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Formation

Projet Unification Trouble Ticketing : Conduite de changement

Contexte: Deux groupe en rapprochement SFR et 9 C:

Multiplicité d’outils de gestion des incidents du groupe SFR = perte de tracabilité, colts

de maintenance et d’exploitation non optimisés.

Objectifs et enjeux : Solution cible - Clarify TT

* Unifier la gestion des Incidents = Un outil commun, partagé et reconnu

* Amélioration de la qualité du service pergue par les client lors de la résolution de
leurs incidents

New’ SFR avec un unique outil de
gestion des incidents : Clarify TT.

Processus Conduite de changement

Mission: .Intégrer le volet conduite de changement du projet Clarify TT

* Intégration de Clarify TT dans des conditions optimales et réduire les
facteurs de rejets

Chiffres Clés d Vs

* 3 000 acteurs directement et indirectement concernées : Interne, partenaires
et sous traitants externes :

* 200 000 tickets gérés tous les mois

* 1 000 personnes a former

[nce saise ncidentdans ASSETG!

Clients : Utilisateurs Asset et ARS
™S

Processus
Conduiteldah

Données d’entrées:

-Expression des besoins (EB) Communication

-Spédifications fonctionnelles (Spec)

Entité de service : DGSI Projet « Unification Trouble Ticketing »

Sortiesimmatérielles ;

-Partenaires identifiés et formés
-Satisfaction de I'utilisation de I'outil

Sorties matérielles:
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Calendrier et roadmap du déploiement de la solution cible [1]

Améliorations

Supports externes :

- Prendre en compte le - Pilotage

-Prestataire de service
Spédialisé (Cegos)

validation (I1&V)
- Equipe déploiement
/exploitation

- Capitalisation des
données

-Didacticiel (Niv 1 et 2) et Quick card
-Support de communication

-Recensement utilisateurs : Formation
* Via Base de données ASSET
* Via document cadre upport
(poetemoizes) -Bilan de test BeB
- Stratégie de tests BeB Accompagnement

-Cellule de support post MES.

Ressources internes :

- MOA (SI & Réseaux & SC)
- MOE (développement)
- Equipe intégration et

% Incidents et problémes S fixes et mobiles (Lot 1 et 3)

% Incidents et problémes Réseaux fixes et mobiles (Lot 2 et 4)

Indicateurs de succés

% de formation

% de déploiement
etacceés a l'outil

- Enquéte de satisfaction

Communication

Accompaghement

ElementiEce * Document cadre partenaires
Clalit ] * Ingénierie conduite de

* Principes files d’attentes
changement

* Matrice d’affectation

Directeur projet : Jean Yves POICHOTTE, Maitre de stage : Michel ESCALLIER Tuteur: Jean Pierre CALISTE

Enquéte Satisfaction : (note/4)
*Information dans les
convocations 3.2

* Accueil, organisation, lieu 3.3
* Durée de la formation 3.1

Formation

* e-learning

* Présenciel : jeu de role BeB

Bibliographie

* Aide mémoire: QUiCk Card [1] Documents internes SFR :
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Objectifs atteints :

* Déploiement de 'outil terminé

* Satisfaction des utilisateurs pour la
conduite de changement réalisée.
Perspectives:

* Etendre I'expérience a d’autres
volets du projet

[2].hitp://www.arcep.fr/index.php?id=36, consulté le 05/04/2009
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