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INTRODUCTION

Le dessein de cet ouvrage est de montrer 1’apport de nouvelles démarches qualité
dans les systémes d’information. Elles s’appliquent quelle que soit la structure
concernée par exemple entreprise, administration, association, organisme, université,
PME, PMI, etc., ou quels que soient les secteurs d’activités. S’appuyant sur
I’expérimentation et la pratique de la qualité, ce livre présente de nouvelles
démarches ainsi que tout un ensemble de mesures qui garantissent I’obtention de la
qualité tout en préservant et en améliorant I’organisation par rapport aux méthodes
classiques, quelquefois coliteuses.

Les démarches qualité qui sont développées et présentées en détail vont vous
permettre d’évoluer en prenant les décisions pertinentes qui s’imposent concernant
les systémes d’information car elles sont issues de 1’expérimentation, de la pratique
et non de méthodes dogmatiques.

Constats

Les nouvelles approches qualité apportent une réponse a des difficultés
observées lors de I’application des démarches traditionnelles. En effet, certains
chiffres sont révélateurs comme le montrent les exemples suivants. Selon
’organisme The Standish Group! (1998) de nombreux projets en systéme
d’information ont été développés, mais ne correspondent pas a de réels besoins des
utilisateurs, et lorsque c’est le cas, plus d’un quart ne respecte pas les budgets
initiaux et dépasse les délais annoncés de plus de 50 a 60 %. Ainsi, plus de la moitié
des projets dépasse les budgets prévisionnels ou accuse un retard qui peut atteindre

1. The Standish Group International, Inc. diffuse des rapports trimestriels sur 1’état des
technologies, des projets, des méthodes de développement agiles.
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environ 30 % et voit ses périmetres applicatifs restreints ou est abandonnée. Selon ce
cabinet seulement 30 % des projets sont des réussites : ils sont livrés a temps, a
I’intérieur des budgets et les spécifications originales ont été respectées. Cependant,
plus de la moitié des projets présente des résultats mitigés. Le Gartner Group? pour
sa part indique que plus de 30 % des projets liés & e-CRM3 sont arrétés. Bien que la
liste soit assez longue nous pouvons citer le projet Taurus qui concerne
I’automatisation de la City. Plus de vingt-cinq personnes ont travaillé pendant quatre
années sur ce projet engendrant un colit de 100 millions de livres sterling en pure
perte. Ou encore dans le spatial lors de la mission Vénus, une sonde qui devait
s’approcher a 5 000 kilométres de Vénus est passée a 500 000 kilometres a cause de
tests insuffisants qui n’ont pas détecté la substitution d’une virgule par un point.

Dans la gestion de projet, il est évident que dans la recherche des solutions ou
des moyens qui vont pallier aux échecs observés, la mise en ceuvre des ressources
supplémentaires* ne semble pas étre une garantie de succés. Voici des éléments de
comparaison avec des statistiques sur plus de mille projets informatiques présentés
dans le tableau 1 couvrant une période de dix ans>.

années succés mitigés échecs
1995 16 % 53 % 31 %
2000 28 % 49 % 23 %
2004 29 % 53 % 18 %

Tableau 1. Classement en trois catégories des projets informatiques

Les réponses des nouvelles démarches qualité

Pourquoi utiliser de nouvelles démarches qualité alors qu’il existe des normes,
des méthodes, des techniques de certification, des sociétés d’auditeurs depuis au
moins vingt-cinq ans ? La question étant posée, on se doit d’apporter une réponse
précise afin d’en tirer les conclusions.

2. Gartner Group Institution société de conseil en stratégie, management et nouvelles
technologies.

3. e-CRM, Internet Customer Relationship Management.

4. La loi de Brooks (Frederik Brooks) est une prédiction sur la productivité des projets
informatiques : « Ajouter des personnes a un projet en retard ne fera que le retarder. »,
(formulation originale : « Adding manpower to a late software project makes it later. »).

5. Source Gartner Group, 2005.
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La réponse est que votre entreprise doit s’adapter le plus rapidement possible en
termes de produits (logiciels, services) sur des périodes de temps courtes (jour, mois,
trimestre) et étre capable de réagir aux fluctuations : marchés, clients, techniques,
finances, ressources, production, emplois, mondialisation, export/import, etc. De
plus, les systémes d’information évoluent dans des environnements économiques
particuliérement concurrentiels. Par ailleurs, pour prendre en compte ces ¢léments,
nous identifierons chaque systétme d’information comme un centre d’activités
découpées en un ensemble de grands processus métiers coopérant, interagissant, se
synchronisant. Les démarches qualit¢ nous permettront dans cette approche de
mettre en place des mécanismes qui améliorent la productivité et son agilité puis de
réorienter le potentiel obtenu vers la qualité. Dans cette démarche, la qualité,
I’organisation et I’informatique sont des composantes essentielles de la stratégie des
systémes d’information en associant 1’ensemble des acteurs dans 1’entreprise.

Pour pallier aux défauts d’organisation, de tests ou de mise en application des
normes, etc., les nouvelles démarches qualité vont prendre en compte les exigences
des entreprises. En se basant sur des pratiques de la qualité elles facilitent la prise en
compte des points essentiels suivants :

en matiére de développement par des étapes, des tests, des outils ;

— en mati¢re d’organisation avec les ressources, leurs planifications ;

en matiére de qualité par les méthodes, les techniques et leurs intégrations ;
— en matiére de normes avec les références sectorielles ;

—en matiére d’outils au moyen des nouvelles approches de gestion des
processus.

Les nouvelles démarches qualit¢é que nous étudions sont baties pour
accompagner les entreprises ainsi que pour évoluer avec les entreprises, les préparer
et apporter des savoir-faire. Elles proposent des réponses adaptées aux points
soulevés mais aussi des recommandations de mises en ceuvre et des techniques
opérationnelles. Elles vont maintenir les activités présentes, évaluer la rentabilité et
préparer les futures étapes des démarches de la qualité au niveau de 1’organisation
technique et structurelle. Quoi qu’il en soit, ce challenge devra étre soutenu soit par
le responsable de la qualité ou I’ingénieur qualité en tant qu’expert ainsi que par les
structures fonctionnelles de la qualité pour identifier et créer de la valeur dans
I’entreprise.

On reproche souvent a la qualité classique plusieurs inconvénients comme le
cout élevé de sa mise en place : « Le consulting et les auditeurs sont chers ! ». Ou
bien on rencontre des problémes dans la gestion du temps du personnel : « Dans les
PME, les horaires, ¢a n’existe pas ». Ou encore un probléme de décryptage des
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normes ISO : « Les chapitres des normes ne correspondent pas aux fonctions de
notre entreprise ». Et méme des problémes de calendrier : « Sans des échéances sur
nos projets, la démarche traine en longueur ». Le personnel impliqué n’est ni motivé
ni impliqué par la qualité : « Le personnel ne suit pas pour appliquer les controles
qualité, etc. ». Aussi, conscient de tous ces freins, les nouvelles démarches qualité
apportent des solutions car elles ont été congues pour tous les types d’organisation :
déconcentrée, centralisée, PME/PMI, industrielle. Elles nécessitent des
investissements circonspects et en méme temps de suivre un guide des
recommandations, de coller a I’approche des utilisateurs. Les démarches ont été
adaptées par des experts, des consultants en termes de pratiques sur le terrain. Ils
connaissent le monde de ’entreprise et ses impératifs ce qui permet de proposer des
réponses aux problémes quotidiens en adoptant de nouvelles régles telles que :

— des démarches qualité qui identifient les besoins réels et non les besoins
approximatifs estimés ;

— des démarches qualité claires et participatives fondées sur le découpage
conceptuel de I’entreprise en processus, activités, flux, événements ;

— des démarches qui explicitent les concepts de base pour guider I’application
afin de construire le systéme qualité ;

— des démarches limitées dans le temps consistant en plusieurs étapes clés qui
permettent de déterminer si ’entreprise est préte a s’engager dans une démarche
qualité, et si oui avec quelle méthode.

Quels sont les impacts des démarches qualité ?
Sur Porganisation

On reproche aux méthodes ou aux normes actuelles de ne pas tenir compte de la
conformité aux besoins ou en services ni de prendre en compte les contraintes
technologiques. Nous allons fournir aux acteurs de 1’entreprise impliqués dans les
nouvelles démarches qualit¢é un cadre méthodologique nouveau, dynamique. En
proposant une organisation dans une approche qualité des taches spécifiques : la
formation, l’aptitude au changement, le traitement de 1’information. Puis une
présentation des points essentiels contenus au niveau de l’organisation dans les
nouvelles démarches qualité. Il s’agira pour les auditeurs qualité de s’adapter aux
nouvelles démarches en fonction de la structure, des responsabilités, du degré
d’intervention. En tenant compte que I’arrivée des NTIC, nouvelles technologies de
I'information et de la communication, déplacent complétement les aspects
d’organisation et les relations de travail ainsi que les dimensions sociologiques des
acteurs de I’entreprise, les comportements psychologiques puis psychosociologiques
en modifiant les modes de raisonnement, les procédures jusqu’aux résultats attendus.
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La qualité dans le positionnement des nouvelles démarches se doit de proposer dans
I’organisation actuelle des modes relationnels et de communications différenciées
pour atteindre ses objectifs qui doivent étre définis a chaque fois.

Sur les nouvelles démarches qualité

Le domaine de la qualité englobe toute une série de concepts, les organisations,
les méthodes et les outils qui prennent en compte les techniques ou de management
dont la finalité est la satisfaction des besoins des utilisateurs de manicre durable.
C’est dire que le champ est large: il couvre tous les secteurs d’activité de
I’entreprise. Il implique une forte transversalité de tous les acteurs économiques et
sociaux de ’entreprise.

Il est donc nécessaire et vital de situer des démarches qualité en commengant par
ISO 9000 et 9001 puis en prenant en compte les principales démarches spécifiques
ciblées sur des besoins : ITIL, CObIT, SPICE, CMMi, ISO 17799, Six Sigma, MDA
et IT Gouvernance. De plus en plus de facteurs techniques et de variantes
technologiques, les plates-formes, ’externalisation, les systémes répartis, sont
combinés a 1’évolution des méthodes de génie logiciel utilisées lors de la conception
des applications et doivent étre pris en compte : c’est le cas des méthodes MIA,
MDA.

Ces démarches qualité proposent une autre vision de la qualit¢ dans toute
I’entreprise. Elles intégrent les aspects d’organisation, les aspects technologiques et
les implications sur 1’organisation couplés a 1’optimisation des processus logiciels,
I’assurance qualité et la gestion des risques. Les démarches qualité sont reliées aux
systtmes de management intégrés tels dans des approches qualité-sécurité-
environnement® avec I’intégration de ’environnement, la gestion des risques, la
prévention des accidents. Elles tiennent compte de la gestion des référentiels de
management, des normes avec les certifications et les outils disponibles pour le suivi
des actions de management.

Cette étude sur les nouvelles démarches se fera en association avec les
démarches qualité qui sont déja utilisées dans I’entreprise. Elles intégrent les outils
qualité en utilisant les technologies de contrdle qualité sur les cycles de vie. Les
nouvelles démarches qualité dans les systémes d’information seront indépendantes
de la technologie utilisée.

6. qualité-sécurité-environnement, QSE.



