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Demain, il devra étre possible d’'intégrer les processus de la DSI dans une démarche globale. La Gestion des
Changements Applicatifs et des Configurations (GCL) peut devenir le noyau autour duquel s’organiseront la
plupart de ces processus d’évolution du S.I. C’est un besoin vital des DSI qui justifie leurs efforts et ceux des

fournisseurs d’outils et des prestataires de services.

Complexité du Systeme d’'Information
de I’Entreprise

Le systeme d'information des grandes entreprises
ressemble souvent a un labyrinthe technico-

fonctionnel.

La diversité des moyens utilisés est énorme, tant sur
le plan des technologies utilisées (systemes d’exploi-
tation, SGBD, serveurs de transactions, serveurs de
présentation, postes de travail, langages), des
domaines applicatifs, que de la maniéere de
développer et de faire évoluer ceux-ci (développe-
ments internes, maintenance applicative, progiciels
spécialisés, progiciels intégrés).

On a donc affaire & une multitude « d’lles » reliées
entre elles par des ponts techniques ou fonctionnels
(réseaux, couches de communication, gestion de
messages inter-applicatifs, EAI').

Les contraintes qui pésent sur les DSI

Face a ce constat, il faut de plus énumérer les
contraintes qui pesent sur les équipes chargées du
développement et de I'évolution du systéme d'infor-
mation :

=accélération du changement : en une trentaine d’an-

nées, les livraisons, aux utilisateurs, de fonction-
nalités nouvelles ou enrichies sont passées d'un
rythme semestriel a un rythme mensuel voire
hebdomadaire ;

=accroissement de la pression des utilisateurs : les
utilisateurs internes a l'entreprise répercutent vers
leur service informatique la pression exercée par
leurs propres clients et par leurs concurrents ; dans
ce monde de plus en plus régi par les services,
cette pression se traduit immédiatement par

! EAI : « Enterprise Application Integration » désigne les
différentes solutions permettant d'assurer l'intégration des
différents composants d’un systéme d'information.
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I'exigence de nouvelles fonctionnalités au sein du
systeme d’information ;

=nouvelles exigences de qualité, de fiabilité, de
sécurité ; le recours massif a la relation directe avec
les clients et fournisseurs externes (internet, extra-
net) fragilise I'entreprise; toute défaillance du
systeme d’information apparait en plein jour ; elle
entraine une perte financiére accompagnée d'une
perte de crédibilité et d’'une réduction des parts de
marché au bénéfice d’'une concurrence a l'afft de
telles défaillances ;

=restriction des moyens humains et matériels : les

DSI des grandes entreprises subissent la pression
accrue de leur direction générale pour réduire les
budgets ; nombreuses d’entre elles ont déja fait un
effort trés significatif pour amener le niveau de leurs
ressources « a I'étiage » ; en particulier, il n’y a
pratiguement pas eu dinvestissement en 2003-
2004.

Un moyen d’action possible : I'optimi-
sation des processus internes DSI

Les DSI disposent de peu de moyens pour desserrer
cet étau. Cependant, I'un d’eux, souvent cité par les
analystes du marché est I'amélioration des Proces-
sus.

Les idées sous-jacentes sont les suivantes :

=éliminer au maximum les taches inutiles,
redondantes ou consommatrices de ressources ;

=mettre en place des modes opératoires prédéfinis,

optimisés, reproductibles afin que chaque acteur
sache exactement quoi faire, dans chaque
circonstance ;

=améliorer la communication directe des différents
acteurs par le partage d’'une information commune,
surtout dans un monde du travail de plus en plus
éclaté (sur le plan organisationnel et géogra-

phique) ;
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=¢éliminer tous les risques de « trous noirs » (actions
négligées faute d'étre prises en charge par une
personne responsable ce qui prive une question ou
un probléme de résolution) ;

=gérer harmonieusement le niveau opérationnel et le
niveau managérial (affectation et suivi des ressour-
ces, détection et résolution des blocages, mesure
globale ou détaillée de la performance du systeme).

On peut identifier plusieurs processus traditionnels
traités de maniere interne dans les DSI :

Les processus internes traditionnels des DSI

Gestion de

Gestion des
Exigences

Gestion du
suivi des
Demandes

Gestion des
Anomalies et
du Support

Assurance
Qualité

Gestion de
Version et de
Configuration

=la gestion des «exigences» (Requirements

Management) : formalisation des besoins exprimés
par les utilisateurs, d’'une maniére qui soit non
ambigué et qui puisse également étre « tracable »
(au-dela de la réalisation initiale des applications,
déterminer l'impact de telle ou telle modification
d'une «exigence » sur telle ou telle partie des
composants de I'application) ;

=la gestion et le suivi des « demandes » (Request

Management) : comment toute demande émanant
d’'un utilisateur, d'un client externe, d'un partenaire
ou de la DSI elle-méme doit étre traitée de bout en
bout selon une décomposition en activités
successives prises en charge par des acteurs
différents ; chague nature de demande justifie un
cycle de vie spécifique ;

=le processus de développement et d'assurance
qualité : comment les composants applicatifs source
doivent étre codés, les composants exécutables
fabriqués puis intégrés, les environnements de tests
alimentés en composants exécutables et en
données de tests, jusqu’a l'acceptation finale de
I'application selon 'ensemble des niveaux de valida-
tion requis (tests informatiques, tests utilisateurs,
tests de performances et « dexploitabilité » en
contexte réel) ;
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=|le processus de gestion des Versions et des Révi-
sions (Software Change Management ; gestion de
Configuration Logicielle) : comment les différentes
activités de développement et de tests sont contro-
Iées afin qu'aucune régression ou incohérence ne
se produise au moment de l'installation en produc-
tion et comment I'historisation et la tragabilité des
évolutions des applications sont garanties ;

=|a gestion du support : comment identifier toutes les
défaillances qui surviennent dans le systeme d’infor-
mation, analyser et corriger le plus rapidement
possible ces anomalies.

A rlheure actuelle le Meta Group® estime que

seulement 30% des DSI ont réellement commencé a
travailler sur I'optimisation de leurs processus.

L’intégration des processus de la DSI

De plus, l'efficacité de ce travail n’est acquise que si
les processus ainsi optimisés sont supportés de
maniére opérationnelle par un outil (qui assure la
communication et la synchronisation des actions des
différents intervenants, le partage et I'enrichissement
des informations communes, et qui permet aux
managers de jouer leur réle de planification, de vali-
dation et de controle).

De plus, chaque fois gu’une activité — au sein d'un
processus — exige la mise en ceuvre dun outil
informatique, il faut que celui-ci puisse, d'une
maniére ou d'un autre, s'interfacer avec le gestion-
naire de processus.

Il est possible, pour cela, de choisir entre une
intégration «forte» (avec un référentiel des données
de la DSI centralisé) et une intégration plus «légérex»
(par exemple par le support d’'un outil du type moteur
de travail collaboratif (ou Workflow), paramétrable
pour supporter les différents processus de la DSI).

Pour nous, I'optimisation des processus internes, pris
'un aprés lautre, n'est donc qu'une des étapes du
chantier auquel les DSI doivent faire face, avant
l'intégration. Il ne faut pas recréer, au niveau des
processus de la DSI, le méme «syndrome de
l'archipel» constaté souvent au niveau du systéme
d’information de I'entreprise (hors des frontieres de la
DSI), comme évoqué au début de ce texte.

Les processus doivent étre fédérés : en effet, tous
concourent a la création, a I'évolution, au déploie-
ment et a I'exploitation des applications informa-
tiques, ils partagent ainsi des activités, de profils

d’acteurs et de données.

! Meta Group : spécialiste des études de marché dans
I'informatique et les télécoms, le Meta Group serait en passe d'étre
racheté par Gartner, autre spécialiste de ce domaine. L'avait-il
prévu ? voir : http://www.metagroup.com
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Cependant tous les acteurs n’ont la méme vision des
processus y compris lorsque ces processus sont
décrits et supportés au quotidien dans un mode
intégre.

Ainsi, on définira les sous-ensembles de processus

gui devront étre rendues accessibles aux acteurs des
différentes catégories (vue fondée sur les réles).
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Enfin, peut-étre, pourra-t-on un jour alors parler, non
seulement de gestion de changement logiciel ou de
changement applicatif, mais, encore plus largement,
de «gestion de changement du systeme d'infor-
mation » ? A
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