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Introduction
@00

Origines du guide

Un guide, pourquoi faire ?

Répondre aux évolutions du contexte d’exercice du métier
Accompagner les ASR dans leur travail de tous les jours
Formaliser des comportements qui font consensus
Contribuer a rendre plus lisible le travail quotidien
Améliorer I'organisation des taches

°
°
o
]
°
@ S’inscrire dans une démarche qualité
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Origines du guide

Un guide, fait par qui ?

@ groupe de travail de RESINFO (2008-2009)
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Introduction
oeo

Origines du guide

Un guide, fait par qui ?

@ groupe de travail de RESINFO (2008-2009)
@ composé d’ASR de terrain

@ Olivier Brand-Foissac (sseau « ARGOS-Rodia » - ORSAY)
o Laurette Chardon (réseau « ASRNORMANDIE » - CAEN)

@ Marie David (rsibR11 - GRENOBLE)

@ Maurice Libes (réseau « CESAR » - MARSEILLE)

Gilles Requilé (reseau « LASER » - MONTPELLIER)

@ Alain Rivet (réeseau « SARI» - GRENOBLE)
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Introduction
ooe

Origines

Un guide, fait comment ?

@ des référentiels qualité reconnus : ITIL - ISO-20000 -
ISO-2700x

— transposition pour les ASR dans les unités

@ un questionnaire d’enquéte auprés d’informaticiens
d’unités de recherche
@ des ouvrages de référence en gestion du temps

@ les expériences de terrain personnelles et transmises par
les réseaux régionaux d’ASR
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urité et juridique A Is et relationnels

Utiliser le guide

Un guide, comment l'utiliser ?

Dans un processus d’amélioration continue

@ périmétre

. . La-roue de'Deming
@ configurations

. . 'PLAN
@ niveaux de services A
@ continuité de «Chieex
services Acr

@ changements

Crédit : C. Moustier-GFDL, (WikiPedia)
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Plan

e Fourniture et support de services
@ Démarche
@ Support des services
@ Documentation
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Fourniture et support de services
000

Démarche

Comment procéder ?

1- définir le périmétre d’action
- les matériels
(commutateurs, serveurs, bornes wifi, matériels dont on a la visibilité, .. .)
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Fourniture et support de services
000

Démarche

Comment procéder ?

1- définir le périmétre d’action
- les matériels

(commutateurs, serveurs, bornes wifi, matériels dont on a la visibilité, .. .)
- les services (DNS, DHCP, messagerie, passerelles, annuaires, serveurs
de caleul, .. .)

- a minima les éléments indispensables pour I'activité vitale de I'unité
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Fourniture et support de services
(o] e}

Démarche

Comment procéder ?

2- mettre en place la gestion des configurations (CMDB)
recenser I'ensemble des informations nécessaires au bon fonctionnement

- fiches de configuration
- fiches d’exploitation (procédures d’exploitation)
— niveau de granularité
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2- mettre en place la gestion des configurations (CMDB)
recenser I'ensemble des informations nécessaires au bon fonctionnement

- fiches de configuration
- fiches d’exploitation (procédures d’exploitation)
— niveau de granularité

inclus la documentation, les composants immatériels (contrats, .. .)
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Fourniture et support de services
(o] e}

Démarche

Comment procéder ?

2- mettre en place la gestion des configurations (CMDB)
recenser I'ensemble des informations nécessaires au bon fonctionnement

- fiches de configuration
- fiches d’exploitation (procédures d’exploitation)
— niveau de granularité

inclus la documentation, les composants immatériels (contrats, .. .)

— écrits papier

Olivier Brand-Foissac - Laurette Guide de Bonnes Pratiques Organisationnelles - JRES décembre 2009



Fourniture et support de services
[e]e] ]

Démarche

Comment procéder ?

3- définir les niveaux de service (SLA)
e définir la nature, le support de chaque service
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Démarche

Comment procéder ?

3- définir les niveaux de service (SLA)

e définir la nature, le support de chaque service
e définir la continuité/disponibilité de service (analyse de risques)
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Démarche

Comment procéder ?

3- définir les niveaux de service (SLA)

e définir la nature, le support de chaque service
e définir la continuité/disponibilité de service (analyse de risques)
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Démarche

Comment procéder ?

3- définir les niveaux de service (SLA)

e définir la nature, le support de chaque service
e définir la continuité/disponibilité de service (analyse de risques)
@ en déduire le niveau de service minimal
e chaque service est qualifié de
- vital
- important
- normal
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Fourniture et support de services
[e]e] ]

Démarche

Comment procéder ?

3- définir les niveaux de service (SLA)

e définir la nature, le support de chaque service
e définir la continuité/disponibilité de service (analyse de risques)
@ en déduire le niveau de service minimal
e chaque service est qualifié de
- vital
- important
- normal

plans de continuité de service, de reprise, . ..
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[ ele}

Support des services

Comment procéder ?

4- assurer les changements et la mise en production
o faire évoluer le Sl de fagon structurée et planifiée
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Support des services

Comment procéder ?

4- assurer les changements et la mise en production

o faire évoluer le Sl de fagon structurée et planifiée
e éviter les erreurs

- connaitre les modifications apportées, leurs impacts
- solution de « replis »
- points de test, procédure de validation (configuration crash. ..)
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Fourniture et support de services
[ ele}

Support des services

Comment procéder ?

4- assurer les changements et la mise en production
o faire évoluer le Sl de fagon structurée et planifiée
e éviter les erreurs

- connaitre les modifications apportées, leurs impacts
- solution de « replis »
- points de test, procédure de validation (configuration crash. ..)

@ procédures écrites (suivi, traces,. . .)

Olivier Brand-Foissac - Laurette Chardon Guide de Bonnes Pratiques Organisationnelles - JRES décembre 2009



Fourniture et support de services
(o] lo}

Support des services

Comment procéder ?

5- gérer les dysfonctionnements
e les résoudre, minimiser leurs répercussions
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Support des services

Comment procéder ?

5- gérer les dysfonctionnements
e les résoudre, minimiser leurs répercussions
e prévenir leur répétition
- incidents
- problémes
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Fourniture et support de services
(o] lo}

Support des services

Comment procéder ?

5- gérer les dysfonctionnements
e les résoudre, minimiser leurs répercussions
e prévenir leur répétition
- incidents
- problémes

e gestion de suivi
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Support des services

PILOTAGE

FOURNITURE DE SERVICES

Cartographie des BESOINS
processus CLIENTS

[SATISFACTION|
DYSFONCTIONNEMENTS

CLIENTS

CONTROLE

VVV

SUPPORT
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Documentation

Documentation de service

@ pour les ASR

(le service informatique, le systéme d’information)
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Documentation de service

@ pour les ASR

(le service informatique, le systéme d’information)

@ issue de la CMDB : configuration des éléments
(matériels, applications, contrats, ...)
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Fourniture et support de services
[ le]

Documentation

Documentation de service

@ pour les ASR

(le service informatique, le systéme d’information)

@ issue de la CMDB : configuration des éléments
(matériels, applications, contrats, ...)

@ documents de synthése

@ fiches d’exploitation
(ex. arrét/redémarrage d’une salle systéme, fiches d’incidents)
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o] ]

Documentation

Documentation utilisateur

@ livret d’accueil (volet informatique du livret)
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Documentation

Documentation utilisateur

@ livret d’accueil (volet informatique du livret)

@ modes d’emploi (ex. paramétrage du client de messagerie)
@ procédures de connexion depuis I'extérieur

@ regles d'utilisation des ressources informatiques
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Q Sécurité et juridique
@ Sécurité
@ Aspect juridique
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Sécurité et juridique
[ ]

Sécurité

La sécurité des systemes d’information (SSI) nous impose des
pratiques adaptées.

@ périmétre d’application de la sécurité

Le guide fournit des exemples de bonnes pratiques dans sa
mise en ceuvre (ISO-27001, 1ISO-27002)
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@ chaine de coordination d’alerte (CSSl de 'unité, CRSSI, RS, ....)

@ analyse des données/actifs : besoins de Disponibilité,
Intégrité, Confidentialité (pic)

@ appréciation des risques (menaces, vulnérabilités, impacts)
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Sécurité

La sécurité des systemes d’information (SSI) nous impose des
pratiques adaptées.

@ périmétre d’application de la sécurité
@ chaine de coordination d’alerte (CSSl de 'unité, CRSSI, RS, ....)

@ analyse des données/actifs : besoins de Disponibilité,
Intégrité, Confidentialité (pic)

appréciation des risques (menaces, vulnérabilités, impacts)
traitement des risques (objectifs, moyens, risques résiduels)
informer les utilisateurs (y compris la direction de l'unité)

Le guide fournit des exemples de bonnes pratiques dans sa
mise en ceuvre (ISO-27001, 1ISO-27002)
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Sécurité et juridique
[ ]

Sécurité

La sécurité des systemes d’information (SSI) nous impose des
pratiques adaptées.

@ périmétre d’application de la sécurité
@ chaine de coordination d’alerte (CSSl de 'unité, CRSSI, RS, ....)

@ analyse des données/actifs : besoins de Disponibilité,
Intégrité, Confidentialité (pic)

appréciation des risques (menaces, vulnérabilités, impacts)
traitement des risques (objectifs, moyens, risques résiduels)
informer les utilisateurs (y compris la direction de l'unité)
charte d’utilisation des systémes d’information

Le guide fournit des exemples de bonnes pratiques dans sa
mise en ceuvre (ISO-27001, 1ISO-27002)
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Sécurité et juridique
L]

Aspect juridique

Laspect juridique : 3 mots

@ Informer

o alertes, mises en garde, conseils
e mails, affichages
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Aspect juridique

Laspect juridique : 3 mots

@ Informer
o alertes, mises en garde, conseils
e mails, affichages
@ Contréler
@ mise en place d’outils
e remontées d’information
e consulter les logs
e confidentialité
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Sécurité et juridique
L]

Aspect juridique

Laspect juridique : 3 mots

@ Informer
o alertes, mises en garde, conseils
e mails, affichages
@ Contréler
@ mise en place d’outils
e remontées d’information
e consulter les logs
confidentialité

@ Agir
e correctifs, tracabilité
@ assurer la continuté de service
e réagir (selon les cas)
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Aspects personnels et relationnels

e Aspects personnels et relationnels
@ Gestion du temps
@ Communication
@ Compétences

Olivier Brand-Foissac - Laurette Chardon

Guide de Bonnes Pratiques Organisationnelles - JRES décembre 2009



Aspects personnels et relationnels
@00000

Gestion du temps

Problématique :

@ demandes incessantes des utilisateurs
@ pas formé a la gestion du temps
@ augmentation du nombre de taches

Olivier Brand-Foissac - Laurette Cl Guide de Bonnes Pratiques Organisationnelles - JRES décembre 2009



Aspects personnels et relationnels
O@0000

Gestion du temps

Les trois références du guide :

1- « Admin’sys, gérer son temps »de Thomas Limoncelli
o plus de 15 ans d’expérience en tant qu’ASR

2- « Getting Things Done »(GTD) de David Allen

@ consultant et coach de renommée internationale

3- « Question de temps »de Frangois Delivré
e polytechnicien, 20 ans d’expérience, consultant et coach
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Aspects personnels et relationnels
[o]e] lele]e]

Gestion du temps

Quelques grands principes :

@ Appliquer une recette stéréotypée : ca ne marche pas!
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Aspects personnels et relationnels
[o]e] lele]e]

Gestion du temps

Quelques grands principes :
@ Appliquer une recette stéréotypée : ca ne marche pas!

@ Tous différents face au temps : prise en compte de la
dimension psychologique
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Aspects personnels et relationnels
[o]e] lele]e]

Gestion du temps

Quelques grands principes :
@ Appliquer une recette stéréotypée : ca ne marche pas!

@ Tous différents face au temps : prise en compte de la
dimension psychologique

@ Donner un sens au temps de sa vie : a la fois en tant que
direction et en tant que signification
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Aspects personnels et relationnels
[e]e]e] le]e]

Gestion du temps

Les priorités :

@ Se fier a son coeur, ame, intuition, instinct, tripes ... tout en
gardant de la rigueur
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Aspects personnels et relationnels
[e]e]e] le]e]

Gestion du temps

Les priorités :

@ Se fier a son coeur, ame, intuition, instinct, tripes ... tout en
gardant de la rigueur

@ Compromis entre "'ai envie" et "il faut que"
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Aspects personnels et relationnels
[e]e]e] le]e]

Gestion du temps

Les priorités :

@ Se fier a son coeur, ame, intuition, instinct, tripes ... tout en
gardant de la rigueur

@ Compromis entre "'ai envie" et "il faut que"

@ Plusieurs modéles
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Aspects personnels et relationnels
0000e0O

Gestion du temps

Les objections :

@ J’ai du mal a estimer les durées
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Aspects personnels et relationnels
0000e0O

Gestion du temps

Les objections :
@ J’ai du mal a estimer les durées

@ Faut-il planifier tous les jours ?
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Aspects personnels et relationnels
0000e0O

Gestion du temps

Les objections :
@ J'ai du mal a estimer les durées
@ Faut-il planifier tous les jours ?

@ Pourquoi attacher tant d'importance aux durées ?
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Aspects personnels et relationnels
0000e0O

Gestion du temps

Les objections :
@ J'ai du mal a estimer les durées
@ Faut-il planifier tous les jours ?
@ Pourquoi attacher tant d'importance aux durées ?

@ Ce qui n’est pas fait aujourd’hui devra I'étre demain
puisque de toute facon il faut tout faire !
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Aspects personnels et relationnels
0000e0O

Gestion du temps

Les objections :
@ J'ai du mal a estimer les durées
@ Faut-il planifier tous les jours ?
@ Pourquoi attacher tant d'importance aux durées ?

@ Ce qui n’est pas fait aujourd’hui devra I'étre demain
puisque de toute facon il faut tout faire !

@ Si je ne parviens pas a gérer mon temps, ce n’est pas de
ma faute mais celle de ma hiérarchie, des utilisateurs
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Aspects personnels et relationnels
O0000®

Gestion du temps

Quelques solutions concrétes :

@ Gestion du cycle et des priorités
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Aspects personnels et relationnels
O0000®

Gestion du temps

Quelques solutions concrétes :

@ Gestion du cycle et des priorités

@ Faire 'examen de son planning le vendredi (gestion
horizontale des actions) : ne rien oublier
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Aspects personnels et relationnels
O0000®

Gestion du temps

Quelques solutions concrétes :

@ Gestion du cycle et des priorités

@ Faire 'examen de son planning le vendredi (gestion
horizontale des actions) : ne rien oublier

@ Ne pas s’éparpiller (fermer votre messagerie, garder un
minimum de fenétres a I'écran...)
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Aspects personnels et relationnels
O0000®

Gestion du temps

Quelques solutions concrétes :

@ Gestion du cycle et des priorités

@ Faire 'examen de son planning le vendredi (gestion
horizontale des actions) : ne rien oublier

@ Ne pas s’éparpiller (fermer votre messagerie, garder un
minimum de fenétres a I'écran...)

@ Mettre en place des plages horaires pour les demandes
des utilisateurs (s’investir dans la gestion verticale des
actions, les traiter en profondeur)
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Aspects personnels et relationnels
O0000®

Gestion du temps

Quelques solutions concrétes :

@ Gestion du cycle et des priorités

@ Faire 'examen de son planning le vendredi (gestion
horizontale des actions) : ne rien oublier

@ Ne pas s’éparpiller (fermer votre messagerie, garder un
minimum de fenétres a I'écran...)

@ Mettre en place des plages horaires pour les demandes
des utilisateurs (s’investir dans la gestion verticale des
actions, les traiter en profondeur)

@ Les taches qui ne demandent que quelques minutes, les
faire aussitét !
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Aspects personnels et relationnels
[ ele}

Communication

La communication de 'ASR avec ses partenaires

@ vers la Direction de l'unité
e compte rendu d’activités
e livret d’accueil

e commission informatique
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Aspects personnels et relationnels
(o] lo}

Communication

La communication de 'ASR avec ses partenaires

@ vers le service informatique

@ intranet, réunions, échanges

@ une bonne gestion du temps relationnel passe par un
accord sur la facon de travailler ensemble
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Aspects personnels et relationnels
ooe

Communication

La communication de 'ASR avec ses partenaires

@ vers les utilisateurs
o systéme de suivi des demandes
e lintranet
e relation un vers n

@ relation un vers un
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Aspects personnels et relationnels
[ ]

Compétences

Recommandations sur les compétences
@ l'auto-formation
@ la formation professionnelle (ex. continue)
@ la veille technologique

@ les relations métier
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Conclusion

Conclusion

Conclusion

@ un guide réalisé par des ASR de terrain pour les ASR

@ cadre de démarche qualité (fourniture de services, gestion de la
sécurité)

@ communication, gestion du temps et relations humaines

@ veille technologique, formation professionnelle, réseaux de
métiers

@ guide pratique avec ses annexes : questionnaire
d’auto-évaluation et fiches de références
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Conclusion

Conclusion

Conclusion

@ pour une présentation plus détaillée ... suivez le guide :)

@ Contact : gbp@listes.resinfo.org

@ Ou trouver le guide ? :
http ://www.resinfo.cnrs.fr/GBP/gbp-v1-0.pdf

Merci
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