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» Offre de service et plages horaires

 Roles et responsabilités - Acteurs clés

« Remonteée, suivi et indicateurs de stabilisation
 Journée type en stabilisation

* Prochaines etapes



Qu'est-ce que la stabilisation ?

4
La stabilisation est la période qui suit immédiatement la mise en service d'un systeme, pendant

laquelle un niveau surveillance et de support extra-attentif est mis en place pour garantir
'adoption sans heurts de la nouvelle solution

Support & Evolution
20 mai 2023 et apres

OBJECTIFS

Phase Stabilisation

« Fournir une assistance rapide et efficace pour résoudre les incidents et répondre aux 17 février 2023 ~19 mai 2023

demandes des utilisateurs afin d'obtenir une stabilité raisonnable de la mise en service de la
L2 le 17 février 2023 jusqu’au 19 mai 2023, en fonction de l'atteinte des critéres de sortie 2

convenus
Go Live utilisateurs

* Renforcer la formation et poursuivre les activités de transfert de connaissances vers les 17 février 2023

équipiers SAAQ et l'équipe Support de lalliance .

* Transition vers Support & Evolution
Porte 5 -Go/No Go

17 janvier 2023

La stabilisation fait partie du projet !



Plan de mise en

17 janv au 16 février 2023

2

Porte 5:
Go/no-go

Projet L2 -
préparation au go live

service

17 février au 19 mai 2023

[ Phase 1
: 02/17- 03/15

Phase 2
03/16- 04/15

1Go-live
1 N
L Stabilisation de la

solution CASA

| Stabilisation

*  Phase 1:

*  Focus sur la fermeture des billets par I’équipe de stabilisation. Cible 75%/25% (L2/S&E)

e L'équipe de stabilisation entame le processus de transfert des connaissances vers la

I’équipe de support & évolution.

*  Poursuite de transfert des connaissances vers I'équipe de support & évolution.

e Cible du partage des billets 50%/50% (L2/S&E)

*  Phase 3:

* Lesincidents sont entierement gérés par I'’équipe de support et évolution.

* Cible du partage des billets 25%/75% (L2/S&E)

* Toutes les connaissances et la documentation ont été transférées.

|
|
|
|
|
|
|
|
| © Phase 2:
|
|
|
|
|
|
|
|
|

e L'équipe de stabilisation achéve la sortie.
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Support & Evolution
20 mai 2023 et apres

20 mai 2023 —

I 3
Phase 3 o
| Phase Stabilisation (L2)
04/16 - 05/19 l 17 février 2023 — 19 mai 2023
Criteres de 2
sortie B z . Go Live utilisateurs

rencontrés  pport & Evolution 17 février 2023

i 1

4 Porte 5-Go/No Go

) 17 janvier 2023

Cloture de L2

Prise en charge
complete par |’équipe
de support et
évolution.



Gouvernance du Centre de commandement Client
Du 26 janvier a la mi-mai

I Remontée du lundi | I 10 h 00 : topo écrit |
au jeudi 8 h 30 | de la remontée |

|
Centre de oo oo oo
Forum vendredi 8 h 30 : dép6t

Commandement :. topo de la remontée .

Centre de
commandement

CASA VPEN

Suivi quotidien par équipes
en fin de journée

client

Sous-cellule
Communication

Remontée du CD quotidienne
. I :16 h 45

Equipe ASRR Equipe ASRR

Equipe CRSV Equipe ASRR ligne verte
auip quip g commercgants ligne rouge (clients)

Equipe VPEN

Equipe VPSMSREE Equipe VPSA Equipe VPCAFCO Equipe VPAJC
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Gouvernance du Centre de commandement CASA / VPEN L2

Centre de commandement CASA /| VPEN*

A partir du (PPP) :

Leader : Caroline Foldes-Busque / Reléve : Martin Lemaire « Priorisation de gestion en continu des événements escaladés
Leader adjoint : Gleb Dubovets / Reléve : Hugues Tremblay en provenance du PPP

Autres : Jacques Lafond, Steve Bolduc, Lyne Pouliot et Karl Malenfant * Gestion des priorités d’exécution

Agent de liaison Communication : Gino Desrosiers / Emilie Ferland-Paradis * Communication en continu avec VPEN durant le PPP et
Remontées : escalade vers Gouvernance SAAQ

A partir de la mise en production utilisateur:
~ 8H00'et 16H00 + Lieu d’escalade des évenements / incidents majeurs solution

— Teams : rencontres et conversations «  Communications en continu avec VPEN, CC client et
* Structure temporaire en activité uniquement durant le PPP et la période de stabilisation. Gouvernance

Sous-cellule de stabilisation CASA
| — a partir du déploiement

* Leader : Jérdme Paradis (reléve Lyne Pouliot)
» Leader adjoint : Peter Papaioannou (releve Marie-Héléne Casgrain)
+ Gestionnaire d’enjeux (tribus / chapitres)
» Leader CSU : Christian Dionne
* Leader Transformation : Suzie Coderre
* Remontées:
- 9h et 15h

& soutien global

nre
mogg 1un |
.u*. Hf’i &
I




Structure de soutien pendant la période de stabilisation
La structure CASA / VPEN accueille la solution et la soutient

Centre de Commandement CASA |/ VPEN

Sous-cellule de Stabilisation CASA **

Leadership

[ Communication & Rapports

—— — — —— — ——

I( Gestionnaires d’enjeux*
| © Config— PM, SD, FIN

| - Dev-[l sr7 N I
|« Interfaces— PI/PO

I Gestion Doc

: * BI

| ¢ Security

| * Infra/Basis

I« TAP

I Patrimoine

: e BDC et Formation

| © CSP

| ¢ CST

I« csv

I e RN

: * GRU

—_——— e — — e — e — — — — — — — — — — —

* Les Gestionnaires
d’enjeux de la sous-
cellule Stabilisation
font partie intégrante
des chapitres/tribus

** | a sous-cellule
Stabilisation est une
structure temporaire
durant la période de
stabilisation, qui ne
sera plus existante une
fois la phase de
stabilisation terminée.



Processus de soutien global

Clientéles externes Livraison des services

3 portes d’entrées

Clients

RVI et
comptoirs

—

-

Entreprises

Commercants

Soutien niveau 1 - les SU

AN

Soutien niveau 2 - soutien spécialisé

métier

Besoin de soutien
1¢" niveau

Téléphonie Teams
ou en personne

v

Incident,
au besoin

«4--------

Tribus CASA

Super utilisateurs
(Sv)

Soutien de proximité

225 SU formés et en soutien
a I'ensemble du réseau

] Mandataires Pl
Partenaires

Controéleurs
routiers

Mandataires
AVAVAR

* Groupe d'Aliés |
(temporaire a la :
stabilisation) :

Conseillers processus et solution

Prise en charge par la tribus respectives pour
traitement de lincident (GRU, CSP, CST, CSV,
AMD, GCC)

» Support aux processus d’affaires

» Support sur la solution

incident « Gestion des anomalies
applicatif/
technique » Ajustements des contenus de formation et

procédures

Centre de soutien utilisateurs (CSU)

Incidents majeurs

Processus de gestion des incidents techniques
et demandes de services numériques

Remontée B
, . . L. L . quotidienne DG
Porte d’entrée 8-3210/PORTIC pour soutien services numériques, si nécessaire

remonté,
si enjeu




Processus de soutien simpl

Utilisateurs de la Société

Employés

Téléphonie Teams
ou en personne

(CS, CRC et Siege
Social)

Mandataires

fie

Soutien de proximité

Soutien spécialisé

Super utilisateurs

J :

: D
. . . 7 g .
; Equipes Conseils métier
Aide métier * Comportement et santé des clients
: »| ©  Permis & immatriculation — Citoyens L _
e Immatriculation — Entreprises !
' *  Compte-Client Incident,
. »  Echange de permis— Nouveaux résidents au besoin
) : <

\4

Pl

Controleurs

routiers

Base de connaissances —
Procédures et Avis

(SV)
1
< Voie rapide et rétroaction
SU Soutien sur place N
| s
Support
SU Soutien a distance Solution CASA
N
By Incident
applicatif/
technique

Incidents P2, P3 et P4

Incidents majeurs (P1)

Communauté de
pratiques

Tribus CASA

Conseillers processus et solution

Prise en charge par les tribus respectives pour
traitement de lincident (GRU, CSP, CST, CSV,
AMD, GCC)

* Problématiques portails
Accés et authentification
Ajustements aux processus
Gestion des anomalies
Suivi des problemes de production

Suivi des correctifs

Centre de soutien utilisateurs (CSU)

Processus de gestion des incidents techniques
et demandes de services numériques

8-3210/PORTIC pour soutien services Humériques, si nécessaire
Incidents et incidents majeurs




.l e,
Roles et responsabilités des participants a la communauté

* Superutilisateur
« Demande ou réepond aux questions de ses pairs, partage ses
connaissances
 Participe aux SCRUM et rencontres de partage avec les intégrateurs
« Se maintient a jour sur les informations et évenements quotidiens

* Intégrateur - Nouveau role organisationnel
« Demande ou réepond aux questions de ses pairs, partage ses
connaissances
« Participe aux SCRUM et rencontres de partage avec les intégrateurs
« Se maintient a jour sur les informations et évenements quotidiens

11



Communauté de pratique des SU (Site Teams)

% / \

Intégrateurs [ -

| | grateurs — Tribus CASA f‘E_ .|

D SU — ActompsghementPomis déSérvice | :
a8 D

Informations aux SU — Derniéres Nouvelles : Base de connaissances EQ@ I I

Compte clients et encaissements (GCC) | :

| @

Controle du transport (CST) | . o |

o . | Formation |

Dossier Citoyens, entreprises (GRU) \ )

Privilege de circuler (CSV), Vignettes (AMD 1) N //

Privilege de conduire (CSP), Taxi (AMD 2)

* Remontée d’'informations en temps réel aux SU par les intégrateurs
D SU — Accompagnement DRC

« Echange entre les SU — Questions, Aide a I'utilisation, Bonnes pratiques,

. SU — Accompagnement Arriere Guichet
divisés par sujets dans les canaux respectifs

PS: Sujet a des modifications
 SCRUM quotidiens sur les principaux événements, changements, anomalies,
voie de contournement, etc. Implication des tribus en discussion

* Liens utiles vers la Base de Connaissance en fonction des événements

A}

oy s . s . ;oA P . . s . 1
* Proposition d’équipes regroupées par intéréts communs, canaux divisés par sujets arrimés avec ceux des tribus |
1

et la remontée des |nC|dents- Sujet a modifications. i




Processus de soutien simpl

Utilisateurs de la Société

Employés

Téléphonie Teams
ou en personne

(CS, CRC et Siege
Social)

Mandataires

fie

Soutien de proximité

Soutien spécialisé

Super utilisateurs

J :

: D
. . . 7 g .
; Equipes Conseils métier
Aide métier * Comportement et santé des clients
: »| ©  Permis & immatriculation — Citoyens L _
e Immatriculation — Entreprises !
' *  Compte-Client Incident,
. »  Echange de permis— Nouveaux résidents au besoin
) : <

\4

Pl

Controleurs

routiers

Base de connaissances —
Procédures et Avis

(SV)
1
< Voie rapide et rétroaction
SU Soutien sur place N
| s
Support
SU Soutien a distance Solution CASA &
N
By Incident
applicatif/
technique

Incidents P2, P3 et P4

Incidents majeurs (P1)

Communauté de
pratiques

Tribus CASA

Conseillers processus et solution

Prise en charge par les tribus respectives pour
traitement de lincident (GRU, CSP, CST, CSV,
AMD, GCC)

* Problématiques portails
Accés et authentification
Ajustements aux processus
Gestion des anomalies
Suivi des problemes de production

Suivi des correctifs

Centre de soutien utilisateurs (CSU)

Processus de gestion des incidents techniques
et demandes de services numériques

>

8-3210/PORTIC pour soutien services numeériques, si nécessaire
Incidents et incidents majeurs




.l e,
Définitions des priorités pour les incidents

Niveaux de priorité

[l Priorité 1 - Trés élevée : Un événement qui
provoque l’arrét ou une dégradation importante d’un
service reliés a la mission et qui génére un impact
significatif sur la prestation de services de la Société.
ol déclenche | Cincid cur
Priorité 2 - : Un événement qui provoque
l’arrét ou une dégradation importante d’un service
relié a la mission ayant un impact limité sur la
prestation de service et sur le nombre d’utilisateurs.

Priorité 3 - Moyenne : Un événement qui
provoque la dégradation minime d’un service ou qui
affecte un nombre limité d’utilisateurs sans mettre en
péril la mission de [’organisation.

Priorité 4 - : Un événement qui affecte peu
’organisation ou pour lequel il existe une solution
alternative.

14



e 7

Exécution des étapes de soutien (Incident P1) - Modéle simplifié

Notification Teams + Etat des services sur Intranet

Activationduplan > E
de communications Avis de nouvel > Notifications > Confirmation
de suivi d’incident résolu

A incident majeur

S . 1o

[ )
e ---> & M) S e contrmaton ces SN NN .
=o d’une cellule w % diagnostic et travaux de incident résolu

Calendrier de de travail de résolution résolution et essais
Soutien & Liste Coordonnateur Equipiers Coordonnateur
des contacts Incidents majeurs Gestionnaire  en support Incidents majeurs
d’enjeux

=% Rapport
@D
h" d’incident majeur

/- Une cellule de travail est mise en place pour chacun des incidents\

o> £

majeurs (P1)
* Le coordonnateur d’incident majeur veille a ce gu’une reléve soit
Billet P1 . N . . . , . .
i B mise en place dans le cas ou un incident qui début de jour et doit se
CSUN1/ poursuivre apres les heures normales de travail

Controleur systeme . . . , L, . . .
* Plusieurs intervenants (Basis, Infra, Sécurité) sont disponible la nuit

/’ /I\ '\ afin d’effectuer les remises en service. Nous allons actualiser les

\ différents spécialistes nécessaire selon la réalité de la L2 /

Partenaire / Mandataire / Super Utilisateur

15




Processus de soutien simpl

Utilisateurs de la Société

Employés

Téléphonie Teams
ou en personne

(CS, CRC et Siege
Social)

Mandataires

fie

Soutien de proximité

Soutien spécialisé

Super utilisateurs

J :

: D
. . . 7 g .
; Equipes Conseils métier
Aide métier * Comportement et santé des clients
: »| ©  Permis & immatriculation — Citoyens L _
e Immatriculation — Entreprises !
' *  Compte-Client Incident,
. »  Echange de permis— Nouveaux résidents au besoin
) : <

\4

Pl

Controleurs

routiers

Base de connaissances —
Procédures et Avis

(SV)
1
< Voie rapide et rétroaction
SU Soutien sur place N
| s
Support
SU Soutien a distance Solution CASA
N
By Incident
applicatif/
technique

Incidents P2, P3 et P4

Incidents majeurs (P1)

Communauté de
pratiques

Tribus CASA

Conseillers processus et solution

Prise en charge par les tribus respectives pour
traitement de lincident (GRU, CSP, CST, CSV,
AMD, GCC)

* Problématiques portails
Accés et authentification
Ajustements aux processus
Gestion des anomalies
Suivi des problemes de production

Suivi des correctifs

Centre de soutien utilisateurs (CSU)

Processus de gestion des incidents techniques
et demandes de services numériques

8-3210/PORTIC pour soutien services rLlumériques, si nécessaire
Incidents et incidents majeurs




Soutien - Solution CASA - Contexte d’utilisation

* Le site Teams Soutien - Solution CASA doit étre utilisé par les SU si:

« Le SU n’a pas été en mesure de trouver l’information requise (Ex.: Base de connaissance,

communauté de pratique, etc.) afin de supporter !’utilisateur.
et
« L’utilisateur a besoin de soutien immédiat.
« Il est en présence d’un client (en centre de service, au téléphone, etc.).
Ou
« Il ne sera pas en mesure de réaliser ses activités dans les délais prescrits formellement.
« Exemple: demande devant étre traitée dans un délai inférieur a X heures

* Sinon, un incident dans Solman doit étre créé.

17
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Soutien - Solution CASA - Site Teams

* Général: publications administratives

e Canal 1: information générale et

opérationnelle publiée par les tribus

* Canal 2 a 7: pour les demandes des

PS: Sujet a des modifications

SU et les réponses des tribus

18



e e e e ———
Offres de services et plages horaires des équipes en soutien pendant la

stabilisation




Rboles et responsabilités des acteurs clés - Apercu sommaire

Coordonnateur des incidents majeurs

+ Premier récepteur des incidents majeurs
+ Analyse les impacts des enjeux

4+ Coordonne les activités nécessaires a la remise en service
avec les gestionnaires d’enjeux

+ Assure le suivi aupres du leader stabilisation et des parties
prenantes

Gestionnaire d’enjeux

+ Responsable des enjeux de son équipe
+ Utiliser son leadership d'Action pour faire avancer la résolution des enjeux

+ Regrouper les ressources requises pour résoudre les enjeux, bloquants et
incidents

+ Collecter les informations sur le progrés d'avancements des enjeux, bloquants et
incidents et les transmettre a la cellule stabilisation

+ Effectuer les suivis auprés des équipiers sur l'ouvertures + fermeture des billets
SOLMAN

Leaders Stabilisation
(Jérébme Paradis et Peter Papaioannou)

+
+
+

Utiliser son leadership Mobilisateur - Impliqué et disponible
S’assure de fédérer I'information et la remonter au Centre de commandement

Escalader les enjeux au niveau supérieur (Centre de commandement), lorsque
requis

Apporte du support et étre en appui pour le Centre de commandement et les
Gestionnaires d'enjeux

Assurer le respect du processus d'escalade et des communications (Gestion
d'enjeux)

Soutenu par un scrum master

Swat team

Cellule mise en place par le gestionnaire d’enjeux

Se compose déquipiers assignés a la résolution d’enjeux pour
leurs compétences et expertises.

Travaille a résoudre les enjeux, selon le niveau de priorité/criticité

Peut étre appelé a participer a la résolution d’anomalies en dehors des plages
d’activités planifiées.



Suivi des travaux de stabilisation

Rom L Rkl | Gl Bkt de

Scrum - Suivi des TAP (Nuit)

Scrum - Suivi des Interfaces

Remontée centre

de commandement CASA / VPEN

Remontée SAAQ,

Scrum — équipes : Tribus /
Chapitres

Mélée - Gestionnaires d’enjeux

Scrum — Suivi des activités Go
Live Phase 2

Rencontre SU - Communautés

Yves Bernier

Kurt Thoms

Centre de
commandement
CASA / VPEN

Centre de
commandement

client

Leader /PO

Equipe de
stabilisation

Coordonnateur de

livraison

Intégrateurs
Transformation

Quotidien

Réaliser un suivi régulier

Passer en revue la liste des incidents dus aux TAP de |a nuit

Synchronisation et mise a jour entre les membres de I'équipe

Prise en charge des différentes problématiques afin de les résoudre rapidement
Valider I'intégration des différents chargements en cours

Réaliser un suivi régulier de I'état des interfaces
Synchronisation et mise a jour entre les membres de I'équipe
Vérification de la progression de I'équipe vers la résolution attendue

Communications aux dirigeants

Reddition sur les enjeux en cours, et Stratégie de résolution,
Aborder les faits saillants de haut niveau, revue du tableau de bord
Feedback des SU.

Rencontre quotidienne des tribus/chapitres

Synchronisation entre les membres des équipes/tribus

Lors de la stabilisation: Intégration de I'équipe de stabilisation rattachée a

la tribu/chapitre afin de favoriser un partage de connaissances avec les membres
de I'équipe support & évolution et accélérer I'habilitation des ressources.

Prise en charge rapide des enjeux ?

Revoir les enjeux en cours, faire un suivi des principaux enjeux

S’assurer gu’un plan d’action est fait et date de résolution est connue
S’assurer que le Responsable de chaque enjeu est identifié

S’assurer d’une bonne vélocité de résolution a partir du portrait global des
incidents en cours

Escalader si priorisation requise dans assignation des expertises

Etablir le plan journalier des activités a exécuter
Valider la disponibilité des responsables des taches
Revoir les enjeux et anomalies reliées aux activités du PPP en cours

Prise en charge rapide des enjeux/besoins

Clarifier les responsabilités de chacun

Revoir les enjeux en cours et leur statut actuel, les solutions de contournement,
ce qui est prévu dans les prochains jours, notamment les corrections qui
sont/seront mise en place. Procédures et mesure de mitigation

CPS et fonctionnels SAP concernés

Equipe DEV (] PO)

Equipe PPP

CPS et fonctionnels SAP concernés

Equipe DEV (i PO)

Centre de commandement VPEN
Leader stabilisation
Leader transformation

Caroline convoque

Centre de commandement CASA / VPEN :

Caroline et Martin pour CASA

Lyne Pouliot

Equipe au complet

Participants: A déterminer par le leader
Intégrateurs des SU

Organisateur: Scrum Master

Gestionnaire des enjeux
Coordonnateur incidents majeurs
Scrum Master

Autres leaders et leaders adjoint, CFB et
Martin Lemaire et Lyne Pouliot

Intégrateurs des SU

Scrum master livraison
Coordonnateur adjoint
Responsables et/ou backups des
activités en cours ou a exécuter

Tous les SU
Leader transformation
Equipiers des tribu/chapitre au besoin

7h00

7h30

8h

8h30

8h30

9h00

10h00

10h30

30 min

30 min

30 min

30 min

30 min

30 min

30 min

30 min



Suivi des travaux de stabilisation - Quotidien (Suite)

hew e e e e

CCAS Affaires Coordonnateur des | * Evaluer et autoriser les Exigences Tl en plus de contribuer a la planification de Leaders 30 min
h t celles-ci. « PO
Changements *  Sécurité

e Coordonnateurs de livraison
e Fonctionnels SAP

Comité de mise en pré Coordonnateur de e Confirmer les changements pouvant étre importé en pré production ou en ¢ Leaders 13h 30 min
production et de mise en livraison srodluien - . - PO
production *  Gérer les enjeux et les activités pré ou post import e Sécurité

e Coordonnateurs de livraison
* Fonctionnels SAP

Mélée - Gestionnaires d’enjeux Equipe de * Prise en charge rapide des enjeux * Gestionnaire des enjeux 15h 30 min
- * Revoir les enjeux en cours, faire un suivi des principaux enjeux e Coordonnateur incidents majeurs
stabilisation Etablir un plan d’action, et enlever les bloquants e Scrum Master
» Clarifier les responsabilités de chacun e Autres leaders et leaders adjoint, CFB et
e Sassurer que l'action est bien assignée a la bonne ressource. Martin Lemaire et Lyne Pouliot

* Revue du tableau de bord et ajustements

Remontée centre de Centre de * Communications aux dirigeants = Centre de commandement VPEN 16h 30 min
commandement CASA / VPEN commandement * Reddition sur les enjeux en cours, et Stratégie de résolution, = |eader stabilisation
CASA / VPEN » Aborder les faits saillants de haut niveau. = Leader transformation

Caroline convoque

Envoi du Tableau de bord Coordonnateurs / +  Etat de situation sur les faits saillants et les indicateurs de la journée = CASATous 17h NA
*  Courriel Scrum master



e
Suivi des travaux de stabilisation - Hebdomadaire

Rencontre SU — CASA Patrimoine

(1x par semaine)

Intégrateurs
Transformation

Prise en charge rapide des enjeux e Tousles SU 14h00 30m /'n/
Clarifier la responsabilité de chacun e  Leader transformation Sem.
Revoir les enjeux en cours et leur statut actuel, les solutions de contournement, ce »  Fquipiers des tribu/chapitre au besoin

qui est prévu dans les prochains jours, notamment les corrections qui seront mises
en place. (Statut 1x par semaine)




Journée type en Stabilisation (Tribu/Chapitre)

En cours d’élaboration

s emaw e e

GASA

Résoudre les incidents
majeurs (P1)

Trier, prioriser et résoudre
des incidents (P2, P3 et P4)

CPS (identifiés pour chaque Tribu et certains chapitres)
* Surveiller les canaux/alertes afin de prendre en charge les demandes de
soutien
* Répondre aux questions des SU
* Identifier les problemes nécessitant la remontée d'incidents
* Analyser le canal pour déterminer si de la formation/accompagnement
aux SU est requis
e Communiquer l'information pertinente aux SU
Fonctionnel SAP
* Supporter les CPS dans la prise en charge des demandes de soutien

Coordonnateur d’incidents majeurs

* Coordonner les intervenants et le plan d’action requis
Gestionnaire d’enjeux/Leaders

* Coordonner les travaux de sa tribu/chapitre

» Gere les arrimages avec les autres tribus/chapitres

* Gérer les bloquants
PO, CPS, Fonctionnels SAP et développeurs

* Diagnostiquer les anomalies

* Résoudre les anomalies

 Etablir et documenter les mesures de contournement (CPS)

Gestionnaire d’enjeux et PO

* Gérer le carnet des incidents
Scrum master

* Affecter des ressources aux incidents et suivre I'lavancement de la

résolution

e Gérer les bloquants

e Suivre les cibles (Ex.: nouvel incident diagnostiqué dans un délai de X h)
PO, CPS, Fonctionnels SAP et développeurs

* Diagnostiquer les anomalies

* Résoudre les anomalies

+ Etablir et documenter les mesures de contournement (CPS)

Site Teams — Canaux par Tribu/Sujet

Gestion d’un incident majeur

Gestion des changements

Réaliser les changements

Gérer les livraisons et les mises en production

Gestion des incidents

Gestion des changements

Réaliser les changements

Gérer les livraisons et les mises en production

Tableau de bord

Lundi au mercredi :
8h00 a 18h00
Jeudi et vendredi :
8h00 a 20h00
Samed; :

9h00 a 15h00

Horaire a définir

(Soutien aux SU sur les processus critiques
« Front Office » les soirs et fins de semaine)

24h/7]

Profils en disponibilité a identifier

Heures normales de travail



Journée type en Stabilisation (Tribu/Chapitre) En cours d’élaboration

e e e ew

Compléter les activités du Gestionnaires d’enjeux/leader Plan détaillé PPP — Phase 2 Du 17 février au 31 mars 2023

PPP — Phase 2 e Assurer la réaliser des activités sous la responsabilité de leur équipe. Selon la planification détaillée.
e Ressources identifiées dans les Tribus et Chapitres
e Compléter les activités dans le plan

Evolution de la solution « PO Gestion des requis (Formation aprés Go-Live) Heures normales de travail
* Gérer le carnet de produit des changements/évolutions Gestion des changements
* Approuver les nouveaux requis Réaliser les changements
e Scrum master Gérer les livraisons et les mises en production

* Organiser et animer les cérémonies agiles

* Affecter les ressources a suivre de I’'avancement

* Gérer les bloquants -
* PO, CPS, Fonctionnels SAP et développeurs

* Documenter les requis

* Réaliser les changements/évolutions

* Participer a la mise a jour des documents/outils de formation et

d’accompagnement.)






Prochaines étapes

* Formation

» Processus d’exploitation (Courriel Success Factors - SGA)
Gestion des incidents
+ Gestion des changements
« Réaliser les changements
« Gérer les livraisons et les mise en production
Gérer la planification des TAP
Etc.

« Capsule de formation - Site Teams - Soutien Solution CASA (Equipiers identifiés)

* |dentification des équipiers pour le soutien aux SU (Tribus)

« |dentification des eéquipiers en soutien pour les TAP critiques de la nuit applicative






Plan de mise en service .

Support & Evolution
17 janv au 17 février 2023 17 février au 12 mai 2023 13 mai 2023 — 13 mai 2023 et aprés
, Phase 1 Phase 2 Phase 3 : PhaseStabilissation (L2)

I 02/17- 03/15 03/16- 04/15 04/16 - 05/12 | 17 février 2023 — 12 mai 2023

2

Go Live utilisateurs

17 février 2023
1
Porte 5-Go/No Go
Support L1 17 janvier 2023
* Période « pré-go-live » | ° Phase1: : * Prise en charge complete par
s .
. . | *  Focus sur la fermeture des billets par I’équipe de stabilisation. Cible 75%/25% (L2/S&E) l, equpe de support et
* Go/no-go le 17 janvier. I o o ) | evolution.
e L'équipe de stabilisation entame le processus de transfert des connaissances vers la I
*  Go Live technique: 1er février I I'équipe de support & évolution. |
|
. |
. o) s , . °
*  Go-live utilisateur le 17 février | Phase 2: |
1 *  Poursuite de transfert des connaissances vers I'équipe de support & évolution. I
°o CUt'Oyer »: Estimationde2a | *  Cible du partage des billets 50%/50% (L2/S&E) |
4 semaines. | I
I « Phase 3: I
: * Lesincidents sont entierement gérés par I'’équipe de support et évolution. |
| e Cible du partage des billets 25%/75% (L2/S&E) |
| * Toutes les connaissances et la documentation ont été transférées. :
| e L'équipe de stabilisation achéve la sortie. |
I .



Structure de soutien durant la période de stabilisation

Centre de Commandement CASA |/ VPEN

Sous-cellule de Stabilisation CASA **

Leadership

[ Partenaires (ex. MCN) ]

Communication & Rapports

Accompagnement et
urgences

—_

)

Canaux Teams

Incidents

|

Gestionnaires d’enjeux*
Config— PM, SD, FIN
Dev —- BRF+,- -
Interfaces — PI/PO
Gestion Doc
BI
Security
Infra/Basis
TAP
Patrimoine
BDC et Formation
CSP
CST
Csv
FIN
GRU

Equipe SWAT
Au besoin

»
'l

Coordonnateurs d’incidents majeurs ]

CHAPITRES / TRIBUS\

* Les Gestionnaires
d’enjeux de la sous-
cellule Stabilisation
font partie intégrante
des chapitres/tribus

** |a sous-cellule
Stabilisation est une
structure temporaire
durant la période de
stabilisation, qui ne
sera plus existante une
fois la phase de
stabilisation terminée.





