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Avant-propos

Dans ce chaos ou le hasard et I'éphémere semblent I'emporter sur la stratégie, le
management du S| a pourtant une mission durable : servir des clients aux attentes
claires et constantes.

| e management des Sl est le lieu de belles réussites mais aussi d'échecs douloureux.

Délai

Construire
ensemble

Fournisseurs
de SI

Qualité

Sur fond d'émotions, de pouvoir et d'affrontement, se joue le jeu éternel entre les besoins
(illimités) des clients du Sl, internes ou externes, et les capacités (limitées) des DSI et de I'offre
de ses fournisseurs.

Quatre exigences pour les directions métiers, les DSI
et les fournisseurs de Sl

1. Plus de valeur. « 80 % du besoin avec 20 % du budget ». L'obéissance au cahier des
charges a fait place a la créativité. Le Sl d'aujourd’hui doit fournir des solutions ayant de la
valeur pour le « client du client du client »... Ainsi, I'honnéte informaticien des années 2010
sait optimiser I'utilité « métier » des systemes qu'il construit.
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2. Plus vite. « Bien réfléchir, puis agir vite ». Les métiers allongent le délai de décision
en avant-projet (opportunité, faisabilité, benchmark, urbanisation, choix progiciels...) et
raccourcissent le délai de mise en ceuvre. Il faut donc conduire rapidement la construction
des SI, en maitrisant les risques.

3. Mieux adapté. « Une seule chose est constante : tout change, et de plus en plus vite »
(Héraclite d’Ephése, vi¢ siecle avant J.-C.). Entre le début et la fin d'un projet, il y a des
évolutions stratégiques, métiers, techniques..., gu'il faut piloter de maniere agile.

4. Construire ensemble. « Make or buy ? ». Comment satisfaire les exigences précédentes ?
Avec quelles compétences ? Communiquer et sous-traiter : les constantes du marché des SI.
Depuis plus de dix ans, les effectifs de SSIl dépassent ceux des DSI, leur nombre croit plus
vite, et le marché porte ceux qui savent piloter un contrat et communiquer !

La boite a outils du pilote des systemes d'information

Issu de ces quatre constats (valeur, rapidité, adéquation et collaboration), cet ouvrage
sert les attentes de tout manager ayant a piloter le Sl : direction générale, direction métier
et leur maitrise d'ouvrage, DSI, SSlI, consultant en SI, contréleur de gestion, acheteur et
commercial.

Le sommaire comprend sept dossiers :

1. Aligner la stratégie du Sl et développer la valeur
2. Piloter sa mission : décider vite et bien

3. Raccourcir la mise en ceuvre des projets de Sl

4. Faire évoluer le SI, de la spécification a la recette
5. Susciter la collaboration entre les acteurs du SI
6. Choisir les meilleurs partenaires externes

7. Outiller les décisions avec un logiciel

Pour prévenir les conflits et batir des Sl efficaces, ces outils proposent aux managers des
S| de partager des méthodes rationnelles pour organiser, négocier, décider et construire
ensemble.




Dossier 1

Dossier 2

Dossier 3

Dossier 4

Sommaire

AVANT-PIOPOS - 4
Aligner la stratégie du Sl et développer la valeur.... . 10
Outil 1 Piloter le Sl par la valeur (avec vidéo)

Outil 2 Cartographie et urbanisation....................

Outil 3 Deux équilibres du Sl ...
Outil 4 Benchmark du budget des DS .. ...

Outil 5  Dialoguer avec ses clients internes ou externes....
Outil 6 Budget de 18 DS ..o

Outil 7 PMO et équilibre du plan de charges..........ccccooooiiiiiiiiiiiiiiiiii
Outil 8  Arbitrer avec Rol et TCO ..o
Piloter sa mission : décider vite et bien...._ . 30
Outil 9 Jouer son r6le de manager des Sl .. ..o 32
Outil 10 Matrice de responsabilité. ... 34
Outil 11 Piloter son emploi du temps ... .38
Outil 12 Maitriser les risques par la qualité (avec vidéo) ... .40
Outil 13 Evaluer et réduire es riSqUeS ..o, ... 42
Outil 14 Prioriser les projets du portefeuille ... 44
Outil 15  Criteres de refonte d'une application...........ococooiiiiiiiiic 46
Outil 16  Qualifier les anomalies bloguantes ......... ...48
Outil 17 Optimiser la couverture des tests....... ....50
Outil 18  Dictionnaire des indicateurs.................. ....52
Outil 19 Coordonner son réseau de NENUPNATS .......ccooviiviiiiiiiiieeeceeeeean 54
Raccourcir la mise en ceuvre des projets........... 56
Outil 20 Définir 'objectif du projet...............

Outil 21 Deux risques majeurs pour le projet...
Outil 22 Le Sl au service des NOMMES. .......ooiiiiiiiiiiiiiiieceeee
Outil 23 Cadrage initial du projet ...
Outil 24 Cycle en cascade ou itératif
Outil 25 Découper le projet en taches ...
Outil 26 Ne pas oublier de taches ...
Outil 27 Estimer la charge - Les abaques......

Outil 28 Estimer la charge - Les ratios.......

Outil 29 Estimer la durée du projet.........
Outil 30 Optimiser le plan de Charge ...
Outil 31 Suivre avec 1a Courbe eN'S ...
Outil 32 Le tableau de bord du comité de pilotage (avec vidéo)...... .84
Outil 33 Provisionner SeS MargesS.......coiiiiiiiiiiiiiiiiieeiiieieeeeeeeee ....88
Outil 34 Négocier I'évolution du périmétre.... ...90
Outil 35 Incidents et changements. ... 92

Faire évoluer le SI, de la spécification a la recette 94

Outil 36 Trois méthodes pour collecter les besoins.............. ...96
Outil 37 Structurer les besoins - Le modele fonctionnel ... 98
— 6 —



LA BOITE A OUTILS DU PILOTE DES SYSTEMES D'INFORMATION

Outil 38 Structurer les besoins - La procédure métier

Outil 39 Structurer les besoins - Le modéle classe/association.........................

Outil 40 Structurer les besoins - L'arbre de décision
Outil 41 Compléter les besoins a temps avec les FQR
Outil 42 Tracer les exigences du client
Outil 43 Plan et scénarios de tests
Outil 44 Projet et accompagnement du changement

Dossier 5 Susciter la collaboration entre les acteurs du SI ...

Outil 45 Communiquer pour construire le SI

Outil 46 Cartographie des profils

Outil 47 Motiver les acteurs du Sl (avec vidéo)
Outil 48 Optimiser les affectations
Outil 49 Dix questions pour recruter
Outil 50 Faire des provisions pour risques au fil de I'eau
Outil 51  Déléguer une tache ou une mission
Outil 52 Table d'orientation dans le Sl
Outil 53 Diversifier la composition des équipes
Outil 54 Adapter ses canaux pour communiquer
Outil 55 Quatre fondamentaux du management d’'équipe

Dossier 6 Choisir les meilleurs partenaires externes........ ..

Outil 56 Types d'acteurs sur le marché des Sl
Outil 57 Négocier le prix des prestations
Outil 58 Tableau de choix d'un progiciel
Outil 59 Offshore : atouts et limites
Outil 60 Le contrat : clauses motrices et précautions
Outil 61  CMMi et ITIL : I'approche processus
Outil 62 Les phases clés de I'infogérance
Outil 63 Sous-traiter en assistance technique

Dossier 7 Outiller les décisions avec un logiciel
Outil 64 Moteurs de calcul des logiciels de suivi
Outil 65 Choisir son logiciel de suivi
Outil 66 Typer une tache selon ses leviers de pilotage
Outil 67 Chemin critique et alerte
Outil 68 La planification multiprojet
Outil 69 Visualiser I'affectation des ressources
Outil 70 Adapter la fréguence du suivi
Outil 71 Interpréter le %Achevement
Outil 72 Réagir aux dérives en fonction des marges
Outil 73  Replanifier le reste a faire
Outil 74 Donner a chaque acteur sa visibilité (avec vidéo)

Index des sigles et termes utilisés
Bibliographie et sites web

Sommaire par fonction

142
144
146
148
150
152
154
156
158

160
162
164
166
168
170
172
174
176
178
180
182

186
188
190




La Boite a outils,
Mode d'emploi

Comment utiliser
les QR codes de ce livre ?

. Téléchargez un lecteur de QR code gratuit et
ouvrez |'application de votre smartphone.

‘ Photographiez le QR code avec votre mobile.

3 Découvrez les contenus interactifs sur votre
smartphone.

e E—————————————————————

FAI RE EVOLUER Qui spécifie et qui teste ?

L£ Sl, DE LA

SPECIFICATION

A L A R E C E TT E Prototyper (cycle agile) ou spécifier (cycle en cascade) ?

Le juste investissement en phase amont

LES OUTILS

Créer des lieux de comnunications entre métiers
et informaticiens

38 Sucturer les besoins - La procédure métier....100

39 Sheturer les besoins - Le modele classe/
B P ——

40 Stru
451 les besoins - Larbre de déc

41 Complét,
"S5 besoins &
42 Tracer IS exigenan,

44 Prejet et accompagnement du changement.......... na
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ARBITRER AVEC

Qualifier les anomalies bloguantes

LA MATRICE API

R

NOMALIES EN FONCTION DE LEUR CRITICITE AVEC LA MATRICE API

—
En recette et en pragetion, il faut souver/
statuer sur des anomiies « bloguantes )
ou « non bloguantes xLa méthode AMDE
(Analyse des Modes & Défaillance, de leur
Eifets et de leur Crifité) pose la question :
« Ouel est I criticit/ 44 Tisaue représenté par

malie 7
Chaqle anomalie est alors classée en fonction
de sa probabilité d'apparition et de son
impact sur les métiers. Une fois les anomalies
quantifiées, €lles sont placées dans la matrice
API, pour déclsion :

ent afin d'étre reclassées
en « I » si leur critid té s'aggrave.

Grave
St
Génant
! ot Sty o
Exceptionnel  Occasionnel Frpe’ “tinuel Probabilité
En résumé Insight

During user acceptanceand production, the
question is frequently towssify if a given error
is “fatal” or not. The FIECA method (Failure
Mode, Effect, and Criticty Analysis) asks the
question: “Which is te Sk criticality of this
error?”,

o Categorized depending on
its occurrence probability and its impact on
business. Once errors have been quantified,
they are placed on the API matrix, for decision

rected, when the Inaintenance team workload

will fall

" for Plan; Err
upgrade.

="I" for Immediately; |7 will correct it right now.

Nota: "A" and are reqularly reviewed

to be reclassi if criticality increases.

will be corrected next

DOSSIER 2 PILOTER SA MISSION : DECIDER VITE ET BIEN

Pourquoi I'utiliser ?

Objectif

> Rationaliser les arbitrages lors des quali-
fications d'anomalies.

> Outiller la communication entre clients et
fournisseurs pour prévenir les conflits.

> Partager un vocabulaire de classement des
anomalies pour agir vite.

Contexte

Combien de projets ont échoué en recette, a
cause de la « mauvaise foi » de 'autre partie,
les anomalies étant mineures pour les uns
et bloquantes pour les autres. Des critéres
rationnels, posés initialement dans le PAQ ou
le SLA, auraient prévenu ces conflits.

Une anomalie est un risque de production,
or peut donc y appliquer la méthode AMDEC
(cf. Outil 13) : criticité = probabilité x impact.
On en déduit la place dans la matrice AP, qui
détermine son statut, sa priorité et son délai
de correction.

Comment ['utiliser ?

Etapes

1.Dans chaque domaine, définir des classes
de probabilité. Elles sont différentes pour un
batch annuel ou une transaction exécutée
10° fois/jour.

2. La probabilité vient d'une source référencée.
Pour un projet, se fonder sur la volumétrie spé-
cifiée. En production, se fonder sur les journaux
serveurs ou le nombre de cas dans la base (faire
ure requéte si on ne le connat pas).

3.Dans chaque domaine, définir des classes
d'impact. Elles sont différentes en GRH, en
CRM, ou en SI bancaire. L'impact métier est
estimé en ETP ou Euros perdus, et en dépenses
de SI dues a Fanomalie : mode dégradé,
maintenance du code et des données...

4. Lorsqu'une anomalie se produit, la placer
dans la matrice API. Sa position détermine

5
3
i
£
]
i
:
n
f
:
g
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I'irgence de sa correction : Attente, Planifiée
ou Immédiate.

5. A chaque nouvelle version, vérifier si la
priorité des anomalies a changé. Pour prévenir
les conflits fors
Méthodologie et conseils des qualification:
Lorsqu‘on dispose de chiffres, les mots lais- d‘anomalies,
sent la place & quatre classes d
et dimpacts. Ceci évite les qu
tines sur le choix des mots.
La probabilité est le point fort

d'euvre (DSI ou SSID), car ell¢

sources d'informations pour éva

métrie de 'anomalie.

Limpact est le point fort de la maitrise
d'ouvrage, car elle seule sait évalu

issue d'une anomalie.

AMDEC + API propose donc une nég

jeu égal entre MOA et MOE. m

Précautions a prendre

Qualifier les anomalies bloquantes

Structurer |

Commen étre PIUs efficyq

es besoins -

La procédure métier

Contexted'utilisation

Pour optimir ses cots et sa qualité deer-
vice, une arage entreprise nationale 3 6614
de soustraite o oo e Geman<s 6@
travauxsur son iaee o O CD, 5 o) PC sur
trois établissements wiprapenn CES SErVices

aura un service desk de proximité
lissement et des supports de
distants. Seul son

bilité & communi-

des pénalités sont
prestation. La SSII
clarifier ses enga-
It les suivantes :

3 Installer un nouveau logiciel sur un PC.

> Mettre a niveau les PC suite aux mises & jour
du réseau effectuées par le client.

> Corriger une anomalie de configuration sur

Echantillonner les acteurs
pour créer un groupe de travail
Un groupe de travail de dix personnes est

> Demandeur final (2).

Les « prédécesseurs » sont des acteurs du
client qui exercaient ce réle antérieurement &
rarrivée de la SSII.

Recenser les flux et les taches

par acteur

L'inventaire des documents circulant entre les
services fait apparaitre les flux suivants :

> Demande de travaux bureautiques.

> Prévisions de renouvellement de matériel.
> Demande d‘installation de PC.

) Fiche d'installation de PC.

> Fiche anomalie réseau PC.

> Avis de mise a disposition d'un PC.

> Liste des PC préts par site.

> Fiche PC livrés.

En analysant la séquence de circulation des
flux, on trouve les taches suivantes (avec
I'acteur responsable de la tache) :

1. Vérifier le besoin selon le profil (CI).

2. Qualifier la demande (service desk).

3. Configurer le PC (support N1).

4. Tester les fonctions PC en réseau (support N1).
5. Informer CI du site (service desk).

6. Organiser la livraison (CI).

7. Réceptionner le PC (demandeur final).
Nota : il a fallu trois réunions pour avoir des
taches aux libellés clairs avec un seul acteur
responsable par tache.

Définir synchronisation

et régle d’émission

> Exemple de synchronisation : pour déclencher
latache1,le Cl vérifie qu'il a recu une « Demande
dpraVaUX BUrew tiqie 5 et des « Prévisions de

> C ique (CI) client
> Service Desk SSII (2).
2 Support SSII niveau 1 (1) et prédécesseur (1).
2 Support SSIl niveau 2 (1) et prédécesseur (1).

Aexatériel » a jour.
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DOSSIER 4 FAIRE EVOLUER LE SI, DE LA SPECIFICATION A LA RECETTE

VCAS Gestin des demandes de travaux bureautique

Procédure métieryermettant de définir les indicateurs soumis a pénali

eriode Demandeur il CLLocaclent | Servs
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Comme dans la devise de I'Outil 54 (« L'oral
convainc: 'écrit contraint »), e dessin construit
ensemble est le mode de fonctionnement
le plus efficace. Chaque acteur a compris la
procédure et sa responsabilité dans le calcul
des indicateurs. Il sait quoi faire en cas de
dysfonctionnement.
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Manuet

Manuet

Manuet

Manuet

Manuet

La colonne période est utile pour calculer la
fréquence et la durée de chaque tache inter-
médiaire.

On peut ainsi calculer les ressources néces-
saires  Ia tenue des engagements et simuler
des montées ou descentes en charge.

On utilise également cette procédure pour
former les nouveaux acteurs et pour présenter
le métier & un auditeur. m

Structurer les besoins - La procédure métier




ALIGNER

LA STRATEGIE DU SI
ET DEVELOPPER
LA VALEUR

Connaitre la stratégie de son entreprise et aligner celle




