Lesprincipauxindicateurs de tableau

de borddelaDSI

INDICATEURS FINANCIERS ET STRATEGIQUES

Investissements et exploitation

« Budget: charges d’exploitation (maintenance et prestations)
« Budget: investissements (matériels et immatériels)
» Budget: effectifdelaDSI

Répartition

« Budgetmatériel: partdesachatsetdeslocations
« Budgetlogiciels

« Partduposte prestations

» Budgetsliésauxconsommables

Gestion

» Dépensesparprojet
« Calculde colGtderevient des produitsinformatiques (TCO)

INDICATEURS RH

Gestion

* Gestiondestempspassés
« Reporting d’activités parcollaborateur
* Temps d’astreinte

ASSISTANCE/MAINTENANCE

Help desk

» Nombrededemandes/populationconcernée

» Nombre de demandes/effectifhelp desk
 Nombreetduréemoyennedesappels

» Nombredequestionsdéfinitivementtraitées/enattente/nonrésolues

Satisfaction des utilisateurs

« Par questionnaire, enquéte, sondage: réactivité, pertinence, délais...
« |[dentificationdesbesoinsenformationbureautiqueet«métiers»

Maintenance

 Inventaireetsuividescontratsencours

« Nombreetduréemoyennedesinterventions

« Coltsdesinterventionspartype(télémaintenance,déplacementsur
site, nombredepersonnesmobilisées)

EXPLOITATION

Réseaux et systemes

e Suividelacharge

e Tempsderéponse

« Disponibilitédelabandepassante

* Tempsderétablissementencasd’incident

Applications

« Disponibilitédesapplications
« Suivideserreursetpannes
e Cycledeviedesapplications

GESTION DE PARC

Parc matériel et applicatif

« Suividel'inventairematérielsetlogiciels

« Suividel'obsolescenceduparcmatériel

» Nombre de postes/effectifglobal ou parservice ou parunitéfonctionnelle
« Applicationslesplusutilisées

» Adéquation logiciels installés/matériel

» Nombred’imprimantes/service(partimprimantesenréseau)

Sécurité

« Suivi des dispositifs installés (antivirus, anti-spam...)
« Suivides patchsapplicatifsinstallésouavenir

« Suiviethiérarchisationdesalertes

« Datedudernierauditdesécurité effectué

GESTION DE PROJETS

Projets internes

- Etatduportefeuille de projets

e Prévisiondelademandedeprojets

* Respectsdesprocessusinternes

« Suividesengagements,entermesdedélais,deressourcesetdecolts
» Comparaison budget réel/réalisé

Prestataires

 Suividesobjectifs,datesclés, responsabilitéset,lecaséchéant,despénalités
« Suividelamaintenanceapplicative
« Suividureporting




Pour chaque indicateur, il est intéressant de présenter trois aspects :

0 la valeur actualisée,

0 la tendance,

O I'écart par rapport a un objectif.
On distingue la gestion du prévisible (planning) et la gestion des imprévus (changement, points en suspens,
risques, défauts).

Pour chaque indicateur, on distingue les indicateurs fondamentaux (IF) et les indicateurs optionnels
(10).

Gestion du prévisible
On considére la contrainte « colt/délai/fonctions » qui, prise en compte, permet de livrer un projeta
I’heure et avec le colt prévu, mais aussi avec les fonctionnalités opérationnelles prévues.

Pour ces trois données, on mesure I'écart entre la prévision initiale et la valeur actualisée :
O écart de codt (IF) :
I1 = (Co(it actualisé-Codt initial)/Codt initial
O écart de durée (IF) :
12 = (Durée actualisée-Durée initiale)/Durée initiale

O écart de périmetre (fonctions) (10):
I3 = (Nbre points exigences brut initiales-Nbre points exigences brut actualisées)/ Nbre points exigences
brut initiales

Les points d’exigences peuvent étre des unités de mesure. En fonction du projet, ces points peuvent
étredesfonctions.

Gestion des imprévus
Les domaines de processus suivants représentent les causes principales des dérives.
En calculant un indicateur sur chacun d’eux, il est possible d’anticiper ces dérives.

Demandes de changement

A l'initiative le plus souvent du futur utilisateur, elles rendent compte de la stabilité du périmétre
fonctionnel. L'indicateur que I'on retient est un rapport entre la charge liée aux changements et la
chargetotaleduprojet.

Pourcentage charge changement

14 = Charge totale demandes de changement/Charge totale projet actualisée (10)

Points en suspens (questions, problémes a résoudre)

Ils’agitsoitdes questionssansréponse, soit desdécisionsenattente. Danslesdeux cas, leurexistence
génére au quotidien des temps d’attente, voire des blocages dans le processus de production des
livrables. Leur nombre indique la difficulté plus ou moins grande a construire la solution, leur temps
de traitement moyen et la réactivité des parties prenantes (Utilisateurs experts, équipe tierce...). On
surveille le nombre de points en suspens ouverts, le temps de traitement moyen de ces points (en
jours) etonpeutretenircommeindicateurladensitéde pointsensuspens:

I5 = Nbre points en suspens total/Nbre points exigences réalisées (IF)

Le nombre de points d’exigences réalisées est obtenu en multipliant le nombre de points

Systeme d’information convergentd’'un GHT



d’exigences actualisées par le ratio d’achévement du projet (charge réalisée/ charge totale
actualisée).

Risques

Pour lister les risques potentiels d’un projet, utiliser les documents Anap ouils sont classés par famille
(risques stratégiques, de management/organisationnels, méthodologiques, économiques, fonctionnels,
techniques, juridiques, de prestation externe). Si les risques ne sont pas gérés, ils seront sans aucun
doute la cause de dérives a venir. On surveille I'évolution du niveau de risque global du projet et on
retientl’indicateur densité derisque:

16 = Niveau de risque global/Nbre points exigences brut actualisées (IF)

Le niveau de risque global du projet est obtenu en sommant le niveau de risque de chaque risque
ouvertsurleprojet.

Défauts

Les défauts rendent compte bien sir de la qualité des livrables (documents, composants) produits et
leurtempsdecorrectionestune partimportanteducodtde projet. On surveille le nombre de défauts
autotal etouverts, etl'on pourra retenircomme indicateurladensité dedéfauts:

I7 = Nbre total défauts/Nbre points exigences réalisées (10)

Pour étre en mesure de calculer ces indicateurs a chaque comité projet, il faut saisir les données
suivantes:

O charge réalisée,

O charge restante,

O fin du projet actualisée,

O nombre de points d’exigences actualisées,

O charge de demandes de changements réalisés,

O charge demandes de changement a réaliser (demandes mises au planning),
O nombre total de points en suspens,

O nombre de points en suspens ouverts,

O temps moyen de traitement des points en suspens.

O niveau de risque global projet,

O nombre total de défauts,

O nombre de défauts ouverts.
Etpourétreenmesuredesaisircesdonnées,ilfautavoirmisenceuvreauminimum:
O un suivi des temps passés avec une mise a jour de la planification réguliére,
O une méthode d’estimation par la taille,

O un suivides demandes de changements, des points en suspens, des risques et des défauts
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