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Le Projet Unicorn se passe « à notre époque » et constitue un roman parallèle au Projet Phoenix (qui se passe également « à notre époque »). Les événements des deux romans se déroulent en même temps, même si certains détails du Projet Unicorn ont été modifiés pour tenir compte de l’évolution du secteur depuis la parution du premier roman.

Les deux livres racontent les déboires de l’entreprise Parts Unlimited, mais Le Projet Unicorn peut se lire seul : vous n’avez pas besoin de lire ou de relire Le Projet Phoenix avant de commencer ! (Certains personnages sont déjà apparus dans Le Projet Phoenix, mais ne vous en faites pas si vous ne les reconnaissez pas !)

Étant donné que six ans se sont écoulés entre l’écriture de ces deux romans, une certaine indulgence pourrait être nécessaire ; l’« apocalypse » qui a touché le commerce de détail dans la deuxième moitié des années 2010, par exemple, était encore assez peu reconnue à l’époque où a été écrit Le Projet Phoenix, et les services d’autopartage (Uber et autres Lyft) n’avaient pas atteint la popularité que l’on connaît aujourd’hui.

Pour ceux qui auraient besoin de repères concrets, les personnages qui sont apparus dans Le Projet Phoenix sont signalés dans la distribution des rôles ci-après, et une chronologie synthétique des deux romans est présentée à la fin de l’ouvrage (attention aux spoilers !).
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LES « CHEMISES ROUGES »

Maxine Chambers, lead developer, architecte logicielle

Kurt Reznick, chef de QA (Assurance Qualité)

Dave Brinkley, dit « Dave le grincheux », lead developer

Shannon Corman, ingénieure de sécurité

Adam Flynn, chargé de QA

Dwayne Cox, ingénieur principal de l’infrastructure

Purna Sathyaraj, chef de QA et des releases

➢ Brent Geller, chargé principal d’opérations


LES SOUS-OFFICIERS

Randy Keyes, chef de développement

Rick Willis, chef de QA

➢ William Mason, responsable de la QA

➢ Wes Davis, responsable des opérations distribuées

➢ Patty McKee, responsable du support informatique


LES OFFICIERS

➢ Steve Masters, CEO, directeur intérimaire des systèmes      d’information

➢ Dick Landry, directeur financier

➢ Sarah Moulton, directrice adjointe senior des activités de détail

➢ Chris Allers, directeur adjoint du développement des applications

➢ Kirsten Fingle, responsable de la gestion de projets

➢ Maggie Lee, responsable principale de la gestion des programmes

commerciaux

➢ Bill Palmer, directeur adjoint des opérations informatiques

➢ John Pesche, directeur de la sécurité des systèmes d’information 

(DSSI)


LES COMMANDANTS

Alan Perez, nouveau membre du CA, associé exploitant, Wayne-Yokohama Equity Partners

➢ Bob Strauss, administrateur principal, ancien président, 

ancien CEO

➢ Erik Reid, potentiel futur membre du CA


 

Le symbole ➢ désigne les personnages qui apparaissent également dans Le Projet Phoenix.


Prologue

Mardi 2 septembre


 

 

 



			De :	Steve Masters (CEO)

			À :	Tous les employés de Parts Unlimited

			Cc :	Dick Landry (directeur financier), Laura Beck 	(directrice adjointe des ressources humaines)

			Envoyé :	2 septembre, 23:50

			Objet :	Panne du système de paie



			Chères employées, chers employés de Parts Unlimited,

			Tôt ce matin, plusieurs milliers de fiches de présence ont été corrompues à la suite d’une panne technique qui a principalement affecté les relevés des employés et prestataires sur nos sites de production et points de vente.

			Ma priorité est de veiller à ce que tout le monde soit payé dans les meilleurs délais. Tous ceux qui n’ont pas reçu leur rémunération complète devraient recevoir un chèque de régularisation dans les 24 heures.

			En tant que CEO, je me dois d’assurer que nous remplissons nos obligations envers nos employés, grâce à qui Parts Unlimited peut fonctionner au quotidien. Sans vous, nous ne pourrions pas servir les clients qui comptent sur nous pour garder leur voiture en état de marche.

			Je vous présente, ainsi qu’à votre famille, toutes mes excuses pour le désagrément causé par cette panne. Nous vous aiderons par tous les moyens possibles, notamment en assurant la médiation avec vos créanciers, banques, etc.

			Vous trouverez en bas de ce message les FAQ des ressources humaines et du service de l’exploitation. Si vous avez besoin d’une aide urgente, n’hésitez pas à me contacter par e-mail ou à appeler directement mon secrétariat.

			Pendant que nous résolvons le problème, notre priorité absolue est de faire la lumière sur les facteurs qui ont conduit à cette panne ; nous mettrons tout en œuvre pour garantir qu’elle ne se reproduise pas.

			Cordialement,

			Steve Masters CEO, Parts Unlimited




 

 

 



			De :	Chris Allers (directeur adjoint du développement)

			À :	Tous les employés du service informatique

			Cc :	Bill Palmer (directeur adjoint des opérations 	informatiques), Steve Masters (CEO), 	Dick Landry (directeur financier)

			Envoyé :	3 septembre, 00:30

			Objet :	Mesures correctives à la suite de la panne 	du système de paie



			Chers tous,

			En raison de l’importance et de la visibilité de la panne du système de paie, nous avons procédé à une analyse approfondie de ses causes. Selon nos conclusions, il s’agit d’une combinaison de facteurs humains et techniques. Nous avons pris des mesures décisives pour garantir que le problème ne se reproduira pas. La personne responsable de la panne a été transférée à un poste où elle ne pourra plus affecter la production.

			N’hésitez pas à me contacter si vous avez des questions.

			Chris
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			PREMIÈRE PARTIE

			3 septembre – 18 septembre


			Chapitre 1

			Mercredi 3 septembre


 

 

 

			— Tu vas quoi ? s’exclama Maxine.

			Incrédule, elle regarda Chris, le directeur adjoint du développement de Parts Unlimited, esquisser un sourire gêné derrière son bureau. Lui-même se rend compte à quel point c’est absurde, se dit-elle.

			— Je suis vraiment désolé, Maxine. Je sais que ce n’est pas le genre de nouvelle qu’on aime entendre en rentrant de vacances, mais cette panne du système de paie a jeté un gros pavé dans la mare. Le CEO et le directeur financier ont exigé que je fasse tomber des têtes. On s’est arraché les cheveux pendant des jours, mais je crois qu’on a trouvé une solution plutôt bonne… Après tout, personne n’est licencié.

			Maxine jeta sur le bureau la copie imprimée de l’e-mail de Chris.

			— Dans ton message, tu parles de « facteurs humains et techniques », et maintenant tu dis que c’est moi, le « facteur humain » ? Après tout le temps qu’on a passé ensemble pour s’assurer qu’on était aux normes, tu me mets tout sur le dos ? C’est quoi, ces conneries ? asséna-t-elle en le foudroyant du regard.

			— Je sais, je sais… C’est pas correct, ce qui t’arrive.

			Il baissa les yeux, embarrassé, et poursuivit.

			— On sait tous que tu es compétente et talentueuse, et que tu as beaucoup apporté à l’entreprise ces huit dernières années. Personne ne pense que c’est ta faute. Mais cette panne a fait la une du journal ! Dick a même dû faire un communiqué pour éviter que les syndicats ne déposent une plainte officielle. Je ne pense pas qu’on aurait pu trouver une meilleure solution pour répondre à cette crise.

			— Alors vous faites porter le chapeau à quelqu’un qui était en vacances et qui ne peut pas se défendre ? lança Maxine avec dégoût. Bravo, Chris. C’est comme ça qu’ils disent de faire, dans tes bouquins sur le leadership ?

			— Enfin, Max, tu sais bien que personne ne t’apprécie plus que moi. Et c’est un beau compliment que je te fais : ta réputation est l’une des plus exemplaires de tout le service informatique.

			Depuis quand on montre son appréciation en accusant les gens d’avoir causé une panne ? se demanda-t-elle. Chris reprit :

			— Tout le monde le sait bien, que ce n’est pas toi la responsable. Écoute, tu n’as qu’à traiter ça comme de nouvelles vacances ! Tu pourras travailler sur ce que tu veux, et on ne te donnera pas de vraies responsabilités si tu n’en veux pas.

			Maxine s’apprêta à répondre, mais elle repensa à ce qu’il venait de dire.

			— Attends une seconde, Chris. C’est quoi, que je devrais traiter comme des vacances ?

			— Eh bien…

			Il se recroquevilla sous le regard furieux de Maxine. Elle ne relâcha pas la pression. Elle était consciente, en tant que femme travaillant dans un secteur très masculin, que ses manières rudes mettaient sans doute Chris mal à l’aise, mais elle n’avait aucune intention de se laisser marcher sur les pieds.

			— J’ai promis à Steve et à Dick que je t’affecterais à un poste où tu ne pourras plus faire de changements en production, bredouilla Chris. Et donc, euh, dès maintenant tu ne travailles plus sur les systèmes d’ERP pour les sites de production ; tu vas travailler sur la documentation du projet Phoenix…

			— Attends, tu parles de m’envoyer sur…

			Maxine eut le souffle coupé. Elle n’en croyait pas ses oreilles.

			— Écoute, Max, tout ce que je te demande, c’est de faire profil bas pendant quatre mois. Ensuite, tu reviens ici et tu pourras travailler sur le projet que tu voudras, d’accord ? Tu vois, ce sera comme des vacances, conclut-il avec un nouveau sourire gêné.

			— Bon sang… tu es en train de m’envoyer sur le projet Phoenix ?!

			Maxine avait haussé le ton. Elle s’en voulut immédiatement pour cet instant de faiblesse, prit une grande inspiration, ajusta sa veste et se ressaisit.

			— Merde, Chris, tu peux pas me faire ça.

			À toute vitesse, elle essaya de se souvenir de ce qu’elle savait du projet Phoenix. Rien de bon, en tout cas. C’était le projet maudit de l’entreprise depuis des années, tristement célèbre pour avoir empêtré des centaines de développeurs sans résultat. Maxine était convaincue que si rien n’allait, c’était tout simplement parce qu’ils faisaient n’importe quoi.

			Et pourtant, malgré les échecs retentissants du projet Phoenix, il restait actif. Avec la montée en flèche de la vente en ligne et le déclin des points de vente physiques, tout le monde avait conscience qu’il fallait faire quelque chose pour que Parts Unlimited survive à la transition numérique.

			L’entreprise demeurait malgré tout l’une des plus grandes du secteur, avec près de mille points de vente dans tout le pays. Mais Maxine se demandait parfois comment Parts Unlimited, qui venait de célébrer ses cent ans, s’en sortirait.

			Le projet Phoenix avait été présenté comme la réponse à ces questions, comme le flambeau qui guiderait l’entreprise vers un avenir radieux. Il aurait dû être achevé trois ans auparavant, et vingt millions de dollars étaient partis en fumée sans autre résultat que des développeurs frustrés. Le projet sentait le fiasco à plein nez et cela aurait de graves conséquences pour Parts Unlimited.

			La colère de Maxine finit par déborder :

			— Tu envoies une de tes meilleures employées en exil sur le projet Phoenix, tout ça parce qu’il te faut un bouc émissaire pour la panne du système de paie ? Tu parles d’un beau compliment… C’est surtout une belle manière de dire « on t’emmerde, Maxine ! » Je parie qu’il n’y a même rien dans le projet Phoenix qui vaille la peine d’être documenté. Ou alors je vais documenter l’incompétence de ceux qui y travaillent ? Autant me demander de faire l’inventaire des transats sur le pont du Titanic. Tu peux vraiment pas me faire ça !

			Chris eut un geste impuissant.

			— Je suis vraiment désolé, Maxine. C’est le mieux que j’ai réussi à obtenir. Comme je l’ai dit, il ne s’agit pas de te faire porter le chapeau. Tu n’as qu’à purger ta peine, et tout reviendra à la normale rapidement.

			Maxine se rassit, ferma les yeux, inspira profondément et réfléchit.

			— Bon, d’accord… Il vous faut un responsable. Je comprends. Je peux assumer la responsabilité de cette débâcle. Soit, c’est normal. Les risques du métier, comme on dit. Sans rancune. Mais… envoyez-moi plutôt à la gestion des fournisseurs, ou même à la cafétéria ! Je m’en fiche, tant que ce n’est pas le projet Phoenix.

			En s’écoutant parler, Maxine s’aperçut qu’en deux minutes à peine elle venait de passer par les trois premières étapes du deuil selon le modèle de Kübler-Ross : après le déni et la colère, elle en était maintenant au marchandage. Elle ne se rappelait pas quelle était la suivante.

			— Chris, je n’ai rien contre la documentation. C’est très important de bien documenter un projet. Mais il y a des tas de services qui ont plus besoin de documentation que le projet Phoenix. Si tu m’envoies ailleurs, je pourrais être bien plus efficace. Laisse-moi une heure ou deux, je trouverai des idées.

			— Maxine, c’est pour ta compétence et ton expérience que je t’ai engagée il y a huit ans. Avec toi aux commandes, une équipe peut réaliser l’impossible, on le sait tous. C’est pour ça que j’ai tout fait pour t’avoir, et c’est pour ça qu’on t’a mise à la tête des équipes responsables de l’intégralité des chaînes d’approvisionnement et des processus de fabrication dans chacun de nos vingt-trois sites de production. Je sais très bien que tu as du talent… mais j’ai fait tout ce que j’ai pu, vraiment. La décision a déjà été prise. Reste sur le projet Phoenix quelques mois, ne fais pas de vagues et reviens quand les choses se seront tassées.

			Chris eut l’air si contrit que Maxine le crut. Il ajouta :

			— C’est l’hécatombe chez les dirigeants en ce moment, à cause de cette histoire, mais pas seulement. Le conseil d’administration vient de démettre Steve Masters de ses fonctions de président, il est redevenu simple CEO. Le directeur des systèmes d’information a été licencié hier, sans explication, tout comme le directeur adjoint des opérations informatiques. Donc c’est aussi Steve qui dirige les systèmes d’information pour l’instant. Et tout le monde est convaincu que la purge va continuer…

			Chris vérifia que la porte était bien fermée et continua à demi-voix :

			— On parle même de changements d’encore plus grande envergure…

			Il s’interrompit, comme s’il en avait déjà trop dit, puis se reprit :

			— Bref, quand tu seras prête, va t’organiser avec Randy, c’est lui qui coordonne le développement du projet Phoenix. C’est un type bien. Comme je t’ai dit, vois ça comme des vacances de quatre mois. Tu pourras contribuer comme tu voudras, ou même rester les bras croisés. Ne te fais pas remarquer, et surtout pas par Steve ou Dick. D’accord ?

			Maxine fit la moue en entendant Chris mentionner Steve Masters et Dick Landry, respectivement CEO et directeur financier de Parts Unlimited. Elle les voyait à l’occasion des grandes conventions organisées tous les deux mois par l’entreprise. Comment était-il possible qu’après deux semaines de rêve à Kuala Lumpur, Chris lui tombe dessus ainsi, le jour de son retour ? Celui-ci l’implora de nouveau :

			— Je suis sérieux. Profil bas, pas de vagues, reste à l’écart de toute panne, et tout ira bien. Tu as même de la chance : un problème similaire est arrivé l’an dernier, et deux employés ont carrément été virés.

			Maxine se leva.

			— Ouais, bien compris. Pas de vagues. On se revoit dans quatre mois. Et surtout, ne me remercie pas de t’avoir permis de garder ton poste, hein ! Bien joué.

			Au fil des ans il devient de plus en plus lâche, se dit Maxine, furieuse, en quittant le bureau. Elle hésita à claquer la porte, mais choisit plutôt de la fermer… avec résolution. Elle entendit l’homme répéter une dernière fois :

			— Pas de vagues, Maxine !

			Une fois hors de vue, elle s’appuya contre le mur et sentit des larmes lui monter aux yeux. Elle se rappela soudain l’étape suivante du modèle de Kübler-Ross : après le marchandage, la dépression.

			D’un pas lent, elle se dirigea vers son bureau. Ou plutôt vers ce qui était maintenant son ancien bureau. Là où elle travaillait avant.

			Maxine n’arrivait pas à croire ce qui lui arrivait. Pour contrer toutes les pensées négatives qui menaçaient de la submerger, elle se récita la liste de ses qualifications. Elle savait que, depuis vingt-cinq ans, elle parvenait à faire plier la technologie à sa volonté avec efficacité, précision, créativité, flair et, surtout, avec compétence.

			Elle savait que son expérience concrète était sans égal pour ce qui était de mettre au point des systèmes capables de fonctionner dans des environnements difficiles, voire hostiles. Elle possédait une intuition extraordinaire qui lui disait quelles technologies étaient les plus adaptées à une mission donnée. Elle était professionnelle, méticuleuse et appliquée, et elle exigeait que ceux qui l’entouraient fassent également preuve de ces qualités. Merde à la fin, se rappela-t-elle, je suis quand même l’une des consultantes les plus recherchées par les grandes entreprises du classement « Fortune 50 ».

			Maxine s’arrêta sur ses pas. Elle avait beau être à cheval sur les détails et tenir à ce que tout soit fait dans les règles, elle avait également appris que les erreurs et l’entropie étaient des choses qui arrivaient. Elle avait vu les effets corrosifs que peut engendrer la culture de la peur, une culture dans laquelle les erreurs sont réprimées et les boucs émissaires renvoyés. Quand on punit l’échec et quand on s’en prend aux porteurs de mauvaises nouvelles, on encourage les gens à cacher leurs erreurs et, à terme, on anéantit tout désir d’innovation.

			Du temps où elle était consultante, il ne fallait jamais à Maxine plus de quelques heures pour voir si les employés d’une entreprise cliente avaient peur de s’exprimer librement. Cela l’énervait quand ils formulaient leurs observations avec prudence, quand ils tournaient autour du pot et évitaient certains mots « interdits ». Ces missions-là étaient les plus pénibles, et elle s’évertuait à convaincre le client de mettre fin au projet pour s’épargner du temps, de l’argent et des souffrances.

			À son désarroi, elle commençait à voir les mêmes signes chez Parts Unlimited.

			Pour moi, se dit Maxine, un vrai leader doit préserver ses employés de la folie politique et bureaucratique, pas les jeter en plein dedans.

			Hier à peine, sa famille et elle débarquaient d’un vol de près de vingt heures qui les ramenait de Malaisie. Dès qu’elle avait allumé son téléphone, il avait pratiquement fondu sous une avalanche de messages. Pendant que Jake et leurs enfants partaient chercher à manger dans l’aéroport, elle était parvenue à joindre Chris.

			Celui-ci lui avait annoncé la panne du système de paie et raconté l’anarchie qui s’en était suivie. Elle avait écouté avec attention, mais son cœur avait fait un bond en entendant Chris dire :

			— … et on a découvert que tous les numéros de sécurité sociale de la base de données avaient été corrompus.

			C’est à ce moment que Maxine s’était mise à avoir des sueurs froides et les mains tremblantes. Pendant ce qui avait semblé une éternité, elle avait été incapable même de respirer. Elle savait ce qui s’était passé :

			— L’application de tokenisation, c’est ça ?

			Elle avait poussé un juron à voix haute. Autour d’elle, dans l’aéroport, des parents avaient éloigné leurs enfants. À l’autre bout du fil, Chris avait répondu :

			— Exactement. Ça va barder, je peux te le dire. Viens au bureau dès que tu pourras.

			Aujourd’hui encore, elle était stupéfaite de l’ampleur du carnage. Maxine, comme tous les ingénieurs, adorait entendre des histoires de catastrophes… à condition de ne pas y jouer le rôle principal. « Crétin de Chris », marmonna-t-elle tout en envisageant de dépoussiérer son CV – qu’elle n’avait pas touché depuis huit ans – et de faire le tour de ses connaissances afin de voir qui embauchait en ce moment.

			


Le temps qu’elle arrive dans son open space, le flegme de Maxine s’était évaporé. Elle s’arrêta avant d’entrer et renifla sous ses bras, pour s’assurer qu’elle ne portait pas l’odeur de l’humiliation qu’elle était en train de vivre. Ce n’était que de la paranoïa, bien sûr : elle avait mis le matin même tellement de déodorant que ses aisselles étaient blanches comme de la craie. Heureusement.

			Elle pénétra dans la grande salle, où tout le monde fit semblant de ne pas être au courant de sa réaffectation. Glenn, son manager depuis trois ans, s’approcha et lui posa la main sur l’épaule, l’air sombre.

			— Ne t’inquiète pas, Maxine. Tu seras de retour parmi nous très vite. Personne ici n’est satisfait de la décision qui a été prise. Ils étaient même beaucoup à vouloir organiser un pot pour te soutenir, mais je me suis dit que tu n’aurais pas envie d’être sous les projecteurs.

			— C’est clair. Merci, Glenn.

			— Avec plaisir. Dis-moi si je peux faire quelque chose pour t’aider, surtout !

			Maxine se força à sourire :

			— Attends, on n’est pas non plus en train de parler de mon enterrement ou de mon départ vers une autre galaxie ! Je serai plus près du siège, au cœur de l’action, et je pourrai envoyer à mon ancienne équipe de provinciaux ignorants les scoops les plus juteux de la capitale !

			— Ah, j’aime mieux ça. Si tout se passe bien, on se revoit dans quatre mois !

			Il ponctua sa phrase d’une petite tape sur le bras de Maxine, qui fronça les sourcils en entendant ce « si tout se passe bien ». Qu’avait-il voulu dire ?

			Pendant que Glenn partait en réunion, Maxine commença à rassembler ses affaires. Elle prit ce dont elle aurait absolument besoin pour son exil : son ordinateur portable configuré sur mesure (elle était notamment très exigeante en ce qui concernait le clavier et la quantité de RAM), les photos de sa famille, sa tablette et enfin les chargeurs destinés à ses appareils USB et à son ordinateur, sélectionnés avec soin et accumulés au fil des ans, accompagnés d’un panneau indiquant « NE PAS TOUCHER sous peine de mort ! »

			— Bonjour Mme Chambers ! Pourquoi vous rangez vos affaires ?

			Elle leva la tête et vit Evelyn, la stagiaire en informatique pleine de promesses. C’est Maxine qui l’avait recrutée. Pendant tout l’été, Evelyn avait ébloui toute l’équipe par la vitesse à laquelle elle comprenait les choses. En voilà une qui pourra travailler où elle voudra une fois son diplôme en poche, s’était dit Maxine. C’est sans doute pourquoi elle avait passé tout l’été à lui présenter Parts Unlimited comme un excellent environnement pour travailler et progresser. Et elle y croyait elle-même, jusqu’à ce matin. Peut-être que ce n’est pas si génial ici, finalement.

			— J’ai temporairement été réaffectée au projet Phoenix.

			— Oh, mince. C’est… c’est terrible !

			Quand la stagiaire te prend en pitié, c’est que ça ne va vraiment pas.

			Elle quitta le bâtiment, seule avec son carton d’affaires dans les bras. Et l’impression de partir en prison. Finalement c’est à peu près ça, le projet Phoenix, se dit-elle.

			


Dans sa voiture, en parcourant les six kilomètres qui la séparaient du siège, elle réfléchit aux avantages et aux inconvénients de rester chez Parts Unlimited. Avantages : son mari avait un poste permanent de professeur à l’université locale, ce qui avait d’ailleurs motivé leur installation à Elkhart Grove. Ses enfants adoraient leur école, leurs amis et leurs activités.

			Elle aimait beaucoup son travail et les défis qu’il lui posait ; elle aimait jongler avec les processus métier innombrables et complexes qui recouvrent toutes les activités de l’entreprise : il faut connaître le domaine, savoir résoudre n’importe quel problème, être patient, et même faire preuve d’une certaine finesse politique, nécessaire pour s’adapter aux processus labyrinthiques – voire kafkaïens – qui semblent exister dans toute organisation au-delà d’une certaine taille. Et puis le salaire et la mutuelle étaient excellents.

			Inconvénients : le projet Phoenix. Avoir Chris comme patron. Et puis un sentiment que la culture de l’entreprise était en train de se détériorer. Par exemple, le fait qu’ils m’aient fait porter le chapeau de cette panne du système de paie, pensa-t-elle.

			Les bâtiments du siège avaient été dessinés pour projeter une aura de prestige et de réussite. Parts Unlimited avait certainement mérité son statut, puisqu’avec sept mille employés elle faisait partie des plus grands employeurs de l’État. L’entreprise avait des points de vente aux quatre coins du pays et des millions de clients fidèles, même si tous les indicateurs montraient des chiffres en baisse.

			À l’ère d’Uber et de Lyft, les jeunes générations ne possédaient souvent pas de voiture, et même ceux qui en avaient une ne la réparaient pas eux-mêmes. Dès lors, inutile d’être un fin stratège pour comprendre que la prospérité à long terme d’une entreprise comme Parts Unlimited exigerait un grand virage innovant.

			Maxine s’enfonça dans le dédale des ruelles qui séparaient les différents bâtiments du siège, sans trouver le bâtiment 5. À son troisième passage, elle remarqua enfin un panneau indiquant le parking. Son cœur se serra. À côté des autres, le bâtiment 5 avait l’air minable. On dirait vraiment que je vais en prison, pensa-t-elle.

			L’édifice était une ancienne usine, tout comme le MRP-8, qui abritait son « ancien » bureau. Mais si le MRP-8 restait l’un des joyaux de l’entreprise, le bâtiment 5 ressemblait plus à une poubelle où la direction reléguait les informaticiens désobéissants comme Maxine.

			Si le projet Phoenix est l’initiative la plus importante et la plus stratégique de Parts Unlimited, pourquoi ne pas installer les équipes qui travaillent dessus dans un meilleur bâtiment ? se demanda-t-elle. D’un autre côté, elle savait que c’était la même chose dans la plupart des entreprises : les services informatiques étaient les parents pauvres, envoyés dans les locaux les moins agréables.

			Ce qui était étrange, d’ailleurs. Dans le MRP-8, les équipes qui travaillaient sur la technologie d’ERP étaient voisines de celles responsables de l’exploitation des sites de production. Elles étaient considérées comme des partenaires : leurs membres travaillaient ensemble, mangeaient ensemble, râlaient ensemble et buvaient ensemble.

			À l’inverse, les services informatiques étaient généralement perçus comme une masse de visages anonymes que l’on appelait quand un ordinateur faisait des caprices ou quand on n’arrivait pas à imprimer un document.

			En regardant le bâtiment 5, Maxine comprit une chose : le projet Phoenix avait beau avoir mauvaise réputation, la réalité était sans doute bien pire.

			On lui avait souvent dit que l’une des qualités qui la rendaient aussi attachante était son inébranlable optimisme. Maxine se répéta cela en marchant vers le bâtiment 5, ses affaires dans les bras.

			


Un agent de sécurité à moitié endormi inspecta son badge et lui conseilla de prendre l’ascenseur, mais Maxine choisit plutôt l’escalier. Si seulement elle avait un beau sac coloré pour transporter ses affaires, au lieu de cette banale boîte en carton !

			Lorsqu’elle ouvrit la porte, son cœur se serra. Sous son regard s’étendait un vaste espace rempli de minuscules bureaux séparés par de tristes cloisonnettes grises. Un labyrinthe qui lui rappela le jeu vidéo textuel Zork, dans lequel le joueur se retrouvait perdu dans un dédale de couloirs tous identiques.

			C’est comme si toute la couleur avait été aspirée du bâtiment, se dit-elle. Maxine repensa au jour où son frère avait déréglé l’antique téléviseur en couleurs de leurs parents, tournant au hasard les boutons de luminosité, de contraste et de couleur jusqu’à ce que l’image devienne verdâtre, malsaine.

			En revanche, elle constata avec plaisir que chaque bureau était équipé de deux immenses écrans LCD. Elle était donc bien dans son élément : entourée de développeurs. Des moniteurs neufs, des fenêtres de code, beaucoup d’employés avec un casque sur les oreilles… autant de signes qui ne trompaient pas.

			Le silence dans la salle était tel qu’on aurait pu entendre une mouche voler. On dirait une bibliothèque universitaire… ou un tombeau. En tout cas, pas un espace vivant où les gens travaillaient ensemble à résoudre des problèmes. La création de logiciels doit être une activité collaborative, riche en conversations : pour produire de nouvelles connaissances et une valeur ajoutée pour le client, il faut être en interaction permanente.

			Entourée du silence, Maxine regarda autour d’elle, de plus en plus appréhensive. Elle demanda à un homme assis près d’elle :

			— Vous savez où je peux trouver Randy ?

			Sans même retirer ses écouteurs, il pointa vers le côté opposé de la salle.

			Alors qu’elle traversait cette ruche de bureaux silencieux, Maxine aperçut des tableaux blancs et de petits groupes d’employés en discussion feutrée. L’un des murs était couvert, sur toute sa longueur, d’immenses diagrammes de planification de Gantt qui faisaient au moins un mètre de haut pour dix de long, formés de dizaines de feuilles scotchées ensemble.

			À côté des diagrammes de Gantt, des bilans de progression remplis de cases vertes, jaunes et rouges. Et devant toutes ces feuilles imprimées, des managers habillés en business casual, les bras croisés et la mine soucieuse.

			Maxine eut l’impression qu’ils espéraient, en se concentrant suffisamment fort, comprimer les barres horizontales des diagrammes et ainsi parvenir à respecter leurs échéances. Bonne chance, pensa-t-elle.

			Pendant qu’elle continuait de marcher vers l’autre bout de la salle, où on lui avait indiqué qu’elle pourrait trouver Randy, elle sentit soudain une odeur familière : celle, caractéristique, des employés qui avaient passé la nuit au bureau. Elle connaissait bien cette odeur, signe à la fois de surmenage, de locaux mal ventilés et de désespoir.

			Dans le milieu de la technologie, c’était presque un cliché. Quand il fallait mettre telle ou telle fonction sur le marché très rapidement, que ce soit pour saisir une opportunité commerciale ou pour rattraper un retard sur la concurrence, les horaires devenaient tellement longs qu’il fallait presque rentrer chez soi puis repartir immédiatement au travail : dès lors, autant rester sur place et dormir sous le bureau. Cette pratique était parfois glorifiée dans la culture populaire, mais Maxine y voyait un signe que les choses allaient très mal.

			Elle se demanda ce qui en l’occurrence allait mal ici : des promesses trop difficiles à tenir ? Un mauvais encadrement du côté de l’ingénierie ? Ou alors du côté du produit ? Trop de dette technique ? Pas assez d’efforts sur les architectures et les plateformes dont les développeurs ont besoin pour être productifs ?

			Maxine remarqua qu’elle était bien trop habillée. Dans le tailleur qu’elle portait au travail depuis des années, elle ne passait pas inaperçue. Il y avait ici bien plus de T-shirts et de jeans que de chemises et de chinos. Et pas une veste à l’horizon.

			Demain, je laisse la veste à la maison, décida-t-elle.

			


Elle trouva Randy dans le bureau du coin, entouré de vertigineuses piles de papier et occupé à taper sur son clavier. Il était roux et vêtu comme tous les managers : chemise claire à rayures, pantalon beige. Maxine estima qu’il devait être en fin de trentaine, sans doute dix ans de moins qu’elle. À en juger par sa minceur, il faisait probablement du jogging tous les jours, mais ses traits étaient marqués par le genre de stress qu’on n’élimine pas en faisant du sport.

			Il la gratifia d’un grand sourire et se leva pour lui serrer la main. Ce n’est qu’en posant son gros carton que Maxine prit conscience de la fatigue qui engourdissait ses bras.

			— Chris m’a raconté comment vous avez atterri ici. Je suis vraiment désolé de ce qui vous arrive. Mais croyez-moi, votre réputation vous précède et on est très contents d’avoir avec nous quelqu’un d’aussi expérimenté. Vos compétences pourraient être mieux valorisées ailleurs, c’est sûr, mais on a vraiment besoin d’un coup de main et je pense que vous allez beaucoup nous aider.

			Maxine se força à sourire : il avait l’air gentil, ce Randy, pétri de bonnes intentions. Elle essaya d’afficher la même candeur.

			— Ravie de pouvoir vous aider, Randy. De quoi avez-vous besoin ?

			— Je suis responsable de la documentation et des builds. Je vais être honnête : tout est très désorganisé. On n’a pas d’environnement standard pour nos développeurs, il faut donc des mois avant que les nouveaux développeurs n’arrivent à produire un build sur leur ordinateur portable. Même notre serveur de build manque cruellement de documentation. En fait, on a des prestataires qui sont ici depuis des semaines et ils ne peuvent toujours pas ajouter leur code. Dieu sait ce qu’ils font de leurs journées. On les paie, en tout cas. À se tourner les pouces.

			Maxine fit la moue. L’idée que des gens soient payés une fortune à ne rien faire ne lui plaisait pas du tout, à plus forte raison quand il s’agissait de développeurs qui voulaient contribuer mais ne le pouvaient pas.

			— Eh bien, je serais heureuse d’aider là où je peux.

			Elle remarqua avec surprise qu’elle était parfaitement sincère. Après tout, il lui semblait toujours très important de rendre les développeurs plus productifs… même ceux qui travaillaient sur un projet aussi désastreux que le projet Phoenix.

			— Venez, je vais vous montrer où on vous a installée.

			Randy la conduisit à travers les rangées de cloisonnettes jusqu’à un petit cube où étaient installés un bureau vide, une armoire de classement et deux grands moniteurs branchés sur un ordinateur portable. L’endroit était spartiate et plus petit que ce qu’elle aurait voulu, mais il ferait l’affaire. D’autant plus qu’elle ne resterait ici que quelques mois. Dans tous les cas, pensa Maxine, je partirai bientôt d’ici. Soit j’aurai purgé ma peine, soit j’aurai trouvé du boulot ailleurs.

			— On vous a mis la configuration standard de tous les développeurs qui commencent chez Parts Unlimited. L’e-mail, les partages réseau et les imprimantes sont tous configurés avec vos identifiants actuels. J’enverrai un e-mail cet après-midi pour vous présenter à l’équipe, et j’ai demandé à Josh de vous aider à vous installer.

			— Parfait, dit Maxine en souriant. Je jetterai un œil à vos documents d’accueil pour les nouveaux développeurs, et peut-être que je pourrai faire des recommandations. Je tâcherai aussi de créer un build du projet Phoenix sur mon ordinateur.

			— Ce serait super ! Je suis vraiment content, on ne m’a jamais envoyé une ingénieure aussi chevronnée pour travailler sur ces questions. Tous mes ingénieurs un tant soit peu compétents finissent par être débauchés par d’autres services. On leur fait miroiter un travail sur des fonctions concrètes que le client pourra voir, tandis qu’ici on s’ennuie à faire de l’infrastructure… Bon, où est Josh ? On a tellement de prestataires et de consultants que c’est parfois difficile de trouver les vrais employés.

			À ce moment, un jeune homme vint s’asseoir devant le bureau voisin et sortit son ordinateur portable.

			— Désolé pour le retard, Randy. J’étais allé voir pourquoi le build de la nuit dernière n’a pas fonctionné. C’est un développeur qui a tout fichu en l’air en intégrant ses modifications. Je continue de regarder ce que je peux faire.

			— Je viens t’aider tout de suite, Josh. Mais d’abord, je te présente Maxine Chambers.

			Maxine écarquilla les yeux. Il avait l’air à peine plus âgé que sa fille. En fait, il aurait très bien pu être son camarade de lycée. Quand Randy disait que son équipe était constituée de développeurs sans grande expérience, il ne plaisantait pas.

			— Maxine est ingénieure depuis longtemps chez Parts Unlimited, et elle a été affectée chez nous pendant quelques mois. C’est elle l’architecte principale du système de MRP. Tu peux lui montrer ce dont elle aura besoin pour commencer à être opérationnelle ?

			— Ah, euh oui, bonjour Mme Chambers. Ravi de vous rencontrer.

			Il lui serra la main, l’air perplexe. Il doit se demander comment il s’est retrouvé responsable de quelqu’un qui pourrait être sa mère, se dit Maxine.

			— Enchantée, dit-elle en souriant. Tu peux m’appeler Maxine, tu sais.

			D’habitude, elle n’aimait pas que les amis de sa fille l’appellent par son prénom ; mais Josh était un collègue, et elle était bien contente d’avoir quelqu’un du coin pour la guider. Même s’il a l’air à peine assez vieux pour avoir le permis, plaisanta-t-elle intérieurement.

			— Dites-moi si vous avez besoin de quoi que ce soit, dit Randy. Je suis impatient de vous présenter au reste de l’équipe. Notre première réunion aura lieu la semaine prochaine.

			Il se tourna ensuite vers Josh :

			— Alors, dis-moi ce que tu sais sur ce problème avec le build…

			Maxine les écouta. Ainsi, les rumeurs sur les pratiques techniques antédiluviennes en vigueur sur le projet Phoenix étaient vraies. Elle avait appris une chose au cours de sa carrière : quand les développeurs ne parvenaient pas à produire sans accroc de builds, les versions intermédiaires des exécutables d’un logiciel, on n’était pas loin de la catastrophe.

			Elle balaya du regard la grande salle et tous ses cubes. Plus de cent développeurs étaient occupés à taper sur leur clavier, travaillant chacun sur une petite pièce du puzzle. Mais sans une interaction permanente avec un système centralisé de build, d’intégration et de test, ils n’avaient aucune idée de ce qu’il arriverait quand leur contribution serait ajoutée à celles de tous les autres.

			Josh fit pivoter son fauteuil vers Maxine :

			— Mme Chambers, il faut que j’aille montrer quelque chose à Randy, mais je viens de vous envoyer par e-mail les documents qu’on fournit aux nouveaux développeurs. Il y a des pages du wiki dans lesquelles j’ai rassemblé toutes nos notes de version et la documentation produite par les équipes de développement. Vous trouverez aussi des liens vers des pages vierges qu’on a prévu de remplir à terme. Ça vous suffira pour commencer ?

			— Impeccable, merci !

			Pendant que les deux hommes s’éloignaient, Maxine ouvrit son nouvel ordinateur portable et parvint, par miracle, à se connecter à sa boîte de réception du premier coup. Mais avant de regarder ce que Josh lui avait envoyé, elle explora les dossiers de l’ordinateur pour voir ce qu’elle pouvait trouver d’intéressant.

			Elle fut surprise d’y trouver des liens vers les systèmes des RH, des partages réseau comptant des ressources de l’entreprise, des liens vers les systèmes de notes de frais, de rémunération, de feuilles de présence… Étaient également installés Microsoft Word, Excel et toute la suite Office.

			Maxine fit la moue. Tout ça, c’est très bien pour le service financier, se dit-elle, mais pas pour un développeur. Aucun outil de développement n’était installé, aucun éditeur de code, aucun gestionnaire de code source. Ouvrant une fenêtre de terminal, elle confirma qu’il n’y avait ni compilateur, ni Docker, ni Git… rien du tout. Pas même Visio ou Omnigraffle !

			Punaise ! Comment est-ce qu’ils s’imaginent que les développeurs travaillent ? En écrivant des e-mails et des notes de service ?

			Quand on fait appel à un plombier ou à un charpentier, on suppose qu’il apportera ses propres outils. Mais quand on a plusieurs employés qui font du développement, l’équipe tout entière doit utiliser les mêmes outils pour être productive. Apparemment, pour le projet Phoenix, la boîte à outils était vide.

			Elle ouvrit enfin l’e-mail de Josh. Il contenait un lien vers une page du wiki interne, outil standard des ingénieurs produisant de la documentation collaborative. Elle essaya d’aller jusqu’en bas de la page, mais celle-ci était tellement courte qu’il n’y avait même pas de barre de défilement.

			Elle resta un long moment les yeux fixés sur l’écran presque vide. Chris, se dit-elle, t’es vraiment un salaud.

			Poussée par une curiosité malsaine, Maxine passa une demi-heure à fouiller sur l’ordinateur et le réseau. En cliquant un peu partout, elle ne trouva qu’une poignée de documents. Elle parcourut des comptes-rendus de réunions, des rétrospectives de sprints Agile, des diapositives PowerPoint contenant des diagrammes d’architecture et un cahier des charges datant de trois ans. Son cœur fit un bond lorsqu’elle aperçut des références prometteuses à des plans de test, mais les liens débouchaient sur une page de connexion demandant un identifiant et un mot de passe.

			Apparemment, elle avait besoin d’un accès aux serveurs du service d’assurance qualité (QA).

			Elle créa un fichier de notes sur l’ordinateur et y inscrivit un rappel : trouver quelqu’un qui puisse lui donner accès à ces serveurs.

			Laissant de côté la documentation, Maxine se mit à chercher les dépôts de code source. Les développeurs écrivent du code, et ce code est envoyé dans des dépôts. Bon. Il y a des développeurs qui travaillent sur le projet Phoenix, donc il doit forcément y avoir un dépôt pour Phoenix, pensa-t-elle.

			À sa surprise, après dix minutes de recherches, elle était bredouille. Elle ajouta à ses notes :

			Trouver le dépôt de code source du projet Phoenix.

			Elle trouva ensuite des liens vers des serveurs internes de documentation SharePoint, qui pouvaient la mettre sur la voie, mais elle ne disposait pas d’identifiants pour s’y connecter. Elle ajouta une note :

			Obtenir l’accès au serveur SharePoint DEVP-101.

			Maxine continua ainsi pendant une heure. Recherche. Rien. Recherche. Rien. Recherche. Clic. Écran de connexion. Clic. Écran de connexion. À chaque fois, elle ajoutait une note à sa liste :

			Obtenir l’accès au serveur SharePoint QA-103.

			Obtenir l’accès au partage réseau PUL-QA-PHOENIX.

			Obtenir l’accès au partage réseau PUL-DEV-PHOENIX.

			Elle continua d’ajouter des notes et des tâches à compléter, accumulant une liste de comptes dont elle aurait besoin : serveur du wiki de la QA, serveur du wiki de l’ingénierie des performances, wiki de l’application mobile et une multitude d’autres groupes identifiés par des sigles qu’elle ne reconnaissait pas.

			Il lui fallait des identifiants sur le réseau. Ainsi que des installateurs pour tous les outils mentionnés. Et des clés de licence.

			Maxine consulta sa montre et fut étonnée de voir qu’il était déjà presque 13 heures. Elle n’avait rien accompli en deux heures, si ce n’est documenter une multitude de choses dont elle avait besoin. Et elle ne savait toujours pas où trouver les outils de développement ni les dépôts de code source.

			Si les outils de développement du projet Phoenix étaient eux-mêmes un produit, ce serait le pire produit de tous les temps.

			Il fallait qu’elle aille manger. En regardant alentour, elle s’aperçut que la salle est presque vide : elle avait laissé passer l’heure du déjeuner.

			Elle aurait préféré aller manger avec les autres, mais elle était trop concentrée sur son exploration des méandres de la documentation Phoenix. Maintenant, elle ignorait même où ses collègues allaient prendre leur repas. Peut-être qu’elle devait ajouter cela à sa liste de tâches.

			Juste en dessous de « mettre à jour mon CV et envoyer des candidatures ».


 

 



			De :	Alan Perez (associé exploitant, 	Wayne-Yokohama Equity Partners)

			À :	Steve Masters (CEO)

			Cc :	Dick Landry (directeur financier), Sarah Moulton 	(directrice adjointe senior des activités de détail),	Bob Strauss (président du CA)

			Envoyé :	4 septembre, 06:07

			Objet :	Possibilités d’évolution à présenter lors de la session 	de janvier **CONFIDENTIEL**



			Cher Steve,

			Merci encore d’avoir pris le temps de me rencontrer avant-hier à Elkhart Grove. J’ai beaucoup appris depuis mon entrée au conseil d’administration, et j’apprécie beaucoup les efforts de votre équipe de gestion pour me mettre à la page. Dick et Sarah (le directeur financier et la directrice adjointe senior des activités de détail, respectivement) m’ont particulièrement impressionné par leur professionnalisme.

			Je viens à peine d’arriver, mais je remarque d’ores et déjà qu’en ne parvenant pas à créer plus de valeur pour ses actionnaires, Parts Unlimited a ébranlé leur confiance. Il faut que nous prenions ensemble les mesures nécessaires pour mettre fin à une longue série de promesses non tenues.

			Vu l’importance de l’informatique dans vos projets, votre décision de remplacer le directeur des systèmes d’information ainsi que le directeur adjoint des opérations informatiques me paraît justifiée ; espérons que cela responsabilisera les membres du personnel et leur fera comprendre l’urgence de la situation.

			Je me permets de réitérer la raison pour laquelle je souhaite examiner avec le CA les stratégies possibles : l’augmentation des recettes n’est pas le seul moyen de rémunérer les actionnaires. Nous nous sommes tellement concentrés sur le « virage numérique » de Parts Unlimited que nous avons, à mon avis, négligé des moyens moins risqués de renforcer la valeur de l’entreprise, par exemple en opérant une restructuration ou en liquidant des actifs moins performants et plus éloignés de son cœur de métier. Et ce ne sont là que deux moyens parmi d’autres d’augmenter la rentabilité, ce qui se répercutera sur la valeur perçue par les actionnaires et donc sur le capital disponible pour la transformation de l’entreprise.

			J’aimerais que nous élaborions rapidement différents scénarios que le CA pourra examiner. Le personnel cadre est très occupé avec la stratégie actuelle, c’est pourquoi le président du CA m’a demandé de travailler sur ces scénarios avec un petit groupe de membres clés de la direction : je collaborerai donc avec Dick et Sarah, qui sont dans la maison depuis longtemps et connaissent bien ses différents services. Nous discuterons toutes les deux semaines pour faire le point sur nos idées respectives, et nous serons en mesure de présenter des pistes stratégiques au CA à l’occasion de sa session de janvier.

			La raison pour laquelle ma firme a acheté une part importante de Parts Unlimited, c’est que nous sommes convaincus que l’entreprise possède un grand potentiel de création de valeur pour les actionnaires. Je me réjouis de notre future collaboration qui, j’en suis sûr, sera très fructueuse.

			Cordialement,

			Alan




			Chapitre 2

			Vendredi 5 septembre


 

 

 

			Maxine parcourut sa liste de tâches en secouant la tête, accablée. Elle était là depuis deux jours et comptait bien produire un build de Phoenix sur son ordinateur portable. Elle en avait fait sa mission. Mais, d’après sa liste, il lui manquait pour cela plus d’une centaine d’éléments que personne, apparemment, ne savait comment se procurer.

			Elle n’avait pu accomplir aucune de ses tâches. Ou plutôt, une seule : mettre à jour et diffuser son CV. Beaucoup de ses amis avaient répondu immédiatement, promettant d’être à l’affût de postes qui pourraient l’intéresser.

			Maxine avait demandé à Josh comment obtenir l’accès à toutes les ressources dont elle avait besoin, mais il n’en savait rien. À une époque, l’équipe en charge des builds avait bien des réponses, mais les détails étaient maintenant soit obsolètes, soit manquants : les connaissances étaient éparpillées dans toute l’entreprise.

			Chaque piste explorée par Maxine avait fini en cul-de-sac. Elle aimait les défis, mais celui-ci n’avait rien de passionnant. En fait, elle était convaincue que s’il existait un contraire exact d’un projet passionnant, c’était celui-ci.

			Ingénieure dans l’âme, elle raffolait de difficultés à surmonter et de problèmes à élucider. On l’avait exilée en plein milieu de ce qui était sans doute l’initiative la plus importante de toute l’histoire de Parts Unlimited, et quelque part il existait du code, sans doute des millions de lignes de code, que des centaines de développeurs avaient produit en près de trois ans. Mais elle n’arrivait pas à en trouver la moindre trace.

			Maxine adorait coder. Elle y excellait. Elle savait cependant qu’il était une chose encore plus importante que le code : les systèmes. Ceux-ci permettaient aux développeurs d’être productifs, d’écrire rapidement du code de haute qualité et de s’affranchir des obstacles techniques qui les empêchaient de résoudre des problèmes importants.

			Or, de tels systèmes ne semblaient tout simplement pas exister ici. Maxine était l’une des meilleures dans son domaine, mais après deux jours sur le projet Phoenix elle n’avait toujours fait aucun progrès. Des journées entières passées à cliquer çà et là, à lire de la documentation, à ouvrir des tickets d’assistance, à planifier des réunions avec ceux qui pourraient lui fournir ce dont elle avait besoin… le pire jeu de piste au monde.

			Maxine se demanda un instant si elle était la seule à rencontrer ce problème, mais en voyant d’autres développeurs autour d’elle tourner eux aussi en rond elle douta moins d’elle-même.

			Les compétences de Maxine étaient hors du commun, elle le savait. Régulièrement, au cours de sa carrière, elle avait su régler des problèmes qui paraissaient insurmontables. Souvent au beau milieu de la nuit. Parfois sans le moindre code source ni documentation. Ses anciens collègues parlaient encore de l’un de ses exploits les plus retentissants, qu’ils avaient baptisé « le jour où Maxine a sauvé l’après-Noël ». Les systèmes de gestion des retours étaient tombés en panne dans tous les points de vente le vendredi suivant Noël, c’est-à-dire le jour où des millions de personnes rapportaient les cadeaux offerts par leurs proches pour les échanger.

			Avec son équipe, Maxine avait travaillé d’arrache-pied, jusqu’à l’aube du samedi, pour réparer un blocage dû à des transactions entrelacées dans le pilote ODBC d’un fournisseur de bases de données. Elle avait dû désassembler la bibliothèque logicielle du fournisseur, puis générer un correctif en binaire… à la main.

			Tout le monde considérait que c’était perdu d’avance. Mais Maxine avait réussi, coupant le sifflet aux dizaines de personnes qui avaient passé des heures à tenter de réparer la panne. Impressionnée, l’équipe des services professionnels chez le fournisseur de bases de données lui avait proposé un poste sur-le-champ, qu’elle avait poliment refusé.

			Après cela, les légendes sur le génie de Maxine n’avaient cessé de croître. Elle avait reçu une formation traditionnelle de développeuse et créé au cours de sa carrière des logiciels d’assemblage d’images panoramiques, des algorithmes de mise au point de puces électroniques pour des applications de CAO/FAO, des serveurs de back-end pour des jeux en ligne massivement multijoueurs et, plus récemment, les processus de commande, de réapprovisionnement et de planification qui géraient des milliers de fournisseurs pour organiser le calendrier de production des usines dans le système de MRP de Parts Unlimited.

			Maxine avait l’habitude des problèmes NP-complets si difficiles à résoudre qu’ils pouvaient demander un temps plus que polynomial. Elle était fan du site Papers We Love, qui proposait une collection d’articles académiques dans les domaines des mathématiques et de l’informatique.

			Pourtant, elle n’avait jamais considéré que son métier se bornait à écrire du code pour des applications en amont de leur déploiement. En production, là où la théorie se heurtait à la réalité, elle avait eu l’occasion de réparer des serveurs de middleware capricieux, des bus de messages surchargés, des pannes intermittentes de baies de stockage en RAID ou encore des commutateurs d’infrastructure qui basculaient sans prévenir en mode half-duplex.

			Elle avait réparé des composants qui, au beau milieu de la nuit, s’étaient mis à vomir des messages d’erreur jusqu’à remplir totalement les disques et serveurs de log, empêchant les équipes techniques de comprendre ce qui se passait. Elle avait dirigé le travail d’isolation, de diagnostic et de rétablissement de ces services, en s’appuyant sur des décennies d’intuition et sur ses innombrables victoires en production.

			Elle avait déchiffré des traces d’appels sur des serveurs d’application alors qu’ils étaient littéralement en flammes, tentant frénétiquement de sauvegarder leurs données avant que l’eau, les extincteurs au halon et les coupures d’urgence de l’alimentation ne détruisent tout.

			Mais au fond d’elle-même, Maxine était une développeuse. Une développeuse qui aimait la programmation fonctionnelle, parce qu’elle savait que les fonctions pures et la composabilité étaient des outils qui favorisent la réflexion. Elle rejetait la programmation impérative, préférant les paradigmes déclaratifs. Elle détestait et craignait à la fois les mutations de variables et l’absence de transparence référentielle. Elle préférait le lambda-calcul aux machines de Turing, en raison de la pureté mathématique du premier. Elle affectionnait les langages de la famille Lisp, parce qu’elle aimait que son code prenne la forme de données et vice versa.

			Pourtant, sa vocation n’était pas seulement théorique : c’était avec plaisir que Maxine mettait les mains dans le cambouis pour créer de la valeur métier là où personne ne voyait de potentiel, en appliquant le modèle d’étranglement pour démanteler du vieux code poussiéreux et le remplacer élégamment et sans risque.

			Maxine était la seule personne de son entourage à connaître tous les raccourcis clavier de tous les logiciels, de l’indétrônable vi aux éditeurs dernier cri. Elle n’avait cependant pas honte, à l’inverse, de faire savoir qu’elle consultait toujours le manuel de Git pour chaque paramètre de commande ou presque… Git était un outil si difficile, si intimidant ! Quel autre système intégrait des hash SHA-1 dans son interface utilisateur ?

			Et pourtant, elle avait beau être incroyablement douée, ses compétences avaient beau être à leur apogée après des décennies de perfectionnement, elle se retrouvait parachutée dans un projet pour lequel elle n’avait même pas réussi à générer un build en deux jours. Elle n’avait localisé pour l’instant que deux des quatre dépôts de code source et trois installateurs pour des compilateurs et outils propriétaires de gestion de code source (SCM).

			Elle n’avait toujours pas reçu les clés de licence pour le SCM et ignorait à qui s’adresser pour obtenir celles des deux autres outils de build. Il lui manquait des identifiants pour trois partages réseau et cinq SharePoint, et personne ne savait où se cachaient les dix mystérieux fichiers de configuration évoqués dans la documentation. L’e-mail qu’elle avait envoyé à l’auteur de cette dernière était immédiatement retourné à l’expéditrice : il avait quitté l’entreprise depuis longtemps.

			Elle était coincée. Ses e-mails, tickets d’assistance et messages vocaux restaient pour l’instant sans réponse. Elle avait demandé à Randy de faire remonter ses requêtes dans la hiérarchie, mais tout le monde était débordé et répondait qu’il faudrait quelques jours.

			Maxine, évidemment, ne baisserait pas les bras. Elle ferait tout ce qu’il faudrait pour générer un build, elle en faisait le serment. Elle traquait tous ceux qui lui avaient promis quelque chose. Elle trouvait où ils travaillaient et allait les harceler en personne ; s’ils n’étaient pas à leur bureau, elle les y attendait, déterminée à rester jusqu’à obtenir ce qu’elle voulait.

			Parfois, elle réussissait à leur arracher une URL, un document SharePoint, une clé de licence, un fichier de configuration. Mais le plus souvent, la personne traquée n’avait tout simplement pas la réponse et devait demander à quelqu’un d’autre, ouvrant pour cela un nouveau ticket pour Maxine. Ils étaient alors deux à attendre.

			Parfois, cette attente débouchait sur une piste ou un indice prometteur, indiquant à Maxine qui elle devait aller voir ensuite. Mais ses recherches finissaient le plus souvent en impasse.

			Essayer de générer un build du projet Phoenix, c’était comme jouer à une version de The Legend of Zelda, écrite par un sadique, où le joueur devait parcourir le royaume de long en large à la recherche de clés cachées, sans autre aide que de maigres indices donnés par des PNJ indifférents. Et lorsqu’il terminait enfin un niveau, il ne pouvait pas commencer le suivant avant d’avoir envoyé à l’éditeur des coupons imprimés pour obtenir un code d’activation des semaines plus tard.

			Si elle était vraiment dans un jeu vidéo, Maxine aurait éteint la console depuis longtemps. Phoenix, cependant, n’était pas un jeu ; c’était un projet très important, et Maxine ne laissait jamais tomber les choses importantes.

			


Assise à son bureau, elle regarda le calendrier qu’elle avait imprimé et affiché sur la paroi de son poste de travail.

			Elle se tourna de nouveau vers l’ordinateur et passa le doigt, pour la énième fois, sur sa liste de tâches dont chaque élément représentait une dépendance nécessaire à la génération de son build.

			Elle venait d’y faire un ajout : deux identifiants SharePoint qu’elle devait obtenir auprès de deux chefs de développement qui, pour une raison mystérieuse, avaient chacun leur propre domaine Active Directory. Ces derniers contenaient, disait-on, des pages de documentation de build dans lesquelles se trouvaient certaines informations qui manquaient à Maxine.

			Randy lui avait envoyé un tas de documents Word, de diagrammes Visio et de présentations PowerPoint du service marketing, qu’elle parcourut rapidement à la recherche d’indices. Tout cela était sans doute utile aux marketeurs et aux architectes, mais pas à une ingénieure. Si le projet Phoenix était un nouveau modèle de voiture, ces documents seraient l’équivalent de splendides brochures mettant en valeur ses atouts ; or, ce que Maxine voulait voir, c’étaient les plans d’ingénierie et les pièces mécaniques utilisés pour assembler la voiture.

			Tout de même, les documents seraient peut-être utiles à d’autres ; elle les mit donc en ligne sur le wiki. Quelques instants plus tard, un employé qu’elle ne connaissait pas lui demandait de les retirer, affirmant qu’ils pouvaient contenir des informations confidentielles.

			Plus bas, dans sa liste de tâches, elle lut :

			Trouver quelqu’un qui pourra me donner accès à des environnements de développement ou de test.

			Ces environnements étaient évoqués dans certains documents qu’elle avait lus la veille, mais elle ignorait à qui en demander l’accès. Elle raya tout de même un élément de la liste :

			Obtenir un compte pour l’environnement de test d’intégration.

			C’était moins satisfaisant que Maxine ne l’avait espéré. Elle avait passé deux heures à explorer l’environnement, cherchant à comprendre comment fonctionnait cette gigantesque application. Au bout du compte, c’était trop pour elle : comme si elle essayait de se faire une idée du plan d’un énorme édifice en rampant dans le système de ventilation, sans carte ni lampe torche.

			Elle ajouta une nouvelle tâche :

			Trouver quelqu’un qui fait des tests d’intégration, pour regarder par-dessus son épaule pendant qu’il travaille.

			Si elle pouvait regarder quelqu’un utiliser les applications du projet Phoenix, peut-être que cela la mettrait sur la voie. Maxine refusait de croire que personne autour d’elle ne connaisse quelqu’un qui utilisait Phoenix. À qui tout ce code était-il destiné, en fin de compte ?

			Parcourant une nouvelle fois sa liste de tâches, elle confirma qu’elle n’avait rien de concret à faire ; elle avait déjà relancé tout le monde aujourd’hui et ne pouvait qu’attendre des réponses qui ne venaient pas.

			C’était vendredi, il était 13 h 32. Encore quatre heures et demie avant qu’elle puisse quitter les lieux à 17 heures. Elle lutta contre l’envie de pousser un gros soupir.

			Elle regarda sa liste de tâches. Puis l’horloge. Puis ses ongles. Elle se dit qu’elle avait besoin d’une manucure.

			Elle se leva, prit sa tasse vide et se dirigea vers la salle de pause, passant à côté de petits groupes d’employés en sweat qui discutaient à voix basse avec animation. Sans autre but que de rester occupée, elle se versa une nouvelle tasse de café. Elle s’aperçut en regardant le liquide qu’elle en avait déjà bu cinq tasses depuis ce matin, uniquement pour ne pas rester oisive. Elle versa le café dans l’évier.

			En plus de sa liste de tâches sans cesse plus longue, Maxine tenait depuis dix ans un journal de bord sur son ordinateur portable. Elle y gardait une trace de tout ce sur quoi elle avait travaillé, combien de temps elle y avait passé et les enseignements qu’elle en avait tirés, ainsi qu’une liste de choses à ne jamais refaire (la dernière entrée était « ne perds pas de temps à essayer d’accepter des noms de fichiers contenant des espaces dans tes Makefiles, c’est trop compliqué. Impose l’utilisation d’un autre caractère. »).

			Elle contempla sa liste de tâches et les dernières entrées de son journal de bord, incrédule. Elle n’était jamais encore tombée sur un système dont elle n’était pas venue à bout. Pas question que le projet Phoenix, un projet totalement médiocre, sans queue ni tête, ne me batte, se jura-t-elle en silence avant de se replonger dans son journal de bord.




			MERCREDI

			16 h : J’ai passé l’après-midi à attendre Josh, qui devait me montrer quels logiciels il a installés pour que je reproduise sa démarche. Il est occupé à résoudre de nouveaux problèmes dans les builds quotidiens.

			J’ai ouvert un ticket pour demander l’accès au serveur de build, mais le service de sécurité dit qu’il me faut l’autorisation de mon manager.

			Je lis tous les documents de conception des développeurs sur lesquels j’arrive à mettre la main, mais je commence à avoir l’impression qu’ils se répètent. Ce que je veux voir, c’est du code source, pas de la documentation.

			16 h 30 : Dans l’un des documents de conception, j’ai enfin trouvé la description la plus synthétique du projet Phoenix : « Le projet Phoenix comblera notre déficit de compétitivité en donnant aux clients la possibilité de faire en ligne ce qu’ils peuvent faire dans nos 900 points de vente. Nous aurons enfin une vision cohérente de nos clients, qui permettra aux employés sur les points de vente d’avoir accès à leurs préférences et à leur historique de commandes, et qui renforcera l’efficacité de nos campagnes de promotion multicanales. »

			L’ampleur du projet Phoenix est intimidante. Un système qui doit interagir avec des centaines d’autres applications dans toute l’entreprise. Rien que ça.

			17 h : J’arrête pour aujourd’hui. Chris est passé me rappeler de ne pas faire de vagues ni d’attirer l’attention. Et surtout, de ne rien déployer en production.

			Tu parles. Je n’arrive même pas à générer un build ou à me connecter à des partages réseau. Comment est-ce que je pourrais envoyer quoi que ce soit en production ? Je m’ennuie comme un rat mort. Je rentre jouer avec notre nouveau chiot.




			JEUDI

			9 h 30 : Enfin ! Ils m’ont créé des comptes sur une poignée d’autres wikis. J’ai hâte de m’y plonger. Ça compte comme un progrès, hein oui ?

			10 h : Ils sont sérieux ? C’est tout ? J’ai trouvé quelques documents sur la QA, mais il doit bien y avoir autre chose, non ? Où sont tous les plans de test ? Et les scripts de test automatique ?

			12 h : Bon, j’ai rencontré William, le responsable de la QA. Il a l’air sympa. On s’est vus juste assez longtemps pour qu’il me donne des comptes utilisateur sur leur partage réseau. Des millions de documents Word remplis de plans de tests manuels.

			J’ai écrit à William pour demander si je peux rencontrer des membres de son équipe de test. Comment est-ce qu’ils font tous ces tests ? J’ai l’impression que ça demanderait une armée entière de testeurs. Et qu’est-ce qu’ils font des résultats ? Il m’a mise dans son agenda. Deux semaines. Hallucinant.

			15 h : J’ai appris où se tient la grande stand-up quotidienne : à 8 h, près des tableaux blancs. J’ai raté celle d’aujourd’hui, mais demain je serai là.

			17 h : Je n’ai presque pas avancé depuis deux jours. Chaque fois que j’essaie de faire quelque chose, il faut que j’envoie un e-mail, que j’ouvre un ticket ou que j’aille trouver quelqu’un. Je me suis mise à les inviter à prendre un café. Peut-être que ça marchera mieux.




			VENDREDI

			10 h : La « stand-up d’un quart d’heure » a duré presque une heure et demie, à cause de toutes les urgences à traiter. Je ne sais même pas comment j’ai raté celle d’hier : vu comment tout le monde crie, ces réunions ne passent pas inaperçues. Mazette.

			OMG. En fait, les autres galèrent presque tous à générer un build de Phoenix sur leur ordinateur portable, eux aussi. Ce truc est censé partir en production dans DEUX SEMAINES ! (Personne ne s’inquiète. Incroyable. Ils pensent que l’échéance sera reportée, comme d’habitude.)

			Si j’étais à leur place, je serais en train de flipper. Tant pis pour eux.

			14 h : J’ai trouvé un groupe de prestataires développeurs arrivés il y a deux mois. Eux non plus n’arrivent pas à générer un build. Étonnant, non ? Je les ai invités à déjeuner. Grosse déception. Ils en savent encore moins que moi. La salade était bonne, au moins.

			Je leur ai dit tout ce que je savais, et ils étaient très reconnaissants. C’est toujours une bonne idée de donner plus qu’on reçoit : on ne sait jamais qui pourra vous aider à l’avenir. L’importance du réseautage.

			Rappel : il faut que je réduise ma consommation de café. J’ai bien dû en boire 7 tasses hier. C’est pas bon pour moi, je crois que je commence à avoir des palpitations.

			


À 16 h 45, Maxine rangea ses affaires. Il n’y avait aucune chance qu’elle reçoive des réponses un vendredi aussi tard dans l’après-midi.

			Elle avait presque atteint l’escalier quand elle tomba sur Randy.

			— Bonjour, Maxine ! C’est dommage qu’on n’ait pas fait de progrès sur l’environnement de développement. J’ai fait remonter aux responsables toute une série de problèmes et je vais encore passer quelques coups de fil avant de partir ce soir.

			— Merci. Avec un peu de chance, ça mettra un coup de pression là où il faut.

			— Tant qu’on arrive à quelque chose ! sourit Randy. Au fait, il y a autre chose dont j’aurais besoin…

			Aïe, pensa Maxine.

			— Bien sûr, qu’est-ce que je peux faire pour vous ?

			— Eh bien… tous ceux qui travaillent sur le projet Phoenix sont censés remplir des feuilles de présence. Il faut qu’on justifie un certain taux d’utilisation, sinon les gestionnaires du projet réaffectent notre personnel. Je vous ai envoyé le lien vers notre système de feuilles de présence. Vous pourriez le remplir avant de partir ? Ça ne devrait prendre que quelques minutes.

			Il regarda de chaque côté avant de continuer à voix basse :

			— J’ai particulièrement besoin de vos heures à vous : quand on fera le budget de l’année prochaine, ça m’aidera à trouver quelqu’un pour vous remplacer.

			— Aucun problème, Randy. Je m’en occupe tout de suite, avant de partir.

			Maxine garda le sourire, mais elle était tracassée. Pas à cause des magouilles budgétaires : elle en avait l’habitude. Plutôt à cause du fait qu’elle savait exactement à quoi elle avait passé sa semaine, puisqu’elle prenait des notes détaillées. Aucun résultat concret cette semaine. Que dalle. Rien du tout. Zéro.

			De retour à son bureau, elle se connecta au système de feuilles de présence. À côté de son nom, des centaines de codes de projets. Pas d’intitulés, mais bien des codes qui ressemblaient à des numéros de réservation de billets d’avion : dix caractères, avec des lettres majuscules et des chiffres.

			Elle relut l’e-mail de Randy, colla le code de projet qu’il lui avait donné (PPX423-94-10) dans le champ correspondant, indiqua huit heures de travail pour chaque journée – de mercredi à vendredi – et cliqua sur « valider ». Elle fronça les sourcils en voyant un message d’erreur : impossible de valider ses heures tant qu’elle n’aurait pas ajouté une description de ses activités pour chaque journée.

			Maxine poussa un grognement exaspéré. Elle ajouta une description pour chaque journée, brodant sur le thème « j’ai essayé de travailler sur les builds de Phoenix, mais j’attends que l’univers entier me fournisse des éléments manquants ». Elle prit cinq minutes pour s’assurer que chaque description était suffisamment différente des autres.

			Elle s’en voulait d’être restée assise sans arriver à rien pendant ces trois jours, malgré tous ses efforts, mais se sentait encore plus coupable de coucher des mensonges par écrit.

			


Maxine passa le week-end avec un œil sur son téléphone en espérant des mises à jour de ses tickets, mais elle les vit simplement être transférés d’une personne à l’autre. Quand son mari, Jake, lui demanda pourquoi elle boudait, elle refusa d’avouer que c’était à cause de la feuille de présence qu’elle avait remplie avant de partir : cela aurait été comme remuer le couteau dans la plaie de son improductivité. Elle s’autorisa une distraction en regardant Gaufrette, le nouveau chiot de la famille, jouer avec les enfants.

			Quand arriva le lundi matin, Maxine réussit à se convaincre d’être de nouveau souriante, positive et optimiste lorsqu’elle entra dans l’amphithéâtre où se tenait la convention bimestrielle organisée par le CEO de l’entreprise, Steve Masters. Depuis qu’elle avait rejoint Parts Unlimited, Maxine avait toujours apprécié ces conventions. La première lui avait fait une forte impression : jamais auparavant elle n’avait vu des dirigeants s’adresser directement à sept mille employés, donnant la parole à quiconque voulait poser une question.

			C’était généralement Steve qui jouait le rôle d’animateur, aux côtés du directeur financier, Dick. L’année précédente, Steve avait pris à bord une troisième coanimatrice, Sarah Moulton, directrice adjointe senior des activités de détail. Elle était responsable des pertes et profits de la vente de détail, qui était la deuxième plus importante unité opérationnelle de Parts Unlimited avec un revenu annuel de sept cents millions de dollars. S’il émanait de Steve et de Dick une certaine aura de crédibilité et d’authenticité, Sarah paraissait quant à elle moins fiable. L’an dernier, elle avait présenté lors de chaque convention un projet complètement différent de celui annoncé lors de la précédente. Résultat : une grande confusion, une série de brusques revirements et même un certain ridicule.

			Maxine aperçut Steve qui se préparait avant de monter sur la tribune, écrivant des notes de dernière minute sur une feuille pliée. On lui tendit un micro et il entra en scène sous des applaudissements polis.

			— Bonjour à tous ! Je suis heureux de vous voir aussi nombreux aujourd’hui, pour la soixante-sixième convention que j’ai le plaisir d’animer.

			« Comme vous le savez, cela fait plus d’un siècle que notre entreprise s’est donné pour mission d’aider nos clients à garder leurs véhicules en bon état, et ainsi à poursuivre leurs activités quotidiennes, qu’il s’agisse d’aller au travail, d’emmener leurs enfants à l’école ou encore de prendre soin de leurs proches. Nous sommes l’un des fabricants les plus respectés au monde et nous produisons des pièces de haute qualité pour un prix modique, afin que nos clients puissent entretenir et réparer leur véhicule. Parts Unlimited, c’est également plus de sept mille employés bourrés de talent, en contact direct avec les clients sur près d’un millier de points de vente aux quatre coins de notre grand pays. C’est souvent grâce à nous qu’ils évitent de se ruiner chez le garagiste.

			Cela devait bien faire cinquante fois que Maxine entendait Steve tenir ce discours lors de ses conventions. De toute évidence, il lui tenait à cœur que tout le monde comprenne bien qui étaient les vrais clients de l’entreprise. Si quelque chose n’allait pas avec la voiture de Maxine, elle la rapportait le plus souvent chez le concessionnaire, puisqu’elle était toujours sous garantie. Mais la grande majorité des clients de Parts Unlimited n’avaient pas ce luxe. Leurs voitures étaient vieilles, parfois plus vieilles que les enfants de Maxine ; d’ailleurs, certains clients conduisaient sans doute encore le même modèle de voiture qu’elle avait elle-même quand elle était adolescente. Ils avaient souvent un faible revenu discrétionnaire, et une panne pouvait anéantir leurs maigres économies (pour peu qu’ils en aient). Et pendant que leur voiture était au garage, non seulement ils puisaient dans leur bas de laine, mais ils ne pouvaient plus aller au travail. Ce qui voulait dire qu’ils ne pouvaient plus subvenir aux besoins de leur famille.

			Maxine appréciait ces rappels à la réalité : quand les ingénieurs percevaient « le client » comme une entité abstraite et non comme une personne de chair et d’os, ils produisaient rarement de bons résultats.

			— Notre mission est la même depuis près d’un siècle, poursuivit Steve, mais notre environnement commercial, lui, a évolué. Notre activité de fabrication est soumise à une forte pression de nouveaux acteurs étrangers sur le marché, qui poussent les prix vers le bas. Pendant ce temps, du côté de la vente au détail, nos concurrents ouvrent des milliers de magasins dans les secteurs où nous sommes déjà présents.

			« Et puis nous sommes dans une période d’importante disruption, avec Amazon et les autres géants de la vente en ligne qui redessinent l’économie. Plusieurs grandes chaînes que nous connaissons depuis notre enfance ont fermé leurs portes, comme Toys « R » Us, Blockbuster ou encore Borders. Ici même, en venant au bureau en voiture, beaucoup d’entre vous passent devant un terrain vague où se trouvait autrefois un Blockbuster.

			« Parts Unlimited n’est certainement pas à l’abri de cette tendance. Nos points de vente continuent d’afficher des chiffres en déclin. Les clients sont de plus en plus nombreux à préférer commander des pièces sur leur téléphone, quitte à passer chez la concurrence, plutôt que de se rendre dans l’un de nos points de vente physiques pour parler à un employé.

			« Cela étant dit, je suis convaincu que les clients ne veulent pas uniquement des pièces détachées ; ils veulent aussi être conseillés par des professionnels en qui ils peuvent avoir confiance. Nos employés en point de vente sont donc extrêmement importants, et c’est la raison pour laquelle nous investissons autant dans leur formation. L’ambition du projet Phoenix, c’est de nous permettre d’offrir aux clients ce niveau de conseil et de confiance via le canal de leur choix, que ce soit dans un point de vente ou sur Internet.

			« Je vais bientôt laisser la parole à Sarah, qui va vous présenter les progrès réalisés sur le projet Phoenix et vous expliquer comment il contribue aux trois indicateurs qui sont, à mon sens, les plus importants : l’implication des employés, la satisfaction des clients et le flux de trésorerie. Si nos employés sont heureux de venir travailler tous les jours et si notre innovation et nos services laissent les clients satisfaits, alors la trésorerie suivra forcément.

			« Mais avant de faire un tour d’horizon de nos principaux objectifs pour l’année, je voudrais m’arrêter sur un sujet qui vous préoccupe sans doute tous.

			Steve fit une longue pause avant de reprendre :

			— J’ai récemment envoyé un e-mail annonçant que Bob Strauss reprendra la présidence de notre CA. Vous êtes nombreux à savoir que je suis dans l’entreprise depuis onze ans et que j’ai eu le privilège de travailler pour Bob pendant mes huit premières années. C’est lui qui m’a embauché, à l’époque où j’étais responsable des ventes chez un autre fabricant. Je lui serai éternellement reconnaissant d’avoir misé sur moi en me nommant directeur de l’exploitation et d’avoir été mon mentor au fil des ans. Quand il a pris sa retraite, je l’ai remplacé en tant que CEO et président du CA.

			« La semaine dernière, le conseil d’administration a de nouveau nommé Bob à sa présidence…

			La voix de Steve se mit à trembler. Avec stupeur, Maxine le regarda s’essuyer une larme au coin de l’œil.

			— Il va sans dire que je soutiens pleinement cette décision et que j’aurai grand plaisir à travailler de nouveau avec Bob. Je lui ai également demandé de venir nous dire quelques mots et de parler de ce que son retour signifie pour l’entreprise.

			Avant d’entendre ces propos, Maxine n’avait pas réalisé à quel point ce changement représentait un revers pour Steve. Elle avait entendu dire qu’il avait été rétrogradé, mais en toute honnêteté elle n’avait jamais vraiment compris ces remaniements au niveau exécutif, et cela ne l’avait jamais vraiment intéressée. Les dirigeants allaient et venaient, souvent sans avoir beaucoup d’effet sur Maxine ou son travail au quotidien. Cette fois-ci, pourtant, elle était tenue en haleine par le drame qui se jouait sous ses yeux.

			Un homme plus âgé, légèrement voûté et les cheveux blancs, s’avança sur la tribune d’un air bienveillant et vint se tenir à côté de Steve.

			— Bonjour à tous. C’est formidable d’être de nouveau parmi vous après tant d’années. Je vois même quelques visages familiers et ça me fait plaisir. Pour ceux qui ne me connaissent pas, je m’appelle Bob Strauss. J’ai été le CEO de Parts Unlimited pendant quinze ans, à l’époque des dinosaures. Et même avant ça, j’ai passé près de trente ans comme employé de cette belle entreprise. Steve vous a déjà dit que je l’ai débauché chez un concurrent il y a longtemps, mais j’ajoute que j’étais très heureux de ma décision et que je nourrissais de grands espoirs pour lui.

			« Après ma retraite, je suis resté membre du conseil d’administration. La mission du CA est très simple : défendre les intérêts des actionnaires, dont vous faites presque tous partie. Nous voulons garantir l’avenir de Parts Unlimited. Si vous êtes affiliés à notre fonds de pension ou si vous avez bénéficié de notre régime d’actionnariat privilégié, c’est sans doute aussi important pour vous que ça l’est pour moi.

			« La pérennité de l’entreprise, nous l’assurons en exigeant des comptes à ses dirigeants, ainsi qu’en embauchant et, eh bien, en congédiant parfois le CEO.

			Son ton restait neutre. Maxine sursauta presque : jusqu’à cet instant précis, Bob avait eu des allures de grand-père sympathique. Apparemment, il avait aussi un côté sévère.

			— Il suffit de regarder la valeur de notre action pour le comprendre : les marchés ne pensent pas que nos performances soient aussi bonnes qu’elles devraient l’être. Si notre cours est en baisse alors que celui de nos concurrents est en hausse, c’est le signe qu’il faut changer quelque chose.

			« Pour moi, une entreprise a deux modes de fonctionnement selon qu’elle est en temps de paix ou en temps de guerre. En temps de paix, tout se passe bien. C’est la période où l’entreprise se développe tout en poursuivant ses activités ordinaires. Dans ces moments-là, le CEO est souvent également président du CA. Et le temps de guerre, c’est quand l’entreprise traverse une crise, quand elle se rétrécit ou risque même de disparaître entièrement : c’est notre situation actuelle.

			« En temps de guerre, il faut avant tout trouver le moyen de survivre. Et en temps de guerre, le conseil d’administration sépare souvent les rôles du CEO et du président.

			Bob marqua une pause et regarda l’auditoire, plissant les yeux sous les projecteurs.

			— Je tiens à le dire clairement : j’ai une confiance absolue envers Steve et son leadership. Et si les choses évoluent dans le bon sens, nous trouverons le moyen de le remettre à la tête du CA… et moi, je pourrai enfin retourner à la retraite.

			Un rire nerveux parcourut l’assemblée, que Bob salua de la main avant de quitter la scène. Steve s’avança de nouveau :

			— Merci, Bob ! On peut l’applaudir bien fort.

			Après quelques applaudissements, il reprit :

			— Nos objectifs pour cette année étaient de stabiliser notre activité. La fabrication de pièces représente deux tiers de nos revenus, qui n’ont pas progressé même si nous sommes toujours bénéficiaires. C’est notre cœur de métier depuis près d’un siècle, et nous sommes parvenus à garder le dessus sur nos féroces concurrents venus d’Asie.

			« Le point noir, ce sont nos activités de détail, dont les revenus ont baissé de 5 % par rapport à l’an dernier. Cela dit, notre trimestre le plus actif vient à peine de commencer, donc l’espoir demeure… Mais l’espoir n’est pas une stratégie viable à lui seul, et nous avons tous vu comment Wall Street a réagi à nos derniers chiffres. Malgré tout, je reste convaincu que le projet Phoenix nous aidera à nous adapter à la nouvelle conjoncture.

			« Sans plus tarder, je vais donc laisser la parole à Sarah Moulton, notre directrice adjointe senior des activités de détail, qui va vous expliquer pourquoi le projet Phoenix est crucial pour l’avenir de notre entreprise.

			Sarah s’avança sur la tribune, vêtue d’un tailleur bleu roi d’une grande beauté. Quoi que Maxine puisse penser de Sarah, force lui était de reconnaître qu’elle était toujours très élégante. Elle aurait même eu toute sa place sur la couverture de Fortune : une femme intelligente, agressive, ambitieuse.

			— Comme l’ont dit Steve et Bob, commença-t-elle, nous traversons actuellement une véritable révolution numérique dans le secteur de la vente de détail. Nos propres clients se mettent à commander des produits sur Internet et sur leur téléphone. Ce que nous voulons faire, avec le projet Phoenix, c’est donner aux clients la possibilité de commander comme ils le souhaitent, que ce soit en ligne, dans nos points de vente ou par l’intermédiaire de nos partenaires de distribution. Et, dans tous les cas, ils doivent pouvoir choisir entre une livraison à leur domicile ou un retrait en magasin.

			« C’est un objectif que nous nous sommes fixés il y a des années. Pour l’instant, nos points de vente sont encore au Moyen Âge. Ça, c’était Parts Unlimited 1.0. Avec le projet Phoenix, nous allons créer Parts Unlimited 2.0. Nous pouvons réaliser d’énormes gains d’efficacité et tenir tête aux géants de la vente en ligne, mais il faudra faire preuve d’innovation et d’agilité. Pour rester pertinents, nous devons être perçus comme un leader du marché, un acteur qui crée de nouveaux modèles économiques ; les méthodes qui nous ont réussi pendant le premier siècle de notre histoire ne fonctionneront pas nécessairement pour le suivant.

			Maxine reconnut malgré elle qu’il y avait du vrai dans ce que disait Sarah, comme toujours. Mais elle était parfois d’une condescendance insupportable.

			— Le projet Phoenix est l’initiative la plus importante que nous ayons jamais entreprise, continua Sarah, et nous misons tout sur lui. En trois ans, nous avons dépensé près de vingt millions de dollars sur ce projet et nos clients n’ont toujours pas bénéficié de la moindre valeur ajoutée. J’ai décidé qu’il était temps pour Parts Unlimited d’entrer en lice : nous mettrons le projet Phoenix en production avant la fin du mois. Plus de retards. Plus de prolongations.

			Une exclamation collective parcourut l’auditoire, suivie de murmures affolés. Sarah poursuivit :

			— Nous serons enfin à armes égales avec nos concurrents, et bien placés pour reconquérir des parts de marché.

			Maxine soupira, irritée. Elle comprenait l’empressement de Sarah, mais les faits étaient les faits : il y avait plus de cent développeurs qui étaient très loin d’être pleinement productifs, qui peinaient à générer des builds de routine et qui passaient trop de temps en réunion ou à attendre qu’on leur fournisse ce dont ils avaient besoin pour travailler. Maxine avait l’impression d’entendre un général déclarant qu’il fallait gagner la guerre à tout prix alors que tous les soldats étaient bloqués au port depuis trois ans.

			Cela dit, au moins, Sarah n’avait pas proposé cette fois un projet totalement différent.

			Steve remercia Sarah, puis passa rapidement en revue la situation financière de l’entreprise et évoqua un incident survenu le mois dernier sur un site de production. Il parla de l’ouvrière blessée, Hannah, dont le doigt avait été écrasé par une presse, et expliqua que la machine avait été remplacée par une autre qui possédait un capteur bloquant le mécanisme si un ouvrier se trouvait près de la zone de contact. Il applaudit l’équipe pour n’avoir pas attendu l’aval du service financier pour effectuer ce remplacement, rappelant que la sécurité était une condition sine qua non du travail.

			Maxine aimait beaucoup ces comptes-rendus. Elle avait toujours été impressionnée, et même émue, de voir à quel point Steve tenait à la sécurité de ses employés.

			— Voilà, dit-il, notre débriefing touche à sa fin. Il nous reste un quart d’heure pour vos questions.

			Maxine écouta d’une oreille distraite les employés qui posaient des questions à Steve sur les prévisions de recettes, les performances des points de vente physiques, les problèmes récents avec la production… Mais elle tendit soudain l’oreille lorsqu’elle entendit une question sur la panne du système de paie. Elle se recroquevilla dans son siège tout en écoutant la réponse de Steve avec une attention démultipliée.

			— Je présente de nouveau mes excuses à toutes celles et ceux qui ont été affectés par cette panne. Je comprends les désagréments que vous avez subis, et soyez assurés que nous avons pris des mesures très concrètes pour garantir que cela ne se reproduira jamais. Le problème a été causé par une combinaison de facteurs techniques et humains, et je pense que nous avons remédié aux deux.

			Maxine ferma les yeux et sentit ses joues lui brûler. Elle espéra de tout son cœur que personne ne la regardait. Elle ne voyait absolument pas comment son exil sur le projet Phoenix pouvait être décrit comme un remède à quoi que ce soit.


			Chapitre 3

			Lundi 8 septembre


 

 

 

			Après la convention, Maxine retourna à son bureau. Elle regarda son calendrier : c’était le quatrième jour de sa réclusion et de sa quête pour générer un build du projet Phoenix, mais les heures s’écoulaient si lentement qu’elle avait l’impression d’être là depuis un an.

			Une notification sur son téléphone la rappela à la réalité :
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Parts Unlimited : un couac dans la paie, le responsable
syndical parle d’une erreur «inadmissible »

Hier, certains ouvriers du fabricant de piéces automobiles Parts
Unlimited ont recu des chéques de salaire erronés, tandis que
d’autres n’ont pas été payés, selon une note interne envoyée par
la direction de I'entreprise. Cette derniére assure que le pro-
bléme n’est pas di & un manque de fonds, imputant 'erreur a
une panne du systeme de paie.

Autrefois florissante, I'entreprise d’'une valeur de quatre mil-
liards de dollars affiche depuis plusieurs trimestres des revenus
en berne et des pertes croissantes. Certains mettent en cause
des manquements a haut niveau dans la gestion de I'entreprise,
donnant lieu a une importante précarité chez les travailleurs
de la région qui peinent maintenant a subvenir aux besoins de
leur famille.

Quelle que soit la cause de ce probléme de paie, les employés
ont été informés qu’ils pourraient attendre des jours, voire des
semaines, avant de toucher leur rémunération.

«Depuis quelques années, la direction de Parts Unlimited
accumule les bourdes », explique Kelly Lawrence, analyste en
chef du cabinet Nestor Meyers.

Le directeur financier de I'entreprise, Dick Landry, n’a pas
souhaité répondre aux questions du Herald Times concernant
les retards de paie, les erreurs de comptabilité et les reproches
adressés a la direction.

Il a cependant publié un communiqué de presse dans lequel
il regrette un «bug» et promet que I'erreur ne se reproduira
pas. Le Herald Times tiendra ses lecteurs informés de I'évolu-
tion du dossier.
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