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RESUME

Ce rapport technique s’agit d’un travail individuel dans le cadre du cours MGL804 -
REALISATION ET MAINTENANCE DE LOGICIELS. Le travail individuel s’agit le
travail de session n°4 du livre obligatoire dans le cadre de ce cours. [AAAA-4]

L’objectif de ce travail de session n® 4 est de décrire les processus utilisés d’une organisation
et ensuite adapter chaque concept d’une norme pour effectuer son implantation dans cette
organisation.

L’organisation choisie est Commsoft Technologies Inc. (CTI). C’est une organisation qui
développe et maintienne des logiciels. La norme choisie est ISO 14764 qui est une norme
internationale et centrale pour la maintenance de logiciel, parue en 1998.

Ce travail individuel est donc divisé en cinq chapitres. Le premier chapitre couvre un apercue
de la norme ISO 14764. La description détaillée de I’entreprise CTI et le processus actuel de
cette entreprise se trouvent dans le deuxieme et dans le troisiéme chapitre, respectivement.
Les évaluations du processus actuel de I’entreprise CTI et les implémentations se couvrent,
selon les principaux concepts de la norme ISO 14764, dans I’avant derniére chapitre.
Finalement, le denier chapitre contient la conclusion de ce travail individuel.



TABLE DES MATIERES

INTRODUCTION ..ottt ettt sttt ettt e et e st eteenee s st enbeentesseenseeneenseenees X
CHAPITRE 1 - PRESENTATION DE LA NORME ISO 14764 ......c.cocvvooeeeeeeerseeerneans 12
1.1 INOTINE CHOTSIE ...ttt ettt e bt e et et e sabeebeesaeeeneans 12
1.2 APErcu de 1a NOTIME ......ccccuiiieiie ettt ettt st e e s e e eebeeesnbeeesaseeennseeennns 12
1.3 Principaux activités / concepts de 1a NOTmME.........c.ceevveeeriieeriieeieecee e 14
1.3.1  Catégories de MAINtENANCE ......ccueeerurieerieeeiieeeiieeeieeeereeeereeesreeessseeennseeennns 14
1.3.2  Processus d’acceptation ou de refus du travail de la maintenance ................ 15
1.3.3  Mode¢le du méta-processus de la maintenance du logiciel..............c..c........... 16
CHAPITRE 2 - PRESENTATION DE L’ORGANISATION CTI......c.oovviverieerernseereeeenns 17
2.1 Présentation de I’organisation - CTI........c.cccooiiiiiiieiiii e 17
2.2 Logiciels developpeés = CTl......oiiiiiiieiiieeiieeeee ettt e 18
CHAPITRE 3 - PROCESSUS ACTUEL DE MAINTENANCE DE L’ORGANISATION
O RSP S 19
3.1 Processus de soumission d’une requéte de modification ou d’un rapport de probleme19
3.1.1  Requéte de modification ..........ccueeeiiiieriiiieeiieeciee e e 20
3.1.2  Création du billet ........cooiiiiiiiii e 21
3.1.3  Pré-approbation du billet ..........c.ccoovieeiiiiiiiiieiieeeeeee e 22
3.1.4  Analyse d’estimé pour 1a RM. .......ccccooviiiiiiieiic e 23
3.1.5  SOUMISSION = ESLIMEE ..c.uveeiuiiiiiieiiieiiie ettt ettt e b e 23
3.1.6  Approbation du CHENT ........cceeeeiiiieiiieciie e e 23
3.1.7  Approbation / Assignation de la tiche dans le sprint...........cc.ccceevevveerreeennnen. 23
3.1.8  Effectue le chan@ement............ccoeeiiiiiiiiciieeeie e 25
3.1.9  Révision des travaux — changement.............cccocuveeeiieirieeecieecie e 25
R 0 (I 24 1 U ) PRSP 26
3,111 REMISE @ trAVAUX c...eeitieiieeiiieite ettt ettt ettt et e st e bt e s e ebee it e ebeesaees 26
3.1.12  Terminé - mise @ JOUr d€MO ........ccevuiieiiiieeiieeciie et 26
3.1.13  Test démo par 1€ CHENt.......cc.coeiiieeiieeie e e 26
3.1.14 Terminé - mise a JoUr ProducCtion ............ccceeervueeerveeerieeeiieeeeeeereeesree e 26
3. 1015 SUiVE du CHENE .. e e 26
3.1.16 SharePoint - Documentation de la demande............cccceeveeiiiniiinieniinneene. 27

CHAPITRE 4 - EVALUATION ET IMPLEMENTATION DU PROCESSUS ACTUEL DE

MAINTENANCE SELON LA NORME ISO 14764 .......cccoooeiieieieeennne. 28
3.2 M¢éthodologie utilisé pour effectuer 1’évaluation et I’implémentation de la norme ISO
LATOA ...ttt ettt ne ettt e e n et e ente st e nteenne e 28

3.2.1  Evaluation 1: Concept 1- Catégorisation de maintenance selon la norme
LSO TATOA ...ttt ettt e nae e 28



3.2.2  Implémentation 1: Concept 1 — Catégorisation de maintenance selon la

NOTME [SO L4704 ..ot 30

3.2.3  Evaluation 2 : Concept 2 - Processus d’acceptation ou de refus du travail de

12 MAINTENANCE ....eoniieiii ettt 30

3.2.4  Implémentation 2: Concept 2 - Processus d’acceptation ou de refus du

travail de 1a maintenance ............coocueeiiiiieiiieiieeeeee e 30

3.2.5  Evaluation 3 : Concept 3 — Modéle du métaprocessus de la maintenance du

1OGICIELI ISO TATOA ...ttt aee e e e naveeea 31

3.2.6  Implémentation 3 : Concept 3 — Mode¢le du métaprocessus de la maintenance

du [0GICIE] ISO TATOA ...ttt e e en 33

CHAPITRE 5 - CONCLUSIONS. ...ttt sttt et st e 34

LISTE DE REFERENCES ...ttt 36

BIBLIOGRAPHIE ...ttt sttt ettt ebeesateeee s 37
ANNEXE A — LES NORMES PERTINENTE AU CONTEXTE DE LA MAINTENANCE

DU LOGICIEL (FIGURE 1.3) oot 38

ANNEXE B — EXEMPLE D’UN SPRINT CHEZ CTI .....oooiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 39

ANNEXE C — FIDELIO - EXEMPLE D’UN CHECKLIST ....c..ooiiiiiiiiiieieieeeeeeeeeee, 40

ANNEXE D - EXEMPLE DE SHAREPOINT — DOCUMENTATION .......cccciiiiiniiiiieen. 41



LISTE DES TABLEAUX

Page
Tableau 1 - Catégorie de maintenance dans ISO 14764 (Tableau 1.2, [AAAA-4])................. 14
Tableau 2 - Logiciels développés dans 1'organisation ChOISI€........c.ceevveeerveeeiieeniieeeiieeeienns 18
Tableau 3 - Soumission de la demande de modification ou de correction..........cccceeeeeennenneee. 20
Tableau 5- Activités du processus d’analyse de modification et de probléme......................... 32
Tableau 6- Activités du processus d’implémentation de modification ...........ccceeevveevreeennnennns 33

Tableau 7- Activités du processus de revue et d’acceptation maintenance.............c.eeeveeeenennn. 33



LISTE DES FIGURES

Page

Figure 1 - ISO 12207 — 5 Primary life-Cycle proCeSSes............couuuvueeevveeciueeeiieesiieeeieeeniveaens 13
Figure 2 —Processus d'acceptation ou de refus du travail de la maintenance (Figure 1.2,
LAAAA]) ettt 15

Figure 3 - Mode¢le du méta-processus de la maintenance du logiciel dans ISO 14764 ............ 16
Figure 4 - Organigrammes des €MPIOYES .......cccviieiiiieiiiiieiiieeciie ettt e e 17
Figure 5 — Fidelio - Exemple de la création d'un billet — information générale ....................... 21
Figure 6 - Fidelio - Exemple de la création d'un billet — étape de maintenance...................... 22
Figure 7 - Fidelio — Exemple de catégorisation d'une tache...........c.ccooveveeiiieniiienciieeeieeeee 24
Figure 8 - Exemple de catégorisation dans le logiciel Fidelio..........cccccvvevviieeiiiiniiiiiieeiee 29

Figure 9 - Mode¢le du métaprocessus de la maintenance du logiciel dans ISO 14764 (Figure
) ISP 31



LISTE DES ABREVIATIONS, SIGLES ET ACRONYMES

CTI - Commsoft Technologies Inc. ISO — International Standard Organisation
ERP - Enterprise, Ressources, Planning

Inc. — Incorporé

TP — travail pratique

RM — Requéte de modification

RP - Rapport de probléme

TI - Technologies d’Informations



LISTE DES SYMBOLES ET UNITES DE MESURE

n° : numéro



INTRODUCTION

L’objectif de ce rapport technique s’agit d’effectuer un travail individuel dans le cadre du
cours MGL804 - REALISATION ET MAINTENANCE DE LOGICIELS. 11 fallait choisir

un travail de session listé dans le livre obligatoire de ce cours. [AAAA-4]

Le travail individuel choisi s’agit le travail de session n°® 4 : « Identifiez, dans la figure 1.3,
une norme qui pourrait étre utile pour votre organisation, adaptez-la, et présentez-la votre
organisation. Documentez les discussions (pour et contre). » ([AAAA-4], page 27). La
figure 1.3 du livre ([AAAA-4] se trouve dans I’Annexe A — Les normes pertinente au
contexte de la maintenance du logiciel (figure 1.3)Annexe A — Les normes pertinente au

contexte de la maintenance du logiciel.

L’objectif général de ce travail de session est de décrire les processus utilisés d’une
organisation et ensuite adapter chaque concept d’une norme pour effectuer son implantation

dans cette organisation.

Pour atteindre les objectifs établis, 1’organisation choisie est Commsoft Technologies Inc.
(CTI). C’est une organisation qui développe et maintienne des logiciels. La norme ISO
14764 est choisie qui est une norme internationale et centrale pour la maintenance de

logiciel, parue en 1998.

Ce travail individuel est donc divisé en cinq chapitres :

Chapitre 1 - Présentation de la norme ISO 14764 : présenter sommairement la norme ISO

14764, sans répéter le contenu du livre [AAAA-4].

Chapitre 2 - Présentation de [’organisation CTI : présenter I’organisation tout en détaillant

I’objectif de cette entreprise et les logiciels développés ou maintenus.



XI

Chapitre 3 - Processus actuel de maintenance de [’organisation CTI : décrire le processus

actuel de I’entreprise CTI.

CHapitre 4 - évaluation et implémentation du processus actuel de maintenance selon la
norme iso 14764 : ce chapitre couvrira les évaluations du processus actuel de ’entreprise CTI

et les implémentations, selon les principaux concepts de la norme ISO 14764.

Chapitre 5 - Conclusions : le dernier chapitre de conclura ce travail individuel, tout en

rappelant les constats importants de ce travail individuel.



CHAPITRE 1 - PRESENTATION DE LA NORME ISO 14764

L’objectif principal de ce premier chapitre est de présenter la norme choisie du travail de session n°
4. Ce chapitre couvrira donc :

- Lanorme choisie;

- Apercu de la norme;

- Principaux concepts et activités de la norme.

1.1 Norme choisie

La norme choisie est ISO 14764, car les processus et les activités de la maintenance du logiciel sont
documentées, en détail. De plus, cette norme permet de bien respecter 1’objectif établi pour effectuer
ce travail de session. C’est une norme internationale et centrale pour la maintenance de logiciel,

parue en 1998.

1.2 Apercu de la norme

La norme ISO 14764 fait partie de la famille ISO 12207 tel qu’apercu a la figure 1. En effet, c’est au
5.5 Maintenance process que la norme ISO 12207 précise que les détails pertinents a la maintenance

du logiciel se trouvent dans la norme ISO 14764.



5 Primary life-cycle processes

5.1 Acquisition process

5.2 Supply process

5.3 Development process

5.4 Operation process

5.5 Maintenance process

- Process implementation

6 Supporting life-cycle processes

6.1 Documentation

6.2 Config. Management

6.3 Quality Assurance

6.4 Verification

6.5 Validation

- Problem and modification analysis
- Modification implementation
- Maintenance review/acceptance

- Migration

- Software Retirement

6.6 Joint Review

6.7 Audit

6.8 Problem Resolution

7 Organisational life-cycle processes

7.1 Management

7.2 Infrastructure

7.3 Improvement

7.4 Training

Figure 1 - ISO 12207 — 5 Primary life-cycle processes
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1.3 Principaux activités / concepts de la norme

Les principaux activités et concepts de la norme ISO 14764 sont :
- Catégories de maintenance;
- Processus d’acceptation ou de refus du travail de la maintenance;

- Mod¢le du méta-processus de la maintenance du logiciel.

1.3.1 Catégories de maintenance

La catégorisation permet de catégoriser le type de travail a effectuer dans la maintenance du logiciel.
Chaque billet catégorisé permet de mesurer le logiciel. Il permet de mesure la durée / effort du
logiciel tel que décrit dans D’article d’Alain Abran. Les catégories de travail de la maintenance
définies par ISO 14764 sont :

- Maintenance corrective;

- Maintenance adaptative;

- Maintenance perfective;

- Maintenance préventive.

« La norme international ISO 14764 considére les travaux de maintenance adaptive et perfective
comme des améliorations au logiciel existant. Cette norme regroupe également les catégories
corrective et préventive dans une catégorie nommeée correction, telle qu’elle est représentée au

tableau 1.2. » [AAAA-4, page 23]

Il faut avoir plus d’amélioration, soit adaptif ou perfectif, que les corrections : préventif ou correctif.

Notez bien que les numéros entre les parenthéses sont juste prioriser les catégories.
Proactif Préventif (3-) Perfectif (2+)
Réactif Correctif (4-) Adaptif (1+)

Tableau 1 - Catégorie de maintenance dans ISO 14764 (Tableau 1.2, [AAAA-4])



La catégorisation est utilisée selon deux criteres :

Critere 1 : le travail consiste soit une correction, soit en une amélioration au logiciel.

Critere 2 : le travail est soit proactif, soit réactif.

1.3.2

Le but du processus d’acceptation ou de refus du travail de la maintenance permet de catégoriser

facilement la requéte de modification.

Réorienter |a requéte
vers le chargé de comple
pour fraiter comme
amélioration majeure ou
projet de développement

CORRECTIF
Interrompre le travail
pour s'occuper de cetle
panne, Documenter aprés
|a restauration du service

Oui

PERFECTIF
Insérer dans |a liste des
requétes, par priorité

Oui

Figure 2 —Processus d'acceptation ou de refus du travail de la maintenance (Figure 1.2, [AAAA-4])

Appel ou ticket au
groupe de maintenance

Nouvelle
fonctionnalité
> 5 jours de chang,
au logiciel?

Défaillance
opérationnelle
(loute taille)?

Amélioration
fonctionnelle & une
fonction existante
<5 jours?

Processus d’acceptation ou de refus du travail de la maintenance

v

PREVENTIF
Insérer dans |a liste des
requéles, par priorité

PERFECTIF
Insérer dans la liste des
requétes, par prionié

ADAPTATIF
Insérer dans |a liste des
requéles, par priorité

Oui

Faute dormante
dans le logiciel
<5jours?

Optimisation
du logiciel
<5 jours?

Changement
4 ['environnement
existant
< 5 jours?

Non

Réorienter |a requéte
vers |e chargé de compte
pour fraiter comme
amélioration majeure ou
projet de développement
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1.3.3 Modéle du méta-processus de la maintenance du logiciel

Le modele du méta-processus de la maintenance du logiciel dans ISO 14764 contient cinq
processus :

1. Analyse de modification et de probléme;

2. Implémentation de modification;
3. Revue / acceptation maintenance;
4. Migration,;

5. Retraite

Le processus d’implémentation est externe aux processus plus opérationnels de la maintenance

inclus dans le cercle central.

Process
Implementation

/—\

Problem and Mamntenance
Modificatson Reviews
Analvsis Acceptance

Modificatson
Implementation

Magration

Retirement

Figure 3 - Mode¢le du méta-processus de la maintenance du logiciel dans ISO 14764

(Figure 1.5, [AAAA-4])



CHAPITRE 2 - PRESENTATION DE L’ORGANISATION CTI

L’objectif du deuxiéme chapitre est présenter 1’organisation CTI et de lister les logiciels

développés ou maintenus.

2.1 Présentation de I’organisation - CTI

L’organisation choisie est Commsoft Technologies Inc. (www.commsoft.ca) fondée en 1999.
C’est une entreprise québécoise, située a Montréal. Il y a environ 35 employés dont douzaines de

programmeurs-analyste. L’organigramme des employés se trouve a la figure 4.

Président
v
Directeur Coord(&nnatnce‘ Directeur I D'.r;?dnc.e . [
el . u Développement Amélioration Directeur vente
g Développement | Continu \
Commis L o Programmeur ' I_ Analyste
Comptable analyste - R&D d'affaire
—_
1 1 1 1 |
) Dlrecteu_r Dlrecteur Dlrect_rlce Directeur COOP | Prog'rammeur
implantation technique service | Technical LeaderI
I—Ch cd et Adm. Ré Conseiller au || Programmeur I
argé de proje m. Réseau - analyste
-

Chargé de projet‘
- Clients existant|

I

Figure 4 - Organigrammes des employés
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2.2 Logiciels développés - CTI

Cette compagnie se spécialise dans le développement et 1’intégration de logiciels ERP. Le groupe

de développeurs et de mainteneurs son ensemble. Cette compagnie développe / maintient deux

logiciels : Fidelio et Phoenix. Le tableau 2 contient un résumé détaillé de ces deux logiciels.

Type de logiciel

Langage de

programmation
Base de données

Gestion de

configuration

En maintenance En développement
Microsoft Visual Studio — Microsoft Visual Studio
FoxPro .Net — Sharpe (C#)
Microsoft SQL Server 2008 Microsoft SQL Server 2008
SourceSafe SVN

Tableau 2 - Logiciels développés dans 1'organisation choisie
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CHAPITRE 3 - PROCESSUS ACTUEL DE MAINTENANCE DE L’ORGANISATION
CTI

L’objectif du troisieme chapitre est de décrire le processus actuel de maintenance chez Commsoft

Technologies Inc. (CTI)

3.1 Processus de soumission d’une requéte de modification ou d’un rapport de
probléme

Pour soumettre un rapport de probléme ou une requéte de modification, le client se communique
avec le chargé de projet respectif via le courriel, par le téléphone ou en personne pour soulever sa
demande. Dans le cas urgent, si le client n’arrive pas a rejoindre le chargé de projet, il appelle au
bureau d’aide. Il y a habituellement16 étapes de maintenance pour une RM ou RP :
1. Requéte de modification;
Création du billet;
Pré-approbation du billet;
Analyse d’estimé pour la RM;
Soumission — estimé;
Approbation du client;
Approbation / assignation de la tache dans le sprint;

Effectuer le changement;

° ® XN ALk WD

Révision des travaux — changement;

k.
<>

. Révision;

)
)

. Remise a travaux;

k.
N

. Terminer la mise a jour démo;

—_
(O8]

. Test démo par le client;

._
S

. Terminer la mise a jour production;

—
9]

. Suivi de client;

—
o)

. SharePoint — documentation de la demande.
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3.1.1 Requéte de modification

Lorsqu’une requéte de modifications ou un rapport de probléme est soulevé, la personne
responsable doit saisir les informations pertinentes tel que décrivent dans le Tableau 3 -
Soumission de la demande de modification ou de correction. De plus, il doit y a avoir :

- Processus de reproduction du probléme (si c’est une correction);

- Configurations nécessaires supportant le processus;

- Processus souhaité;

- Cas de validation (scripts de tests).

PROJET (si applicable)

TACHE FIDELIO

TACHE ALTIRIS (si applicable)

DESCRIPTION

DEMANDEUR (nom et Cie)

DATE DEMANDE

DATE REQUISE

ESTIMATION ) ) o
(Incluant analyse, estimé de programmation, révision, MAJ démo tests et

(Les heures réelles seront chargées)
MAJ)

VERSION PROBLEMATIQUE

VERSION DEMANDEE

BASE de DONNEES

CHEMIN D’ACCES

ERREUR REPEREE / OBJECTIF

Tableau 3 - Soumission de la demande de modification ou de correction
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3.1.2 Création du billet

Pour chaque RM ou de RP, la personne responsable doit créer un billet dans le logiciel Fidelio.
Une demande qui vient directement, c’est le chargé de projet respectif ou une personne de bureau
d’aide qui crée la tache. Il doit:
- Décrire et effectuer I’analyse des besoins (selon les informations du 7ableau 3 -
Soumission de la demande de modification ou de correction);
- Vérifier le probleme :
o S’il n’arrive a reproduire le probléme, il doit communiquer avec le client;
o Sile probléme vient d’une erreur de données :
= Habituellement, la tache est assignée une personne au bureau d’aide. S’ils
ne réussissent pas a le corriger, la tache est assignée aux programmeurs-
analystes avec 1’autorisation de la personne responsable.
- La Figure 5 — Fidelio - Exemple de la création d'un billet — information générale illustre

bien la création d’un billet dans le logiciel Fidelio.

I Mot de e e s
DX &-A-B-0-B-0 o
1 Informatons | 2-Détals 3 -Atrbut SAttachement  §-Note  §-Produts | § - Champs
Informations
Ne de tiche 193908 Créé par TARCISIO FREITA!
Descpton (DEV) Garder la race des paemen Date requse 2012/03/14 T
Référence Date de Ivrason NA
® Clant Founsser  patedecéason | 20120314
hent STELPRO 4
- L Date de déxt 2012003/14 s
Stelpro Design Inc.
- - Terminé par
Contact - Clent nathan Gagné o o
? Brocut de fachration | T-MODIF =
mmuua‘t = N i 500 &
ééphone , Fax (450) 441-0101 ext : 335, (450) 4
Regrésentant @ codeduné =
Adresse * Chent Sant8runo-DeMontarvlle (&
Stebro Design Inc = Qfoacsement SERVICE =
3041, Tus Parant Commandes (Ventes) @ .
Sant-8runo-De-Montarville, Quebec, JIVELT
Brofet
- Source
Cette tiche est complétée Type | N° de vansaction 1]
V| Cette tiche sera facturée
V| Activer le partage de Mnformation sur internet
Cette tiche est en suspend
Cette tiche est une modification dintérét géndral
Prignté Normate [~
Planification Estimé de prog. Aouter Effacer Quvrr...
Séquence %2 Total du temps estmé  000:00
Téche prédécesseur & Total du temps requs  001:19
o 1 ~
Beoresentant interne 4 Nere n

193508 - Sprint - Service |

Figure 5 — Fidelio - Exemple de la création d'un billet — information générale
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i ot de senice =]
Dv@EHX E-B-H-B-A-0 o~

1 Informatons | 2°Détais | 3 - Attribut & Attachement | 4 Note | 5 +Produits | 6 - Champs |

Détails (L. 171 Préf om
N° Etape Description Responsable Estimé (h) Requis (h) Note -
i 1 21 Descriptif de Ia tache TARCISIO.FREITAS 000:00 000:05 Fermeture d| |
| 2 2 Analyse TARCISIO.FREITAS 000:00 000:30 Erreur / Modz
Ll 3 11 Pré-Approbation LANA.FONTAINE 000:00 000:00 l
[] 4 9 Analyse/Estimé de Programmation  LANA.FONTAINE 000:00 000:00 [
8 5 15 Approbation/Assignation ISABELLE.RIOUX 000:00 000:00
_ 6 18 Analyse fonctionnelle GO 000:00 000:00
Ll 7 96172 Remise en analyse SALMA AKTER 000:00 000:00
El 8 3 Travaux GO 000:00 000:00 Travaux :—|
L] 9 8 Checldist GO 000:00 000:00 - Version-Rz|
L] 10 34 Révision des travaux GO2 000:00 000:00 - Verification
11 96173 Remise en travaux GO 000:00 000:00
14 Révision TARCISIOFREITAS 000:00 000:00 Version testy
] 15 312163 Terminé Mise 3 jour démo TARCISIO.FREITAS 000:00 000:00
Ll 16 308268 Tests démo par Je dient TARCISIO.FREITAS 000:00 000:00
£l 17 6 Terminée mise 3 jour production TARCISIO.FREITAS 000:00 000:00 verson : pla =
_ 18 7 Suivi TARCISIO FREITAS 000:00 000:00
L] 19 350677 Validation de catégorie de la tache  TARCISIO.FREITAS 000:00 000:00
L 20 311353 Sharepoint - Révision et procédure dL TARCISIO.FREITAS 000:00 000:00 Requis pour-|

' ‘ m ’

ajouter | Insérer | Effacer |

194107 - Sprint - Service

Figure 6 - Fidelio - Exemple de la création d'un billet — étape de maintenance

Notez bien que, les étapes se varient d’un type de tache a 1’autre, tel qu’on voit a la Figure 6 -

Fidelio - Exemple de la création d'un billet — étape de maintenance.

3.1.3 Pré-approbation du billet

Une personne responsable évalue la RM ou le RP autre que la personne responsable qui a créé la

tache afin de s’assurer la demande n’a pas d’impact négatif pour les fonctionnalités existantes.
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3.14 Analyse d’estimé pour la RM.

L’estimation initiale est faite avec le directeur de développement TI pour soumettre au client.

3.1.5 Soumission - estimée

L’analyse d’estimation pour la RM est envoyée au client. Le chargé de projet est le responsable de

celle-ci. Cette soumission est créée dans le logiciel Fidelio.

3.1.6 Approbation du client

Le client approuve ou refuse via le courriel ou par le téléphone s’il désire d’effectuer le
changement, en contactant le chargé de projet responsable.
- Sile client accepte la soumission, 1’étape prochaine de maintenance continue;

- Si le client refuse, le billet est fermé, tout en expliquant les raisons.

3.1.7 Approbation / Assignation de la tiche dans le sprint

Selon la priorit¢ de RM, le billet est assigné dans le sprint. Chez CTI, chaque sprint a une durée de
trois semaines. Le comité d’organisation du sprint est habituellement les directeurs de chaque
département TI. Le processus d’assignation de la tache est comme suit :
- Prendre connaissance de la RM :
o llIs peuvent aussi refuser la tache.
= La tache reste en étape Refus.
o IIs demandent au chargé de projet respectif de se communiquer avec leur client la
raison de refus.
- Catégoriser la tache :
o Correction, ajout, modification ou amélioration :
» La Figure 7 - Fidelio — Exemple de catégorisation d'une tache illustre bien

la catégorisation d’une tache.
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I3 Note de service E]@
Dvﬁgx évv@v@vvﬂ,ﬁ

1 - Informations ” 2 - Détails ” 3 - Attribut & Attachement H 4 - Note ” 5 - Produits | & * Champs

Champs supplémentaires

Module VE Ventes IZ]
Rap / Fidelio Fidelio E]
Catégorie Analyse en cours (temporaire) B
Form/Prompt DEV - Amélioration -

DEV - Optimisation ‘
DEV - Code dlient L3
CODE CLIENT DEV - Modification

DEV - Correction

Tache a risque DEV - Modification (Version coupée)

Priorité-Imp. DEV - Correction (Version Coupée) | ;]
Sprint original E]
Version E]

Figure 7 - Fidelio — Exemple de catégorisation d'une tache

Priorité d’un billet :
o Le billet est mis dans le sprint selon les priorités de chaque demande.
Programmeur-analyste responsable :
o selon P’expertise du programmeur-analyste, le billet est assigné au programmeur-
analyste.
Consultation du billet :
o Tableau de bord interne — visible dans Fidelio ou dans Intranet de Commsoft (Voir
Annexe B — Exemple d’un sprint Chez CTI).
Durée de Sprint :
o Le Sprint est géré chaque trois semaine :
= Au début de chaque Sprint, chaque tache assignée au Sprint est révisé par le
directeur de chargé de projet;

= Nouvelle version du logiciel Fidelio.
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3.1.8 Effectue le changement

C’est le développeur qui fait les étapes ci-dessous :

1. Effectue I’analyste fonctionnelle :
a. Validation avec le chargé de projet;
b. Validation avec le chef d’équipe.
2. Travaux:
a. Effectue le changement;
b. Décrit le test unitaire (rarement);
c. Effectue le test de fonctionnement;
d. Checklist :
1. Vérifie et décrit le checklist;
ii.  Voir I’Annexe C — Fidelio - Exemple d’'un CHecklist.
e. SharePoint — Documentation :
1. Met a jour la documentation, si applicable.

i1.  Voir I’Annexe D - Exemple de SharePoint — documentation.

3.1.9 Révision des travaux — changement

La révision des changements est effectué¢e par le chef d’équipe du programmeur-analyste. Le chef
d’équipe est également un programmeur-analyste. Il est responsable de :
1. Vérifier les normes de programmations sont respectées;
2. Vérifier la documentation est mise a jour :
a. Bref, effectue la vérification selon le Checklist (4nnexe C — Fidelio - Exemple d’un
CHecklist.
3. S’il y a un probléme, il remet la tache en étape « Remise de travaux » au programmeur qui

a fait effectuer le développement;
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4. Le cycle recommence de I’étape 8 a 12 (couleur verte — Page 19).

3.1.10 Révision

La personne responsable effectue les tests de fonctionnalités. Habituellement, c’est la personne

interne qui a soumis la requéte.

3.1.11 Remise a travaux

La tache est remise a travaux au programmeur concerné, si la demande n’a pas été respectée tel
que demandée initialement ou s’il y a un probléme, le cycle recommence de I’étape 8§ a 12

(couleur verte — Page 19).

3.1.12  Terminé - mise a jour démo

Apres avoir révisé la tache, la personne responsable met a jour la version chez le client.

3.1.13  Test démo par le client

S’il ne fonctionne pas tel que demandé¢ par le client, le chargé de projet vérifie la cause du
probléme. Il remet la tache en étape « Remise de travaux » au programmeur qui a fait le

changement. Le cycle recommence de I’étape 8 a 12 (couleur verte — Page 19).

3.1.14  Terminé - mise a jour production

Si tout fonctionne correctement, la version est mise a jour en production.

3.1.15  Suivi du client

Le chargé de projet fait le suivit avec le client.
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3.1.16 SharePoint - Documentation de la demande

La documentation est mise a jour dans le SharePoint qui est un site qui contient divers types de
documentations. L’Annexe D - Exemple de SharePoint — documentation illustre un exemple de ce

site.



CHAPITRE 4 - EVALUATION ET IMPLEMENTATION DU PROCESSUS
ACTUEL DE MAINTENANCE SELON LA NORME ISO 14764

L’objectif de ce chapitre d’évaluer et d’implémenter le processus actuel de maintenance de
I’entreprise, Commsoft Technologies Inc., selon les principaux concepts de la norme ISO
14764. Ce chapitre donc couvrira :
- Me¢éthodologie utilisé pour effectuer 1’évaluation et I’implémentation de la norme ISO
14764;
- Evaluation du processus actuel de Commsoft selon la norme ISO 14764;

- Implémentation du processus actuel de Commsoft selon la norme ISO 14764.

3.2 Méthodologie utilisé pour effectuer I’évaluation et I’implémentation de la
norme ISO 14764

L’¢évaluation sera faite selon les trois concepts de la norme ISO 14764, tout en tenant compte
les activités de ses concepts. Chaque évaluation est suivie d’implémentation de la norme ISO
14764. Ces trois concepts sont :

Concept 1 - Catégorisation de maintenance dans ISO 14764;

Concept 2 - Processus d’acceptation ou de refus du travail de la maintenance;

Concept 3 - Mod¢le du métaprocessus de la maintenance du logiciel dans ISO 14764.

3.2.1 Evaluation 1 : Concept 1- Catégorisation de maintenance selon la norme ISO
14764

Dans le processus actuel, chaque requéte de modification est catégorisée comme étant une
« Correction » ou une « Amélioration» tel qu’on voit a la Figure 8 - Exemple de
catégorisation dans le logiciel Fidelio. En effet, chaque billet est créé¢ dans le logiciel

Fidelio, dans 1’écran, nommé « Note de service ».



29

D-FeUdX &-B-H-B-B-0 o

1 * Informations || 2 - Détails || 3 - Attribut & Attachement || 4 - Note || 5 - Produits | & - Champs |
Champs supplémentaires
Module VE Ventes [+]
Rap / Fidelio Fidelo v
Catégorie Analyse en cours (temporaire) |Z|
Form/Prompt DEV - Amélioration -
DEV - Optimisation J
DEV - Code dlient (3
CODE CLIENT DEV - Modification
ache a i DEV - Correction
Tache a risque DEV - Modification (Version coupée)
Priorité-Imp. DEV - Correction (Version Coupée) ! ;!I
Sprint original E]
Version B

Figure 8 - Exemple de catégorisation dans le logiciel Fidelio

1. 1l respecte le premier critére de la norme : /e travail consiste soit une correction, soit
une amélioration au logiciel,

2. Mais, il ne respecte pas le deuxiéme critére de la norme qui est soit proactif, soit
réactif;,

3. De plus, les catégories ne sont pas nommées tel que suggérées dans la norme ISO

14764.
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3.2.2 Implémentation 1: Concept 1 — Catégorisation de maintenance selon la
norme ISO 14764

Dans le processus actuel, il existe déja une notion de la catégorisation. Mais, elle est
générique pour définir le type de tache. L’ implémentation a effectuer pour respecter la norme
ISO 14764 est donc de définir les catégories de maintenance, dans le champ Catégorie, dans
I’écran de « Note de service », onglet Champs :

1. Adaptif : Amélioration — Adaptif;

2. Perfectif : Amélioration — Perfectif;

3. Préventif : Correction — Préventif;

4. Réactif : Correction — Correctif.

3.23 Evaluation 2 : Concept 2 - Processus d’acceptation ou de refus du travail de la
maintenance

Dans le processus actuel de maintenance de logiciel de Commsoft, il n’existe pas directement
un processus tel que décrit dans ce deuxiéme concept. Les taches plus prioritaires sont faites

des qu’il y a une requéte de modification urgente est soumise.

3.24 Implémentation 2 : Concept 2 - Processus d’acceptation ou de refus du travail
de la maintenance

Dans le processus actuel, il faut donc implémenter ce deuxiéme concept. L’implémentation
de ce concept permettra de bien catégoriser les billets. Le concept de nombre de jours (5

jours) pourrait étre adapté.
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3.2.5 Evaluation 3 : Concept 3 — Modeéle du métaprocessus de la maintenance du
logiciel ISO 14764

L’¢évaluation du processus d’implantation a été faite selon les activités du cercle central de
qui comprennent trois processus opérationnels, car les deux autres processus, soient

« Retraite » et « Migration » ne font pas partie des tache quotidiennes.

Process
Implementation

s _RET ih

Problem and Mamtenance
Modificatson Review/
Analvsis Acceptance

Modification
Implementstion

Magration
Retirement

Figure 9 - Mod¢le du métaprocessus de la maintenance du logiciel dans ISO 14764 (Figure
1.5)

La deuxieéme évaluation du processus actuel selon le concept 3 de la norme ISO 14764 sera

comme suit :
- Lister les activités de chaque concept;
- Identifier si chaque activité est respectée dans le processus actuel de 1’entreprise : oui,

non, partiellement.
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3.2.5.1 Evaluation 3 - selon le processus d’analyse de modification et de probléme

Les activités du processus d’analyse des modifications sont respectées dans 1’organisation, en
générale. Mais la troisiéme activité n’est pas toujours respectée. Le chargé de projet ou le
client parfois développe plusieurs solutions possibles. Les cing activités évaluées pour ce

processus se trouvent dans le tableau 5.

Effectuer I’analyse initiale Oui

Vérifier le probleme Oui

Développer des options pour I’implémentation de la Oui, partiellement
modification Prototype des écrans sont faits

lorsque cela est requis.
Documenter les résultats Oui

Obtenir I’approbation d’une option de modification Oui

Tableau 4- Activités du processus d’analyse de modification et de probléme

3.2.5.2  Evaluation 3 - selon le processus d’implémentation de modification

Le processus d’implémentation de modification se fait correctement, en respectant les
normes de programmations établies. Mais, il manque des tests : unitaires et intégrations. Il
existe des tests unitaires seulement pour certaines fonctionnalités critiques. Les deux activités

évaluées pour ce processus se trouvent dans le tableau 6.
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Effectuer I’analyste détaillée Oui

Développer, code et test la modification Oui

Tableau 5- Activités du processus d’implémentation de modification

3.2.5.3  Evaluation 3 - selon le processus de revue et d’acceptation maintenance

Le processus de revue et d’acceptation d’une modification se fait correctement, mais
certaines améliorations faites sans avisée au client dans le but d’améliorer le logiciel. Les

deux activités évaluées pour ce processus se trouvent dans le tableau 7.

Mener les revues Oui

Obtenir I’approbation pour une modification Oui

Tableau 6- Activités du processus de revue et d’acceptation maintenance

3.2.6 Implémentation 3 : Concept 3 — Modéle du métaprocessus de la maintenance
du logiciel ISO 14764

Les trois évaluations, selon le troisieme concept, démontrent que 1’entreprise Commsoft
respecte généralement les trois processus opérationnels du modele du métaprocessus de la
maintenance du logiciel ISO 14764. Mais, la troisiéme évaluation, selon le processus de
revue et d’acceptation, ne se fait pas correctement. De ce fait, on ne respecte pas le concept
de catégorisation.

Donc, il faut absolument améliorer les catégories de maintenance. Pour ce faire, il faut

implémenter les processus des deux premiers concepts tel que décrit préalablement.
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CHAPITRE 5 - CONCLUSIONS

Ce travail de session individuel a permis d’enrichir plus de connaissances des activités de
maintenance de logiciels. En effet, le travail de session n® 4 a été comme 1’objectif d’évaluer
le processus actuel d’une entreprise et d’implémenter la norme ISO 14764. L’entreprise

réelle CTI a été choisie.

Pour atteindre cet objectif, ce rapport technique a été divisé dans les cinq chapitres incluant le
présent chapitre. Au premier chapitre, la norme ISO 14764 a été présentée sommairement.
Les trois principaux concepts de cette norme internationale sont :

- Catégories de maintenance;

- Processus d’acceptation ou de refus du travail de la maintenance;

- Mod¢le du méta-processus de la maintenance du logiciel.

La description détaillée de ’entreprise CTI et le processus actuel de ’entreprise CTI ont été
couvert dans le deuxiéme et dans le troisiéme chapitre, respectivement. Dans 1’avant dernicre
chapitre, les évaluations du processus actuel de I’entreprise CTI et les implémentations ont

¢été couvertes, selon les activités des trois principaux concepts de la norme ISO 14764.

Le processus actuel de maintenance au Commsoft Technologies Inc. est raisonnable. En
effet, il respecte partiellement le méta-processus de la maintenance du logiciel tel que décrit
dans la norme ISO 14764. Notez bien que le processus de Migration et Retraite n’ont pas été
évalué et implémenté. Par contre, il y a plus de problématique pour définir les catégorisations
de maintenance telle que décrit dans la norme ISO 14764. Si I’organisation suivit la solution
proposée pour définir correctement les catégories de maintenance, elle pourrait sortir des
rapports d’analyse des modifications ou d’améliorations. De plus, I’entreprise pourrait

¢galement mesurer la durée / effort du logiciel tel que décrit dans 1’article d’Alain Abran

L’entreprise Commsoft Technologies Inc. progresse beaucoup au fil des années. Elle a

environ 50 clients. Les principaux clients sont :
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- Energie Cardio, qui est aujourd'hui le plus grand réseau de conditionnement physique
de la province avec plus de 75 centres, 135 000 membres et 1 300 employées et
employés. Commsoft Technologies a ét¢ mandaté pour standardiser et optimiser
I’informatique de gestion a travers I’ensemble de son réseau de centres sportifs :

www.energiecardio.com;

- La Coop Fédérée du Québec : www.lacoop.coop;

- Voir la liste des autres clients: http:/www.commsoft.ca/soc_evenement.aspx
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ANNEXE A — LES NORMES PERTINENTE AU CONTEXTE DE LA
MAINTENANCE DU LOGICIEL (FIGURE 1.3)

Cette figure se trouve dans le livre [AAAA-4],

a la page 13. C’est la figure 1.3 de ce livre de

référence.
Terminology
1SO 2382-20
! Overall Guide Principles Sftwr. Maintenance  Element Standards
|IEEE Std ISO/IEC IEEE 1219 ISOAEC 14764
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ANNEXE B - EXEMPLE D’UN SPRINT CHEZ CTI

Le sprint contient quatre statuts :
- Taches en cours;
- Taches terminées;
- Taches refusées;

- Taches en révision.

A la fin de chaque sprint, ces statuts permettent d’avoir une vue d’ensemble des taches par

sprint. Les taches non terminées sont transmises dans le prochain sprint.

> AR P Lo [ S
e
-\\;)G )@ http://dev.commsoft.ca/dashboard/ p-BeX| {7y @

@ Tableau de bord 1T™rY T ~ . B 4

File Edit View Favorites Tools Help

S v B v & v Pagev Sofety~ Toosv @~ [0 |@ @

Sprint 6.2 - 6 mars 2012
Uni [+]
R —
vsager [ ]
wsges [
Facturation B
Etape I |

Excel

[ Taches en cours
[l Taches terminées
[l Taches refusées

[l Taches en révision

Id Client Description Etape Usager Assigne Estime YHeure Seq Facturé | =
187153 coop (4.7 et DEV) PV converter Travaux MICHEL.OUELLET MICHEL.OUELRET 363 1

192851  STELPRO (DEV) Avoir statut "terminé” sur encaissement et spacebar sur colonne paiement Analyse fonctionnelle GO GO 605 1.08 99

193021 SOLIGO GRUPPO Confirmation de réception Analyse fonctionnelle ~ MICHEL.BOUTET MICHEL.BOUFET 0 99

192066 AQESS (DEV) Correction du nombre de & és dans la note de ion avec Travaux christian.doucet christian.dou¢éts 315 99

Notes diverses

192604 SOLIGO GRUPPO (I')EV) Paiement aux achats: comptabilisation selon le statut "Payé” (nouvelle option Travaux ERRIO.CAYEAU ERRIO.CAYERS 5.5 99

192847 STELPRO .(iDaEd'V)agimlt du multi- dans i istés Analyse fonctionnelle GO GO 24.5 0.83 99

191798 LAFCO (Code Client) Ecran de sélection achat multi Travaux MICHEL.QUELLET MICHEL.OUELBET 0.25 99

188456 SAFARI (6.0+ DEV) Util iser le Coiit de remplacement lorsque la valeur d'inventaire est négative Travaux MICHEL.OUELLET MICHEL.OUELLESB3 1417 99

191673 ROCHELEAU I('DEV) Ajout d'un champ permettant I'utilisation d'un taux de change budgété pour Révision AMELIE.CHARRITTE ERRIO.CAYEAD 5.87 99

166349  COOP (;’E‘\’;)tel‘lodiﬁﬁﬁon des Dep utilisé dans EM Encourus et Ajustements Remise en travaux christian.doucet christian.doutét 8.75 99

193020 SOLIGO GRUPPO Confirmation de commande Analyse fonctionnelle ~ MICHEL.BOUTET MICHEL.BOUJET 0 99

176227 STELPRO (6.0 et DEV) Limite de crédit avec livraison partielle Travaux christian.doucet christian.douget 6.67 99

193266 ISOLOFOAM (6.0 et DEV) Horaire de production Analyse fonctionnelle  DAVID.YEE DAVID.YEE 9 0.75 99

192842 STELPRO (DEV) Ajout de Type de traitement dans traitement de retour Révision des travaux Go2 ERRIO.CAYESLS 6.83 99

192222 COMMSOFT (6.0, DEV, Phoenix) Splash Screen - Nouveau logo Fidelio Analyse fonctionnelle  DENIS.QUIRION DENIS.QUIREDH 163.5 99

183697 ROCHELEAU (DEV) Enlever popup de validation des frais de ventes Révision TARCISIO.FREITAS ERRIO.CAYERU 4.08 99

192449 STELPRO (5.0, 6.0 et DEV) Analyse ship and debit Révision des travaux  GO2 ERRIO.CAYEALS 333 99 i
192838 STELPRO (DEV) Cntget produits fournisseurs dans traitement des retours Révision TARCISIO.FREITAS ERRIO.CAYEALS 4.33 1

191810  FERNAND CAMPEAU  (DEV) Correction des rapport de remise Fed et Prov. (PAIE) Analyse fonctionnelle  SALMA.AKTER SALMA.AKTER. 175 99

163435 COMMSOFT (DEV) Affichage des commission Analyse fonctionnelle  MICHEL.OUELLET MICHEL.OUERLET 0.78 1

193727 COMM-VENTE (6.0 et DEV) Séquence dans I'estimé Révision des travaux MICHEL.OUELLET DAVID.YEE 4 5.25 99

191205 LAMONTAGNE Gestion des commission multi transaction: CO qui ne devrait pas s'afficher Analyse fonctionnelle  MICHEL.OUELLET GO 25 0.58 1

193022 SOLIGO GRUPPO Transfert de localisation Analyse fonctionnelle  MICHEL.OUELLET MICHEL.OUELLET 0 99

193023 SOLIGO GRUPPO Reception st-Romuald vs Dalton Analyse MICHEL.OUELLET GO 1 0 99

193623 COMM-DEV (DEV) Correction Chrome - Background Travaux DENIS.QUIRION DENIS.QUIRIDN 0 99 -




ANNEXE C - FIDELIO - EXEMPLE D’UN CHECKLIST

1 Informations Lzmm |

Informations

ve (DEV) Transfert automatique dans 1a su
Clent | STELPRO. |

| Stelpro Design Inc. |
Contact - Clent | Jenathan Gagné | w
Téléphone , Fax | (450) 441-0101 ext : 335, (450) 4|
Stelpro Design Inc. -l

1041, rue Parent
Sant-8runo-De-Montarville, Quebec, 13V 6L7

Note

Usager |60

N°de Tache | 194095 |

Date requise de Ia tiche | 2012/03/19 |

Date requise de fétape | 2012/03/20 [ cédder ]
Temps estimé i ooo:oof[ Fh:mm

Temps requs I ooo:oo_[ Hh:mm

- Version

-Travaux
Classes et methodes (induant le code dient)

- Script de test (mandataice)

- Deploement

La source doit etre mise a jour

La base de donnees doit etre mise a jour

La version doit etre mise a jour

Le code dlient doit etre mis a jour

Les rapports externe doivent etre mise a jour
Le menu doit etre synchromiser

Les pages doivent etre synchroniser (Phoenix)

~ Controle

Les TabOrder ont été fait
Lidentation & été vérifier
Le bulinguisme 3 été vérifier

o ——

B (1] 17]cette dtape a été révisée
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ANNEXE D - EXEMPLE DE SHAREPOINT - DOCUMENTATION

LS |-
() [ bt/ prodshrpt201001 5eeages c 2 R EIR 3
7] Commsoft Technologies In... * |y | p . - v
Fie Edit View Favorites Tools Help
fi ~ B) ~ 5 & v Pagev Safety~ Toos~ @~ ) & (Bl
W Fidelio
‘ commsoft LA SOLUTION DE GESTION
il POUR LES PME D'ICI 1-866-937-4519 14

Parcourir

m COMMSOFT TECHNOLOGIES INC. » PAGE D'ACCUEIL

Commsoft Technologies Inc
Accueil | Developpement  Implantation  Documentation  Aide en ligne Rechercher sur ce ste P2 7 | &

Bibliothéques BIENVENUE DANS VOTRE SITE !

Pages du

Documents partagés

Listes
Calendner
Taches Documents partagés
| Type Nom Modifié Modifié par
Dusc

= Document assurance groupe Sebastien Gariepy
Duscussion déquipe

Prom. Energle Cardo Sebastien Gariepy

Affichage

ien Gariepy

A Corbeille

quité Salariale Sebastien Gariep
3 Tout le contenu du S Sebastien Gariepy

= )
i~ |
a

&

site 3| Catdgorisation de tiche

|
4
|

Isabelle Rioux

Demande de correction

Isabelle Rioux
Demande de modification 10/02/2012 14:13  Isabelle Rioux Mise en route
34/02/3012 09:45  Line Mui B rartager ce site

IS rodiier le théme du st

Extensions Telep

@) Formulaice d'absence 2

@

Lina Hul
r une icBne du site
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programmation

Lang Fontaine

Wl
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