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Introduction:

® La réussite d'un projet informatique repose en grande partie sur
deux acteurs principaux que sont la maitrise d'ouvrage et la
malitrise d'ceuvre. Le premier décrit ce qu'il faut faire, et le second
le met en ceuvre.

® Dans tous les cas, la qualité de cette relation représente un enjeu
majeur pour la réussite du projet, car quoi qu'il arrive, MOA et
MOE sont dans une méme barque, une barque qui ne peut
avancer que si les deux passagers rament dans le méme sens.



Enjeux majeurs :

* Les projets informatiques n'échappent pas a l& réypmme tout projet,

qu'il s'agisse d'un projet de construction immebjld'un projet de route,
il y a principalement deux responsabilités qui agggent sur le projet :
la responsabilité de celui qui définit ce qu'iltféaire (le quoi), et celui
qui va définir comme le faire, et le réaliser lentnent.

® Chacun a sa propre responsabilité :

1. La responsabilité de la maitrise d'ouvragst d'avoir réussi a bien
cibler le désir de la clientéle, et de ne pasestétrmpé dans le
cahier des charges. Si la voiture ne plait pas damgfinition et
gu'elle ne se vend pas, ce ne sera pas la faldentstrise
d'ceuvre

2. La responsabilité de la maitrise d'ceuvest de réussir &
concevoir une voiture qui réponde en tout pointahier des
charges, dans les temps, les colts et dans le 8&laivoiture ne
se vend pas parce gqu'elle tombe systématiguemgrasse, ce
sera de sa responsabilité, et non celle de lais&itiouvrage

Ce n'est evidemment pas si simple : si la maitlseuvre a alerté la
maitrise d'ouvrage d'une infaisabilité techniquesfaple : technologies
non matures) et que la maitrise d'ouvrage n'a pasp& d'en tenir
compte, la responsabilité des problemes techniquiesn résultent lors
de la production en est partagée. Dans la théorie.

Connaitre et respecter son périmetre de respoitéabil

L'une des clés de la réussite d'un projet tiergagtie au respect des
responsabilités de chacun, et surtout a la pardai@aissance du
périmetre de chacune des responsabilités que claatpier a dans le
projet.

Un enjeu majeur au sein d'un projet informatique :
La maitrise d'ouvrage a une responsabilité : aaldéfinir I'outil a
réaliser, et les besoins que I'outil doit couMra.maitrise d'ceuvre a
une responsabilité : étudier, concevoir une saluehnique, la
mettre en ceuvre.

Dans la théorie, tout est clair. Dans la pratigeen’'est pas sSi
simple car interviennent alors différents paranspm®pres a notre
chére race humaine, qui met toujours quelques gdErsables :



» Les acteurs peuvent ne pas avoir compris leur eblleur limite ;

» La maitrise d'ouvrage veut imposer une solutiohrigpie, alors
gue ce n'est pas son réle ;

» La maitrise d'ceuvre modifie les fonctionnalitésde propre chef,
alors que ce n'est pas son réle ;

* Les "esprits forts" de I'une ou l'autre partie ¢anid'imposent des
points qui ne dépendent pas de leur responsabilité

Bien entendu, c'est dans le pire des cas. Toutgmelsonnes ayant
participé a un projet informatique, en qualité d@Met de MOE
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Dans le meilleur des cas, nous avons donc uneoreld¢: la
collaboration sympathique entre les deux entitéseggardent bien,
I'une et l'autre, d'empiéter sur la responsahilitéoisin.

Maitrise d'ouvrage Maitrise d'reuvre

Collaboration

Définirle cahier des Conceavoirla solution, la
charges du logiciel developperet la mettre

en production

Coflaboration classigue MOA / MOE

Mais il peut arriver que cette frontiere ne sais gi franche. La
MOA propose des solutions techniques (alors quéest pas son
réle), ou la MOE intervient sur les choix foncti@is, autrement
gue pour raison d'infaisabilité technique ou diogation.

Ce mélange des genres ne peut étre possible qadedeas d'une
démarche de projet agile, impliquant une forteratBvité entre les
deux entités. Dans tout autre cas, les ennuisssnaat a I'horizon.



Maitrise d'ouvrage Maitrise d'oceuvie

Concevairla
solution, la
developperet la
mettre en
production

Definirle cahier des
charges du logiciel

Collaboration MOA / MOE uniquement en mode AGILE

La maitrise d'ouvrage (MOA)

» La maitrise d'ouvrage ( MOA ) est composée d'uii dbgrojet MOA,
pouvant éventuellement encadrer une équipe debooliteurs chargés
de participer au projet jusqu'a sa mise en ceuvre.

» Les acteurs de la maitrise d'ouvrage ne doivenépasnformaticiens,
et ne doivent surtout pas étre rattachés a latdiremformatique de
I'entreprise (pour ne pas brouiller les respongab)l Ce sont plutét des
experts métier, dans le domaine professionnel leguel un projet est
monté (paie, comptabilité, ...).

» Voici ci-dessous, les principales missions de |@&nmsa d'ouvrage.
» La définition et description du besoin :

La maitrise d'ouvrage est I'entité responsabladescription du QUOI.
Autrement dit, la maitrise d'ouvrage doit pouvoipleguer clairement et
sans ambiguité le résultat qu'ils souhaitent obtmiun plan purement
fonctionnel.

Pour cela, I'équipe MOA rédigera un document appegbéession du
besoin; il s'agit d'un document purement descriptiflegrservices
attendus par le nouveau produit. On ne doit pasuyver de termes
techniques informatiques (base de données, tédgls, ...) mais
uniquement des descriptions écrites en francaisaobu




L'identification du budget et du retour sur inveséiment :

C'est la maitrise d'ouvrage qui détient les cordimnks bourse. La MOA
a un budget dans l'année qu'elle peut consommelesysrojets
informatiques. Ce budget aura été défini dansdeecd'un plan
stratégique défini pour I'année, en concertaticgtda maitrise d'ceuvre.
C'est donc la maitrise d'ouvrage qui connait leklgbts a utiliser pour
réaliser le projet demande.

En qualité d'expert métier, seule la maitrise dage peut juger de
I'intérét de son projet, en calculant un retourisuestissement positif.
Si un conflit apparait sur la pertinence du prajesst la maitrise
d'ouvrage qui doit se battre pour le défendre augeda Direction
Générale parce qu'ils sont, comme I'on dit, "pastelu projet”.

Un r6le décisionnaire capital :

La maitrise d'ouvrage détient I'entiere responsgalale la définition
fonctionnelle. Toute décision relative a la défomtfonctionnelle du
projet (régle de gestion, ...) est de la seulengjue responsabilité de la
maitrise d'ouvrage qui doit avoir le dernier moé(ne si la décision est
mauvaise).

A ce titre, la maitrise d'ouvrage doit valider &aites descriptions
fonctionnelles touchant son outil. En particullarmaitrise d'ouvrage
doit participer activement a la validation dahier des charges détaillé
rédigé par la maitrise d'ceuvre a partit'e@epression de besoinbrute
fournie. Le cahier des charges a pour but d'appdaf@haque
fonctionnalité demandée.

La maitrise d'ouvrage doit intervenir aussi darexjcle décision
fonctionnelle a prendre sur le projet. Par exengle certains projets
informatiques, des compromis doivent souvent &its.fPar manque de
budget, il arrive que I'on soit obligé de "restdgmle périméetre
fonctionnel" du projet, c'est a dire que certaifoestionnalités ne
seront pas réalisées. Il revient a la maitrisewdlage de prendre la
responsabilité du choix de ces fonctionnalités.

La validation de la conformité de l'outil:

En qualité de responsable de la description dwepriey maitrise
d'ouvrage a la responsabilité de valider la coniidrhe I'outil avec les



besoins qu'elle a énoncés, avant sa mise en cdwparavant, la
maitrise d'ceuvre aura réalisé ses propres testte€ts correspondent a
la phase deecette.

Cette conformité se vérifie en réalisant des tieststionnels menés par
I'équipe de la maitrise d'ouvrage. Pour les réalise membres de
I'équipe MOA dérouleront les fonctionnalités deneeag] et vérifieront
une par une que ce qui a été développé correspendlce qui a été
décrit dans leahier des charges détailléet validé par la maitrise
d'ouvrage. Il s'agit par exemple de vérifier lages de calcul pour un
projet d'application de paie.

L'accompagnement au changement :

C'est a la maitrise d'ouvrage que reviembilede charge

d'accompagner le changemeraupres des utilisateurs du projet. Cette
étape est cruciale, car de la bonne réalisatiaretlaccompagnement
dépend la réussite globale du projet. Car un pnafetmatique

développé dans les régles de l'art et sans auaupéau s'avérer étre un
échec si l'outil est rejeté au final par l'utilsat qui aura été mal préparé.

Cette étape comprend les formations aux utilisatdes informations,
les préparations aupres des équipes, les modifitsaties procédures de
travail, etc...

Les informaticiens ont certains griefs contre lestiises d'ouvrage. lls
leur reprochent certains comportements causésipaiement par le fait
qu'il arrive parfois que des maitrises d'ouvragespat que le projet
informatique est surtout I'affaire des informatisest que pour cette
raison, leur implication est superflue.

Voici une liste plus ou moins exhaustive de cesfgriBien entendu, ce
sont des généralités :

. lIs ne s'impliquées pas dans la définition de fgopre besoin:

Il est souvent reproché aux maitrises d'ouvragea® des besoins
succincts qui tiennent en quelques lignes, et deasevouloir
s'impliquer plus dans la description des besoindaksant celle, elle se
repose sur une maitrise d'ceuvre qui n'a pas forddmeonnaissance
métier nécessaire pour réaliser un produit adapté.
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Le mende dilbert

2. lls nous mettent la pression sur les plannings :

La maitrise d'ceuvre reproche souvent a la mattses/rage de mettre
une forte pression sur le planning. Ces raisonsqalque fois
justifiées pour des raisons stratégiques (lanceomwmninerciale d'un
nouveau produit), mais ce n'est pas toujours |€resard de lancement,
croyance "plus c'est rapide, moins c'est cher'.@imple style
managerial). Or en mettant une pression injustgigea maitrise
d'ceuvre, la maitrise d'ouvrage s'impose a elle méams s'en douter,
d'énormes contraintes.

. lIs lancent les projets trop tard :

La forte pression indiquée ci-dessus s'explique baivent par un

retard pris c6té maitrise d'ouvrage pour implidaenaitrise d'ceuvre
informatique dans le projet. C'est le cas typige® [grojets qui doivent
impérativement étre mis en place a une date coaliagance ; mais les
réflexions intra-maitrise d'ouvrage ayant pris loeayp de temps, le

délai restant pour la réalisation informatiqueashprimé au maximum.
Cela a évidemment un impact sur le projet, et esirchances de réussite.

. lls ne respectent pas leurs engagements, maisignt/ei on respecte

les notres :

Alors que la maitrise d'ouvrage met la pressioriegiplannings et
demande a la maitrise d'ceuvre le respect impéeditiates de livraison,
elle oublie bien souvent de respecter ses profmegations. En
particulier, la maitrise d'ouvrage peut dépassedétais accordés dans
le planning pour valider ou recette. Or la datdinlele projet imposée a
la maitrise d'ceuvre, elle, ne bouge pas.

5. lls essaient toujours de négocier le colt des {woje




Il est reproché aux maitrises d'ouvrage des négmusade "marchands
de tapis" pour réduire les colts des projets aurmanr, sans réduire le
périmetre fonctionnel (sans réduire le nombre dastfonnalités
demandées). Sauf si la maitrise d'ceuvre avait pnégdorte marge
justement pour répondre a ce genre de demandefgypiune relation
"Gagnant / perdant” pernicieuse), cette exigenns sampromis
fonctionnel a des répercutions sur le projet.

. Nous, informaticiens, sommes responsables des €okteeux des
reussites:

Les informaticiens des maitrises d'ouvrage ontaoule sentiment, en
cas d'échec d'un projet, d'en étre l'unique regd@sdentifié, méme si
la maitrise d'ouvrage a commis des erreurs avéaesla définition du
périmetre fonctionnel du projet, ou est responsdbleertains des
retards. En revanche, ils ont le sentiment qu'srdearéussite, c'est bien
la réussite de la maitrise d'ouvrage et non daipégmaitrise d'ceuvre /
maitrise d'ouvrage.



La maitrise d'ouvrage deléguée (MOAD)

» Toutes les structures de I'entreprise (les RHulestes, ...) n'ont pas
forcément une grande expérience des projets infayoes. Maitre
d'ouvrage par obligation (parce qu'ils ont un besioutil informatique),
ils n'ont pas forcément ni la compétence interrla farmalisation
suffisante pour mener a bien la phase projet quiileeombe.

Dans ce cas intervient une équipe intermédiaites mimpue a la
gestion de projet : la maitrise d'ouvrage délégumre appelée MOAd.

Cette équipe, composée de collaborateurs habitizésaduite de
projets, intervient en renfort méthodologique etdp la maitrise
d'ouvrage a la fois dans la démarche projet et Baxmession de son
besoin.

Souvent composées de quelques "anciens" inforrmas@u de
collaborateurs ayant une bonne idée des contranftasnatiques et des
besoins en formalisation, les maitres d'ouvragégiées savent faire
I'interface entre la maitrise d'ouvrage et la nsdtd'ceuvre.

En résumé, voici un schéma qui illustre les retetiMOA / MOAd /
MOE .
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» La maitrise d'ceuvre (MOE) est composée d'un chpfaets MOE qui
pilote une équipe d'informaticiens chargés de cisar ce qui n'était
juste la qu'une simple idée. Alors que la maitliseivrage est
responsable du "QUOI", la maitrise d'ceuvre estoresgble du
"COMMENT". Les acteurs de la maitrise d'ceuvre siast
informaticiens. lls appartiennent a tous les calgpsnétier de

I'informatique si nécessaire : le développemestasd, base de données,
serveurs, etc...
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Le monde de dilbert

» Voici ci-dessous les principales responsabilitéiaduaitrise d'ceuvre.
* La compréhension du besoin :

La premiere responsabilité de la maitrise d'ceustrdeecomprendre le
besoin de la maitrise d'ouvrage. Comprendre leilhesest lever toutes
les ambiguités qui pourraient subsister. C'est duecroger la maitrise
d'ouvrage, et l'aider a exprimer tous les détailssude son besoin,
méme (surtout) si la maitrise d'ouvrage a quelgifésultés pour le
faire.
La compréhension se concrétise par la rédactiarabier des charges
détaillé : ce document reprend chaque besoin exgpin la maitrise
d'ouvrage dans son expression de besoin, et & daatétail.

* Le devoir de consell :




La maitrise d'ceuvre a un devoir de conseil visaleila maitrise
d'ouvrage. Le devoir de conseil, c'est expliquempleints de risque
identifiés dans les besoins énonceés par la matiassrrage. Ces risques
peuvent étre des fonctionnalités qui peuvent érgydreuses pour la
cohérence globale, ou visiblement inadaptées.

En dernier lieu, la maitrise d'ouvrage a le dermet sur les choix
fonctionnels. Il arrive que les mises en garde éées par la maitrise
d'ceuvre soient ignorées par la maitrise d'ouviQg&mporte, le devoir
de conseil de la maitrise d'ceuvre est de levaléegtes, si possibles au
travers de documents formalisés (notes, ...).

L'adaptation aux métiers :

La maitrise d'ceuvre travaille souvent sur plusipuogets issus de
métiers différents. Elle travaille donc pour plusgemaitrises
d'ouvrages pour des projets informatiques de pamptabilité, ...
méme si bien souvent, dans les sociétés de taiflertant, les MOE
sont spécialisées par systemes d'information.

La maitrise d'ceuvre a donc une obligation d'adiaptatchaque
maitrise d'ouvrage. Les informaticiens doiventaer au nouveau
métier, au nouveau vocabulaire, etc... La maitfisauvre doit donc étre
capable d'adapter son vocabulaire et son langagelaxeau domaine.

Les choix technologiques :

La maitrise d'ceuvre a la difficile et grosse respbilité des choix
techniques. Ces choix vont impacter le projet taukong de sa vie. Les
choix a réaliser sont nombreux :

* choix du langage de programmation,

* dimensionnement des machines,

* architectures,

* réseau,

* bases de donneées,

* structure des programmes,

* structure des bases de données,

* etc...
Un mauvais choix peut s'avérer désastreux pounjetpet aboutir a
des blocages du systeme, ou a des ralentissersadtnt |'utilisation
impossible.

La mise en ceuvre technique :



Seconde responsabilité importante de la maitresend’e : concrétiser
sur le plan informatique ce qui n'était jusqu'alpu&ine simple
expression de besoins. La mise en ceuvre techrogseJa mise en
ceuvre de tous les moyens technologiques nécespairegu'un outil
informatique rende les services demandés par laiseadl'ouvrage :

* développement de l'application (code inforiopa)

* mise en ceuvre des bases de données

* mise en ceuvre des échanges infogoneg entre les systemes

* etc...

La qualité et la conformité des réalisations :

La maitrise d'ceuvre a la responsabilité de la tfudés réalisations. Elle
garantit, par les tests que son équipe réaliseleguapplications livrées
sont conformes aux spécifications validées au deébyrojet. La
maitrise d'ceuvre garantit aussi la bonne qualifémigionnement, sans
bug.

La pérennité des outils & la continuité de service

La maitrise d'ceuvre est responsable de la péredestapplications et
de la continuité de service. La pérennité des eafpins, c'est de faire
en sorte que l'application puisse évoluer au fitataps, et qu'il soit
facile d'intervenir en cas d'incident. Cette pérenpasse par des
développements de qualité, et par une documentztxbmique et de
production adéquates.

La continuité de service correspond a la capacitg®ydteme de ne
jamais étre indisponible. Pour cela, de nombreuyans techniques
doivent étre mis en ceuvre : serveurs de secouwbetaent des
serveurs, sauvegardes / restauration, etc...

Voici quelques griefs reprochés aux maitrises dresugncore une fois,
ce ne sont que des généralités. Toutes les maittis®uvre ne sont pas
concernées.

. lls disent toujours non :

Il arrive que certaines maitrises d'ceuvre soietus#es de toujours dire
"non" a la maitrise d'ouvrage, avant méme de réiflécla demande.
Cette réaction est causée par une certaine défiaga@ vis de la
maitrise d'ouvrage.



2. lls sont toujours en train de nous harceler :
La maitrise d'ouvrage n'a pas toujours consciendeedoin de sa propre
implication dans le projet. Lorsqu'une applicatioformatique doit étre
développée, c'est une foule de détails fonctiormalsloivent étre
éclaircis, et la maitrise d'ouvrage est la seydewvoir trancher. C'est la
responsabilité de la maitrise d'ceuvre que de bqliggier les raisons de
ces questions.

3. On ne les comprend pas :
L’informaticien des années 1960 a 1980 était pedamés ce qu'on a
appelé "la tour d'ivoire". C'était aux NON inforneaétns de trouver un
langage adapté pour lui parler. Il reste encore jaur quelques férus de
techniques qui parlent aux maitrises d'ouvrage danangage
absolument incompréhensible pour un non initi€yeatia base
d'acronymes plus ou moins techniques. Par ce cderpent,
I'informaticien se positionne souvent comme un edxgehnique et
pense qu'il est reconnu en tant que tel.

4. lls ne veulent pas nous comprendre :

Il arrive quelque fois que des maitrises d'ceulart guelques
difficultés a s'adapter au métier de leur mailisevrage. La
communication est alors coupée, puisque ni I'Ulanire n'est capable
de parler avec son partenaire.

5. lls nous codtent cher, c'est trop long, ils ne gast"agiles" :

La maitrise d'ouvrage a souvent une idée fausseothde de
I'informatique. Elle ne peut comprendre pourqudiecdemande
fonctionnelle simple demande tant de semaines @oamise en ceuvre
et pourquoi c'est si cher. La maitrise d'ceuvre congue mal sur les
raisons du codt et du délai, et entretient parsiience toutes les
suppositions, méme les plus fausses.

6. Ca ne marche jamais :
Développer et livrer une application sans aucun begt une utopie.
L'informatique revét cependant aujourd’hui un asfpraadaculeux”, ou
tout peut se faire d'un seul clic. Les bugs agaetrsielon la qualité du
développement, cet agacement est justifie.

7. Ca ne correspond pas a ce gue je voulais :



Une fois l'application développée et livrée, stupea ne correspond
pas a cette la maitrise d'ouvrage a demandé. Demugassibles : la
maitrise d'ouvrage n'a rien spécifié de particugefte résultat ne
correspond pas a ce gu'elle imaginait secretemeatoos ce qui est
livré ne correspond pas aux spécifications détslgue la maitrise
d'ouvrage a validées, ce qui engage plus la reapdité de la maitrise
d'ceuvre.

Conclusion :

dans tout projet, chague acteur a une respongghiicise dans la
réalisation. Donneur d'ordre, exécuteur, ... a@haa mission et ses
responsabilités.
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