METHODOLOGIE D'ANALYSE / DIAGNOSTIC D'UN SITE CLIENT

(A.D.S.C.)

(Conception : Côme de Christen , Clairinfo)

1°) L'intérêt d'une méthode :
Clairinfo. est confronté aujourd'hui à une forte demande de conseil en informatisation de la part de ses clients. La plupart d'entre eux sont équipés de matériels et de logiciels divers assurant un certain nombre de fonctionnalités. 

Face aux demandes d'évolution, de changement, d'acquisition d'outils que nous enregistrons, il nous semble important de proposer une méthode de réflexion détaillée, compréhensible par tous , afin de définir un cadre  contractuel et méthodologique à toute intervention de notre part.

Une méthode offre de nombreux avantages :

- Profiter des recherches et expériences nombreuses faites ces dernières années sur les systèmes d'information, sur la démarche Qualité, ou sur les méthodes de conduite du changement.



-->  Un référentiel théorique

- Mettre à profit notre expérience en tant que prestataire de services (développement d'applications sur mesure, formation et assistance sur les logiciels du marché), auprès d'un grand nombre de clients de tailles très variables.



-->  Un pragmatisme développé et enrichi sur le terrain 

- Proposer un cadre clair (réutilisable) de travail afin que tous les participants d'un projet comprennent la démarche entreprise, ses différentes étapes et les buts associés.



-->  Un cadre de travail contractuel

2°) La démarche proposée - présentation simplifiée :
Il nous semble déterminant de considérer 2 axes fondamentaux d'approche d'une situation client :

- L'analyse méthodique du système d'information actuel et futur :
Nous préconisons ici de respecter dans ses grandes lignes la méthode MERISE. qui, outre le fait d'être française, offre l'avantage d'être très largement diffusée et enseignée donc d'être compréhensible pour les interlocuteurs extérieurs. 

Concrètement, nous nous situons ici au niveau de l'étude préalable de MERISE et notre mission portera plus particulièrement sur :


- l'analyse de l'existant


- la modélisation des activités 


- la modélisation des flux d'informations et des principaux acteurs


- la modélisation des données


- la modélisation des traitements 

- Un diagnostic de la situation fondé sur les réactions des acteurs à une grille d'évaluation :
L'analyse méthodique d'un système d'informations ne suffit pas, de notre point de vue, à assurer un réel processus de changement si l'on n'y associe pas très fortement les acteurs concernés. Pour atteindre cet objectif, il est important d'utiliser L'EFFET MIROIR.

L'effet miroir consiste à renvoyer aux acteurs les informations recueillies dans l'entreprise, même si elles sont conflictuelles afin d'obtenir :


- Un choc des acteurs  (nécessaire pour une dynamique de changement)


- Un partage d'analyse


- Une meilleure garantie d'impartialité et de neutralité

Ce diagnostic utilise la démarche qualité en se fondant sur un principe aujourd'hui reconnu :

"La mesure de la qualité est une condition nécessaire à l'amélioration continue de la qualité."

Concrètement nous proposons aux acteurs de répondre individuellement à un questionnaire précis (adapté à la situation du client) doté d'un système de notation perfectionné. Les notes de 0 à 5 sont attribuées par l'accord de l'interviewé avec une affirmation (pour éviter une notation "aveugle") et selon deux critères majeurs :


- LA MATURITE     (décrit la situation actuelle pour la question formulée)


- L'IMPORTANCE   (décrit la situation souhaitée)

Des commentaires "hors grille" peuvent également être recueillis, l'anonymat étant de rigueur lors de la présentation des résultats.

Ce diagnostic s'achève par une présentation aux acteurs des résultats recueillis (Analyse des écarts d'opinion, des écarts entre maturité et importance, des commentaires, tout cela par domaines d'activités...) 

 C'est LE CHOC de L'EFFET MIROIR avec un débrieffing collectif des résultats.

L'étape ultime étant la définition d'objectifs de progrès concrets et mesurables  (par une enquête future... )

3°) L'importance d'un plan de travail négocié et d'un calendrier :

Il convient bien évidemment d'adapter concrètement cette méthodologie à la situation réelle d'un site client. Il est important une fois la méthode présentée, de négocier un plan de travail et de déterminer un calendrier  récapitulant les grandes étapes de l'étude, les documents attendus, les personnes concernées.

Schématiquement on pourrait avoir :

J-0 : RENCONTRE CLIENT

(durée estimée : 1/2 journée)
Objectifs
Participants
Remarques

Rencontre client
Dirigeant(s) client


Présentation société
Comité informatique (?)


Présentation demande
Clairinfo


Présentation méthode ADSC



Négociation du plan de travail



Négociation d'un calendrier



Détermination des interlocuteurs







Aspects commerciaux



J+7 :  REPONSE CLIENT
Objectifs
Participants
Remarques

Accord  sur la méthode
Dirigeant(s) client
Cet accord doit être écrit !

Accord  sur le calendrier
Comité informatique (?)


Accord sur les interlocuteurs



Accord commercial



ETAPE 1 - DETERMINATION DU DOMAINE D'ETUDE 

(durée estimée : 1 journée)
Objectifs
Participants
Résultat

Analyse des activités
Dirigeant(s) client
Modèle conceptuel des activités 

(Répéter N fois suivant complexité)
Comité informatique
(N modèles)


Clairinfo


Détermination du domaine d'étude

Accord du client

ETAPE 2 - DETERMINATION DES FLUX D'INFORMATIONS

(durée estimée : 1 journée)

Objectifs
Participants
Résultat

Analyse des communications

Définition des acteurs
Dirigeant(s) client

Comité informatique
Modèle conceptuel des communications 

(Répéter N fois suivant complexité)
Clairinfo
(N modèles)





Validation du domaine d'étude

Accord du client

ETAPE 3 - ANALYSE DE L'EXISTANT

(durée estimée : 1 journée)

Objectifs
Participants
Résultat

Analyse de l'existant

matériels et logiciels
Responsables opérationnels

Clairinfo
Inventaire de l'existant

ETAPE 4 - REALISATION DU QUESTIONNAIRE

(durée estimée : 1 journée et 1/2)

Objectifs
Participants
Résultat

Construire un questionnaire

adapté à la situation client
Clairinfo
Un questionnaire composé d'une

quinzaine de questions

ETAPE 5 - REALISATION DES INTERVIEWS

(durée estimée : Entre 1 et 2 journées)

Objectifs
Participants
Résultat

Réaliser les interviews

sur le questionnaire
Interview individuel (Clairinfo) des participants du comité informatique

(1/2 heure min. par personne)
Prise en compte des réponses

et commentaires

ETAPE 6 - ANALYSE DES DONNEES ET DES TRAITEMENTS

(durée estimée : Entre 1 et 5  journées)

Objectifs
Participants
Résultat

Collecte, analyse des données (existantes et futures)

Analyse des traitements

(Répéter N fois suivant complexité)
Responsables opérationnels

Clairinfo
Modèle conceptuel des données

Modèle conceptuel des traitements

(pour les traitements complexes)

(N modèles)

ETAPE 7 - MISE EN FORME DE L'ETUDE

(durée estimée : 1 semaine)
Objectifs
Participants
Résultat

Analyser et mettre en forme les résultats obtenus lors des étapes précédentes
Clairinfo
Un dossier d'analyse / diagnostic

ETAPE 8 - PRESENTATION CLIENT POUR VALIDATION

(durée estimée : 1/2 à 1 journée)
Objectifs
Participants
Résultat

Présenter les résultats du dossier d'analyse / diagnostic
Dirigeant(s)

Comité informatique

Clairinfo
Commentaires

Validation

Recommandations

A.D.S.C.

CLIENT :________________________________________
Présentation du comité informatique :

NOM et PRENOM (ABREV.)
Fonction
Tél / Poste

















































Calendrier :

ETAPE
Dates
Participants (Abrev)
Lieu

1 - Activités / Domaine d'étude




2 - Flux / Communications




3 - Analyse existant




4 - Réalisation questionnaire

Clairinfo
Clairinfo

5 - Réalisation interviews




6 - Données / Traitements




7 - Analyse Mise en forme

Clairinfo
Clairinfo

8 - Présentation client
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