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1 Introduction

Les attentes du nombre croissant des futurs séniors
vont évoluer, ils souhaitent des prestations plus éten-
dues et taillées sur mesure. Selon une étude de I'Insti-
tut Gottlieb Duttweiler (GDI) (cf. Gurtler et al.,2018), le
marché des EMS va changer. Llactuel marché de I'offre
va devenir un marché de la demande et exiger une
plus grande flexibilité de la part des institutions (voir
également, a ce propos, le Modele d’habitat et de
soins 2030 de CURAVIVA Suisse).

Une évolution similaire peut étre supposée concer-
nant les institutions pour personnes en situation de
handicap physique ou mental. Dans le domaine de
I'aide pour enfants et adolescents, on constate égale-
ment que les offres standard d’institutions sont tou-
jours plus nombreuses a ne pas couvrir les besoins des
enfants et des adolescents ayant besoin d’assistance,
ainsi que de leurs parents. Il faut des offres flexibles,
permettant des transitions souples et des combinai-
sons d'offres stationnaires et ambulatoires.

Cette tendance est également favorisée par les déve-
loppements technologiques actuels. Aujourd’hui déja,
il existe un grand nombre de systemes techniques

1.1 Stratégie TIC: définition

Lacronyme TIC désigne les technologies de I'informa-
tion et de la communication (en anglais ICT, Informa-
tion and Communications Technology) et comprend,
outre les systémes techniques d’une institution, éga-
lement les déroulements et les processus d’exploita-
tion, les flux de communication ainsi que les informa-
tions obtenues par l'utilisation des équipements
techniques pour les futures décisions.

Exemples de systémes techniques:

» Réseaux informatiques, systemes de serveurs
et tous les appareils raccordés tels que PC, impri-
mantes, scanner, WLAN

e Logiciels pour I'administration, les soins, I'inten-
dance, I'hotellerie, les services techniques

susceptibles d'étre utilisés dans les institutions en
étant intégrés dans un systéme d’'information et de
communication d’entreprise. Cette tendance va en-
core s’accentuer. Parallelement, de nouveaux défis
vont apparaitre, notamment dans le domaine des
technologies de l'information et de la communica-
tion.

Une stratégie relative aux technologies de 'informa-
tion et de la communication peut représenter un ins-
trument judicieux pour accompagner les institutions
sur la voie vers un environnement TIC répondant aux
besoins et durable. Le présent guide vise a offrir aux
institutions une aide pour I'¢laboration d’une straté-
gie correspondante.

Ce guide utilise des exemples d'illustration tirés de la
pratique. Bien que ces exemples proviennent en ma-
jeure partie du quotidien d’établissements médico-
sociaux, ce guide s’adresse a toutes les institutions
pour personnes ayant besoin d’assistance, pour peu
que ces institutions s'intéressent aux questions liees
a l'utilisation de TIC dans leur établissement.

« Installations techniques du batiment

« Equipements pour la transmission d’informations
tels que TV, panneaux d’information, transmission
vidéo, site Internet

« Installations de sécurité telles que systemes d’as-
sistance, solutions de protection pour les per-
sonnes souffrant de démence sénile, installations
de protection d’incendie

Les systemes techniques décrits seront toujours plus
simples a intégrer dans les réseaux informatiques et
utilisent destechnologies standardisées pour I'échange
de données.

Introduction | 5



1.2 Importance d’une stratégie TIC

Les possibilités techniques seront de plus en plus in-
tégrées dans le quotidien des institutions. Pour cela, il
est important d’aborder le théme des TIC de maniere
globale et stratégique, et de mener assez tot les ré-
flexions nécessaires concernant les futures applica-
tions possibles.

La figure 1 montre que les TIC doivent soutenir tous les
domaines et exigences d'une institution, en tant
qu'élément fondamental de la gestion d’entreprise.

Aujourd’hui déja, presque tous les domaines d’'une
institution sont touchés par des €léments des TIC.

Cette tendance va encore s’accentuer durant ces pro-
chaines années.

Selon le groupe de conseil en entreprise Gartner, une
stratégie TIC doit faire partie intégrante de la stratégie
d’entreprise, en précisant de maniére détaillée les
avantages des TIC pour l'institution. Ainsi, une straté-
gie TIC fonctionnelle ne peut pas étre développée sans
une stratégie d'entreprise et un concept d'exploita-
tion.Siles objectifs de I'entreprise a un horizon de cing
a sept ans ne sont pas clairement définis, il manque
un fondement important a la stratégie TIC.

Stratégie/

concept d’exploitation

assistance
Intendance
Adminis-
Hétellerie
Services
techniques

Terrain/batiment

Figure 1:Les TIC en tant qu'élément fondamental
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1.3 Principes de base et avantages d’une stratégie TIC

Afin de développer une stratégie TIC durable, il est in-
dispensable d'aligner les TIC avec les domaines spé-
cialisés. Cela implique, par exemple, que les besoins
des soins et de l'assistance soient compris et puissent
étre mis en ceuvre par les TIC. Les TIC doivent étre
I'«engrais » pour le futur développement de l'institu-
tion. Dans ce cadre, la stratégie TIC n'impose pas un
paysage informatique décrit jusque dans les moindres
détails, mais répond principalement aux trois ques-
tions suivantes:

1. A quoi doivent ressembler les TIC dans cinq ans?
(Vision, stratégie des applications, organisation)

2. De quoi a-t-on besoin pour développer les TIC
dans cette direction? (ressources/collaborateurs,
finances, innovations)

3. Comment concevoir la voie dans cette direction et
comment piloter ce développement ?
(Feuille de route et cockpit stratégique)

Une stratégie TIC fonctionnelle doit:

 assurer que les TIC soutiennent durablement la
stratégie globale de I'institution,

« offrir des bases de décision claires pour les futurs
investissements dans les TIC,

assurer la transparence sur I'engagement efficace
des moyens pour les TIC,

assurer une réduction des colts par l'utilisation
optimale des moyens pour les TIC,

offrir un soutien optimal pour les domaines
spécialisés, par exemple la réalisation commune
d’un cahier des charges,

permettre 'amélioration de la performance et de
la stabilité des TIC,

offrir une feuille de route et une planification
claires pour la mise en ceuvre des projets.

Les principes de base suivants doivent étre pris en
compte lors de I’élaboration d’une stratégie TIC:

1. Solutions novatrices pour les domaines créateurs de
valeur ajoutée

2. Amélioration de I'efficacité/économies pour les
domaines de soutien

3. Optimisation de I'infrastructure, réduction des colts/
augmentation de I'efficacité
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2 Développement et éléments d’'une stratégie TIC

Le développement d’une stratégie TIC se fait en sept étapes, structurées en trois thémes principaux
(cf.Johannig, 2014):

1. Etat des lieux 2. Définition de la stratégie 3. Mise en ceuvre de la stratégie

Etape 1:

analyse de la situation actuelle
- Technologie

- Processus

- Organisation

- Finances

Etape 2:

défis

- Analyse de la stratégie
d'entreprise

- Défis

- Visions TIC

Etape 3:

stratégie relative

aux applications

- Portefeuille d’applications

- Cycle de vie des applications

Etape 4:

stratégie d’approvisionnement

- Quelles prestations doivent-
elles étre réalisées a I'interne
ou achetées a I'externe?

Etapes:
organisation TIC
- Roles et responsabilités

- Définition de 'organisation TIC

Etape 6:

mise en ceuvre

- Portefeuille de projets

- Feuille de route

- Planification du budget

Etape 7:

cockpit

- Définition des variables
- Communication

- Gestion du changement

Tableau 1: Eléments d’une stratégie TIC
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3 Les sept étapes de la stratégie TIC dans le détail

3.1 Etape 1 (état des lieux): analyse de la situation actuelle

3.1.1 Analyse de la technologie existante

Lanalyse de l'infrastructure TIC existante requiert un
savoir-faire technique approfondi et a pour objectif
d’obtenir une vue d'ensemble des composants actuel-
lement utilisés.

Les domaines suivants sont analysés

(liste non exhaustive):

» Composants du réseau (commutateurs, pare-feu,
points d’accés au WLAN)

« Environnement de serveur (structure, stockage des
données, applications de base, virtualisation)

« Stations de travail (PC, portables, appareils termi-
naux mobiles)

e Périphériques (imprimantes, scanners, fax)

 Systemes de sécurité (systemes de controle
d’acces, sauvegarde des données, protection d’acces,
antivirus, sécurité des mots de passe)

» Appel des résidents, protection contre les fuites de
résidents, appel des assistants

« Téléphonie

« Systemes d’information, par exemple affichage
des menus

Il est également important de controler I'état actuel
du systéme de documentation et de le faire actualiser,
sinécessaire.Un schéma actualisé du réseau assurant
la transparence et la vue d'ensemble des composants
utilisés est indispensable. Cette partie de I'analyse
doit également identifier les éléments qui ont fait
leurs preuves ainsi que les éventuels points faibles et
le besoin d’action.

3.1.2 Analyse des facteurs mous

Dans cette partie, on analyse au moyen de questions
les facteurs mous liés aux TIC. Ces questions doivent
étre traitées dans le cadre d’interviews structurées de
membres de la direction ayant la meilleure vue d'en-
semble de la situation actuelle des TIC. Les réponses
dans le questionnaire structuré doivent étre associées
a un nombre de points donné par réponse possible.

Exemple: pour chaque réponse, il est possible de don-
ner 0,3 ou 6 points. Les points obtenus sont ensuite
additionnés par domaine thématique et associés a
une plage de valeurs:

Nombre de points Plage de valeurs
dans le graphique

0 a 6 points =1
7212 points =2
13 a 15 points =3
16 a 18 points =4

Les facteurs mous de I'analyse de la situation actuelle

sont répartis dans les domaines thématiques suivants:

« Direction des projets, gestion des changements

» Maitrise des exigences

« Flexibilité de I'environnement TIC

e Service et assistance TIC

= Approvisionnement (quelles sont les prestations
achetées et les prestations réalisées en interne?)

» Roles et responsabilités

» Développement des collaborateurs et collabroatrices

 Technologie

e Sécurité des TIC

« Infrastructure TIC générale et exploitation

« Infrastructure de serveur

« Gestion des données de base

 Structure des colts des TIC

 Controlling des TIC/indicateurs

» Conformité TIC (gestion des licences, lignes direc-
trices pour la protection des données)

Un exemple de questions structurées sur ces do-
maines est donné en annexe.
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Analyse de la situation actuelle des TIC,
facteurs mous

Direction des projets,
gestion des changements

Conformité des TIC

Controlling des TIC

Structure des ,
coltsdesTIC|

Gestion des |
données de base

Infrastructure de serveur \

Infrastructure TIC générale
et exploitation

Sécurité des Tl

Figure 2: Analyse des facteurs mous

Maitrise
__des exigences

Flexibilité de
I’environnement TIC

\_Service et
A\~ | assistance TIC

Approvisionnement

-/ Roles et
responsabilités

N L
~_— Développement
’ des collaborateurs

Technologie

Les réponses peuvent par exemple étre représentées sous forme de graphique en toile d’araignée (voir figure 2).
Ce graphique montre clairement les points obtenus par les différents domaines thématiques. Les domaines

avec une valeur <2 présentent un besoin d’action.

3.1.3 Analyse des finances et de la conformité

Une partie importante de I'analyse de la situation ac-
tuelle concerne la détermination précise des colts des
différents composants et prestations.La connaissance
de ces colts et de leurs avantages pour I'exploitation
est essentielle.

Dans les institutions, les colts des TIC sont générale-

ment liés aux domaines suivants:

« Contrats de maintenance des logiciels et des inter-
faces

 Contrats de maintenance du matériel informatique

« Prestations de soutien et de maintenance

» Remplacement de matériel informatique et de
logiciels

e Licences pour les composants de sécurité (renou-
vellement d’antivirus et de pare-feu)

e Prestations (plates-formes d’hébergement, presta-
tions de centres de recherche)

10 | Les sept étapes de la stratégie TIC dans le détail

» Communication (Internet, téléphonie, transfert de
données)

« Prestations internes pour le soutien aux TIC et des
projets

A cela s’ajoutent des codts spécifiques aux projets, qui
peuvent varier fortement. On tiendra également
compte de l'actualité et de I'age technologique des
différents composants TIC,comme base pour I'établis-
sement des budgets.

Dans le cadre de la responsabilité Iégale de |a direction,
il est également important de contréler régulierement
I'actualité des licences de matériel et de logiciels.

3.1.4 Analyse de 'organisation TIC

Dans le cadre de I'analyse de I'organisation, il s’agit
d’identifier les réles et les responsabilités concernant
les TIC ainsi que la délimitation entre les domaines
spécialisés et les TIC.



3.2 Etape 2 (état des lieux): défis

Dans cette étape, il s'agit d'identifier, d’'une part, les
domainesd’activité delastratégie d'entreprise (concept
d’exploitation) qui ont une influence sur la stratégie
TIC et, d’'autre part, les défis résultant de la situation
initiale ainsi que des processus.

3.2.1 Questions relatives a la situation initiale

Avant de considérer plus précisément les domaines
d’action de la stratégie d'entreprise, il s'agit de ré-
pondre a quelques questions concernant la situation
initiale de I'institution:

» Dans quelle situation se trouve actuellement
I'institution, y a-t-il actuellement des problémes ?

» Quels sont les principaux défis auxquels est
confrontée I'institution ?

e Comment évaluez-vous la satisfaction des rési-
dents?

» Comment évaluez-vous la satisfaction des collabo-
rateurs et collaboratrices?

Y a-t-il des conditions légales ou réglementaires
difficiles a mettre en ceuvre?

3.2.2 Questions relatives aux processus

Les analyses de processus peuvent étre tres longues et
complexes. Dans le cadre des processus relatifs a la
stratégie TIC, nous nous limitons a quelques ques-
tions essentielles, qui nous permettent d’obtenir les
informations pertinentes:

» Quels sont les trois processus de création de valeur
ajoutée les plus importants de I'institution ?

» Comment ces trois processus sont-ils soutenus par
les TIC, ou y a-t-il un potentiel d'amélioration ?

Y a-t-il des processus de soutien pour lesquels
le soutien des TIC pourrait étre encore mieux stan-
dardisé?

» Y a-t-il des facteurs externes exigeant une adapta-
tion des systéemes TIC?

» Quels sont les processus dont les informations sont
particulierement importantes ? Dans quelle qualité
ces informations doivent-elles étre disponibles?

3.2.3 Exigences des domaines spécialisés

Les exigences des domaines spécialisés revétent une
grande importance. Ces exigences doivent faire I'objet
d’une description la plus précise possible et conforme
a la réalite.

Idéalement, les questions sont traitées par les direc-
tions des domaines spécialisés et font,en plus, l'objet de
réflexions de la part des directions d’équipes. Dans ce
cadre, on portera une attention particuliére aux ques-
tions suivantes:

» Quels sont les appareils terminaux ou les équi-
pements de TIC qui manquent actuellement aux
utilisateurs?

+ Ou une collaboration efficace entre les TIC et le
domaine spécialisé est-elle critique pour le succes
de I'institution?

» Quelles sont les exigences en matiere de sécurité
des TIC qui doivent étre remplies ?

e Ou la qualité des TIC est-elle particulierement im-
portante?

Les sept étapes de la stratégie TIC dans le détail | 1



3.2.4 Champs d’action résultants pour la stratégie TIC

Apres avoir répondu aux questions des étapes précédentes et identifié les thémes pertinents du concept
d’exploitation, il s’agit de représenter les champs d’action correspondants.

Champs d’action résultants pour la stratégie TIC

Situation initiale Stratégie de I'entreprise

e Formation continue
ciblée des collabora-

e Absentéisme
important des colla-

borateurs teurs
» Optimisation de la e Liberté maximale des
documentation Q résidents

e Promouvoir la forma-
tion continue
des collaborateurs

Processus commerciaux

e Optimisation de la
gestion des batiments

o Améliorer la réali-
sation de statistiques
(SOMED)

Exigences issues des
domaines spécialisés

» Optimisation de la
commande des
denrées alimentaires

 Assurer que I'informa-
tique représente
un soutien efficace et
non un handicap

* Promouvoir de maniere cohérente la formation continue des collaborateurs
« Optimiser en permanence le soutien des TIC pour les processus importants

Tableau 2: Exemple de champs d’action résultants

3.2.5 Vision relative aux TIC

La vision relative aux TIC sert a la représentation
simple et concise des lignes directrices stratégiques
pour les projets TIC. Elle doit répondre a la question
«Ou voulons-nous aller — en tenant compte des con-
ditions cadre ? ». Ainsi,la vision TIC est un des premiers
themes qui devrait étre traité dans le cadre de |a stra-
tégie TIC.

Lhorizon de temps d’une vision est encore plus loin-
tain que celui d’'une stratégie (cinq a dix ans).

Apres avoir identifié les exigences de l'institution, il
est possible de formuler la vision relative aux TIC sur
cette base. Ce faisant, les lignes directrices pour la
définition de la stratégie TIC sont également fixées.

12 | Lessept étapes de la stratégie TIC dans le détail

Vision relative aux TIC

Les TIC doivent soutenir I'EMS et répondre du mieux
possible aux exigences actuelles et futures. Elles
doivent permettre d’optimiser les processus partout
ou cela est possible et judicieux, de faciliter la réa-
lisation des prestations et d'améliorer la sécurité pour

les résidents.

Figure 3: Exemple de vision relative aux TIC



3.3 Etape 3 (développement): stratégie relative aux applications

3.3.1 Identification du portefeuille de prestations De la méme maniere, les processus doivent étre inté-
Les prestations proposées actuellement et a l'avenir  grés dans la réflexion, en raison des fortes interdépen-
par linstitution doivent préalablement étre identi- dancesentre les plates-formes proprement dites (ma-
fiées pour I'élaboration de la stratégie relative aux ap-  tériel), les applications installées sur celles-ci et les
plications (logiciels). La réalisation des prestations  processus associés.

doit étre soutenue de maniere optimale, en fonction

des différents domaines, par les applications utilisées.

Prestations par groupe cible

Prestations Destinataires des prestations
wv
S
s | £
(]
w | a2
= S| E o
15 _ﬁ_,-’ L o]
El=le e 2lely
< c c o c c 3]
] 9] v | o 9] 9] c
R IEIE IR
O = . ©° . . =
| <@ |0 &g &S
Soins o ° °
Assistance ° ° °
Service de transport o | o | o | o | o | o
Coiffeur o | o | o o | o
Podologue o | o | o o | o
Travail pastoral o ° o | o
Activation . ° . ° °
Snoezelen o | o
Centre de fitness o] e | o | o | o | e

Tableau 3: Exemple de prestations et de destinataires
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3.3.2 Elaboration d’une stratégie relative
aux applications

Surla base des prestations identifiées au chapitre 3.3.7,
il est possible d'élaborer une stratégie relative aux ap-
plications. La situation initiale pour cela est consti-
tuée par les applications, qui servent de base pour la
stratégie. Chaque institution utilise, en regle générale,
un grand nombre d’applications. Souvent, on utilise
également des applications occultes, pour lesquelles
on ne dispose pas de licence officielle, mais qui sont
régulierement utilisées par certains.

Dans les réflexions stratégiques, on tiendra compte
avant tout des applications principales. Ce sont les ap-
plications qui soutiennent la réalisation des presta-
tions, qui sontindispensables aux travaux administra-
tifs ou qui sont obligatoires en raison d'exigences
légales ou réglementaires. Dans ce cadre, on répondra
aux questions suivantes pour chaque application:

« Quelle est I'importance de I'application pour l'insti-
tution?

Quelle est la popularité de I'application aupres des
utilisateurs?

Ou en est l'application dans le cycle technologique ?
Lapplication offre-t-elle la flexibilité nécessaire
pour I'institution?

Quelle disponibilité I'application doit-elle présenter
dans le cadre de I'exploitation ?

Comme le montre le tableau 4, il s'agit également de
mettre en évidence le besoin d’action pour chaque ap-
plication. Les actions possibles peuvent étre, par
exemple, une mise a jour, I'évaluation d’une solution de
remplacement ou une nouvelle acquisition.

Si des travaux de construction ou de transformation
sont prévus dans linstitution, il est recommandé
d’identifier également les points d'acces et les inter-
faces des éléments de TIC pour chaque piéce (prises
ou réception). Exemple:dans quelles pieces a-t-on be-
soin d'un raccordement LAN? Dans quelles zones la
réception WLAN doit-elle étre assurée et ou une fer-
meture électronique doit-elle étre mise en ceuvre ?

Applications principales

Institution: EMS modéle

wn (5]
5 o ~
] 2 c
3 e [%) g $ =] w
= QL Y <o © = ~
= 5 Byl Sy c e 5
> n = tol|l L= <t €5 o0
n = o o> Co 5] = =9 c
9] > S V|| ST o] S [S I~
© o S Sal 9| w? c~[Q o7 S
t s | = £33 x| € == 9 T 9 ot
2 > N = =
S| =w| zw|29 am|gely oA s2%| £k =
sz | B> S>> 0wn|l -+ | o el uvs > 2a S
[ e B B R B Y B N s3> 252§, o
9 S |wU| 9| vU| @ | 0L Uy S Q| 2890| o8 °
L a S s | gl 8| Bm|.w Sw| o = —
= 3] cm mn| S| cm | a© = S| vl S5t 3
=] > | o e g ° nE|EL|EC| X8| E 2 S~ s
> — o -~ wv
c | 2 | RefY o 8 SRS 2L En gnl w0l 9
S ¢ |B2|t2|22 |25 $h|ed| o5 93 £2| cLS @
— —_ o — e
Fournis- @ > 888858 3= ws WT | G o °5J~9~ T58 29 g L
H H (%) Ol 1] ol o 1 ] 1] P~ = [} ‘
Application seur > z <L &L RL KL st ol a=|ag|oLl 6da o
) S Améliorer le
) Fournis- Mise a e
Solution ERP seur T 160 | 350 | 3 2 2 2 3 3 5*8 3 3 iour savoir-faire des
] collaborateurs
Planification ) Former les col-
. Fournis- Accepta-
de l'affectation seur 2 8.60 | 8.70 1 2 2 3 3 1 5*8 1 2 tioew laborateurs aux
du personnel applications
Aborder la qua-
Documentation | Fournis- ) lité du soutien
; 123011230 2 3 3 1 1 2 7724 1 1 Soutien -
des soins seur 3 avec le fournis-
seur

Tableau 4: Exemple de portefeuille des applications principales

14 | Les sept étapes de la stratégie TIC dans le détail



3.4 Etape 4 (développement): stratégie d’approvisionnement

Dans le cadre de la stratégie d'approvisionnement, il
s'agit de répondre a la question «réaliser a I'interne ou
externaliser?»: quelles prestations, quels services et
quelles infrastructures la commune souhaite-t-elle
réaliser elle-méme ou acheter aupres d’organisations
externes?

Dans la pratique, I'approvisionnement implique géné-
ralement 'externalisation de prestations TIC. En regle
générale, chaque institution externalise déja certaines
prestations. Les prestations de fournisseurs de logiciels
spécialisés ou I'exploitation du réseau sont souvent ex-
ternalisées a des entreprises informatiques externes.

Il'y a quatre types et domaines d’externalisation:
e Infrastructures

« Applications

e Processus commerciaux

 Informatique en nuage

Ci-aprés, quelques arguments en faveur de I'externa-

lisation de certaines prestations:

« Meilleure stabilité de I'environnement systeme

« Absence de ressources en personnel de I'institution
pour ces prestations

» Exigences ¢élevées a la flexibilité des serveurs en
matiere de performance ou de volume de stockage

« Exigences de sécurité accrues (protection des
données, protection des acces, protection contre
les pannes)

+ Absence de locaux adéquats pour les systéemes
dans l'institution

Ci-aprés, quelques arguments en faveur de la réalisa-

tion des prestations a I'interne:

« Le savoir-faire est nécessaire a I'interne pour
protéger les connaissances

* Les spécialistes en TIC nécessaires sont disponibles
a l'interne

» Gain de temps pour la coordination d’entreprises
externes

¢ Moins de dépendance de fournisseurs externes

e Possibilité de réduire les problématiques d’inter-
faces entre les différents fournisseurs

En plus des arguments mentionnés, les colts des diffe-
rentesvariantes doivent également étre prisen compte.

Les réflexions relatives a I'externalisation peuvent étre
trés complexes. En regle générale, |la prise en considé-
ration des arguments ci-dessus ainsi que I’évaluation
des avantages et des inconvénients pour chaque do-
maine partiel permettent toutefois de clarifier rapide-
ment la situation concernant la stratégie d'externali-
sation judicieuse pour l'institution.

3.5 Etape 5 (développement): organisation TIC

Apres avoir décidé, dans le cadre du chapitre 3.4, des
taches a externaliser et a réaliser en interne, il s’agit de
définir 'organisation TIC. Afin de déterminer I'intégra-
tion adéquate des TIC dans l'organisation générale de
I'institution, on répondra aux questions suivantes:

» Qui est responsable des TIC dans l'institution et
qui prend les décisions?

» Qui décide de 'utilisation des ressources TIC?

e Comment les TIC sont-elles gérées financierement?
Quels chiffres clés/indicateurs sont-ils pertinents
pour les TIC (par exemple respect des codts du pro-
jet inscrits au budget ou réduction des colts
d’infrastructure) ?

* Quel est le réle des TIC dans 'institution ?
o Comment se fait la délimitation en cas de dou-
blons?

Dans le cadre de ces réflexions, on tiendra compte du
fait que les TIC sont souvent le domaine « mal aimé »
de l'institution. Il y a toujours plus souvent un conflit
non négligeable entre les différentes fonctions des
collaborateurs et collaboratrices face aux TIC. Dans le
cas d’'une gestion a l'interne, on veillera par consé-
quent a ce que des ressources suffisantes puissent
toujours étre mises a disposition pour le traitement
des taches TIC.
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3.6 Etape 6: mise en ceuvre

La stratégie TIC est mise en ceuvre dans la sixieme

étape. Celle-ci comprend trois phases:

1. Etablissement d’une feuille de route sur deux a
trois ans définissant, parmi tous les projets relatifs
a l'exploitation, les projets TIC devant étre réali-
sés a long terme, afin que la stratégie TIC puisse
étre mise en ceuvre avec succes

2. Etablissement des budgets nécessaires

3. Définition des responsabilités pour la mise en
ceuvre des projets TIC

Les projets TIC ne concernent pas seulement des pro-
jets opérationnels ou techniques, mais peuvent aussi
comprendre des mesures organisationnelles. Le be-
soin d’action au plan organisationnel ressort des ré-
ponses au catalogue de questions en annexe.

Les mesures pour chaque domaine thématique sont
récapitulées dans une liste. Le tableau ci-aprés (a
I'exemple du theme « défis ») peut étre utilisé pour cela:

Elaboration de mesures correspondant a I’étape 2 « Défis »

Défis identifiés

Prochaine transformation du batiment 2

Mesures correspondantes

Veiller a ce que toutes les exigences en matiere
de TIC soient prises en compte lors de la conception
du cablage du batiment

Rattachement au systéeme de facturation cantonal

Contacter les fournisseurs de logiciels et définir
un projet pour la mise en ceuvre

Tableau 5: Exemples de champs d’action et de mesures
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3.7 Etape 7: cockpit

Le cockpit stratégique TIC peut étre comparé au cock-
pit d’un avion. Il doit représenter I'écart entre I'état
effectif et I'état visé dans les domaines définis par
I'institution, au moyen de chiffres clés.

Le nombre de chiffres clés peut étre tres variable et
dépend des besoins spécifiques de l'institution. Il est
toutefois recommandé de définir un minimum de
chiffres clés et d’indicateurs, afin de pouvoir contréler
si les objectifs fixés ont été atteints.

Une méthode globale pour la définition de chiffres
clés TIC est le tableau de bord prospectif (Balanced
Scorecard en anglais). Celui-ci comprend quatre pers-
pectives :

1. Finances

2. Processus internes

3. Apprentissage et développement

4. Marché et clients (résidentes et résidents)

Des objectifs, chiffres clés, valeurs cibles et mesures
sont définis pour les quatre perspectives.

Les chiffres clés possibles sont:

1. Finances
a. CoUts TIC par collaborateur ou résident
b. Colts effectifs/visés des TIC

2. Processus internes
a. Nombre de cas pour le service d'assistance,
de réclamations et d'escalades
b. Nombre d’innovations de processus venant
des collaborateurs et collaboratrices
c. Durée de réalisation d'un processus, du début
alafin

3. Apprentissage et développement
a. Nombre de propositions d'amélioration
b. Nombre de participants aux formations conti-
nues dans le domaine TIC
c. Respect des délais

4. Marché et clients (résidentes et résidents)
a. Taux de satisfaction résultant de sondages
aupres des résidents
b. Réduction des charges internes, moins de travail
administratif

Le contréle des chiffres clés doit se faire a intervalles
réguliers, mais au moins une fois par an.
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5 Annexe:questionnaire analyse des facteurs mous

Questionnaire relatif a I'analyse de la situation actuelle des TIC dans I’'institution

Direction des projets, gestion des changements

1 Combien de fois des projets de TIC ont-ils échoué au cours 1 Oui, [ Max.10% [J Non, pas du tout
de ces 5 derniéres années (dépassement du budget ou des délais) ? plus de
50 %
2 Ya-t-il des collaborateurs et collaboratrices capables d’assurer la direc- [J Non I Oui,partielle- [J Oui, entierement
tion de projets TIC? ment
3 Ya-t-il des projets TIC concernant un grand nombre de collaborateurs 1 Non ] Oui,partielle- [J Oui, entierement
et collaboratrices, une gestion systématique des changements? ment

Maitrise des exigences

4 Y a-t-il, pour le domaine des TIC dans I'institution, des personnes [J Non [J Oui,avecun [J Oui, entierement
capables de répondre de maniere structurée aux exigences des domaines soutien
spécialisés?

5 Lesinterfaces entre les TIC et les domaines spécialisés sont-elles [J Non [ Partiellement [J Oui, entierement

standardisées?

6 Ya-t-il, pour les domaines spécialisés, un canal d'entrée clairement 1 Non [ Partiellement I Oui
défini pour les exigences posées aux TIC?

Flexibilité de I’environnement TIC

7 Lesressources nécessaires (davantage de puissance de calcul, de mé- 1 Non [ Partiellement [J Oui, entierement
moire, d’infrastructures) peuvent-elles étre mises a disposition
rapidement et de maniére souple (sous réserve que le budget corres-
pondant existe)?

8  Lessolutions TIC utilisées sont-elles standardisées, modulaires et [J Non [J Partiellement [J Oui, entierement
externalisables (peuvent étre externalisées dans des centres de calcul)?

9  Les licences des solutions utilisées permettent-elles d'utiliser ces [T Non [ Partiellement [J Oui, entierement
solutions sur un serveur propre ou dans un centre de calcul ?
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13

14

20

21

22

23

24

Service et assistance TIC

Les processus d’assistance TIC sont-ils standardisés et connus a I'interne? [ Non [ Partiellement [J Oui, entierement
Les exigences en matiere de disponibilité et de durée max. de défail- ] Non [ Partiellement [J Oui, entierement
lance sont-elles définies pour chaque application ?
Lorganisation en cas d’assistance est-elle définie en fonction des [J Non [ Partiellement [J Oui, entierement
exigences définies a I'interne concernant la durée max. de défaillance ?
Approvisionnement
La gestion des fournisseurs externes est-elle maitrisée et structurée? [J Non [ Partiellement [J Entierement
Les modeéles de prix fixés contractuellement avec les fournisseurs ] Non [ Partiellement [J Entierement
sont-ils adaptés aux besoins effectifs ?
Y a-t-il des clauses de sortie rendant plus difficile le changement ] Oui, [ Partiellement [J Non
de fournisseur? majo-
ritaire-
ment
Réles et responsabilités
Y a-t-il un descriptif des réles et des définitions des responsabilités [J Non [ Partiellement [ Oui
pour les collaborateurs et collaboratrices TIC?
Y a-t-il des rencontres d'échange régulieres entre les TIC et les ] Non [ Parfois I Oui
domaines spécialisés, dans lesquelles des themes pertinents sont
discutés et suivis systématiquement?
Les facteurs mous (confiance, compréhension et respect) entre [J Non [ Partiellement [J Oui, entierement
les domaines spécialisés et les TIC sont-ils présents?
Développement des collaborateurs et collaboratrices
Des formations continues sont-elles proposées aux collaborateurs ] Non [ Partiellement [J Oui, systématique-
et collaboratrices TIC? ment
Y a-t-il une stratégie pour la promotion des collaborateurs et collabora- ] Non [ Partiellement [J Oui, systématique-
trices TIC? ment
Des formations continues ont-elles également lieu pour les compé- ] Non [ Partiellement [J Oui, systématique-
tences générales (p.ex. communication, direction de projet) ? ment
Technologie
Y a-t-il, dans l'institution, un réle assurant la fonction d’architecte TIC? [J Non [ Partiellement [J Oui
Le remplacement d’applications obsoletes est-il intégré dans la planifi- ] Non [ Partiellement [J Oui, entierement
cation de I'architecture et y a-t-il des planifications claires pour leur
remplacement?
Létat de santé technique et spécialisé de tous les systemes TIC est-il ] Non [ Il existe une vue [J Oui, entierement

connu et est-il régulierement controlé?

d'ensemble, mais
pas de contrdles
réguliers

mis en ceuvre
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25

26

27

28

29

30

31

32

33

Sécurité des TIC

Y a-t-il un concept de sécurité des TIC et les mesures sont-elles systé- [J Non [J Oui, partielle- Oui, entierement
matiquement controlées? ment
Existe-t-il un plan d’urgence, qui est régulierement testé? ] Non [ Oui, des docu- Oui, des documents
ments théo- existent et des
riques existent tests sont régulie-
rement réalisés
Y a-t-il un chargé de la sécurité des TIC? [J Non [J Oui, en combi- Oui

naison avec
d’autres réles

Infrastructure TIC générale et exploitation

O

Des standards
existent, mais ne
sont pas appli-
qués partout

Oui, une standardi-
sation claire sans
exceptions impor-
tantes

Un monitoring a
lieu, mais pas
d’avertissement

QOui, entierement
mis en ceuvre

Tous les appareils terminaux de 'infrastructure TIC de Iinstitution [J Non
(portables, imprimantes, moniteurs, etc.) sont-ils standardisés ?

Y a-t-il un systéme d’'alarme détectant immédiatement d'éventuelles ] Non
erreurs ou pannes du systéme et avertissant les personnes respon-

sables?

Les applications occultes (qui ne font pas partie du portefeuille officiel [J Non

de l'institution et ne bénéficient pas de I'assistance des TIC) sont-elles
connues?

Oui, on connait
quelques cas

Oui, majoritaire-
ment

Infrastructure de serveur

Majoritairement

Oui

Des sauvegardes
des données
existent partout

Des sauvegardes
des données
existent partout et
sont systématique-
ment controlées

Les serveurs sont-ils virtualisés dans toute la mesure du possible ? ] Non
Y a-t-il des sauvegardes des données fonctionnelles et le mécanisme [J Non
de sauvegarde est-il régulierement controlé ?

La charge des serveurs est-elle systématiquement analysée et les pics [J Non

de charge sont-ils connus?

En grande partie
connus, mais
pas de stratégie
d'évitement
claire

Oui, mis en ceuvre
systématiquement

Annexe: questionnaire analyse des facteurs mous
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34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

Gestion des données de base

Y a-t-il des regles pour la gestion des données de base et les responsa- [J Non Partiellement [J Oui, les regles sont
bilités correspondantes? claires et mises en
ceuvre

Y a-t-il des contrdles réguliers de la qualité des données? ] Non Controles 1 Oui

sporadiques
Les données de base sont-elles transmises automatiquement [J Non Partiellement [ Oui, systémati-
aux systéemes périphériques au moyen d’interfaces ? quement

Structure des colits des TIC
Procéde-t-on a une répartition des codts par codts de projets, colts des ] Non Partiellement 1 Oui, systémati-
applications et colts d’exploitation lors de I'établissement des budgets ? quement
Les principaux facteurs de colts des TIC sont-ils connus ? [J Non Partiellement [J Oui, clairement
identifiés

Les TIC sont-elles régulierement analysées pour I'optimisation [J Non Seulement [ Oui
des colts? lorsqu’on y est

confronté

Controlling des TIC

Les chiffres clés pertinents pour le controlling des TIC sont-ils définis ? ] Non Partiellement [J Oui, entierement
La direction de I'établissement peut-elle recevoir a tout moment [J Non Globalement, [J Oui, entierement
des informations claires sur les chiffres clés? mais avec

lacunes
Les colts des processus des TIC sont-ils connus (p.ex. colt des proces- ] Non Partiellement [J Oui, entierement
sus manuels)?

Conformité des TIC

Une gestion des licences a-t-elle été mise en place (optimisation I Non Partiellement [J Oui, systématique-
des achats de licences, modeéles de licence spéciaux, etc.)? ment
Peut-on s’assurer que les licences des composants de logiciels utilisés ] Non Majoritairement [J Oui, entierement
dans l'institution sont régulierement renouvelées ?
Y a-t-il, dans I'institution, des lignes directrices en matiere de protection [J Non Partiellement [J Oui

des données (spécialement pour le domaine des soins) ?
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