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1. SOMMAIRE A LA DIRECTION

Mise en contexte

Les objectifs généraux du projet « Gestion intégrée des services de technologie de I’information » (GSTI)
sont d’améliorer les services offerts a la clientéle et de réduire les colits d’opération de prestation de ser-
vices TI. Dans cette optique, une révision de processus devient un préalable a l'implantation d'un outil de
support intégré de type "Consolidated Service Desk" (CSD).

La toute premiére phase « GSTI- 1 : La gestion des configurations - diagnostic ITIL » de ce projet s'atta-
que aux 5 processus de soutien définis par ITIL, Gestion des incidents, Gestion des problémes, Gestion
des changements, Gestion des mises a jour et Gestion des configurations et a la fonction Centre de ser-
vice. Elle consiste a positionner Hydro-Québec par rapport a ITIL, a établir une cible réaliste et a déter-
miner quelles seraient les étapes pour y arriver.

Le mandat

Démarré en avril 2002, cette phase a été confiée a DDMA. Le client utilisateur est la DETI, I’ATE 2000
en couvre les cofits et DMR supporte I'équipe dans cette démarche.

Cette étude dresse un portrait clair des processus opérationnels, établit une mesure de la maturité des pro-
cessus Hydro par rapport au standard ITIL et propose un plan d’actions pour améliorer le processus de la
Gestion des configurations.

Les résultats

Diagramme de Kiviat - Evaluation de I'état des processus
de soutien en matiére de services Tl

Centre de services

Gestion des mises-a-jour Gestion des incidents

Gestion des changements Gestion des problémes

Gestion des configurations



Le diagramme de Kiviat présente le détail de 1’évaluation globale des cinq processus et de la fonction a
I'étude. Le centre de la toile a une valeur de zéro, soit le plus bas niveau sur cette échelle. A I’opposée, la
périphérie représente une note parfaite, ¢’est-a-dire une pleine conformité avec les standards ITIL.

En guise de conclusion préliminaire, on remarque que la mesure de maturité des processus a Hydro-
Québec par rapport au standard ITIL se situe a 41%. Par contre, on note que beaucoup d’activités carac-
téristiques du modéle ITIL sont réalisées a I’intérieur de la DETI. Ces derniéres :

= sont souvent effectuées sur une base informelle et non systématique, sans structure de support, sans
outil intégré,sans procédure uniforme, etc.;

= reposent sur les compétences individuelles et de groupe, ainsi que la présence d’un fort réseau infor-
mel ;

= tiennent un peu a I’écart les utilisateurs/clients, sauf pour ceux ayant négocié des ententes de services
spécifiques;

= sont assujetties a différentes exceptions discutables sur le plan strict des processus.

Les principales forces, faiblesses, menaces et opportunités afférentes aux processus de soutien sont

Processus de soutien

Forces : Faiblesses :
e Gestion des opérations; e Processus, en général, non-intégrés;
e Faiblesses en partie compensées par la compé- | e Diverses exclusions/exceptions en terme d’unités
tence des ressources, la structure de gestion et desservies par la DETI;
le réseau informel; e Base de données de configuration incompléte et non
e Certaines activités conformes; intégrée;

e Pas de systéme commun de gestion des processus de
soutien; seul, le processus de gestion des incidents
est en partie couvert;

Menaces : Opportunités :
e La multiplication des unités spécialisées res- e Consolider I’approche fonctionnelle actuelle par une
ponsables en tout ou en partie d’un environ- transition par processus permettant de soutenir la
nement, ou de services; mise en place d’une approche « service client »;

e La multiplication des exceptions au niveau de |e Mettre en place un systéme intégré de gestion des
la couverture client; ce qui ne veut pas dire que |  services, de type suite CSD;
tous les clients doivent souscrire aux mémes
services et aux méme niveaux de service;

e La multiplication des outils de support de la
GSTI;




Les prochaines étapes

Les prochaines étapes représentent I'une des premiéres initiatives envisagées par Hydro-Québec pour met-
tre en place 1'approche ITIL dans la prestation de ses services TI. 1l est recommandé d'envisager un pro-
gramme de projets couvrant , dés les premiéres phases, les processus de Gestion des configurations, de
Gestion des changements et mettant en place les assises formelles du processus de Gestion des problémes.
Ces processus ont obtenu les résultats les plus faibles lors des activités de diagnostic.

Elaborer une stratégie ITSM d'ensemble

Elaboration de la stratégie d'implantation globale

Obtenir un engagement formel de la direction pour un programme d'ensemble et encadrer et
coordonner le développement organisationnel. Inclura 1'élaboration d'une architecture globale
GSTI, couvrant les volets données, applications et technologies

« Go/No-go »

Formation spécialisée
Développer des ressources internes de niveau ITSM « service manager »

Campagne de formation/sensibilisation
Poursuivre la sensibilisation actuelle auprés de 1'ensemble des gestionnaires TI et amorcer la for-
mation, niveau « fondation » des intervenants clefs

Implanter la Gestion des configurations

Analyse préliminaire
Etablir les besoins d'affaires en matiére de Gestion des configuration

« Go/No-go »

Plan de réalisation
Définir les attentes, les objectifs, la portée, les priorités, I'approche d'implantation du processus et
le modéle logique de la CMDB

Réalisation

Confirmer la portée et I'approche d'implantation de la livraison, d'établir la structure et la gouver-
nance des processus concernés , de récupérer les données et procédures des systémes existants, de
réaliser les activités détaillées de préparation, de conversion les données et de charger la CMDB,
pour finalement mettre en opération les nouveaux processus.

Activités post-implantations
Apporter les ajustements requis aux processus, procédures et directives et a la structure de la
CMDB.

En guise de conclusion

11 serait opportun et avantageux pour la DETI et méme, toutes les TI d’H-Q, de tirer partie des forces re-
levées lors de cette phase de Diagnostic afin d'orienter la prestation des services TI sur le modéle de ges-
tion proposé par ITIL.
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