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1 Le sujet

Le sujet de stage, objet de cette thése, est la mise en ceuvre d’un nouvel outil retenu par le groupe
pour gérer le Processus « Maitriser les changements » au sein de la Direction de I'Exploitation du
Systéme d’Information (DESI)’

Dans le cadre du chantier de réorganisation et d’uniformisation du processus de « change
management » au sein de la Direction Technique France (DTF)? un projet de déploiement de
I'application SWAN?® a débuté, afin de remplacer les outils utilisés au sein des directions DEI*,
DEPFS®, DISU® et DESI. Ces entités portent respectivement les 4 filiéres de « Change
Management » suivantes : Infrastructures Réseaux, Plates-Formes de Services, Bureautique et
Systeme d’Information. Au sein de DESI, l'outil actuellement utilisé sur le périmétre considéré est
PROSPER’. Le projet a pour but de mettre en place le « Group Core Component » (GCC)® de
« change management » retenu : SWAN.

L’objectif de ma mission est de prendre en charge le pilotage global au sein de DESI de ce projet
(stratégie de migration, identification des pilotes de migration, administration locale et communication
locale, participation aux réunions de pilotage, ...).

! DESI : Direction de I’Exploitation du Systéme d’Information dirigée par Gabriel Flichy

Le site de référence : http://operationsfrance.vente.francetelecom.fr:84/direction_exploitation_du_SI/

> DTF : Direction T echnique France dirigée par Philippe Chicaud

Le site de référence : hitp://operationsfrance.vente. francetelecom.fr:84/direction_technique_france/?lang=fr

* SWAN = Scheduled Work mANagement. Outil groupe pour la gestion des opérations programmées.

* DEI : Direction de | "Exploitation des Infrastructures

’ DEPFS : Direction de I’Exploitation des Plates-Formes de Service

® DISU : Direction de I’Infogérance et du Services aux Utilisateurs

7 PROSPER est l'outil de "Workflow" du processus "Change Management" ¢ DESI

8 GCC = Group Core Component, C'est une solution technique, applicative ou logicielle mutualisable pour le Groupe FT.
Le GCC a pour objectif de standardiser et rationaliser le développement des solutions du Systéeme d’Information (SI).
Définition compléte sur : http.//glossaire.rd.francetelecom.fr/tech/fr/Groupe_Core Component
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2 Quelques repéres de lecture

Ce document débute par le contexte qui comprend :
» La situation de mon service dans I'entreprise et ses activités,
» Le processus « Maitriser les changements », et
» La raison du projet.

Ensuite, le projet est détaillé phase par phase jusqu’a la situation actuelle et les étapes a venir.
Mes activités sont évoquées dans ces paragraphes.

J'évoque quelques autres contributions réalisées pendant la période de stage.

Ce stage étant une composante importante du cursus du Mastére IPISO, je fais le lien avec les
modules qui m’ont le plus apportée.

Dans ce document, vous trouverez de nombreux acronymes. Pour essayer de faciliter votre lecture,
vous les trouverez expliciter dans le texte ou en note de bas de pages, ainsi que dans le glossaire au
§9 Glossaire.

Dans les annexes, vous trouverez :
» l'organigramme complet de France Télécom jusqu’a la Direction de I'Exploitation du Systéme
d’Information,
» la présentation de la Direction Technique France
» l'organisation maitrises d’ouvrages et maitrise d’ceuvre du « Group Core Component » (GCC)
des applications SAV 2000.
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3 La situation de mon service dans I’entreprise
3.1 La Direction de I'Exploitation du Systéme d’Information (DESI)

Des le début de la formation IPISO, jai intégré un poste de Chef de Projets a la Direction de
I'Exploitation du Systéme d’Information (DESI).

La DESI, créée depuis le 1er septembre 2008, a pour mission de :
» contribuer au bon fonctionnement des processus métiers et des services aux clients externes
implémentés dans le Systéme d’Information, ainsi que du poste de travail

» garantir la qualité de bon fonctionnement du Systéme d’Information du Groupe par :
% la maitrise de bout en bout des chaines applicatives
% e pilotage du rétablissement des pannes et dysfonctionnements,
% lanalyse de la qualit¢ du service rendu et la mise en ceuvre de la boucle

d’amélioration.

Les principales activités sont :

> assurer le pilotage opérationnel de I’exploitation du SI° en garantissant aux directions
meétiers et services la disponibilité et le bon fonctionnement des services offerts par le Sl

» mettre en ceuvre les modes de fonctionnement permettant de fluidifier les échanges et
répondre aux attentes des partenaires et du marché (TTM'™ «juste & temps »/délais,
disponibilité, temps de réponse, fiabilité des données, ...) tout en optimisant les codts

» concevoir, met en ceuvre et assure la supervision temps réel du systéme d’information
(processus métiers, chaines de bout en bout et éléments constitutifs des chaines applicatives,
poste de travail)

» mettre en production les applications du Systéme d’Information du Groupe dans les
temps compatibles avec le TTM des offres de service avec un niveau d’exploitabilité suffisant

» informer en temps réel les différents acteurs des chaines de soutien et de gestion des
changements en priorisant les actions grace a I'évaluation des impacts sur les services
rendus

» anticiper sur I’évolution du Sl en mettant en ceuvre une nouvelle approche « service aux

partenaires » vers nos partenaires internes et en contribuant en amont sur les choix

technologiques et d’architecture

mettre en ceuvre et maintenir le niveau d’expertise sur les chaines applicatives et

applications associées

» apporter et maintenir le niveau d’expertise technique ad-hoc sur les serveurs, les

Systémes d’Exploitation (OS) et les bases de données pour I'ensemble de la DTF

(notamment sur le domaine des plates-formes de service)

renforcer la politique de gestion des capacités sur tous les éléments techniques et

applicatifs de fagon a optimiser les ressources et a les mettre a disposition selon les besoins

de nos partenaires.

A\

\4

O8I : Systeme d’Information

' TTM = « Time To Market »c'est-d-dire « juste d temps »/délais, disponibilité, temps de réponse, fiabilité des données, ...
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3.2 L'organigramme™ de la DESI
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La DESI rassemble :

» les directions des domaines S| (DDC, DDR, DDF, DASI) sont responsables par rapport a
nos partenaires du service attendu dans un domaine applicatif : Qualité du Service (QS) —
conduite des projets et respect du TTM. Elles assurent le soutien applicatif de niveau 2 et
optimisent les colts d’exploitation.

% Elles sont organisées en fonction des quatre grands domaines du Sl :

= |a DDC (direction du domaine client) est sous la responsabilit¢ de Jean
Rivoallan

= |a DDR (direction du domaine ressources & réseaux) est sous la responsabilité
d’Eric Poret

= |a DDF (direction du domaine facturation) est sous la responsabilité de Jean
Michel Noyére

= |a DASI (direction de I'accés au Sl) est sous la responsabilité d’Hugues Baril.

» la direction du pilotage opérationnel du SI (DPOSI) traduit toutes les exigences métiers de
fagon globale et cohérente (chartes métiers), suit le déroulement des processus automatisés
(supervision métier) et rend compte de la performance. La DPOSI sous la responsabilité de
Bruno Herment.

" En annexe §10.1, I’organigramme complet de France Télécom jusqu’a DESI
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la (DDSE) assure la supervision du
fonctionnement du SI, I'exploitation récurrente du Si, le traitement des demandes de travaux,
le soutien au bon fonctionnement sur I'IT et lapplication, le déploiement post-J2,
lindustrialisation et I'amélioration continue des alarmes, des consignes, des contréles de
production. La DDSE est sous la responsabilité de Christian Renard.

la (DIST) fournit les prestations
techniques a la DESI : définition et mise en ceuvre d’'une politique technique. Elle assure la
gestion capacitaire (Capacity Management), l'optimisation du patrimoine et la mise en
production des composants techniques (serveurs, systémes de stockage et de sauvegarde).
Elle apporte toute son expertise sur les composants techniques aupres des services de la
DOE. La DIST est sous la responsabilité de Lionel Verlaine.

la (DPPR) s’assure de la
performance globale de la DESI, pilote I'urbanisme et maitrise les référentiels, assure le back
office des partenaires et garantit le bon fonctionnement des instances de pilotage. Le
périmétre de la DPPR concerne les processus et la qualité, la performance opérationnelle, la
pérennisation du lean management, le S| métier de la DESI et ses référentiels, le reporting de
la DESI, la transformation, les projets internes non techniques, la logistique. La DPPR est
sous la responsabilité de Patrick Martel et est découpée en 5 départements : Processus et
Performance (PEPS), Outils et Référentiels d’Exploitation (ORE), logistique (LOG), Projets
Transverses et Back Office Partenaires (PTBO) et Projet Différenciation du Service (DS).

la (SEC), sous la responsabilité de Benoit Guglielmi définit et coordonne
les travaux sur la sécurité des informations sous responsabilité de la DESI. Elle pilote et
anime les fonctions sécurité au sein de la DESI, sur les aspects physique et logique. Elle
améliore la maitrise du risque pris par une approche transverse sur les domaines disponibilite,
intégrité, confidentialité et auditabilité.

la (DRH-C), sous la
responsabilité de Mireille Dalgalarrondo accompagne et soutient le management vis-a-vis des
enjeux business, développe et renouvéle les compétences pour faire face aux besoins des
métiers de la filiere production informatique, implémente la démarche lean management.

La Direction des Processus, de la Performance et des Référentiels
(DPPR)

La Direction des Processus, de la Performance et des Référentiels (DPPR) assure les missions
suivantes :

YVVVVYY

Y VvV

3.4

le back office des Partenaires,

le pilotage des projets transverses internes a la DESI,

le déploiement et la performance des processus Change, Configuration et Mise en Production,
le pilotage de I'urbanisme du Sl de la DESI, de ses outils de production et des référentiels,

la performance globale de DESI, le bon fonctionnement des instances de pilotage, le pilotage
du dispositif lean et le suivi des dispositions imposées par SOX,

la gestion des habilitations,

la mise a disposition des moyens logistiques.

Le département Outils et Référentiels d’Exploitation (ORE)

Le département Outils et Référentiels d’Exploitation (ORE) est chargé de mettre a disposition un Sl
de I'exploitant opérationnel qui supporte les activités de production de la DESI et des directions
partenaires. Cela comprend un ensemble d’outils, d’applications et de référentiels cohérents du point
de vue des fonctions et des données.

Rédacteur: Valérie Liechti-Pouillot Page 9 sur 48

Fichier :

These_ ipiso2009_VLiechti_0708.doc



ol

ECOLE DES MINES
DE PARIS

Supérieure des Mine
SAINT-ETIENNE

(,- . ﬁ Ecole Nationali‘
&L IPISO I

Dans ce cadre le département assure :
» l'urbanisme du Sl de I'exploitant :

% I'évolution cohérente du parc des outils de I'exploitant, d’'un point de vue des
fonctionnalités, mais aussi de la répartition des données dans les différents
référentiels,

% la roadmap d’évolution, en tenant compte de la convergence vers les solutions groupe,
il s’agit d’'une activité de fond qui est présente dans toutes les opérations menées par
le département.

» la maitrise d’ouvrage Sl des outils :

& I'étude et/ou la conception des solutions et outils en partenariat avec les équipes
métiers,

% le pilotage de certains projets d’évolution ou la contribution aux projets pilotés par
d’autres entités quand ils ont un impact sur le Sl de I'exploitant DESI,

% la conduite du changement lors de la mise en ceuvre au sein de la DESI de nouveaux
outils ou de version majeure d’un outil existant,

% la gestion des interactions entre les différents outils.

» ladministration et le support des outils et des référentiels de données :

% le paramétrage des outils, y compris la gestion des interfaces et leur configuration
applicative,

% linitialisation, les évolutions et le maintien a niveaux des référentiels de données (en
particulier dans le cas de changement d’organisation au sein de la DESI),

% la formation et le soutien des utilisateurs,

% le support des MOA métier et des RNP, RLP ou CLP (ex : analyse de
dysfonctionnement, mise en place d’évolution de processus)

» la gestion des habilitations d’acces :
la gestion centralisée des droits d’acces aux outils et ressources bureautiques,
la production par délégation des accés et comptes sur certains outils,
la mise en place et la tenue de revues périodiques de validation des habilitations,
la mise en place et la tenue de revues périodiques des mouvements et affectation de
personnel.

FEEE

Pour plus d’informations, voici la présentation du Département ORE : Seminaire DPPR Présentation
ORE.ppt
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3.5 La cartographie des outils DESI

Outils DESI

Outils hors DESI
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4 Le Processus RE-CHG (RE7) « Maitriser les changements »

La Direction Technique France (DTF) appuie fortement son Systéeme de Management de la Qualité

sur les bonnes pratiques d’ITIL.

4.1 Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

L’enseignement apporté par l'unité de valeur (UV 413) sur les processus ITIL a été essentiel pour

bien appréhender ce projet.

ITIL c’'est :

YV VY

autres.

C’est aussi une bibliotheque ouverte et publique.

L'itSMF'2 France joue un rble central dans I'élaboration et la promotion des meilleures pratiques de la
Gestion de Services Informatiques en France et en particulier ITIL. L'itfSMF France organise des

séminaires, conférences et vend (et traduit) des livres au sujet d'ITIL.

Une collection de livres sur les différents aspects de la gestion de la production informatique,
Un code de bonnes pratiques pour la fourniture de services informatiques,

Une démarche adoptée et reconnue par les grandes entreprises internationales,

Un standard de facto pour les ministéres et entreprises aux Pays-Bas, en Grande-Bretagne et

Gestion des services

Gestion des |

—

incidents |,

1| Gestion des

i problémes |
Rapports : Rapports f
d’incidents, | des problemes, |
Statistiques, i Statistiques, !
Audit... i Tendances... i

1 :

Problémes
EITEUrs CONMNUES

Incidents

Politiques, normes. ..

Gestion des 3\ l

Changements | | Gestion des )

E l\hlsest;’“ 1| Gestion des

1 ' producaon ! .

Calendrier, L proct !| configurations
Comptes rendus, : Calendrier, :
statistiques. .. ! Comptes rendus, i Rapports,

1 statistiques... 1 Statistiques,

i ;

1 1

1 1

Changements

CMDB

Nouvelles
versions

12 Le site de I'“’SMF France est le suivant http://www.itsmf.fr/
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4.2 Le Processus « Maitriser les changements » dans ITIL™

La Gestion des Changements est dans le Service Support.

Le Service support, décrit dans la Version 2 de la bibliotheque ITIL, comprend :
Le centre de services (Service Desk)

La gestion des incidents (Incident Management)

La gestion des problémes (Problem Management)

La gestion des changements (Change Management)

La gestion des mises en production (Release Management)

La gestion des configurations (Configuration Management)

YVVVVVYY

La définition du processus « Gestion des Changements » est la suivante :
» S’assurer que les méthodes standards et les procédures sont utilisées pour un traitement
efficient et rapide de tous les changements, en minimisant I'impact sur la qualité des services.
» Maintenir un juste équilibre entre le besoin de changement et son impact.

L’objectif du processus est d’appliquer des changements autorisés, de maniere efficace et avec un
risque acceptable sur la qualité des services existants ou nouveaux.

4.21 La description du processus « Gestion des Changements »

Les entrées :
» Une demande de changement ou RFC (Request For Change) : tout changement doit faire
I'objet d’'une demande validée
> Evolution de la CMDB™ : un élément de I'infrastructure du Sl ou Cl (Configuration Item)
La gestion du changement :
Enregistrer et filtrer les demandes de changement
Affecter une priorité initiale
Affecter un modéle standard ou une catégorie
Analyser et autoriser a un changement non standard
Traiter un changement urgent
Effectuer la revue post implémentation (PIR)
Suivre et coordonner I'exécution du changement
Les sorties :
Application du changement et demandes de travaux
Demande de mise en production
Plan de retour arriére a la situation initiale
Le reporting de l'activité

YVVYVYVYY

YV VVV

B TIL = Information Technology Infrastructure Library
'Y CMDB : Configuration Management Database
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4.3 La Cartographie des processus'® de la Direction Technique France (DTF)
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Le Processus de gestion des changements s'’inscrit dans la cartographie suivante qui est découpée
en domaines.

RE 2

Concevoir les systémes ] RB-ASS (RE10)

£N réponse aux enjeux B

husiness H Reta.blll’ le :

service aux clients

RE-REL (RE 3) | RE-CHG (RE 7) e

Produire l'infrastructure faitris s changements . =
Maitriser les changements RE-INC (RE17) Analyser les

probl s et

rer lesincidents proposer des

RB-CLI (RE 4) Bl Geérerles ' solutions
Livrer les services aux clients etles BOR

Clients & prospects
Clients & prospects

RB-FAC (RE 18)
Collecter

les données de
facturation

RE-CAP (RE 5)
Optimiser l'infrastructure
{yc gestion capacitaire)

Le domaine RE7 « Maitriser les changements » a pour :
» finalités :
% minimiser le risque d'incidents induits par les changements.
% minimiser I'impact sur la qualité des services en assurant le meilleur niveau d’efficacité
sur I'exécution des changements
% autoriser ou refuser les demandes de changement.
> entrées :
% demande de changement (de tous processus)
» sorties :
% autorisation et planification des changements
% information des acteurs concernés
% cadrage des conditions de réalisation

'S Les processus métiers techniques

Site de référence de la cartographie :

http://reseaux si.francetelecom.fr/jspft/recherche jsp?Conf=&Uo=0&select5=2640&select1=549
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4.3.1 Le processus - RE7-8'® « Maitriser les changements »
Fiche identité processus Maitriser les Changements

DPP : Gabriel Flichy
RNP : Vanessa Crespo Gomez

Date mise a jour : 06/10/2008 |

Finalité du processus : Controler le déploiement des changements qui surviennent sur les ressources et services (réseau,
applications SI, et PFS) dans le but de réduire les risques d'incidents liés aux modifications apportées et de rendre possible
leur réalisation avec un minimum d'interruption des services, conformément aux attentes et engagements clients.

Engagement(s) de service : Respect du délai de mise & disposition des informations aux représentants clients et qualité de ‘

I'information
. X Attentes clients : Limiter les interruptions du service . .
Début processus : Fin processus :
Enregistrement Activités principales du processus Enregistrement du
Demande (RFC) Enregistrement de la demande avec fourniture de la documentation Bilan
X technique associée a I'opération
Fournisseurs du o . Clients du
Evaluation de la demande. Catégorisation et analyse de I'impact.
processus: ) rocessus -
Approbation/Validation des opérations. Planification des dates P .
Processus RE2, RE3, - internes -
Information vers les représentants clients et les services techniques concernés :
RE4, RE10, RE13 et Représentants
RE17 Contréle de I'exécution avec la vérification du retour a la normale du service P!
et des ressources. Réalisation des bilans Clients et
Interactions avec Contraintes légales, réglementaires et environnementales : Utilisateurs du Sl
autres processus : Gestion des déchets, SOX, Santé et Sécurité au travail, Sécurité * externes :

) . " Clients
Configuration et logique, Privacy, ... .
Release Management Risques majeurs :Perte de chiffre d'affaire, détérioration image Entreprises et

Ressources (outils...) :SWAN, ADELIA, GPC... Grand Public

Indicateurs d’activité : Nombre d'opérations Indicateurs de performance : Taux des changements non conformes et taux

déclarées, préparées, validées, présentées aux Comités

. - des réalisés sans respect du planning. Taux des incidents G/M ayant été
Consultatifs sur les Changements, supervisées et

capitalisées provoqués par des changements (tracés ou non) et leur Indisponibilité Service

DPP = Directeur Pilote de Processus

RNP = Responsable National de Processus

4.3.1.1 Qu’est-ce qu’un changement ?

Un changement est I'ajout, la modification ou la suppression de quoique que ce soit pouvant avoir un
effet sur les services. L’étendue doit inclure tous les services, éléments de configuration, processus,
documentation, etc.

4.3.1.2 La finalité du processus

Le processus Maitriser les Changements vise a :

» contrdler le déploiement des changements qui surviennent sur les ressources et services
(réseau, applications S| et PFS) dans le but de réduire les risques d'incidents liés aux
modifications apportées

» rendre possible la réalisation des changements avec un minimum d'interruption des
services, conformément aux attentes et engagements clients.

Cela passe par :
» une approche réfléchie de I'évaluation des risques en fonction du niveau de continuité de
service requis,
» une analyse de I'impact du changement débouchant sur une communication adaptée,

' La documentation compléte se trouve sur le site :
http://reseaux.si.francetelecom.fr/jspft/recherche.jsp?Conf=& Uo=0&select5=923 5 &select1 =549
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une planification rigoureuse des interventions sur les ressources et services,

une détermination des moyens requis,

un suivi rigoureux et systématique du respect des procédures métier, des tests et des
procédures de retour en arriére lors de I'implémentation des changements,

une vérification du retour a la continuité du service et des ressources

4.3.1.3 La catégorisation des changements
Le risque vis-a-vis des clients de chaque changement devra étre évalué afin d’adapter les niveaux de
validation et de contréle correspondants. Ces modéles sont les suivants :

» Standard : modele appliqué aux changements jugés a bas risque, répétitifs et maitrisés, pour

>

lesquelles il existe des descriptions établies et une autorisation.

Normal : modeéle appliqué aux changements nécessitant le passage par toutes les étapes
d’analyse de risque, de validation et de contréle via un outil de workflow. Ces changements
doivent respecter les délais de prévenance adéquats aux domaines techniques
correspondants.

Majeur : modéle appliqué aux changements nécessitant le passage par toutes les étapes
d’analyse de risque, de validation et de contréle via un outil de workflow et qui doivent obtenir
'accord des CABs correspondants. Ces changements doivent respecter les délais de
prévenance adéquats aux domaines techniques correspondants.

4.3.1.4 Le périmétre
Le processus « Maitriser les Changements » débute avec I'enregistrement de la Demande de
Changement et finit avec la réalisation du bilan pour capitalisation du changement.
4.3.1.5 Les clients
Les clients du processus « Maitriser les Changements » sont :
» Externes : Clients Entreprises et Grand Public

>

Internes : Représentants Clients et Utilisateurs du Sl

4.3.1.6 Lesroles
Les roles du processus « Maitriser les Changements » sont :

YVVVYYVYVVYY

Demandeur

Responsable des Travaux
CAB

Valideur

Accueils Clients

Services Techniques
Pilote d’Exécution
Intervenant

4.3.1.7 Le porteur du dossier en CAB
Le pilote de I'opération assure la présentation du dossier en CAB
» Sile changement est piloté par le chef de projet (BUILD)

% Le BUILD présente le dossier en CAB, accompagné par I'exploitant (RUN).

» Sile changement est piloté par le RUN

% Le RUN présente le dossier en CAB, accompagné par le BUILD autant que de besoin.
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4.3.1.8 Le logigramme du processus « Maitriser les changements »

RFC Analyse Validation Controle Bilan
nregistrement Catégorisation Planification mplémentation Capitalisation
—
RESPONSABLE
DES TRAVAUX
CAB
VALIDEUR
ACCUEILS
CLIENTS
GO DEBUT GOFIN
> Supervision it Supervision

Service Service
SERVICES
TECHNIQUES ] j

PILOTE
D’EXECUTION

E Processus
Appel g A gestion des
. M ppel incidents
2 : * :
Début : Reéaliser le H
INTERVENANTS - changement *° changement 77" ¢
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5 L’objectif du Projet

Dans le cadre du chantier de réorganisation et d'uniformisation du processus de « change
management » au sein de la Direction Technique France (DTF), un projet a été lancé pour
déployer le « Group Core Component » (GCC) SWAN au sein de toutes ses directions.

L’Objectif est de déployer un outil commun a toutes les directions du groupe pour contribuer
a la stratégie de convergence initiée dans le groupe au travers des chantiers NEXT.

5.1 Les GCC et la suite SAV 2000

Le programme « SAV 2000 » couvre deux domaines fonctionnels :

» La partie gestion de tickets d’incidents (Océane, Marine et Brise) qui est déployée
depuis Décembre 2001 sur un domaine historique (Clients Entreprise et Grands
Comptes, Clients Opérateurs (Réseau France et International, Transpac, ...)

» La partie gestion des travaux programmés (Swan ainsi que Marine et Brise) est
déployée depuis Décembre 2005 sur le méme domaine.

Les deux applications Océane et Swan font parties de I'ensemble des « Group Core
Component » (GCC), c'est-a-dire des outils S| ou applications validés pour une utilisation au
niveau groupe pour un domaine métier donné :
» Le GCC Océane, outil de gestion des tickets d’incidents (ou Trouble Ticketing)
service et réseau,
» Le GCC Swan, outil de gestion des travaux programmés et des changements.

Les différentes applications qui constituent « SAV 2000 » sont :
» MARINE & MARINE GDR :

% Gestion des données Clients / Produits / Organisation en SAV = application
alimentée par les différents référentiels des domaines "Clients", "Produits"
(Provisioning), "Organisation”.

% Gisement de données Réseau = application alimentée par les différents
référentiels des domaines réseaux couverts.

» OCEANE :

% Gestion des Tickets d'Incidents "Service" / "Réseau" et des Alertes internes

sur incidents réseaux.
» VIGIE :

& Outil associé a OCEANE qui permet d'obtenir une vision synthétique de

I'activité du pilotage des Tickets d'Incidents au sein d'une Unité.
» SWAN:

& Application de gestion des Travaux programmés et Opérations a risques :
Gestion technique et prise en compte clients.

> BRISE :

% Entrepbt collectant I'ensemble des données MARINE, MARINE GDR,
OCEANE et SWAN qui, associé a des outils de reporting (Business-Object),
permet un suivi de la qualité des domaines couverts : requétage, suivi
d'indicateurs, élaboration de tableaux de bord.

XY
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5.2 L’application Prosper'’ & décommissionner

L’application PROSPER permet de déposer, tracer, valider les opérations de « Change
Management » uniquement sur le Systéeme d’Informations. C’est un workflow qui permet de
suivre les demandes et validations des changements.

Cette application a été développée avec I'Atelier de Génie Logiciel Windev. La version
Prosper G3R9C1 est accessible directement sur les postes e-Buro via un client métaframe
CITRIX.

4 Fiche d'une Opération

Fiche d'une Opération— "=

MEP DRACCO version G2R1
46 Ciéation1 | ¢ cication2 | 6 Fichiers ataché | &) Planifcation Fine | (-2 Bian

Libellé opération [MEP DRACCO version G2R1 |

Date début prévisionnelle [05/01/2007 g Heure début souhaitée par le RO
Date fin prévisionnelle 10/01/2007 ﬂ Heure fin souhaitée par le RO 18:00

Heure non retour |;|
RO l STANISZEWSKI Alain 01558873 42 A
Theme Une application W annulée
Filigre. I UNIX Type: |V Evolutive |~ Cormective |~ Contrainte d'exploitation
- Impact sur le transactionnel : r Impact prod et users hors TP 7 1 Tests utilisateurs prévus ? ;
Mail d'informat* IV Dispo. ouopé. hors horaites contract. | | ¥ Non ™ Oui i ’7 ¥ Non I~ Oui 1
|

Indisponibilité totale 2
r : 1~ Intervenants sur site ?

!» Liens avec d'autres opérations ? Ai

I Indisponibiité partielle ! ¥ Non I~ Ou i ¥ Mon I~ Ou
I~ Semvice dégradé ! e T |
[~ Uperalion sensible ¢ ———————— R Z
lon e !F!eumnndeGU/NDGD.
| VR
Commentaire Instruction DAL |:|

=

PROSPER aurait besoin d’évoluer pour répondre mieux aux évolutions du processus de
Gestion des changements. Sa technologie et son architecture ne le permettent plus.

De plus, les interactions des différentes directions de DTF seraient plus sécurisées si elles
utilisaient le méme outil de tragage et le méme référentiel. La décision de traiter toutes les
changements via I'application Swan permet de décommissioner Prosper et ses serveurs.

7 PROSPER = PROgrammation et SuPERvision des opérations, ¢’est l'outil de "Workflow" du processus
"Change Management" a DESI
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5.3 L’application Swan a mettre en ceuvre

Ce GCC est validé pour la fonction « Scheduled Work Management » (SWM)'® sur les
réseaux fixe/mobile et ressources IT quelque soit le type de marché (marché entreprise et de
masse).

SWAN est une application transactionnelle de gestion du traitement des Opérations. Cette
application traite a la fois de la gestion technique de l'opération (création, déclenchement du
calcul d'impact, négociation de la date en fonction des contraintes techniques et des
contraintes clients), et de la relation client (information clients).

Cette application est accessible directement sur les postes e-Buro via un client léger type
navigateur.

L'application SWAN est bilingue (Affichage disponible en frangais ou anglais) et geére
I'affichage des heures de I'opération au format local ou au format UTC.

L’écran d’accueil de I'application SWAN :
(= SWAN - IVPU6345 - LIECHTI Valérie - A0ZBO1| - Microsoft Internet Explorer provided by e-buro FEX

L7
Menu général Environnement de production - Version G2R0c1 du 27/05/2009
+ CATALOGUE
D OPERATION RES
> OPERATION PRD

+ RESSOURCE NON REF.
+ NOUVELLE SESSION Outil GCC de gestion des opérations programmées

Vous étes connecté avec I'EDS : AQZB01 - DESI CAB APPLICATIF DASI

o/ com

©®Swan Version G2ROCO

'8 SWM = Scheduled Work Management (FTOM Function — voir en annexe)

SWM is in charge of scheduled work creation, scheduling, modification, visualisation, validation and closure.
SWM schedules, assigns, monitors and triggers tasks, it can trigger impact assessment from inventories on
resources, products and services. SWM manages SW templates, projects and sub-projects, technical and
customer constraints collection, negotiation, information distribution.
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Résultat de la liste personnalisée TP Normal DASI

Alarme  Numéro v Type v

@ 7907004269 OARNRM
@ 7907004185 OARMAI
@ 7907004120 OARNRH
@ 1907003723 TPMAI
@ To07003383 TRNRM
@ 507003019 OARSTD
@ 7907002684 OARNRI
@ 7007002631 TPNRM
@ 507002374 TPMAJ
@ 7907002313 TPMAJ
@ 1907001305 TPHAI
@ 7907001737 TPNRM
@ 507001717 OARSTD

coeooe 8@@%

Etat v Id de I'objet v Commentaire init. v Date début w  Date fin
Bilan réalisé 08275 SAGA BLADELOGIC SGA Migration vers console Bladelo 5§ 08/07/2009 22:00 08/07/2009
Préparé 00269 ACTIVE_DIRECTORY ADY La modification des GPOs FTSUS 21/07[2009 14:00 21/07/2009
Préparé 03992 PROGRESS MJ3 Ordonnancement d'une purge men B8] 15/07/2009 14:00 15/07/2009|
Intializé This is regarding the defects 17/07/2009 00:00 18/07/2009
Préparé 00269 ACTIVE_DIRECTORY ADY' Installation mensuelle des fix 21/07/2009 00:00 31/07/2009

Bilan réalisé 10913 AD PROVISIONNING TOOLS FOREQU PTE  Contrainte de sécurité : Passa

Pris en charge CAB 08799 SHAREPOINT ESH ‘SHAREPOINT PORTAL: EVOLUTIONSE 20/07/2009 19:00 20/07/2009
Pris en charge 13307 ECD TOOLS 661 Ajout de 3 flux CFT - 15/07/2009 07:00

Bilan réalisé BSS G10RS6 : mise 4 jour de i 10/07/2009 07:00 10/07/2009|
Terminé 01663 WEB SOURCE INFOCENTRE 44| Web Source Infocentre - MEP de 09/07/2009 14:00 09/07/2009|
Validé 02507 IDEA 09P IDEA: Migration G1R9CS et augm 21/07/2009 08:30 21/07/2009
Validé 00147 EDITIQUE 02P Cette opération consite & mett 16/07/2009 11:00 16/07/2009
Validé 01656 ECOURRIER 43E Mise en production Correction 16/07/2009 17:00 16/07/2009
Validé 02417 HERMES_FTSA 52Y Suite & des pics de charge tou 21/07[2009 20:00 21/07/2009
Validé 09073 WOODI 15W. WOODL: Livraison de la version 16/07/2009 13:00 16/07/2009
Validé 01293 CRISTAL 45R METAPPLI_FAR_G0001 45R PILOTE 16/07/2009 21:30 16/07/2009|

110 occurrences - Pages 1/7 - Date de derniére actualisation 15/07/2009 10:53, 15/07/2009 08:53 (UTC)

(11234567 (9 il

[®¥] 1310712009 07:30 1310712009
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6 Le projet
6.1 Introduction

Ce projet consiste a organiser et contribuer au déploiement de I'outii SWAN et a son
appropriation par les utilisateurs de la Direction de I'Exploitation du Systéme d’Information
dans les meilleures conditions et délais possibles.

Dans le cadre de ce projet, mes objectifs principaux étaient :

» D’intégrer les activités d’administration liées a l'outil dans l'organisation existante
mise en place lors du déploiement d'Océane : administration, soutien,
communication, mode opératoire, gestion des versions ...

» De représenter DESI en tant que co-MOA du GCC SWAN au sein des groupes de
travail transverses et des diverses instances représentatives de gestion du GCC.

» De contribuer a l'analyse et a la priorisation des besoins a destination de la MOA
leader du GCC avec la MOA SI.

» De proposer la stratégie et I'organisation du déploiement de SWAN au sein de DESI
en tenant compte du planning de mise en production des différentes versions.

» Et surtout de piloter le déploiement de Swan.

Pour reéaliser toutes ses actions, un plan de projet a été réalisé en capitalisant sur le
déploiement d’Océane. J'en ai piloté la réalisation des taches avec la contribution des
membres de I'équipe en accord avec I'équipe métier (le RLP).

Cette équipe est composée :
» Des administrateurs fonctionnels SAV 2000
» Du référent des chargements des données dans la base Marine
» De l'administrateur Prosper
» Et d’autres contributeurs

J’ai beaucoup apprécié I'enseignement apporté par les unités de valeur techniques comme
I'architecture des serveurs France Telecom pour comprendre le référentiel des ressources et
les liens entre elles.

L’UV 424 - Outils pour la gestion de projets et le conseil a l'intégration d'applications dans le
S| m’a été utile pour bien approcher ce projet.
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6.2 Le planning

o ] o ] d-08 09 m0g| a0 s09] o009
5H;ntier Technique ) T 12-févr-:. 26-marg| 19-avr Correctif:1-: P
SWAN G2R( (03 aom ﬁ—l 0
11 mai => 27 my => 30 aoi]
Scénario DESI (01/04) Recette W MPS
10-juin
Scénario DESI révisé (08/06)| Recette Para_m.l MPP MPS
GEL Valleh |10iuin => 03 juillpt I
Scénario DESI révisé (01/07) Recette > MPP MPS
10 juin => mi-sepfembre
Préparation Déploiement préparation_des données Marine validation données
Chantier Changement | [
Processus| [ analyse d'écart/ mise a jour du Maitriser les Cf ‘
Formation SWAN| définition orénaration dispense. e I
| | 24-juin I
Voici le planning des différentes étapes :
Etapes / Dates début fin prévue début fin révisée début fin réalisée
prévue révisée réalisée
Analyse écart Mai 2008 Sept 2008
fonctionnel /
Spécif.
Qualification 09/02/2009 | 09/03/2009 | 12/02/2009 | 12/03/2009 | 12/02/2009 | 26/03/2009
Processus Métier
Mise en Fin mars 05/04/2009 19/04/2009
Production G2R0 | 2009
Monitorat / Avril 2009 Juin 2009 24/04/2009 | 25/06/2009 | 24/04/2009 | 24/06/2009

formation

Début de MPP Avril 2009 Mai 2009 11/05/2009 | 10/06/2009 | 11/05/2009

DESI 15/09/2009

MEP G2R0C1 Début mai 11/05/2009 27/05/2009
2009

MEP G2R0C2 Fin juin 30/08/2009
2009

Déploiement Début Juin | 03/07/2009 | mi-sept. Fin octobre

DESI 2009 2009 2009

6.3 Les actions tout au long du projet

Ce projet est un travail d’équipe let nous avons fait des points réguliers ensemble pour gérer
tous les aspects techniques et fonctionnels de cette mise en ceuvre. IVPUG6345 7/8/09 18:07
| Commentaire: C’est qui I’équipe ?2??

A partir de fin janvier 2009, les points étaient hebdomadaires pour établir 'avancement des
étapes que nous avons aussi appelé chantiers de préparation avec comme fil conducteur un
Plan de projet avec des sous-chantiers.
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6.3.1 La communication

Tout au long du projet, une communication de I'avancement était transmise au sein des
réunions d’équipes ORE et DPPR.

Pour les jalons importants, des présentations d’avancement plus formalisées ont été faites
au CODIR" DESI :
» CODIR du 11/02/2009 — lancement de la phase de QPM
-\.\GCC Swan\SWAN G2R0 -COPROD 11-02-2009.ppt
» CODIR du 01/04/2009 — Bilan de QPM et scénario de déploiement
.\.\GCC Swan\SWAN G2R0 -COPROD 01-04-2009 V2.ppt
> CODIR du 13/05/2009 — Bilan de QPM et scénario de déploiement
.\.\GCC Swan\SWAN G2R0 -CODIR 13-05-2009.ppt
» Pré-bilan de MPP le 08/06
» CODIR du 01/07/2009 — Premier bilan de MPP
-\.\GCC Swan\SWAN G2R0 -COPROD 01-07-2009.ppt

Les réalisations et les présentations de ces supports m’incombaient.

6.3.2 Le suivi de projet

Toutes les semaines, j’ai contribué a des réunions de suivi de projet avec la MOA SI.
Au fil du projet, ces réunions se sont étoffées d’'un représentant de la MOE et de la MOA
Leader suite aux difficultés rencontrées lors de la Mise en Place Pilote.

6.3.3 La capitalisation

Nous avons participé régulierement aux réunions de suivi du déploiement de SWAN a la
Direction de I'Exploitation des Infrastructures (DEI). Certaines équipes de cette direction
utilisaient PROSPER et I'ensemble de la DEI a migré sur la version G1R7 SWAN en avance
de phase sur DESI.

Grace a leur expérience, nous avons pu mettre en évidence des problémes potentiels selon
leurs choix et donc alerter sur les difficultés possibles suivant le scénario choisi.

Voici par exemple, deux points qui ont été mis en évidence :

» les risques du référentiel non partagé dans la base MARINE : un méme équipement
physique peut actuellement étre identifié plusieurs fois car I'alimentation de la base
n’est pas faite a partir de la méme source (soit environ 700 ressources identifiées
entre la DEI et la DESI, et au total cela concerne 20 et 30 % des ressources)

» lutilisation des modéles d’opérations et les dérives possibles en cas de mauvaise
utilisation : multiplication du nombre d’occurrences pour pallier des carences de
référentiels.

Suite a cette collaboration :
» un groupe de travail est mandaté pour trouver une unicité des ressources dans le
référentiel,
» [I'harmonisation des usages de modéles d’opérations est un sujet qui doit étre traité
au niveau national du processus « Maitriser les changements ».

' CODIR = Comité de DIRection de la DESI
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6.3.4 Les aspects métiers et outils

La mise en ceuvre de Swan avait deux composantes :

» [l'aspect outils et données géré par I'équipe ORE, qui m’a permis de comprendre les
modélisations de données et les référentiels utilisés dans les outils de la Direction de
I'Exploitation du Systéme d’Information,

» et aussi l'assistance a I'équipe métier (le RLP) pour trouver des solutions au
fonctionnement du processus « Maitriser les changements » avec des nouveaux
workflows et des nouveaux roles dans le processus.

Ce projet est a la fois technique et fonctionnel. Cette bonne répartition entre ces deux
composantes m’a permis de cotoyer des interlocuteurs différents.

6.4 Les écarts entre les outils

La premiere réalisation, que jai menée, a été la rédaction d’'une Analyse d’écart entre
PROSPER et SWAN.

6.4.1 Résultat de I’Analyse d’écart entre Prosper et Swan

L’application PROSPER permet de déposer, tracer, valider les opérations de Change
Management. C’est un workflow qui permet de suivre les demandes et validations des
changements.

L'application SWAN fait partie de la suite fonctionnelle SAV 2000. Elle traite a la fois de la
gestion de I'événement (création, déclenchement du calcul d'impact, négociation de la date
en fonction des contraintes techniques et des contraintes clients), et de la relation client
(information clients).

L’analyse d’écart entre PROSPER et SWAN portait sur :
» La comparaison des référentiels
% Les objets et leurs liens
% Les acteurs
» La comparaison technique
» La comparaison des fonctionnalités
Créer, Modifier et supprimer des opérations
Sélectionner ou lister des opérations
Déclencher la notification des acteurs selon les états de la demande
Réaliser le calcul d’'impact
Elaborer le reporting et extraire les indicateurs
Vérifier la tragabilité SOX
» La comparaison de I'ergonomie
» La comparaison des besoins d’administration des données

FEEEEE

Le résultat de I'analyse a permis de proposer des scénarios de mise en ceuvre de Swan et
de vérifier la possibilité de déployer I'Outil sans régression fonctionnelle bloquante.

Cette analyse a nécessité :
> des recherches personnelles sur l'usage de Prosper, ses avantages et ses
inconvénients,
> des collectes de renseignements sur le fonctionnement actuel de Swan,
> des renseignements sur les nouvelles fonctions de Swan,
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> des corrélations de vocabulaire et de roles dans les 2 outils,
> des lectures de documentations fonctionnelles,
» du bon sens et un certain pragmatisme.

6.4.2 Quelques chiffres de I'activité issus de Prosper

En juin 2008 En moyenne par

mois en 2008
Nb d’opérations crées 4387 3790
Nb d’opérations réalisées 3118 2906
Nb d’opérations réalisées sur une application 2396 soit 77 % 2144 soit 74 %
Nb d’opérations réalisées sur les serveurs 484 soit 15% 440 soit 15 %
Nb d’autres opérations 238 soit 8 % 322 soit 11 %
Nb Opérations réalisées niveau CAB 1183 974
Dont nb Opérations validées par les CAB bas 516 419
Dont nb Opérations validées hors CAB bas 456 340
Nb Opérations transverses réalisées 175 181
Dont nb Opérations validées pas le CAB Moyen 36 34

TOTAL : 17445 opérations réalisées / 22739 opérations créées sur le premier semestre 2008

6.4.3 Les fonctionnalités indispensables pour démarrer avec Swan

A la fin de I'analyse, il apparait que les fonctionnalités suivantes sont indispensables :

> la possibilité de créer des opérations de changements sur les applications et non
seulement sur les équipements physiques (appelées respectivement produits et
ressources dans Marine et Swan),

> le calcul d'impact automatique pour permettre la prise de décision du changement,
les référentiels de Produits, de Ressources et des liens Produits-Ressources et
Ressources-Ressources étaient implémentés dans MARINE (le gisement référentiel
pour SAV 2000), il restait donc juste a le rendre possible dans SWAN.

Ces possibilités ne sont offertes qu’avec la version G2R0 prévu en mars 2009.

6.4.4 Plusieurs scénarios sont étudiés

Différents scénarios de démarrage sont envisagés :

» le Scénario 1 était d’attendre la version G2R0 de SWAN (mars 2009) qui intégrait les
fonctionnalités essentielles : le calcul d’impact et la possibilité de faire des opérations
sur les produits (soit 75% des opérations réalisées avec Prosper), pour migrer
= inconvénient majeur = Planning tardif.

> le Scénario 2 était de réaliser les opérations sur les équipements physiques ou
Ressources dans la version SWAN G1R7 (soit 15% des opérations Prosper) et
d’attendre la version G2R0 de SWAN (mars 2009) qui intégrait le calcul d'impact et la
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possibilité de faire des opérations sur les produits pour le reste des opérations
= inconvénient majeur = Cohabitation de deux applications sur le processus de
changement avec des workflows différents.

> le Scénario 3 était de réaliser le calcul d'impact hors de SWAN et d’initialiser les
opérations dans SWAN G1R7 sur les ressources impactées
= inconvénient majeur = développer ou mettre a disposition un module de calculs
d’'impacts hors de Swan avec un risque de perdre en tragabilité des changements et
en indicateurs QS.

> le Scénario 4 était de dupliquer les produits en ressources dans la base MARINE et
d'utiliser le lien Ressource — Ressource pour initialiser les opérations dans SWAN
G1RY7 sur les ressources
= Cette solution avait une faisabilité incertaine et risquait de perturber les utilisateurs
pour Océane et a I'implémentation de la version G2R0 de Swan.

6.4.5 Le scénario retenu

C’est le Scénario 1 qui a été retenu car c'est le seul qui intégrait les fonctionnalités
essentielles pour migrer vers I'application SWAN.

Pour la fonctionnalité de Prosper de notification par mail, Swan n’était en mesure de
disposer de cette fonction dans un planning et une charge acceptable pour la version G2RO0.
L’usage d’'une fenétre en pop-up sur une liste de changements de statuts permet de pallier
cette carence pour le démarrage.

La fonctionnalité de notification par mail est lotie dans une prochaine version de SWAN car
plusieurs directions techniques en ont besoin.

L’'usage de Swan allait changer les habitudes mais 'usage de Marine et d’'Océane avait des
similitudes de fonctionnement, d’'usage, d’administration et de référentiels.

6.4.6 Les difficultés rencontrées

Cette phase d’analyse s’est déroulée pendant la période d’alternance et cela n'a pas
toujours été aisé de trouver les disponibilités individuelles et de suivre le fil des recherches.

Le processus de gestion des changements était aussi en cours de redéfinition au sein de
DTF.

6.5 La phase de qualification
6.5.1 La Qualification du Processus Métier (QPM) en théorie

La Qualification du Processus Métier est I'étape de test de bout en bout avec des données
réelles avant la mise en production pour une Mise en place pilote (MPP) ou une Mise en
production surveillée (MPS).

Les objectifs :
» Vérifier la non-régression du systéme d’information
» Vérifier les nouvelles fonctions métiers par rapport a leurs spécifications
conformément a la stratégie et aux objectifs définis dans le plan de qualification
» Fournir les éléments de décision pour le passage a I'étape suivante (MPP)
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» Capitaliser sur I'expérience acquise

Les entrées :
» Dossier de tests par campagne pour valider le processus métier
» Spécifications de la plate-forme
» Outils de tests avec leur mode opératoire

Les livrables en sortie :
» Dossier de tests renseigné avec les résultats obtenus
» Bilan des campagnes de tests
» Bilan de fin de phase QPM
» Configuration de QPM validée

Les conseils et les régles d’or :

Réaliser un dossier de tests par campagne

Le dossier de tests doit étre finalisé avant le début de la campagne

Spécifier de fagon précise les données utilisées

Réserver les moyens humains et matériels suffisamment t6t pour réaliser les tests
Maitriser le contenu fonctionnel des tests

Du suivi des signalisations dépend la qualité des re-livraisons

Le bilan est un document de synthése et d’analyse des résultats. Il doit étre concis et
adapté a un profil de lecteur de type “décideur”

VVVVYVYYVYY

Les pieges a éviter :
> Piloter la phase de tests par les délais et non par les critéres d’arrét
» Reporter dans le temps la rédaction du bilan

6.5.2 La Qualification du Processus Métier (QPM) en pratique

Dans ma mission sur ce projet, je devais aussi organiser et suivre la réalisation des tests
pour DESI.

6.5.2.1 La préparation
J'ai découvert en préparant cette étape, qu’il n’existait pas de cahier de test pour cette
phase. Nous n’étions pas dans une QPM exemplaire.

Suite aux demandes d’explications, il s’avére que chaque co-MOA a [linitiative d’'une
évolution fonctionnelle ou d’'une correction est chargée d’en faire la validation pendant cette
phase.

Pour nous, DESI, nous étions de nouveaux utilisateurs. Il nous a fallu nous approprier le
fonctionnement de I'application et aussi valider les nouvelles fonctions (cf §6.4.4 Scénario 1).

En identifiant, parmi les nouvelles fonctionnalités de la version G2RO0, celles que DESI allait
ou non utiliser, nous avons priorisé les fonctionnalités a tester plus spécifiquement.

Grace a ce travail, la DESI a pu indiquer quels items elle pourrait valider a la réunion de
préparation de Qualification du Processus Métier (QPM) ou toutes les co-MOAs étaient
représentées.
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Ensuite, la gestion des anomalies, I'avancement de nos tests ainsi que les difficultés
rencontrées étaient remontés lors des réunions hebdomadaires de suivi de cette recette.

N
il

Pour cette phase, le RLP a tenté de mobiliser des utilisateurs qui connaissaient bien Prosper
pour s’approprier I'outil Swan. Pour notre part, nous pouvons regretter la faible participation
du groupe utilisateurs sur les tests.

6.5.2.2 La période de tests

Pendant la période de tests métiers, j'ai principalement éprouvé les évolutions afin de vérifier
qu’elles correspondaient bien aux besoins métier dans notre usage cible.

Dans notre contexte, tout était nouveau, j'ai donc priorisé I'essentiel des tests sur la gestion
des opérations produit et sur le calcul d'impact Marine.

Le RLP lui s’est concentré sur I'animation du groupe utilisateurs pour augmenter le périmeétre
des tests et a axé ses efforts sur I'implémentation des nouveaux workflows du processus
« Maitriser les changements ».

L’ensemble des tests ont été réalisés par 4 a 5 personnes :
» le RLP et un autre utilisateur de 'Equipe Métier 12 fiches d’anomalies
> moi pour 'Equipe Outils 27 fiches d’anomalies
» etun ou deux utilisateurs 5 fiches d’anomalies
Soit au total, 44 fiches d’anomalies remontées.

6.5.2.3 Les anomalies
Répartition des anomalies :
» 14 résiliées pour des raisons diverses : mauvaise connaissance de Swan, erreur ou
défaut de paramétrage, fonctionnement considéré comme normal,
» 7 atraiter en ajustement,
» 5 a vérifier sur le Workflow corrigé en production,
» 18 nécessitant une correction dont 4 restaient ouvertes pour la mise en production.

@ Abandon

m Ajustement
O Workflow
O Correction
m A corriger

J'avais adapté le formulaire de remontées d’anomalies pour bien répertorier toutes les
informations nécessaires pour I'analyse. J'ai détecté et signalé la majorité des anomalies
trouvées. Toutes les fiches passaient par moi, je les enregistrais et je les diffusais aux MOA
Leader et S| et aux équipes soutien de la QPM (Tierce Maintenance Applicative TRA/ Tierce
Maintenance Applicative TMA et Maitrise d’ceuvre MOE).

En conclusion de cette phase, nous avons constaté que I'appropriation des fonctionnalités
de SWAN, méme si elles étaient historiques, a été réalisée pendant la période de QPM.

6.5.2.4 Un exemple : la validation du calcul d’impact
La fonctionnalité du calcul d’impact n’a été disponible qu'en cours de QPM et son
fonctionnement a été difficle a comprendre car les spécifications ont été fournies

Reédacteur: Valérie Liechti-Pouillot Page 29 sur 48
Fichier : These_ ipiso2009_VLiechti_0708.doc




Ecole Nationale
Supérieure des Mines

SAINT-ETIENNE A =

ECOLE DES MINES
DE PARIS

N
g il

tardivement. Elles étaient rédigées en anglais et trés généralistes. Le résultat était trés
dépendant de la modélisation des données et surtout des liens entre ces données.

Les corrections des anomalies sur cette fonction ont été tardives.

6.5.2.5 Les difficultés rencontrées
La qualité trés médiocre de la livraison logicielle de cette version a entrainé de trés
nombreuses signalisations d’anomalies.

Au total sur 'ensemble des co-MOA, c’est 199 anomalies qui ont été remontées pendant la
QPM, dont 51 bloquantes, 82 majeures et 66 mineures.

Cette période a démarré avec 10 jours de retard et ne devait durer que 4 semaines. Elle a
été prolongée de 2 semaines.

Mon but pendant cette phase était :

de réaliser le plus de tests possibles,

de chercher et comprendre la cause (logicielle, fonctionnelle ou données) des
anomalies rencontrées,

de proposer des corrections ou des améliorations quand nécessaire,

et de re-tester les correctifs au fil des livraisons hebdomadaires.

VV VY

Suite aux difficultés rencontrées sur cette phase, j'ai participé a une réunion de travail
organisée par la MOA leader en vue d’améliorer la prochaine édition.

6.6 La phase de déploiement
6.6.1 La formation

Les Monitorats ont été dispensés sur une demi-journée avec partage d’'un diaporama
« Présentation générale du fonctionnement et des réles SWAN » et le déroulement d’un cas
d’'usage établi avec les métiers commentés sur un pont téléphonique.
Un module d’inscription a été mis a disposition en ligne sur l'intranet.

Pour DESI :
» 691 personnes ont été formées
» 37 sessions réalisées / 40 prévues du 28 avril au 24 juin

Le questionnaire de satisfaction remonte une bonne perception de la formation.

Nb . Rep . Adapt
Date Réponses Att Obj Attente Forme |[Contenu| Durée Métier
26-juin 328 97,0% | 87,5% | 87,5% | 90,5% | 67,7% | 84,9%
Ma contribution a ces formations a été :
» La validation du contenu
» Des remarques sur le contenu des supports
» La mise en place des monitorats de formation
» La diffusion des modalités d’inscriptions
» Un soutien sur les premiéres sessions de monitorat des 4 formateurs.
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6.6.2 Le scénario de déploiement

Le scénario de déploiement a été bati sur I'expérience du déploiement du GCC Océane pour
le processus Incidents. La pertinence et la faisabilité ont été discutées en équipe et portées
en validation du CODIR.

Aprés l'analyse des écarts fonctionnels (§6.4), les études des scénarios possibles ont
montré qu’'un démarrage partiel sur la version SWAN G1R7 n’avait que tres peu d’intérét.
Les fonctionnalités de la version G2R0 étaient vraiment indispensables pour pouvoir traiter
les demandes de changements et garder un niveau suffisant d’analyse pour le suivi des
indicateurs de Qualité de Service.

Nous avons opté pour une étape de mise en place pilote dés la mise en production de
SWAN G2RO0. Le déploiement massif est prévu a la suite du bilan de cette MPP pour éviter
la cohabitation de deux oultils et les risques de dispersion.

Deux scénarios temporels ont été présentés en CODIR :
» un scénario optimiste avec une MPP sur 4 semaines et le déploiement a la suite
accompagné d’un soutien jusqu’au début de juillet,
» un scénario plus raisonné avec un périmetre réduit pendant I'été et une
généralisation en septembre et octobre.

Le CODIR a préféré favoriser le scénario optimiste.

6.6.3 La Mise en Place Pilote (MPP)

6.6.3.1 Le périmétre de départ

Pour la mise en place pilote, nous avons réussi a déterminer un périmétre assez cohérent
avec un nombre d’utilisateurs restreint mais significatif qui générent une quantité
d’opérations maitrisable.

La Direction de I'exploitation du Systéme d’Information fonctionne avec cing CABs. Le
périmetre du CAB de la Direction de I'Accés au Sl (DASI) apparait assez rapidement un
candidat pertinent et volontaire.
Ce choix de direction permet de :
» limiter a un « petit » cinquieme des activités de changements de la DESI
% 111 applications (sur presque 1800 gérées par la DESI) dont 62 sont suivies
en CAB
% Une centaine d'utilisateurs sur les 700 prévus en cible
» valider des cas fonctionnels délicats (les opérations de changements sur un grand
nombre de serveurs)
» démarrer avec des utilisateurs motivés.

Nous avons organisé plusieurs réunions de préparation du pilote avec les acteurs du
périmetre du CAB DASI.

Nous avons fait une réunion de lancement le 7 mai en :
» listant les points a valider, les indicateurs a suivre pendant cette phase,
» indiquant les modalités de soutien et les procédures de remontées d’incidents.
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6.6.3.2 Le paramétrage pour la MPP
Cette phase s’est déroulée dés que la version G2R0 de SWAN a été mise en production,
c'est-a-dire le 20 avril 2009.

La cellule administration des données SAV 2000 au sein de I'équipe ORE :
> a habilité les équipes identifiées pour I'expérimentation Pilote, soit 25 Eléments de
Structures (EDS) et 140 utilisateurs,
> a réalisé le paramétrage métier (définition des colonnes des listes d'objets,
modélisation des zones paramétrables dans les écrans, implémentation des regles
pour aider a la saisie des EDS dans les workflows).

J’ai contribué a la définition de ce paramétrage, de la validation des régles d’'implémentation,
a la recherche de solution aux différents problémes

EDSPEIT + | EDSCDRS +

EDS GESTIONNAIRE
RESPONSABLE PILOTE | EDsAccueL| . EPS
Type Opération DEMANDEUR | " ocoaux | CABXX VALIDEUR DEXECUTION | propurr | TECHNIQUE | EDS ACCUEL
RESSOURCE
Travail Programmé Majeur | EDS Demandeur | EDS Demandeur | EDS CAB EDS CAB EDSA%“ZPEBVJ““ AQZD14 + AQZD02
Opération A Risque Majeur | EDS Demandeur | EDS Demandeur | EDS CAB EDS CAB EDSA%‘Z”;xS‘°” AQZD14 + AQZD02

saisie du PEIT Produit ou| EDS Supervision PEIT des CDRS des

Travail Programmé Normal | EDS Demandeur | EDS Demandeur du CDRS Ressource AQZEQ4

impactés si impactées si

Produits Ressources | AQZD14 + AQZD02

calcul impact | calcul impact

saisie du PEIT Produit ou| EDS Supervision

Opération A Risque Normal | EDS Demandeur | EDS Demandeur du CDRS Ressource AQZE04

AQZD14 + AQZD02

Opration A Risque Standard | EDS Demandeur | EDS Demandeur

AQZD14

L'utilisation du paramétrage des EDS et des Modéles permet de faciliter :
» [initialisation des EDS a la création des opérations,
» la diffusion aux EDS CMT et Portail de I'information.

Tout le paramétrage était terminé le 30 avril.

Il restait :
» la mise a disposition des documentations métiers,
» la mise en ceuvre d’'un palliatif du programme de chargement des référentiels, qui
avait été validé pendant la phase de QPM,
» la correction d’'une anomalie détectée lors de la création d’opération sur certains
produits.
Tous ces points ont été levés pour le jour du démarrage.

6.6.3.3 Le déroulement sur les 4 semaines
Le démarrage effectif a eu lieu le 11 mai.

Le CODIR a confirmé 'organisation de la mise en place pilote le 13 mai 2009.
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J'ai animé tous les ponts téléphoniques de soutien pendant les deux premiéres semaines
deux fois par jour, puis 3 fois par semaines les 2 semaines suivantes.

Les utilisateurs ont apprécié cette présence, car bien qu’ils aient assisté au monitorat de
formation, 'implémentation opérationnelle les a un peu déroutés.

Tous les vendredis, une synthése de la situation était adressée aux managers de DESI pour
les informer du déroulement de la MPP avec un comptage des opérations déclarées, un état
des anomalies détectées et des rappels d’informations sur les inscriptions aux monitorats et
sur les acces aux documentations métiers de Swan.

Un exemple d’'une synthése d’avancement :

Bilan de la MPP en fin de semaine 25 :

Total : 85 dont 35 Opérations pour CAB DASI

terminé en cours annulé total

OAR Majeur 13 10 2 25

OAR Normal 13 10 2 25

OAR Standard 2 1 2 5

TP Majeur 6 6 3 15

TP Normal 9 5 1 15

43 32 10 85

Opération Produit dont 1 avec 10 produits 91%

Opération Ressource 6%
Opération sans objet 4%

Attention, les formations prennent fin le 24/06, il reste des places pour s'inscrire

aux monitorats SWAN :
http://reso.si.francetelecom.fr/Processus _metiers reseaux/Deploiement Sl/Appli/ Fo

rmation/SwanDESI| Form/base.htm

Le pont de soutien est maintenu le mercredi de 10h a 11h30

Un premier bilan utilisateur a été réalisé suite aux quatre semaines de MPP.
Les résultats sont consultables au §6.6.3.4

13 anomalies en cours, 7 doivent étre corrigées dans la version G2ROC2 (dont les 3
bloquantes pour le déploiement) (voir fichier synthése joint pour détail)
et 5 demandes d'évolution

6.6.3.4 Le bilan utilisateur
Au bout de 4 semaines d’utilisation, une enquéte utilisateur a été réalisée.

Ce bilan fait apparaitre une satisfaction globale de 66 % d'utilisateurs satisfaits ou treés
satisfaits.
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6.6.3.5 La prolongation de la Mise en Place Pilote
Au démarrage de la Mise en Place Pilote, 10 anomalies détectées restaient a corriger.

Pendant la phase de Mise en Place Pilote, 26 nouvelles anomalies ont été détectées :
» 6 annulées :
% 1 suite a un contournement trouvé,
% 1 suite a un incident technique résolu,
% 1 suite a une erreur de manipulation et
% suite a des conformités avec les spécifications fonctionnelles courantes.
» 3 bloquantes pour un déploiement massif :
% corrigées par patch en juin pour pouvoir poursuivre I'expérimentation
% la derniére est prévue dans une version corrective car elle ne se manifeste
que lors de changements de paramétrages.
» 8 majeures et 8 standards :
nécessitent une évolution
% sont corrigées par patchs
% sont validées dans un correctif
% sont encore a valider car non livrées
% en attente de correction.

&
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Tout au long des quatre premieres semaines de la MPP, I'usage en situation réelle avec les
utilisateurs m’ont permis de mettre en évidence de nombreuses anomalies.

En fin de MPP initiale, trés peu d’anomalies étaient corrigées car le cycle de corrections était
trés long. |l restait trois anomalies qualifiées de bloquantes pour la généralisation.

Cet état des lieux a fait 'objet d’un bilan qui a aboutit aux conclusions suivantes :
» un maintien de I'expérimentation
» une extension réduite du périmetre d’utilisation pour valider les opérations portant sur
des ressources,
» le conditionnement du déploiement massif a la version corrective (version appelée
G2R0C2) pour corriger surtout les trois erreurs bloquantes :
% limpossibilité d’établir le bilan d’une opération terminée,
% Tlimpossibilité de dupliquer une opération,
% la modification de paramétrage n’est pas répercutée correctement.

La version corrective G2R0C2 initialement annoncée pour le 30 juin a été replanifiée au 30
aodt.

Nous avons obtenu que les deux premiéres anomalies soient corrigées en urgence en
production pour maintenir et étendre I'expérimentation.

L’extension de la MPP a été menée pour permettre au CAB DASI de ne gérer qu’un seul
outil pour tracer les changements a compter du 23 juin. Un nouveau cycle de pont de soutien
a été mis en place pour aider les nouveaux utilisateurs a s’approprier cette nouvelle
application.

Cette extension de périmétre a permis de vérifier le bon fonctionnement des changements
avec des opérations portant sur des ressources.
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6.6.3.6 L’état des lieux
L’application en production est donc utilisée par les acteurs du changement de toutes les
applications et serveurs sur le périmétre du CAB DASI.

La version G2R0OC1 a été complétée avec la correction des erreurs bloquantes afin de
pouvoir poursuivre I'utilisation sur le périmétre initial et son extension réduite.

Une nouvelle extension a une petite équipe est envisagée pour leur permettre de roder leur
nouveau processus de changement sur I'outil cible sans utilisation préalable de PROSPER.

La version corrective G2R0C2 est un préalable au déploiement massif et est maintenant
annoncée pour le 30 aolt 2009.

6.6.4 La phase de généralisation

Les étapes a venir sont donc :
» le suivi des corrections de nos 6 anomalies résiduelles,
» la préparation opérationnelle du déploiement puis
» le suivi, le soutien et 'animation de la phase de déploiement et pour finir
» le bilan de déploiement.

Les principes retenus pour la généralisation sont pour :
» lorganisation :
% le suivi de I'en-cours des opérations dans Prosper
% Ilarrét de création des opérations dans Prosper
% le soutien sur SWAN pendant une phase de Mise en Production Surveillée
(MPS)
% le suivi de la montée en charge dans Swan
» le calendrier :
% Le déploiement prévu pour démarrer début juillet est décalé a septembre avec
un soutien jusqu’a fin octobre
% Prosper restera en consultation sur la fin de 'année 2009
% S’en suivra un archivage en particulier pour garantir la tracabilité comptable
(SOX).

6.6.5 Les activités récurrentes

Au fil de 'eau, il faut toujours chercher des solutions techniques ou fonctionnelles pour traiter
les cas d’'usages, proposer des corrections ou des améliorations si nécessaire.

Par ailleurs, il reste encore a promouvoir des évolutions visant a optimiser le fonctionnement
de l'activité et son intégration dans I'environnement DESI en participant aux réunions de
marissement des nouvelles versions.
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7 Les autres contributions

Pendant cette période de stage, mon activité essentielle était sur le pilotage du déploiement
de SWAN.

J’ai cependant contribué a d’autres taches :

» Mise en place d’'une Conduite d’activité pour DIST :
% Recherche des solutions existantes
% Présentation des possibilités
% Démarches par étapes
% Expérimentation avec 'usage du module affectation d’Océane

» Reprise de toute 'administration SAV 2000
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8 Le lien avec la formation IPISO

8.1 Apport de la formation

Durant mon cursus théorique, le fait d’avoir étudié les Unités de Valeurs sur :

» les relations Maitrise d’Ouvrage, Maitrise d’CEuvre et Production dans le Systéme
d’'Informations pour faciliter la compréhension des roles de mes différents
interlocuteurs

» ITIL (Information Technology Infrastructure Library) en particulier pour la gestion des
changements mais aussi pour les relations entres les différents processus et la
CMDB

» les infrastructures techniques et matérielles comprendre les liens entre les serveurs,
les baies, les conteneurs, ... décrits dans les référentiels MARINE

» les architectures logicielles pour bien communiquer avec les utilisateurs de SWAN

» et les outils et les conseils a lintégration d'applications dans le Systéme
d’Informations pour bien intégrer SWAN dans notre contexte

m’a permis d’assurer les connaissances nécessaires, afin de mener a bien ce role de chef
de projet transverse et de poursuivre prochainement ce projet jusqu’a son terme.

8.2 Conclusion

J'apprécie beaucoup cette mission de chef de projet transverse de déploiement et de co-
MOA au sein de la Direction de I'Exploitation du Systéme d’Information (DESI) en particulier
pour ces multiples facettes :
» technique car la gestion des changements concerne du matériel ou des applications,
» relationnelle car les aspects métiers sont sensibles et les utilisateurs voient leurs
habitudes se modifier avec un nouvel outil,
» fonctionnelle avec le soutien, la MOE, les MOA Sl et Leader
» et stratégique avec de la communication hiérarchique et le déploiement et 'usage
d’'un GCC porteur d’optimisation a I'échelle du Groupe.

J’ai pu mettre en ceuvre un certain nombre de compétences et de qualités :
» connaissance de l'organisation, des processus, du Systeme d’Information et des
métiers de France Telecom
connaissance de l'organisation, des méthodes et de I'architecture fonctionnelle du
Systeme d’Informations
capacité a mener des projets transverse d’envergure
maitrise de la communication écrite et orale.
capacité relationnelle et de négociation
dynamisme, capacité a entrainer
autonomie,
sens de l'organisation du travail, du respect des plannings et de la rationalisation de
I'utilisation des ressources disponibles.

A\ 4

YVVVYVYVYYYVY

J’ai hate de voir aboutir la mise en ceuvre de cette premiere version de SWAN au sein de
DESI et j'espére que ma contribution avec le soutien de I'équipe que jai intégré a permis
d’'implanter cet outil le plus harmonieusement possible dans notre contexte et que son
utilisation est optimale dans ses fonctionnalités actuelles.
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9 Glossaire
Acronymes / Sigles Définitions
CAB « Change Advisory Board ». En frangais, CCCH
CCCH Comité Consultatif sur les Changements. En anglais, CAB
CLP Correspondant Local de Processus
Cl « Configuration Item »
CMDB « Configuration Management Database »
CMT « Change Management » Technique
CODIR Comité de DIRection
DASI Direction de Domaine Accés au Sl
DDC Direction de Domaine Client
DDF Direction de Domaine Facturation
DDR Direction de Domaine Ressources et Réseaux
DDSE Direction de Domaine Supervision et Exploitation
DEI Direction de I'Exploitation des Infrastructures
DEPFS Direction de I'Exploitation des Plates-Formes de Service
DESI Direction de I'Exploitation du Systéeme d’Information
DISU Direction de I'lnfogérance et du Services aux Utilisateurs
DIST Direction de I'lngénierie et du Support Technique
DPOSI Direction du Pilotage Opérationnel du Sl
DPP Directeur Pilote de Processus
DPPR Direction Processus, Performance et Référentiels
DRHC Direction Ressources Humaines et Communication
DTF Direction Technique France
EDS Elément de Structure
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Acronymes / Sigles Définitions
FTOM est une spécification France Telecom d'eTOM (enhanced
Telecom Operations Map). C'est un guide définissant la
FTOM cartographie des données et des fonctions dans le S| de France
Telecom
http://dflpSeca.intranet-
paris.francetelecom.fr:8081/wiki/index.php/FTOM
« Group Core Component», C'est une solution technique,
Gce applicative ou logicielle mutualisable pour le Groupe FT. Le GCC a
pour objectif de standardiser et rationaliser le développement des
solutions du Systeme d’Information (SI).
GDR Gisement des Données Réseau
IPISO Ingénierie Production et Infrastructures Systemes Ouverts
ITIL « Information Technology Infrastructure Library »
KPI « Key Performance Indicator »
MOA Maitrise d’OuvrAge
MOE Maitrise d’CEuvre
MPP Mise en Place Pilote
OCEANE Outil groupe pour la gestion des incidents
PFS Plate-Forme de Service
PIR « Post Implementation Review » ou Revue post implémentation
PROGRESS Outil groupe de tyRe workflow qui permet le traitement des
dysfonctionnements liés aux processus
PROgrammation et SuPERvision des opérations, c'est ['outil
PROSPER historique de "Workflow" du processus "Change Management" a
DESI
QPM Qualification du Processus Métier
QS Qualité de Service
Il existe 5 classes de processus dont les préfixes sont :
» RB pour les processus concernant le Grand Public
RE » RC pour les Entreprises (ou B to B)
» RD pour les Pros (en cours de redéfinition)
» RE pour le réseau et le Si
» SF pour la Sécurité (a venir)
RFC « Request For Change »
RLP Responsable Local de Processus
RNP Responsable National de Processus
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Acronymes / Sigles Définitions

SAV Service Apres-Vente

SEC Direction Sécurité

Sl Systéme d’Information

SOX Sarbanes-Oxley (contrdle de gestion, tragabilité comptable)

SWAN Scheduled Work mANagement. Outil groupe pour la gestion des
opérations programmées

SWM Scheduled Work Management (FTOM Function)

TMA Tierce Maintenance Applicative

TT™ «Time To Market» c'est-a-dire «juste a temps »/délais,
disponibilité, temps de réponse, fiabilité des données, ...

TRA Tierce Recette Applicative
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10 Annexes

10.1 Organigramme complet
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10.2Direction Technique France (DTF)

direction technique France

role et missions

Philippe Chicaud

Depuis le 1er septembre 2008, la Direction Technique France regroupe les activités de construction, exploitation et intervention des
réseaux et du SI.

les missions principales de la Direction Technique France :

= livrer les architectures techniques, les équipements et les semvices dans les délais ;
= assurer pour tous les nouveaux services, dés le 1er jour, une qualité de fonctionnement différenciante ;
= maitriser et optimiser les co(ts.

les 3 grands domaines d'activité au sein de la Direction Technique France :

= l'ingénierie et |a construction des réseaux, comprenant |a direction technique et les UPR, qui définissent et construisent les
réseaux de demain (fibre optique, 3G, 3G+ et bient6t 4G) ;

= I'exploitation, avec son SMC qui exploite les services — activité de plus en plus importante face a la complexité des services — et
un TMC pour chaque domaine technique de I'exploitation ;

= lintervention, portée par les Ul (en rattachement fonctionnel), composante essentielle au plan de I'efficacité opérationnelle.
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10.3Organisation MOA/MOE GCC SAV 2000
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Y 7 4

MOA Sl - Direction du Sl des Réseaux

Responsable du Portefeuille
d'Applications
Gestion des incidents, opérations,
configurations et tests

7
104 51 éseot

Co-MOA

CP co-MOA Soutien
Déploiement / Métier

Outils
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