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Notice d'utilisation pour les exercices

En fin de partie, entraînez-vous avec les exercices pour vérifier vos connaissances.
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Partie 1

MÉMO 2

La place de la fonction SI dans les organisations



Au-delà des aspects techniques, la dimension humaine et les aspects organisationnels sont essentiels. La fonction SI doit répondre aux besoins de l’organisation à différents niveaux et faciliter les échanges. Son positionnement par rapport à la direction générale et aux autres fonctions au sein de l’organisation est déterminant. Le tableau de bord de la DSI permet un suivi de la performance.



I Niveaux de gestion et enjeux humains du SI
A Différents niveaux de gestion

Une organisation comporte différents niveaux de gestion.

• Niveau opérationnel : l’ensemble des personnes en charge de la réalisation des activités courantes.

• Niveau stratégique : direction générale, en charge des grandes orientations et du suivi des résultats.

• Niveau intermédiaire : choix tactiques ou de gestion en charge des décisions relatives à la mise en œuvre de la stratégie et aux ajustements.

Le SI met en œuvre différents types de traitements :

• Systèmes de traitement de transactions (STT) : prise en compte dans le SI des opérations réalisées soit en interne soit avec des tiers ; intégration dans le SI sous forme de données des informations élémentaires. Ex. : enregistrement des mouvements de fonds, des factures, etc.

• Systèmes d’information de gestion (SIG) : traitement des données élémentaires pour produire des états de synthèse, calculer des indicateurs de gestion, effectuer des contrôles… Ils permettent le suivi des activités et la prévision. Ex. : planifier des approvisionnements en fonction de l’état des stocks, établir des budgets de trésorerie, etc.

• Systèmes interactifs d’aide à la décision (SIAD) : exploitation des données élémentaires et agrégées dans une optique décisionnelle, mise en œuvre d’outils d’analyse pour effectuer des simulations en s’appuyant sur des bases de faits et des bases de règles permettant d’établir des liens de façon interactive.

• Systèmes d’information pour dirigeants (SID) : systèmes d’aide à la décision stratégique qui intègrent des données internes et externes, des prévisions à long terme afin d’évaluer la pertinence des décisions stratégiques en fonction de l’état de l’organisation et des évolutions de son environnement.

Ces différents systèmes interagissent entre eux :

– les systèmes de traitement de transactions alimentent les systèmes de gestion ;

– les systèmes de traitement de transactions et les systèmes de gestion alimentent les systèmes d’aide à la décision ;

– les systèmes de gestion et les systèmes d’aide à la décision alimentent les systèmes d’information pour dirigeants.

◖ Interactions des différents systèmes de traitement
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B Enjeux humains du SI

Il est nécessaire d’établir une distinction entre les différents acteurs d’une organisation du point de vue de leur relation avec le système d’information.

Tous les salariés

Ils sont utilisateurs dans le sens où le SI leur fournit des données et où eux-mêmes l’alimentent. Les salariés subissent les évolutions du SI qu’ils peuvent percevoir comme un danger (supprime des emplois) ou une contrainte (la façon de travailler est modifiée) et une difficulté (il faut s’adapter aux nouveaux outils).

Les responsables et décideurs

Ils utilisent des fonctions avancées du SI : outils de recherche, d’aide à la décision… Cette catégorie d’acteurs a une plus grande autonomie et des objectifs plus larges. Leur capacité à recueillir et analyser des informations est une composante essentielle de leur travail. Leur performance dépend donc en partie de la façon dont ils maîtrisent le SI. De plus les évolutions en termes de partage de l’information peuvent les déstabiliser vis-à-vis de leurs subordonnés comme de leurs responsables.

Les informaticiens

Ils ont une relation particulière avec le SI.

Celui-ci est l’objet de leur activité et non un moyen. Ils peuvent avoir tendance à considérer que c’est leur domaine et à faire des choix sans prendre suffisamment en compte les points de vue des utilisateurs. En cas de difficultés, il peut y avoir des tensions entre informaticiens défendant « leur » système et les utilisateurs le considérant comme inadapté.

Il y a donc des enjeux en termes de rapports de pouvoir. L’information est une source de pouvoir qui peut être utilisée à des fins opportunistes dans le cadre de stratégies d’acteurs (rétention, blocage, distorsion, etc.), au sens de Crozier, qui maîtrisent des zones d’incertitude.

II La direction des systèmes d’information (DSI)
A Rôle et positionnement de la DSI

Les organisations d’une certaine taille se dotent généralement d’une entité en charge du système d’information.

Dans certains cas, il peut s’agir d’une direction informatique en charge des aspects techniques et rattachée à une direction plus large, direction administrative et financière par exemple.

Mais le SI ne se réduit pas à sa dimension informatique et doit être pensé dans une perspective organisationnelle. Cela implique la mise en place d’une direction des systèmes d’information (DSI), dirigée par un/une directeur/trice du SI.

La DSI est ainsi une direction à part entière dépendant directement de la direction générale, avec des responsabilités transversales.

B L’organisation interne de la DSI

L’organisation d’une DSI distingue plusieurs grandes fonctions :

– études et développement, en charge des évolutions ;

– systèmes et réseaux, en charge des infrastructures ;

– exploitation et production, en charge du fonctionnement quotidien ;

– support et assistance, tournée vers les utilisateurs.

La DSI peut être organisée suivant cette logique fonctionnelle, mais aussi, dans certains cas par projets. Les équipes sont alors organisées en fonction des projets en regroupant, autour de chaque projet, les compétences nécessaires. Ce type d’organisation favorise les échanges et la focalisation sur les besoins à satisfaire alors que la structure fonctionnelle favorise la spécialisation mais peut poser des problèmes de coordination.

La sécurité des systèmes d’information peut être intégrée à la DSI de façon transversale par rapport à ces différentes fonctions. Mais elle est souvent indépendante de la DSI.

Le schéma suivant représente les principales fonctions au sein d’une DSI.

◖ Organigramme simplifié d’une DSI
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L’existence d’une DSI ne concerne que les entreprises d’une taille relativement importante. Selon l’enquête INSEE sur les technologies de l’information et de la communication et le commerce électronique 2015, 16 % seulement des entreprises de plus de 10 salariés emploient des personnels spécialisés en informatique et en télécommunication. La plupart des entreprises ont donc recours à des prestataires externes et non à des ressources internes pour gérer leur système d’information.

Par ailleurs, dans le cas où les entreprises disposent d’une DSI cela va généralement de pair avec une part d’externalisation. En effet, ces entreprises ont recours à des prestataires pour bénéficier de leur expertise sur des sujets précis ou pour améliorer la flexibilité de leur système d’information (voir mémo 15).

C Activités et compétences

1 Activités

L’acteur principal qui se trouve à la tête de la DSI est le (la) directeur (trice) des systèmes d’information (DSI). Son rôle évolue vers moins de technologie et plus de management.

En anglais, le terme employé est Chief Information Officer (CIO), à ne pas confondre avec Chief Executive Officer (CEO), équivalent de PDG.

Selon le CIGREF, réseau regroupant de grandes entreprises de tous les secteurs d’activité (banque, industrie, services...), dans le but de promouvoir la culture numérique comme source d’innovation et de performance, les activités et tâches d’un(e) directeur(trice) des systèmes d’information sont les suivantes :

◖ Activités de la DSI

	Activités


	Tâches




	Définition et supervision de la politique de SI et de sa mise en œuvre


	– Définit des orientations stratégiques au niveau SI de l’entreprise.

– Conseille et définit la politique du SI de l’entreprise.

– Suit l’ensemble des activités de la DSI.

– Arbitre les moyens de la DSI (études, ressources, budgets, investissements…).




	Promotion de la qualité dans les relations avec les partenaires internes


	– Organise, anime et suit les concertations et échanges entre la direction générale et les responsables du système d’information.

– Garantit la qualité de la relation clients (les différents services de l’entreprise) – fournisseur (la DSI).

– Définit et garantit le respect des contrats de service.




	Définition et mise en œuvre d’une politique de « faire ou faire faire »


	– Négocie, maîtrise et suit les contrats et leur mise en œuvre.

– Analyse le marché, évalue les offres et est force de proposition vis-à-vis de la direction générale.

– Analyse les performances et contrôle la qualité des prestations.




	Communication interne, motivation et animation du personnel de la DSI


	– Définit et supervise la gestion générale et l’organisation de la DSI.

– Gère et arbitre les projets pluridisciplinaires impliquant des acteurs géographiquement dispersés.

– Met en œuvre des actions d’accompagnement du changement pour les informaticiens.




	Supervision des relations avec les prestataires et partenaires extérieurs


	Gère les relations avec les organismes extérieurs partenaires.




	Garant de la sécurité informatique


	– Définit et met en œuvre la politique de gestion des risques informatiques.

– Garantit la fiabilité, la confidentialité et l’intégrité des systèmes d’information.







La veille technologique occupe une place importante car il est nécessaire de prendre en compte les évolutions technologiques.

L’accélération des changements technologiques entraîne des évolutions fréquentes du SI qui impliquent la mise en place et le suivi de nombreux projets.

2 Compétences

La personne qui dirige la DSI doit avoir différentes compétences. Au-delà d’une bonne connaissance des technologies, elle doit avoir des capacités managériales aussi bien au plan de la communication que de la gestion des moyens et des équipes.

Les compétences technologiques

Sans être un spécialiste de chacune des branches des TI, il faut en avoir une vue d’ensemble, suivre les évolutions et avoir le recul nécessaire pour dépasser l’approche purement technique et comprendre les impacts sur l’entreprise et ses métiers.

Les capacités managériales

Il faut avoir une bonne communication pour dialoguer et négocier avec les différents acteurs concernés par le SI : direction générale, directions métiers, partenaires externes…

La conception et la présentation des projets nécessitent, outre les compétences techniques et communicationnelles, d’avoir de bonnes notions de gestion pour chiffrer les coûts, évaluer les retours sur investissement et mettre en place un suivi efficace.

La gestion des équipes implique des qualités de leadership pour gérer au quotidien et être un agent du changement.

3 Les relations DSI-Métiers

L’enjeu fondamental de l’efficacité du SI réside dans les relations DSI-Métiers. DSI et Métiers doivent partager une vision commune du SI et le développer dans le cadre d’une coresponsabilité.

Des relations durables et de qualité entre la DSI et les Métiers, impliquent que les acteurs s’entendent. Cela implique la DSI et les directions Métiers en tant qu’entités, mais aussi les salariés et les responsables en tant qu’individus.

Selon le CIGREF, la DSI peut être utilitaire, technologique, centre de services, partenaire des métiers, ou cœur de métier.

◖ Les cinq profils types de la fonction SI dans l’entreprise

	Fonction SI


	Position de la fonction SI dans l’entreprise


	Valeur patrimoniale


	Valeur d’usage




	Utilitaire


	La fonction SI n’a pas de profil particulier ou n’existe pas en tant que fonction identifiée de l’entreprise.


	Les actifs SI sont considérés comme une ressource utilitaire.


	La valeur d’usage est essentiellement fonction du coût de fourniture.




	Technologique


	La fonction SI est un centre d’expertise technologique qui pousse des réalisations techniques vis-à-vis des métiers.


	Les actifs SI sont vus comme l’outil technologique dont la responsabilité du choix est confiée à des experts.


	La valeur d’usage est fonction de l’effet de levier métier associé à l’éventail des innovations technologiques proposé.




	Centre de services


	La fonction SI est un centre de services qui délivre aux métiers des réalisations selon leur spécification.


	Les actifs SI sont vus à travers la fourniture des services associés.


	La valeur d’usage relève de la responsabilité des MOA qui traduisent les besoins du métier.




	Partenaire des métiers


	La fonction SI est un des partenaires clés des métiers avec lesquels elle codéveloppe des services métiers.


	Les actifs SI forment une catégorie à part entière des actifs métiers.


	La valeur d’usage est considérée sous l’angle de fa performance métiers.




	Cœur de métier


	La fonction SI est un des actifs différenciant de l’entreprise et fait partie de l’expertise cœur de métier.


	Les actifs SI font partie du patrimoine propriétaire de l’entreprise.


	La valeur d’usage est considérée sous l’angle de la performance de l’entreprise.





CIGREF – Capgemini Consulting – Donald A. Marchand



Plusieurs points s’avèrent essentiels pour une bonne relation entre la DSI et les métiers :

– s’entourer des bonnes compétences, placer les bons interlocuteurs aux bons endroits en mettant en place des structures adaptées ;

– la qualité de la relation entre les équipes SI et les Métiers, leur capacité, au-delà des compétences techniques, à comprendre les besoins et les enjeux ;

– associer des utilisateurs aux équipes techniques sur les projets ;

Dans beaucoup d’organisations, la structure est différenciée en fonctions au sein desquelles l’information circule surtout verticalement et qui sont centrées sur leur domaine de responsabilité. Dans ce mode de fonctionnement « en silos » la mauvaise communication, voire l’absence de communication, entre les métiers et la DSI peut avoir pour conséquences :

– une mauvaise connaissance et application des méthodes par les Métiers ;

– un non-respect des engagements Qualité-Coûts-délais des projets par la DSI ;

– une absence de partage / dialogue entre la DSI et les Métiers sur les problèmes, le planning, les risques existant au sein des projets ;

– un mauvais partage des responsabilités entre DSI et DM ;

La DSI doit travailler dans le cadre d’une relation équilibrée avec les métiers. Cela passe par une bonne gestion des ressources humaines au sein de la DSI et par la maîtrise de la relation avec les prestataires externes et leurs équipes. Il y a un risque majeur de perte de maîtrise en interne, tant du côté de la DSI que du côté des Métiers.

D Le tableau de bord de la DSI

Le tableau de bord est un outil de mise en œuvre de la stratégie SI et de suivi de la performance du système d’information. Il permet de comparer les réalisations aux objectifs et d’effectuer les ajustements nécessaires.

La performance peut être définie comme :

– le fait d’obtenir un résultat = niveau de réalisation des objectifs ;

– en menant une action = passage de la capacité à la réalisation ;

– avec succès = à la hauteur du niveau d’ambition de l’objectif.

Le système d’information est performant lorsqu’il permet à l’entreprise de mieux exercer son métier. La notion de performance s’inscrit dans une vision globale à l’échelle de l’entreprise. Elle ne dépend pas d’une seule composante : il s’agit de mesurer la contribution du SI à la performance globale et non la performance du SI en elle-même ; toutefois, cette dernière conditionne la première.

L’approche sociotechnique, qui met l’accent sur les interactions entre la dimension technologique et la dimension humaine de l’entreprise, prend toute son importance dans le domaine des technologies de l’information. La dimension technologique y est déterminante par sa complexité et ses évolutions permanentes. Mais la dimension humaine est tout aussi importante aussi bien par la nécessité de l’appropriation des technologies par les utilisateurs (notion d’expérience utilisateur, User eXperience, UX) que par la maîtrise de celles-ci par les personnes en charge des TI, ainsi que les interactions entre ces dernières et les utilisateurs.

La performance peut être appréhendée de deux façons.

• La performance quantitative : elle s’exprime en unités monétaires ou autres éléments quantifiables. On appelle métrique tout type de mesure de quantités directement observables. Un SI performant peut être défini en unités monétaires (coûts de maintenance applicative, coûts d’exploitation, coût d’un service) ou selon plusieurs indicateurs exprimés en unités de temps, en nombre d’éléments ou en pourcentages tels que le taux de disponibilité, le temps de réponse, les taux et délais de résolution des incidents, etc. Le Retour sur Investissement (ou ROI) est une mesure globale de la performance économique. Mais il est difficile à mesurer de façon ponctuelle et donc d’en faire un indicateur de suivi.

• La performance qualitative : celle-ci s’exprime à travers des critères non directement quantifiés. Elle correspond à la qualité des processus métiers, à la qualité des relations entre les différents acteurs du SI. Au-delà des aspects quantitatifs des services rendus, il s’agit de prendre en compte la perception des utilisateurs. Pour faciliter l’analyse et les comparaisons, celle-ci sera transformée en valeur numérique, par exemple par le biais d’un système de notation (voir mémo 14).
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EXO 03.01

L’entreprise CAMPIO, PME dans le secteur de la logistique, emploie 150 salariés : chauffeurs, magasiniers, gestionnaire de flux, cadres, contrôleurs de gestion, comptables…

La DSI comprend 5 personnes, dont un directeur des systèmes d’information. Une ESN, Antoir, intervient dans le cadre d’un contrat de tierce maintenance applicative (TMA).

L’entreprise s’est équipée, il y a deux ans, d’un système de gestion intégré qui prend en charge la gestion des flux logistiques, la relation client et la comptabilité.

Jusqu’à présent, elle avait conservé son progiciel de paie. Celui-ci est relativement ancien.

Le PGI installé donne satisfaction. L’entreprise a donc décidé d’ajouter au PGI le module RH proposé par l’éditeur. Il ne s’agit pas seulement de gérer la paie, mais d’une gestion complète des ressources humaines (carrières, formations, etc.).

Ce projet doit être mis en place au 1er janvier prochain. Vous êtes sollicité, en tant que cabinet d’expertise comptable, pour conseiller les dirigeants de l’entreprise.

Un recensement des tâches, présenté en annexe, a été effectué.



Annexe

	Code


	Nom des tâches


	Antécédents


	Durée




	A


	Étude d’opportunité


	_


	3




	B


	Recensement des catégories de salariés


	A


	4




	C


	Vérification avec les utilisateurs référents


	B


	1




	D


	Organisation générale du module


	B


	4




	E


	Paramétrage du module de calcul


	C


	12




	F


	Paramétrage du module d’édition des bulletins de paie et DSN


	C


	10




	G


	Paramétrage du module de clôture annuelle


	C


	6




	H


	Tests d’intégration et compatibilité


	D E F G


	3




	I


	Mise en œuvre d’un jeu d’essai


	H


	3




	J


	Rapport d’étape


	H


	4




	K


	Vérification des résultats avec les utilisateurs


	I


	3




	L


	Rapport de synthèse


	J


	5




	M


	Validation par l’équipe projet


	K L


	1




	N


	Livraison - recette


	M


	3











1. Proposer une présentation visuelle de l’ordonnancement de ce projet. Déterminer le chemin critique et le délai de réalisation au plus tôt.


CORRIGÉ





2. Au 14e jour, on constate que la tâche E se déroule normalement, la tâche G est terminée comme prévu mais la tâche F a pris 4 jours de retard.

Analyser les conséquences de ce retard.


CORRIGÉ





3. Proposer des solutions pour maintenir la durée initialement prévue.


CORRIGÉ
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CORRIGÉ Exo 03.01



1. 

◖ Diagramme de Gantt

[image: image]



Le chemin critique est : A B C E H J L M N

La durée minimale est de 36 jours, correspondant à la somme des durées des tâches situées sur le chemin critique.

◖ Graphe MPM

[image: image]








CORRIGÉ Exo 03.01



2. La tâche F n’est pas sur le chemin critique. Mais avec un retard de 4 jours elle va durer deux jours de plus que la tâche E et, donc, prendre sa place sur le chemin critique.

Si rien n’est fait, la durée totale va être rallongée de deux jours, soit 38 jours.






CORRIGÉ Exo 03.01



3. Pour maintenir la durée initialement prévue, il faut gagner deux jours sur une des tâches du chemin critique qui viennent après F :

– une journée sur J, mais pas deux car alors ce serait I qui serait sur le chemin critique ;

– une ou deux journées sur L.

La solution est donc de gagner soit une journée sur J et une sur L, soit deux sur L. Tout dépend de l’organisation de ces tâches. On peut penser qu’elles mobilisent plusieurs personnes et qu’il serait possible de gagner du temps en mettant du personnel supplémentaire. Mais ce n’est pas forcément possible pour J car il peut y avoir des contraintes au niveau de la durée des tests, indépendamment du nombre de personnes.

La solution est donc sans doute de gagner deux jours sur L en réorganisant cette tâche.
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Pouvez-vous la renseigner sur ce point ?
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