s

ALY

Identification du module e e

Numéro de module

Titre

Compétence

Objectifs opérationnels

Domaine de compétence
Objet

Version du module
Créé le

621

Concevoir des processus TIC

Concevoir des processus TIC de sa propre unité d'organisation avec pour ob-
jectif d'apporter des prestations TIC effectives et efficaces. Développer et
améliorer de maniére continue I'efficience des processus TIC.

Définir le processus qui parcourt les TIC en commun avec le client
dans le cadre de I’élaboration et I'apport de prestations TIC.

Identifier les clients de sa propre unité d’organisation et saisir leurs
besoins en prestations TIC.

Déterminer les prestations a apporter de la part de sa propre unité
d’organisation issues des directives stratégiques et des besoins du
client.

Déterminer, a partir des prestations a apporter, les processus néces-
saires de prestations et les représenter comme une carte topogra-
phique.

Déduire les exigences a partir des besoins du client, des directives de
qualité, des directives régulatrices et des prestations a apporter.
Créer des processus TIC flexibles et optimisés en termes de co(ts sur
la base des exigences des processus TIC.

Déterminer les grandeurs appropriées pour la mesure et le pilotage
de I’élaboration des prestations et les saisir.

Améliorer continuellement les processus TIC, en relevant systémati-
qguement des idées d’amélioration, a I'aide de méthodes appropriées
et/ou en les discutant dans des groupes et les mettre en ceuvre.

Business Engineering

Unité d'organisation TIC avec :Diversité limitée dans le portfolio des prestati-
ons.Nombre limité de demandeurs de prestations (avec des fonctions classi-
ques dans l'entreprise).Centré sur |'exploitation et la maintenance de syste-
me TIC.Nombre limité de partenaires pour I'apport des prestations TIC (pre-
stations classiques telles que dans l'infrastructure d'un service d'assistance).
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Connaissances opérationnelles nécessaires

Les connaissances opérationnelles nécessaires décrivent les savoirs qui contribuent a I’exécution compétente des
actions d’un module. La définition de ces connaissances est fournie a titre indicatif et n’est pas exhaustive. La
concrétisation des objectifs de formation et la définition du chemin d’apprentissage en vue d’acquérir ces
compétences incombent aux prestataires de formation.
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Connaitre le concept du Customer Life Cycle (par ex. phases d’existence
entre le premier contact jusqu’a la remise au client).

Connaitre la définition des phases du Customer Life Cycle ainsi que son
déroulement en regard d’une prestation qui doit étre fournie vis-a-vis du
client. (Exigences, acquisition, élaboration des prestations, service et con-
clusion de la remise).

Connaitre le comportement des clients en relation avec le Customer Life Cy-
cle (par ex. Behavioral Life Cycle Theory, Shefrin et Thaler, 1988).

Connaitre le concept de la segmentation du marché (par ex. selon les di-
mensions région, produit et technologie).

Connaitre les techniques pour la collection systématique des exigences (par
ex. I'ingénierie et la gestion des besoins).

Connaitre des techniques de saisies et le but de leur mise en ceuvre, I’uti-
lité, des particularités (par ex. questionnaires standardisés, questions et ré-
ponses prédéfinies ou des entretiens qualitatifs, objectif, étapes de dérou-
lement lors du développement, créer des dimensions, exécuter les saisies,
évaluation...).

Connaitre le déroulement de la saisie de prestations TIC (par ex. saisie, do-
cumentation, gestion).

Connaitre la relation entre la structure de I'organisation d’une entreprise et
leurs processus ainsi que leurs stratégies (par ex. principe «Structure fol-
lows Process follows Strategy.» in «Strategy and Structure: Chapters in the
History of the Industrial Enterprise», Alfred D. Chandler Jr., MIT Press, Cam-
bridge, 1969).

Connaitre les caractéristiques et les variantes d’un processus de prestation
(par ex. selon J. Becker: Processmanagement: A Guide for ...).

Connaitre les possibilités de représentation pour des processus de prestati-
ons, de conduite, de soutien avec leurs effets changeant et/ou leur relation
au temps (par ex. diagramme séquentiel).

Connaitre le concept de la gestion des performances d’un processus (par
ex. définir et mesurer les indicateurs de performance, définir et implémen-
ter un systeme de pilotage).

Connaitre le concept de I'accord du niveau de service (par ex. environne-
ment des prestations, temps de réaction, qualité, délai de livraison, etc.).
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Connaitre des structures et directives pour le développement des propres
standards de qualité, de mesures de la qualité (par ex. selon EFQM, ISO,
TQMm).

Connaitre I'approche de la définition et de I'introduction de la conception
de processus (par ex. selon J. Becker).

Connaitre la mise en ceuvre de méthodes de représentation de processus
telles que BPM (Business Process Modeling) et UML (Unified Modeling Lan-
guage).

Connaitre I'approche permettant d’identifier les générateurs de co(ts (par
ex. au moyen des lots de colits de processus).

Connaitre le déroulement pour la mesure des prestations de processus (par
ex. degré de succes, qualité, degré de satisfaction du client).

Connaitre le déroulement de la définition des chiffres significatifs (par ex.
quantité travaillée, temps utilisé, mise en ceuvre de ressources, colts des
processus).

Connaitre la définition et I'introduction de modeles de mesures (par ex.
BSC).

Connaitre des méthodes pour I'amélioration continue de processus (par ex.
gestion des idées, cercles de qualité).

Connaitre le concept de la gestion du savoir (par ex. selon Nonaka et Takeu-
chi).
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