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|]|recrmn des Susremes d'information

Genese

2006 : Nomination des correspondants qualité dans les Académies (contexte :
centralisation d’'une application de gestion de la scolarité)

1er travaux : Accord de niveau de service entre le rectorat et les établissements
scolaire du 2" degré (amorce de la relation client/fournisseur et de la supervision de
service)

Depuis, chaque année des ateliers qualité réunissent les représentants des
academies (themes : accords de services, gestion de projet, support aux usagers,
calendrier de gestion ...)

PNF : formations spécifiques (ex. certifications ITIL foundation, practitioner...)

Tendance :

— la qualité partie prenante de la transformation du service informatique en
direction des systemes d’information

— Prise en compte de la qualité dans tout le cycle de vie des services fournis aux
usagers (projet, exploitation, assistance)
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« La gestion de projets d’informatisation de I’académie

— Contexte : pOle d’assistance a maitrise d’ouvrage, centralisation des
développements, comité de pilotage des développements locaux

« Le projet « centre de service »

— Contexte : accord de service, catalogue de service, harmonisation du
support
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La gestion de projets
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* Objectif :

Outiller la gestion du portefeuille de projets d'informatisation de la DSI,
des développements, de l'infrastructure, des campagnes d’opérations
« métiers » et faciliter les interactions entre équipes sur ces projets

« Acteurs de la DSI concernés :
— Assistance a maitrise d’ouvrage (AMOA)
— Infrastructures Informatiques
— Deéveloppements locaux
— Administrateur de systémes d’information
— Deécisionnel
— Assistance utilisateur

« Expérience de la DSI sur les outils de gestion de projets : Novice

4
ke .
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» Décomposition :
— Analyse de I'existant (outils, méthodes/habitude de travail...),
— Besoins transversaux (paramétrage, nomenclature...),
— Besoins particuliers (spécificités propres aux différents acteurs),
— Priorités entre les besoins.

» Roles:
— Coordination globale,
— Equipes dédiées,
— Référent(s) : Outils.

* Légitimité :
— Besoins d’indicateurs du comité de pilotage des développements
locaux (Copil),
— Obsolescence de Trac Vs REDMINE,
— Aval de la hiérarchie.
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La recherche de solution(s) existante(s)
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La prise de décision du comite
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L'expression détaillée du besoin
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Description détaillée de la solution
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| a réalisation de la solution
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L'experimentation de la solution
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Le projet « centre de service »
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Ll Source : http://www.itilfrance.com
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. financiéres

Mainframe -

Bases de
données

Intergiciel
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Source : http://www.itilfrance.com
Pour aller plus loin ...
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! Ou allons-

nous?

- USAGE : Pratiques hétérogénes

- OUTILS : Divers / périmétres variables

- EXPERTISE : Eparpillée

- VISION : Harmonisation des pratiques,
centralisation des outils et de I'expertise,
adéquation avec les services convenus avec

- INVENTAIRE : Prémisse

- OUTILS : Néant

- VISION : Disposer d'un catalogue de
service pour les usagers et agents de la DSI

le métier
Validation
& Commenty
. . allons-nous ?
Améliorations
-
Centre de service Plan d’action
R
Catalogue de ﬁ
service

mercredi 19 février 2014



academie
Lille

E ..
=4 -
Liberté « Egalité « Fraternité
REPUBLIQUE FRANGAISE

irection des Sustémes d'informaion

—4

Centre de service

J

Catalogue de
service

Ou sommes-

- USAGE : Harmoniser les pratiques

- OUTILS : Unifier 'outillage

- EXPERTISE : Fédérer les expertises

- VISION : Garantir le suivi de bout en bout
de chaque demande (incident et demande de
service) et disposer d’indicateurs sur les
services.

Validation
&

Améliorations

- INVENTAIRE : Disposer d’informations a
jour sur les services

- OUTILS : Etre capable de mettre a jour le
catalogue de service en permanence, le
rendre visible des usagers et de toute la
chaine d’assistance

- VISION : Maitriser les services. Ceux qui
sont fournis a l'usagers et ceux dont ils
dépendent.

Plan d’action

aluvlio~livus
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Centre de service

J

Catalogue de
service

Ou sommes- ! Ou allons-

n

- USAGE : Identifier les besoins et les meilleures
pratiques, établir les spécifications

- OUTILS : Choisir un outil

- EXPERTISE : Transfert de compétences et/ou
formation (ITIL et outils)

- VISION : Le projet doit étre calibré pour 'académie.
Tous ses impacts en terme stratégique, organisationnel
et fonctionnel doivent étre mesurés et intégrés.

Validation
L.

AME - INVENTAIRE : Définir les processus de mise a
jour du catalogue

- OUTILS : Idéalement solution commune avec le
centre de service. Les relations entre les services
(métiers et techniques) doivent étre identifiables.

- VISION : Projet connexe au centre de service.

Fidrl a dcuor




academie
Lille

e ||| ~
Direction des Sustémes dinformation Ou sommes- Ou allons-
nous? nous?

- USAGE : Identifier le meilleur compromis pratique/théorie pour

le mise en ceuvre du centre de service.

- OUTILS : Etablir les spécifications de l'outil attendu. Lancer une - INVENTAIRE : Enrichir linventaire des services et les
recherche (extension d'une solution existante, choix d'une interactions de services existants

solution tiers libre ou non) ) _ - OUTILS : Etablir les spécifications attendues et lancer une
-EXPERTISE : Formation au PNF, compétence ITIL interne, recherche (soit avec la solution du centre de service soit une
expertise sur I'outil choisi (transfert de compétence ou formation) solution indépendante libre ou non).

- VISION : Le pilotage du projet doit étre transverse & toutes les - VISION : Il est important de maintenir a jour le catalogue a jour.
equipes. Redmine (gestion de projet), doit y participer mais pas que...

J

Centre de service

J

Catalogue de
service
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Planification prévisionnelle

B2-Portefeuille des projets : AVANT-PRCUETS

D3l

Centre de service

2013

12 20141 | 2014-2 | 2014-3 | 20144 20145  2014-6  2014-7  2014-8 | 20148 | 201410 2014-11 | 2014-12 20151 | 20152 | 2015-3 | 20154 | 20153-5

06 - Coordination du projet (étapes 5 et 6 de la démarche)
06.1 - Management du projet
08.2 - Expertdu domaine

06.2.1-
0622-
06.2.3-
06.24-
06.25-
06.26-
06.2.7-

Etude détaillée du besoin

Informatique et Liberté

Conditions de validation de la solution
Catalogue de service

BLS Configuration des différents modules
Validation et documentation

Formatian

06.3 - Développements Locaux Lillais (DLL)
06.4 - Infrastructures
06.4.1 - Gestion d'identite - Habilitation
06.4.2 - Annuaire LDAP
06.4.3 - Messagerie
06.4.4 - Eduline
06.4.5 - Mises en exploitation
06.4.5.1 - Installer la solution réalisée en environne
08.4.5.2 - Installer |a solution réalisée en environne
06.4.5.3 - Paramétrer habilitation pour l'expériment
06.4.5.4 - Paramétrer habilitation pour généralisatic
06.7 - Rédiger [&bauche de solution

#Centre de service

e S s s o o M
Ferme - faitou résolu 100%

I s F=rmé - faitou résolu 100%
s Fermé - faitou ésolu 100%
s Ferme - faitou résolu 100%
[ Fermé - faitou résolu 100%
I Fermé - faitou résolu 100%
— Fermé - faitou ésolu 100%
I Fermé - faitou résolu100%
I Fermé - faitou résolu 100%
mm Fermé - faitou ésolu 100%
I s Fermé - fait ou résolu 100%
I Fermé - faitou solu 100%
mm Fermé - faitou résolu 100%
mm Fermé - faitou résolu 100%
m Fermé - faitou résolu 100%
e Fermé - fait ou résolu 100%
m Fermé - fait ou résolu 100%

| Fermé - faitou résolu 100%
| Fermé - faitou résolu 100%

m Fermé - faitou résolu 100%

Charge interne évaluée :
~ 200 jrs/h

Fermé - faitou résolu 100%
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