et une expéérience pratique rience pratique 
de la de la CdOCdO/RAS./RAS.
�� Leurs fonctions allaient de spLeurs fonctions allaient de spéécialistes en RAS cialistes en RAS àà
directeurs des TI.directeurs des TI.
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS
Entrevue (suite)

Profil des entreprisesProfil des entreprises

TrTrèès s éélevlevééNationaleNationale17 000 empl.17 000 empl.
1 pays1 pays

RevRev. 110 G$. 110 G$

BancaireBancaireDD

FaibleFaibleNationaleNationale1 200 empl.1 200 empl.
1 pays1 pays

RevRev. 600 M$. 600 M$

DistributionDistributionCC

MoyenMoyenNationaleNationale1 300 empl.1 300 empl.
1 pays 1 pays 

RevRev. Confidentiels. Confidentiels

Services Services 
juridiquesjuridiquesBB

ÉÉlevlevééInternationaleInternationale70 000 empl.70 000 empl.
55 pays55 pays

RevRev. >25 G$. >25 G$

MMéétaux, minestaux, mines
et minet minéérauxrauxAA

Niveau de 
maturité
CdO/RAS

Type 
d’organisation

TailleSecteurEntrepriseEntreprise

Caract.Caract.
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS
Résultats qualitatifs

�� Dans lDans l’’ensembleensemble : 6 questions pos: 6 questions posééeses……
�� Toutes les personnes interrogToutes les personnes interrogéées ont reconnu les ont reconnu l’’importance  importance  

dd’’avoir un programme de avoir un programme de CdOCdO/RAS./RAS.
�� Les programmes de Les programmes de CdOCdO/RAS au sein des entreprises ont /RAS au sein des entreprises ont 

gagngagnéé en importance depuis le 11 septembre.en importance depuis le 11 septembre.
�� 9 des 11 personnes interrog9 des 11 personnes interrogéées ont indiques ont indiquéé que la que la CdOCdO et la RAS et la RAS 

se situaient au moins se situaient au moins àà «« 44 »» sur une sur une ééchelle de 1 chelle de 1 àà 7 de 7 de LikertLikert..

�� DiffDifféérents facteurs externes (comme le 11 septembre,rents facteurs externes (comme le 11 septembre,
ll’’an 2000, la nouvelle ran 2000, la nouvelle rééglementation) ont eu des glementation) ont eu des 
rréépercussions sur les programmes de percussions sur les programmes de CdOCdO/RAS au même /RAS au même 
titre que des facteurs internes (comme les politiques, titre que des facteurs internes (comme les politiques, 
procprocéédures).dures).

�� La frLa frééquence de la mise quence de la mise àà jour du programme et la jour du programme et la 
rréépartition des ressources varient grandement selon partition des ressources varient grandement selon 
ll’’entreprise.entreprise.
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS

9Analyse des répercussions sur les opérations (FCS  9)
(BIA)

10Recours aux services de consultants en reprise des 
opérations (FCS  7)

11Formation du personnel chargé de la reprise des 
opérations (FCS 14)

15Mise à jour du plan de CA/RS  (FCS 17)
(Maintenance)

39Mise à l’essai périodique du plan de CA/RS (FCS 16)
(Testing)

NombreFCS

Résultats qualitatifs (suite)

�� Analyse quantitative des entrevuesAnalyse quantitative des entrevues

CONCLUSION : L’ordre des FCS et le nombre de fois 
où ils ont été mentionnés diffèrent considérablement 
par rapport à l’étude de Chow (2000).
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS
Sondage

�� Questionnaire structurQuestionnaire structuréé..
�� en ligne, pien ligne, pièèce jointe ce jointe àà un courriel ou copie papier.un courriel ou copie papier.

�� 24 questions bas24 questions baséées sur les sur l’é’étude de tude de ChowChow (2000).(2000).
�� ÉÉchelonnchelonnéé sur 8 semaines.sur 8 semaines.
�� ÉÉchantillonnage : membres actifs de DRIE chantillonnage : membres actifs de DRIE 
�� Transmis Transmis àà 793 membres inscrits aupr793 membres inscrits auprèès de 7 s de 7 
sections rsections réégionales de DRIE.gionales de DRIE.
�� Taux de rTaux de rééponse = 7 % (52 rponse = 7 % (52 réépondants)pondants)

�� Comme les participants Comme les participants éétaient des membres actifs de taient des membres actifs de 
DRIE, ils avaient tous unDRIE, ils avaient tous un certain degrcertain degréé de connaissance de connaissance 
et une expet une expéérience pratique de la rience pratique de la CdOCdO/RAS./RAS.
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS
Sondage (suite)

7%11 %5290793TOTAL

9 %11 %6765Ouest

11 %17 %5847Centre

3 %12 %520169Ottawa

2 %6 %2583SO Ontario

9 %13 %2232250 *Toronto

6 %9 %913142Montréal

8 %14 %3537Atlantique

Taux de 
réponse 
utilisable

Taux de 
réponse 
global

Sondages 
utilisables

Nombre de 
participants

ayant 
répondu

Nombre de 
participants

sondés

Section régionale 
de DRIE

* = Données approximatives
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MMÉÉTHODOLOGIETHODOLOGIE ET RET RÉÉSULTATSSULTATS
Résultats quantitatifs

�� Structure du questionnaireStructure du questionnaire
�� PARTIE 1 : DESCRIPTIF (gPARTIE 1 : DESCRIPTIF (géénnéérale) rale) 

�� Questions 1 Questions 1 àà 99
�� Renseignements gRenseignements géénnééraux comme section rraux comme section réégionale de DRIE gionale de DRIE 

dd’’appartenance, poste occupappartenance, poste occupéé, etc. et d, etc. et déétails sur ltails sur l’’organisation organisation 
comme secteur dcomme secteur d’’activitactivitéé, nombre d, nombre d’’employemployéés, etc. s, etc. 

�� PARTIE 2 : PROPRE PARTIE 2 : PROPRE ÀÀ LA LA CdOCdO/RAS (sp/RAS (spéécifique)cifique)
�� Questions 10 Questions 10 àà 2727

�� Renseignements comme Renseignements comme ééllééments dments dééclencheurs du programme, clencheurs du programme, 
types et aspects sptypes et aspects spéécifiques du programme de base, formation, cifiques du programme de base, formation, 
mise mise àà ll’’essai et mise essai et mise àà jour, etc.jour, etc.

�� Questions 28 Questions 28 àà 3030
�� Questions comparatives par rapport Questions comparatives par rapport àà ll’é’étude de tude de ChowChow (2000) (2000) 

comme ordre des FCS, nouveaux FCS, etc.comme ordre des FCS, nouveaux FCS, etc.
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS
Résultats quantitatifs (suite)

�� RRéésultats du sondage sultats du sondage –– 5 premiers FCS5 premiers FCS
�� Suivant même mSuivant même mééthodologie de classement que celle thodologie de classement que celle 

ddééfinie par finie par ChowChow (2000)(2000)

Mise à l’essai périodique du plan de CA/RS (Testing)

Mise à jour du plan de CdO/RAS (Maintenace)

Corrélation entre les objectifs du plan de CdO/RAS et ceux de 

l’entreprise

Analyse des répercussions sur les opérations (BIA)

Appui de la haute direction

5 premiers FCS révélés par le sondage actuel
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS
Analyse exploratoire (SPSS)

�� But de lBut de l’’analyse des facteurs : danalyse des facteurs : déécouvrir de couvrir de 
nouveaux modnouveaux modèèles les àà partir des donnpartir des donnéées recueillies.es recueillies.
�� Analyse de tableaux (Analyse de tableaux (MatrixMatrix AnalysisAnalysis) des 18 FCS ) des 18 FCS 
(g(géénnéération de matrices dration de matrices d’é’éllééments par diverses ments par diverses 
ititéérations).rations).

�� Chaque itChaque itéération avait pour but dration avait pour but d’’obtenir un coefficient obtenir un coefficient 
alpha de alpha de CronbachCronbach ((αα) le plus ) le plus éélevlevéé quant quant àà un ensemble un ensemble 
donndonnéé dd’é’éllééments. ments. 

�� Les Les ééllééments (dans notre cas, les FCS) ments (dans notre cas, les FCS) éétaient taient ééliminliminéés si le s si le 
coefficient (a) indiqucoefficient (a) indiquéé éétait ntait néégatif ou si son exclusion rehaussait le gatif ou si son exclusion rehaussait le 
coefficient dcoefficient d’’autres autres ééllééments ments àà ll’’intintéérieur de cet ensemble rrieur de cet ensemble rééduitduit
de facteurs. de facteurs. 

�� RRÉÉSULTATS : SULTATS : 4 ensembles de facteurs de base 4 ensembles de facteurs de base ont ont 
ééttéé retenus (aprretenus (aprèès 5 its 5 itéérations).rations).
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS
Résultats SPSS

�� SousSous--ensemble de facteurs ensemble de facteurs nnoo 11 : : Facteurs Facteurs 
«« intrinsintrinsèèquesques »»
�� Coefficient alpha de Coefficient alpha de CronbachCronbach de lde l’’ensemble = 0,8031 ensemble = 0,8031 
�� ComposComposéé de de 

�� Mise Mise àà ll’’essai pessai péériodique du plan de riodique du plan de CdOCdO/RAS  (/RAS  (αα = 0,772), = 0,772), 
�� Formation du personnel chargFormation du personnel chargéé de la reprise des opde la reprise des opéérations (rations (αα = 0,752),= 0,752),
�� Mise Mise àà jour du plan de jour du plan de CdOCdO/RAS (/RAS (αα = 0,725) et= 0,725) et
�� Existence de procExistence de procéédures en cas ddures en cas d’’urgence (urgence (αα = 0,626)= 0,626)

�� SousSous--ensemble de facteurs ensemble de facteurs nnoo 22 : : Exigences relatifs au Exigences relatifs au 
personnelpersonnel
�� Coefficient alpha de Coefficient alpha de CronbachCronbach de lde l’’ensemble = 1,0000ensemble = 1,0000
�� ComposComposéé de de 

�� Participation de reprParticipation de repréésentants de chaque service (sentants de chaque service (αα = 0,877) et= 0,877) et
�� Existence dExistence d’’un comitun comitéé officiel de planification de la reprise des opofficiel de planification de la reprise des opéérationsrations
((αα = 0,877).= 0,877).
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS
Résultats SPSS (suite)

�� SousSous--ensemble de facteurs ensemble de facteurs nnoo 33 : : Processus dProcessus d’’analyseanalyse
�� Coefficient alpha de Coefficient alpha de CronbachCronbach de lde l’’ensemble = 0,7610ensemble = 0,7610
�� ComposComposéé de de 

�� DDéétermination du temps dtermination du temps d’’arrêt maximal possible des services informatiques arrêt maximal possible des services informatiques 
(Maximum (Maximum AllowableAllowable DowntimeDowntime) () (αα = 0,813),= 0,813),

�� PriorisationPriorisation des applications informatiques (des applications informatiques (αα = 0,779) et= 0,779) et
�� Analyse des rAnalyse des réépercussions sur les oppercussions sur les opéérations (rations (αα = 0,713). = 0,713). 

�� SousSous--ensemble de facteurs ensemble de facteurs nnoo 44 : : Questions reliQuestions reliéées es àà la la 
directiondirection
�� Coefficient alpha de Coefficient alpha de CronbachCronbach de lde l’’ensemble = 0,6936ensemble = 0,6936
�� ComposComposéé dede

�� Soutien financier adSoutien financier adééquat (quat (αα = 0,836), = 0,836), 
�� CorrCorréélation entre les objectifs du plan de lation entre les objectifs du plan de CdOCdO/RAS et ceux de l/RAS et ceux de l’’entrepriseentreprise
((αα = 0,659)= 0,659)

�� Appui de la haute direction (Appui de la haute direction (αα = 0,627).= 0,627).
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS
Résultats SPSS (suite)

�� SousSous--ensemble de facteurs ensemble de facteurs nnoo 55 : : Facteurs Facteurs 
«« extrinsextrinsèèquesques »» -- le sousle sous--ensemble manquantensemble manquant
�� Devrait être composDevrait être composéé de deux facteurs frde deux facteurs frééquemment liquemment liéés :s :

�� Stockage externe des donnStockage externe des donnéées de secours (FCS 12) et es de secours (FCS 12) et 
�� Choix dChoix d’’un emplacement de secours (un emplacement de secours (OffsiteOffsite) (FCS 15).) (FCS 15).

�� MalgrMalgréé cette association, lcette association, l’’absence de ces facteurs peut absence de ces facteurs peut 
ss’’expliquer par le fait quexpliquer par le fait qu’’ils ne sont pas aussi importants que ils ne sont pas aussi importants que 
ll’’avait indiquavait indiquéé ll’é’étude de tude de ChowChow (2000).(2000).

�� LL’’importance de ces facteurs peut simportance de ces facteurs peut s’’être attêtre attéénunuéée par rapport e par rapport 
àà ll’é’époque opoque oùù le stockage, les applications et les donnle stockage, les applications et les donnéées es 
ll’’emportaient sur les gens et les memportaient sur les gens et les mééthodes. thodes. 

�� On pourrait prOn pourrait préésumer que les participants considsumer que les participants considèèrent ces facteurs comme rent ces facteurs comme 
inhinhéérents.rents.
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS
Conclusion pouvant être tirées des résultats

�� Un nouvel ensemble de facteurs est ressorti, classUn nouvel ensemble de facteurs est ressorti, classéé sous  sous  
les titres de facteurs intrinsles titres de facteurs intrinsèèques, exigences liques, exigences liéées au es au 
personnel, processus dpersonnel, processus d’’analyse et questions relianalyse et questions reliéées es àà la la 
direction. direction. 
�� ce qui appuie notre 3ce qui appuie notre 3e e postulat.postulat.

�� Attribuable aux Attribuable aux éévvéénements du 11 septembre. nements du 11 septembre. 
�� ce qui appuie notre 2ce qui appuie notre 2e e postulat.postulat.

�� LL’’accent mis auparavant sur les applications, le stockage accent mis auparavant sur les applications, le stockage 
de donnde donnéées et autres facteurs relies et autres facteurs reliéés aux donns aux donnéées ses s’’est est 
ddééplacplacéé sur des aspects axsur des aspects axéés sur les ressources comme s sur les ressources comme 
le personnel et les prioritle personnel et les prioritéés de ls de l’’organisation.organisation.
�� ce qui appuie partiellement notre 2ce qui appuie partiellement notre 2e e postulat.postulat.
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DISCUSSION ET CONCLUSION DISCUSSION ET CONCLUSION 
Sommaire des résultats

Mise à l’essai périodique
du plan de CdO/RAS

Analyse des répercussions
sur les opérations

Formation du personnel 
chargé de la reprise des 
opérations

5

Mise à jour du plan de
CdO/RAS

Recours aux services de
consultants externes

Stockage externe des 
données de secours

4

Corrélation entre les objectifs 
du plan de CA/RS et ceux
de l’entreprise

Formation du personnel
chargé de la reprise
des opérations

Emplacement de secours 
approprié

3

Analyse des répercussions
sur les opérations

Mise à jour du plan de
CdO/RAS

Soutien financier adéquat2

Appui de la haute directionMise à l’essai périodique
du plan de CdO/RAS

Appui de la haute 
direction

1

5 premiers FCS de
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5 premiers FCS de
l’étude actuelle–entrevue

5 premiers FCS de 
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DISCUSSION ET CONCLUSIONDISCUSSION ET CONCLUSION
Points appuyant nos propositions

AT
(FCS moins 
nombreux)

AP
(FCS moins 
nombreux)

S.O.
(FCS moins 
nombreux)

AP
( FCS moins 
nombreux)

S.O.
(nouveaux FCS –

5 premiers)

AT
(nouveaux FCS –

5 premiers)

AT
(nouveaux FCS –

5 premiers)

S.O.
(nouveaux FCS –

5 premiers)
Postulat no 3
(émergence d’un 
nouvel ensemble 

restreint de 
facteurs)

AP
(5 premiers FCS)

AT
(5 premiers FCS )

AP
(5 premiers FCS)

S.O.
(5 premiers FCS)

S.O.
(répercussions du

11 sept.)

NA
(répercussions du

11 sept.)

AT
(répercussions du

11 sept.)

AP 
(répercussions du

11 sept.)
Postulat no 2
(11 sept. et 

changement des 
5 premiers FCS)

S.O.ATS.O.S.O.Postulat no 1
(incidence 
pays/rôle)

Analyse exploratoire 
(SPSS)

Statistiques 
descriptives 

Analyse quantitative 
des résultats 
d’entrevue

Analyse des 
entrevues

Analyse quantitativeAnalyse qualitativePostulat analysé

LÉGENDE  :  AT = appuie totalement; AP = appuie partiellement;  NA = non appuyée; S.O. = sans objet
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DISCUSSION ET CONCLUSIONDISCUSSION ET CONCLUSION
Leçons apprises

�� Les facteurs Les facteurs «« intrinsintrinsèèquesques »» comme la formation, la mise comme la formation, la mise àà ll’’essai essai 
et la mise et la mise àà jour djour d’’un programme de un programme de CdOCdO/RAS surpassent de loin /RAS surpassent de loin 
les anciens facteurs les anciens facteurs «« extrinsextrinsèèquesques »» comme le stockage comme le stockage àà
ll’’extextéérieur et les emplacements de secours.rieur et les emplacements de secours.

�� LL’’importanceimportance auparavant sur les donnauparavant sur les donnéées et applications ses et applications s’’est portest portéée sur les e sur les 
gens et les mgens et les mééthodes.thodes.

�� Les personnes interrogLes personnes interrogéées sont davantage des spes sont davantage des spéécialistes ayant cialistes ayant 
une expune expéérience pratique et placent les FCS relirience pratique et placent les FCS reliéés aux ops aux opéérations rations 
plus haut que les participants au sondage qui accordent plus plus haut que les participants au sondage qui accordent plus 
dd’’importance aux FCS stratimportance aux FCS stratéégiques.giques.

�� LL’’appui de la haute direction demeure en tête de liste des FCS.appui de la haute direction demeure en tête de liste des FCS.
�� LL’’approche approche multimulti--mmééthodesthodes peut être utilispeut être utiliséée pour re pour rééaliser une aliser une 

recherche efficace et fiable :recherche efficace et fiable :
�� Prouve la fiabilitProuve la fiabilitéé et validitet validitéé des rdes réésultats. sultats. 
�� Confirme la majoritConfirme la majoritéé de nos postulats. de nos postulats. 
�� Permet la Permet la ggéénnééralisabilitralisabilitéé des rdes réésultats.sultats.
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LIMITESLIMITES
�� PortPortéée ge gééographiqueographique

�� Entrevues : Entrevues : ééchantillonnage de commoditchantillonnage de commoditéé : entreprises : entreprises 
ququéébbéécoises exposcoises exposéées es àà la la CdOCdO/RAS./RAS.

�� Sondages : spSondages : spéécialistes canadiens cialistes canadiens œœuvrant dans le domaine de la uvrant dans le domaine de la 
CdOCdO/RAS./RAS.

�� Les rLes réésultats peuvent quand même être fausssultats peuvent quand même être fausséés et non s et non 
reprrepréésentatifs puisque la portsentatifs puisque la portéée ge gééographique nographique n’’a pas a pas ééttéé la la 
même selon les modes utilismême selon les modes utiliséés pour recueillir les donns pour recueillir les donnéées.es.

�� ÉÉchantillonnage restreintchantillonnage restreint
�� 11 personnes interrog11 personnes interrogéées et 52 res et 52 rééponses utilisables.ponses utilisables.

�� PossibilitPossibilitéé de prde préétendre que la taille de ltendre que la taille de l’é’échantillonnage dans les chantillonnage dans les 
deux cas  ndeux cas  n’’est pas represt pas repréésentative du contexte canadien, limitant la sentative du contexte canadien, limitant la 
possibilitpossibilitéé de gde géénnééraliser les conclusions avancraliser les conclusions avancéées. es. 

�� Par contre, puisquPar contre, puisqu’’il sil s’’agit dagit d’’une approche une approche multimulti--mmééthodesthodes, les , les 
deux analyses sont compldeux analyses sont compléémentaires, rmentaires, rééduisant ainsi la variabilitduisant ainsi la variabilitéé
et la discordance des ret la discordance des réésultats. sultats. 
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CONSCONSÉÉQUENCESQUENCES
�� ThThééoriquesoriques

�� LL’’approche approche multimulti--mmééthodesthodes est une approche valide pour la est une approche valide pour la 
rrééalisation dalisation d’’une recherche.une recherche.

�� Comme les personnes interrogComme les personnes interrogéées ont clairement indiques ont clairement indiquéé que les que les 
éévvéénements du 11 septembre avait eu des rnements du 11 septembre avait eu des réépercussions sur la percussions sur la 
mise en mise en œœuvre de la uvre de la CdOCdO/RAS de leur entreprise, l/RAS de leur entreprise, l’’analyse doit analyse doit 
être adaptêtre adaptéée afin de afin d’’inclure ces rinclure ces réépercussions.percussions.

�� Notre analyse statistique ayant fait ressortir un nombre rNotre analyse statistique ayant fait ressortir un nombre rééduit de duit de 
facteurs, les rfacteurs, les réépercussions sur le plan thpercussions sur le plan thééorique sont sans orique sont sans 
conteste.conteste.

�� PratiquesPratiques
�� Les spLes spéécialistes de la cialistes de la CdOCdO/RAS seront port/RAS seront portéés s àà revoir leurs plans revoir leurs plans 

de de CdOCdO/RAS compte tenu des r/RAS compte tenu des réésultats de notre recherche.sultats de notre recherche.
�� En raison du manque de formation du personnel et des rEn raison du manque de formation du personnel et des réésultats sultats 

de notre recherche, lde notre recherche, l’’accent sera doraccent sera doréénavant mis sur les gens et navant mis sur les gens et 
non les donnnon les donnéées ou les applications.es ou les applications.

�� Une bonne communication devient la clUne bonne communication devient la cléé dd’’un programmeun programme
de de CdOCdO/RAS./RAS.
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QUESTIONS SUPPLQUESTIONS SUPPLÉÉMENTAIRESMENTAIRES
ÀÀ SE POSERSE POSER

�� Analyse plus approfondie des nouveaux FCS mis en Analyse plus approfondie des nouveaux FCS mis en 
lumilumièère par cette recherche par rapport re par cette recherche par rapport àà ll’é’étude de tude de 
ChowChow (2000).(2000).

�� ComprComprééhension des diffhension des difféérences entre certains rrences entre certains réésultats sultats 
des entrevues et des sondages.des entrevues et des sondages.

�� Raisons expliquant le faible degrRaisons expliquant le faible degréé de formation du de formation du 
personnel.personnel.

�� Demander plus de donnDemander plus de donnéées des déémographiques relatives mographiques relatives 
aux spaux spéécialistes de la cialistes de la CdOCdO/RAS dans les /RAS dans les éétudes futurestudes futures
(p. ex. : (p. ex. : éétudes, exptudes, expéérience, niveau drience, niveau d’’expertise, durexpertise, duréée e 
des fonctions, accrdes fonctions, accrééditation...).ditation...).

�� EstEst--ce que les rce que les réésultats seraient semblablessultats seraient semblables
ailleurs dans le monde, particuliailleurs dans le monde, particulièèrementrement
aux aux ÉÉtatstats--Unis?Unis?
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MERCIMERCI
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DIAPOSITIVES DIAPOSITIVES 
ADDITIONNELLESADDITIONNELLES
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MMÉÉTHODOLOGIETHODOLOGIE
Approche multi-méthodes : entrevue

�� ÉÉtapes suiviestapes suivies
1.1. Essai prEssai prééalable aupralable auprèès de deux sps de deux spéécialistes de la cialistes de la CdOCdO/RAS./RAS.
2.2. Transmission de formulaires de consentement et de Transmission de formulaires de consentement et de 

protocole aux participants avant lprotocole aux participants avant l’’entrevue afin dentrevue afin d’’obtenir obtenir 
leur consentement et leur signature.leur consentement et leur signature.

3.3. Description du dDescription du dééroulement de lroulement de l’’entrevue par courriel.entrevue par courriel.
4.4. Fixation du moment de lFixation du moment de l’’entrevue (30 minutes).entrevue (30 minutes).
5.5. RRééalisation des entrevues.alisation des entrevues.
6.6. Transcription des entrevues.Transcription des entrevues.

�� Transcription envoyTranscription envoyéée aux personnes interroge aux personnes interrogéées pour commentaire es pour commentaire 
et approbationet approbation

7.7. Analyse des entrevues.Analyse des entrevues.

Maintien de la procMaintien de la procéédure, de la validitdure, de la validitéé, de l, de l’’anonymat anonymat 
et de la confidentialitet de la confidentialitéé et ret rééduction du gauchissement duction du gauchissement 
des rdes rééponses.ponses.
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MMÉÉTHODOLOGIETHODOLOGIE
Approche multi-méthodes : Sondage

�� ÉÉtapes suiviestapes suivies
1.1. Essai prEssai prééalable aupralable auprèès de deux sps de deux spéécialistes de la cialistes de la CdOCdO/RAS/RAS

et postet post--test auprtest auprèès de trois sps de trois spéécialistes.cialistes.
2.2. Lettre dLettre d’’accompagnement expliquant laccompagnement expliquant l’’objet de la objet de la 

recherche, le caractrecherche, le caractèère confidentiel et lre confidentiel et l’’anonymat des anonymat des 
rrééponses.ponses.

3.3. Le sondage a Le sondage a ééttéé rempli drempli d’’une des trois faune des trois faççons suivantes :ons suivantes :
�� En ligne,En ligne,
�� PiPièèce jointe ce jointe àà un courrielun courriel
�� Copie papierCopie papier

4.4. Sur confirmation tSur confirmation tééllééphonique de la participation, la phonique de la participation, la 
documentation accompagndocumentation accompagnéée des instructions e des instructions éétait tait 
envoyenvoyéée par courriel e par courriel àà chaque prchaque préésident de section sident de section 
rréégionale de DRIE.gionale de DRIE.
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS
Résultats qualitatifs

�� Analyse de lAnalyse de l’’entrevueentrevue

�� Des Des éévvéénements comme le 11 septembre, le  nements comme le 11 septembre, le  
passage passage àà ll’’an 2000 et la nouvelle ran 2000 et la nouvelle rééglementation glementation 
amamééricaine (p.ex. la SOX, ricaine (p.ex. la SOX, lala HIPAA) ont HIPAA) ont ééttéé
éévoquvoquéés par les reprs par les repréésentants des entreprises A, B sentants des entreprises A, B 
et D.et D.

�� Les entreprises B et D ont indiquLes entreprises B et D ont indiquéé que des que des 
facteurs et politiques internes facteurs et politiques internes éétaient taient àà la base des la base des 
rrèègles et rgles et rèèglements qui devaient être suivis en glements qui devaient être suivis en 
matimatièère de re de CdOCdO/RAS/RAS

QuQu’’estest--ce qui a amence qui a amenéé votre organisation votre organisation àà se se 
doter ddoter d’’un programme de un programme de CdOCdO/RAS? /RAS? 

Y aY a--tt--il eu un facteur pril eu un facteur préédominant?dominant?

22

�� Les personnes interrogLes personnes interrogéées ont bien distingues ont bien distinguéé
les deux notions (les deux notions (CdOCdO et RAS)et RAS)

�� CdOCdO = plus ax= plus axéée sur le côte sur le côtéé «« affairesaffaires »»
�� RAS = plus axRAS = plus axéée sur le côte sur le côtéé «« techniquetechnique »»

�� 9 des 11 personnes interrog9 des 11 personnes interrogéées ont places ont placéé la la CdOCdO
et la RAS au moins et la RAS au moins àà 4 sur une 4 sur une ééchelle de chelle de LikertLikert de de 
11 àà 7. 7. 

�� 3 ont affirm3 ont affirméé ququ’’elles elles éétaient extrêmement taient extrêmement 
importantes et leur ont accordimportantes et leur ont accordéé un 7 un 7 

Comment dComment déécririezcririez--vous lvous l’’importance de la importance de la 
CA/RS dans votre organisation? CA/RS dans votre organisation? 

Sur une Sur une ééchelle de 1 chelle de 1 àà 7, quelle importance7, quelle importance
est accordest accordéée e àà CdOCdO/RAS? /RAS? 

11
RRéésultatssultatsQuestionQuestionQ nQ noo
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS
Résultats qualitatifs (suite)

�� Analyse de lAnalyse de l’’entrevue (suite)entrevue (suite)

�� RRééponses trponses trèès diffs difféérentes selon les entreprises. rentes selon les entreprises. 
�� Ex : Entreprise  A Ex : Entreprise  A 

�� CdOCdO/RAS /RAS àà ll’’ordre du jour 2 fois par annordre du jour 2 fois par annééee
�� 1 personne se consacre enti1 personne se consacre entièèrement au programme rement au programme 
de de CdOCdO/RAS/RAS
�� 20 personnes s20 personnes s’’y consacrent y consacrent àà temps partieltemps partiel

�� Entreprise BEntreprise B
�� CdOCdO/RAS /RAS àà ll’’ordre du jour 4 fois par annordre du jour 4 fois par annééee
�� 5 personnes se consacrent enti5 personnes se consacrent entièèrement au rement au 
programme de programme de CdOCdO/RAS/RAS
�� 100 personnes s100 personnes s’’y consacrent y consacrent àà temps partieltemps partiel

ÀÀ quelle frquelle frééquence estquence est--il question du programme il question du programme 
de de CdOCdO/RAS sur le plan strat/RAS sur le plan stratéégique au niveau de gique au niveau de 
la direction?la direction?

Combien de personnes de lCombien de personnes de l’’organisation sontorganisation sont
directement concerndirectement concernéées par le programmees par le programme
de de CdOCdO/RAS?/RAS?

44

�� Les entreprises dotLes entreprises dotéées de plans bien cones de plans bien conççus, mis us, mis 
àà ll’’essai et tenus essai et tenus àà jour (B et D) ont jour (B et D) ont ééttéé mieux en mieux en 
mesure de donner des dmesure de donner des déétails sur ces politiques et tails sur ces politiques et 
procprocéédures que les entreprises ayant des dures que les entreprises ayant des 
programmes dprogrammes d’’urgence depuis moins longtemps.urgence depuis moins longtemps.

�� Les Les éévvéénements du 11 septembre ont nements du 11 septembre ont 
certainement influcertainement influéé dans une certaine mesure sur dans une certaine mesure sur 
les politiques et procles politiques et procéédures identifidures identifiéées dans chaque es dans chaque 
entreprise interrogentreprise interrogéée.e.

Quelles sont les procQuelles sont les procéédures et politiques qui ont dures et politiques qui ont 
ééttéé mises en place depuis la mise en mises en place depuis la mise en œœuvre uvre 
initiale du programme de initiale du programme de CdOCdO/RAS?/RAS?

De quelle faDe quelle faççon les on les éévvéénements dunements du
11 septembre ont11 septembre ont--ils touchils touchéés ces procs ces procééduresdures
et politiques de votre programme de et politiques de votre programme de 
CdOCdO/RAS?/RAS?

33
RRéésultatssultatsQuestionQuestionQ nQ noo
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MMÉÉTHODOLOGIE ET RTHODOLOGIE ET RÉÉSULTATSSULTATS
Résultats qualitatifs (suite)

�� Analyse de lAnalyse de l’’entrevue (suite)entrevue (suite)

�� Certains facteurs communs avec lCertains facteurs communs avec l’é’étude de tude de 
ChowChow (2000) comme la priorit(2000) comme la prioritéé accordaccordéée aux e aux 
applications informatiques (FCS 11), le soutien de applications informatiques (FCS 11), le soutien de 
la haute direction (FCS 1) et lla haute direction (FCS 1) et l’’analyse des analyse des 
rréépercussions sur les oppercussions sur les opéérations (FCS 9)rations (FCS 9)

�� DDéécouverte de nouveaux facteurs comme couverte de nouveaux facteurs comme 
«« engagementengagement »», , «« demeurer calmesdemeurer calmes »» «« bien bien 
connaconnaîître son rôle et ses responsabilittre son rôle et ses responsabilitééss »», , 
«« rrééaction du clientaction du client »», , «« sséécuritcuritéé des membresdes membres »», , 
«« communicationcommunication »»

Quels sont les principaux facteurs de rQuels sont les principaux facteurs de rééussite ussite 
dd’’une stratune stratéégie de reprise des opgie de reprise des opéérations?rations?

66

�� «« être organisêtre organisééee »», , «« en contrôleen contrôle »», , «« temps de temps de 
rrééponse plus rapideponse plus rapide »», , «« rigueurrigueur »», , «« crcréédibilitdibilitéé »»
et et «« tranquillttranquilltéé dd’’espritesprit »»

�� «« cocoûût financiert financier »» et et «« effort humaineffort humain »»

�� «« la plus grande difficultla plus grande difficultéé est de garder le est de garder le 
plan de CA/RS plan de CA/RS àà jourjour.. »»

Quels sont les principaux avantages que votre Quels sont les principaux avantages que votre 
entreprise retire de la entreprise retire de la CdOCdO/RAS? /RAS? 

Nommez quelquesNommez quelques--uns des duns des déésavantages?savantages?

55
RRéésultatssultatsQuestionQuestionQ nQ noo


