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	Référence
	0812FS05
	
	

	
	Forfait
	Prix
	à partir de 4.800 EHT

	
	
	Contact
	Robert Lemay


	Description & Objectifs

	Établir un diagnostic de performance des Services IT en :
· Comparant les bonnes pratiques avec celles des standards ITIL, CMMI et Cobit (Modèle de DSI intégré) 
· Evaluant l’efficacité selon une approche inspirée des principes du Lean et du Six Sigmas

Pour un service informatique de 10 personnes : à partir de 4.800 EHT (4 entretiens + un rapport)

	Prérequis

	· La disponibilité d’utilisateurs et des opérationnels pour les entretiens,

· La mise à disposition au consultant de Numeral Advance des documents qualité et opérationnels
.

	Déroulement de la prestation

	1) DEFINITION DU PERIMETRE:

· Description de l’activité analysée (activité cible),

· Identification des utilisateurs (ou clients) de l’activité,

· Identification des compétences pour la mise en œuvre de l’activité (compétences métiers).

2) ANALYSE DES INDICATEURS ET MESURE DE L’ETAT DES LIEUX :

· Indicateurs de qualité (nombre d’incidents, nombre de réclamations…),
· Indicateurs de volumétrie (nombre de factures, nombre de commandes…),
· Indicateurs de capacité (traitement, flux, bande passante…),
· Indicateurs financiers.

3) IDENTIFICATION DES PROCESSUS :

· Identification des processus à partir de la description des bonnes pratiques (entretiens) selon un modèle construit à partir de l’ITIL, du CMMI et du Cobit (modèle intégré de DSI)
· Analyse de l'intégration des processus dans les outils informatiques.

Les indicateurs d’objectifs et de satisfaction client seront rapprochés des moyens d’agir, c’est-à-dire des processus.

4) ANALYSE DES FLUX :

· Analyse de la cohérence des données échangées entre les différents processus,
· Analyse de l'alignement des processus et de leurs indicateurs sur les objectifs business,

· Analyse du rapprochement entre les indicateurs de volumétrie et ceux de qualité,
· Evaluation de la capabilité des processus principaux,
· Détermination des flux de valeur.
La cartographie des processus servira pour l’analyse des flux, inspirée des principe Lean.
5) ANALYSE DE L’ORGANISATION DES COMPETENCES :
· Les compétences des processus de réalisation (front office),
· Les compétences des processus de support (back office, qualité, excellence opérationnelle),

· Les compétences des processus de contrôle (pilotage).

En conclusion, un diagnostic général de performance sera établi et les pistes de progrès seront présentées et argumentées.
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