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Message de la dirigeante principale de I'information

La derniere année a été marquée par d'importants changements et améliorations a la Ville
d'Ottawa en ce qui concerne l'utilisation des technologies de l'information et de la
communication. Une nouvelle structure de planification du déploiement des technologies
réunissant tous les aspects de I'administration de la Ville a été mise en place. Cette nouvelle
structure nous a permis d'améliorer la fagon dont nous priorisons et coordonnons les efforts
des différents services de la Ville. Une telle structure nous place a l'avant-garde de ce que
l'industrie appelle la « gouvernance en matiére de technologies » et garantit que I'accent que
nous mettons sur la technologie cadre parfaitement avec les priorités du Conseil municipal.

Le plan de technologie opérationnelle de la Ville d'Ottawa (ci-apres le « Plan ») est le résultat
du nouveau processus de planification et de priorisation qui verra le jour par I'entremise d'une
restructuration et d'un recentrage des Services de technologie de l'information (STI). Notre
responsabilité s'apparente a celle d'un service Tl qui veille a ce que d'autres secteurs de
l'administration municipale soient mieux en mesure d'offrir des services aux personnes, aux
entreprises et aux visiteurs de la Ville d'Ottawa grace a la mise en ceuvre de solutions de
technologies d'affaires.

Ce Plan reconnait, d'une part, I'existence des pressions exercées par la concurrence, qui est
le propre de toute organisation vouée a la technologie, et, d'autre part, le besoin d'assurer la
maintenance et le support des systemes existants tout en élaborant de nouvelles solutions qui
tirent avantage des toutes dernieres technologies. Il cherche a établir un équilibre entre ces
deux aspects.

En conséquence, 30 % de nos efforts sont axés sur le développement du savoir-faire de la
Ville relativement aux nouveaux systemes et aux nouvelles technologies. Une tres forte
proportion de cet investissement est consacrée a des initiatives de transformation qui
permettront a la fois d'améliorer le service et de réduire le colt de la prestation de ces
services. Cela comprend I'autonomisation des travailleurs sur place avec des technologies qui
leur permettent de rester sur le terrain, de faire circuler I'information reliant les demandes de
service aux bons de travail et de continuer a mettre l'accent sur les objectifs du Programme
ServiceOttawa.

Les 70 % restants de nos efforts et dépenses se concentrent sur la maintenance et la mise a
niveau de l'infrastructure et des solutions existantes. Bien que cette proportion dépasse
largement les normes de l'industrie, elle est le reflet de la nature d'une municipalité dont les
secteurs d'activités sont complexes et diversifiés, et qui s'apparente au plus complexe des
conglomérats du secteur privé. Ce Plan présente les éléements des plans antérieurs qui ont été
mis a jour afin de refléter une année d'efforts et d'innovation.

Parrainé par le sous-comité des Tl du Comité de développement économique et des finances,
le Plan de technologie opérationnelle est un document évolutif qui est révisé chague année
pour en assurer la pertinence en fonction des tendances et des pressions économiques,
sociales et technologiques.
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Sommaire

Le Plan de technologie opérationnelle constitue une évolution par rapport a la feuille de route
technologigue existante ayant été présentée dans le cadre du processus budgétaire au cours
des années précédentes. S'appuyant sur I'amélioration du processus de planification du travail
lié aux Tl dans I'ensemble de I'appareil municipal, le Plan integre les initiatives opérationnelles
faisant appel a la technologie pour tous les services de la Ville qui résultent du renouvellement
de l'infrastructure technologique en cours et des opérations de maintenance indispensables
pour assurer la prestation continue des services municipaux. Le Plan vient directement
appuyer le Plan stratégique de la Ville qui met I'accent sur la transition des services vers
Internet afin d'offrir aux citoyens un acces centralisé a l'information et aux services
municipaux. Parallelement, un élément clé consiste a mettre en ceuvre des systémes qui
permettront a la Ville de soutenir la croissance des services en exploitant les technologies de
I'information et de la communication sans engager de frais supplémentaires.

Le Plan de technologie opérationnelle (le Plan) prend en compte les besoins opérationnels de
tous les services de la Ville ainsi que les besoins en soutien, notamment au Service du
transport en commun, a Santé publique Ottawa et a la Bibliothéque publique d'Ottawa qui sont
relévent du Conseil municipal d'Ottawa par I'entremise de conseils ou de commissions.

Le Plan de technologie opérationnelle est divisé en quatre (4) parties qui correspondent aux
secteurs d'affaires prioritaires pour les Services de technologie de l'information :

e ServiceOttawa;

e Nouveaux projets évolutifs;

e Projets opérationnels en cours;
e Soutien opérationnel.

L'objectif principal pour les Services de technologie de l'information est de continuer a soutenir
les initiatives de ServiceOttawa pour aider a réaliser les économies annuelles projetées apres
leur mise en ceuvre et permettre a la Ville de financer la croissance et les services grace aux
gains d'efficacité qui en résulteront. Le programme ServiceOttawa a la possibilité de toucher
tous les aspects de l'infrastructure technologique et des applications. Cela inclut le
renouvellement de nos systemes d'information géographique (SIG) et de téléphonie sur le
protocole Internet (VolP), le déploiement d'appareils mobiles pour les travailleurs sur le terrain
et l'intégration des applications afin de permettre une transmission sécurisée et rapide des
informations d'une application a l'autre. Ces efforts viennent épauler ServiceOttawa dans son


http://ottawa.ca/fr/hotel-de-ville/responsabilisation-et-transparence/gestion-du-rendement-et-planification-municipal-74
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mandat d'améliorer I'expérience des résidents et des entreprises qui utilisent les services
municipaux grace a l'utilisation de technologies et de processus administratifs transformeés.

Les nouveaux projets de transformation débuteront en 2014. Ceux-ci sont destinés a soutenir
les initiatives des services ou la technologie servira a changer de maniere fondamentale les
processus d’amélioration du service ou visant a réduire les colts. De telles améliorations sont
apportées actuellement a des processus opérationnels au sein des Services sociaux et
communautaires (SSC) et des Ressources humaines, ainsi que dans la gestion des projets et
l'avancement des technologies de bibliothéconomie. L'intégration avec les systemes
provinciaux nécessite de nouveaux efforts pour Santé publique Ottawa et les Services sociaux
et communautaires d'Ottawa. Les progres réalisés au Service du transport en commun
nécessitent également que les nouvelles initiatives misent sur les changements récents
comme la mise en ceuvre de la carte Presto tout en se préparant a l'arrivée du futur train léger
sur rail.

En général, lorsqu'une organisation investit dans des technologies destinées a procurer des
avantages financiers et opérationnels importants, plusieurs années doivent s'écouler entre le
démarrage et I'achevement des projets avant que des résultats ne se manifestent. En
conséquence, un certain nombre d'initiatives opérationnelles de 2014 qui vont poursuivre les
efforts entrepris dans les années précédentes ou s’appuyer sur ces derniers. Ces projets
comprennent I'amélioration de la gestion des actifs et des systemes financiers et le soutien a
I'amélioration des processus opérationnels. Voici les points saillants de quelques-unes des
initiatives opérationnelles qui ont été réalisées récemment.

e Le projet de renouvellement du Systeme d'information géographique (SIG) a été
achevé au cours du premier trimestre de 2013. Le projet visait & remplacer les
technologies désuétes du SIG de la Ville par une infrastructure des technologies SIG
prise en charge par des fournisseurs externes et permettant |'utilisation des données
géoréférencées a travers de multiples canaux tels que la cartographie Web pour le site
ottawa.ca, I'analyse des données SIG sur ordinateur personnel, l'utilisation du SIG sur
appareils mobiles et l'intégration du SIG a des applications telles que le systeme de
gestion des services axés sur les citoyens et le systeme de gestion des actifs, fondés
sur une architecture technologique uniforme et une source de données SIG commune.

e La premiére version du Systeme d'information sur les fournisseurs pour les
rapports d'admissibilité sociale a été mise a la disposition du personnel en juin 2012.
La nouvelle application est utilisée par les Services sociaux et communautaires (SSC)
en vue d'appuyer la prestation et la gestion de l'aide a I'emploi et du soutien financier et
social aux personnes et familles a faible revenu.
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e Le Systeme des paiements versés en remplacement d'impots (PERI) a été déployé
au printemps 2013. Le nouveau systéme PERI remplace I'ancien et est utilisé pour
calculer, facturer, enregistrer et rapprocher les paiements, produire des rapports ainsi
qu’établir des modeles et des prévisions budgétaires.

e Une mise a jour de la Plateforme de gestion de contenu intranet (Ozone) vers une
nouvelle version bénéficiant d’assistance technique. La nouvelle plateforme, qui
bénéficie d'un support garanti par le vendeur, offre un certain nombre de nouvelles
fonctionnalités, y compris un moteur de recherche amélioré.

e Le projet de Remplacement du gestionnaire de trésorerie a été mis en ceuvre en
janvier 2013. Il s'agit d'une application essentielle utilisée par le Service de la trésorerie,
division des finances, pour geérer les portefeuilles de placements en devises et de
placement du fonds d'amortissement de la Ville, évalués a environ 1,4 milliard de
dollars.

e Le projet de remplacement du Systéme de caisses enregistreuses au point de vente
a été achevé en février 2013. Ce projet a remplacé un ensemble désuet de caisses
enregistreuses Datasym par un systeme mis a jour de caisses enregistreuses au point
de vente (PDV). Le projet a permis d'installer dans I'ensemble de la Ville un systeme de
caisses intégré permettant de regrouper les paiements et d'automatiser les processus
manuels.

e Les mises a jour du systeme de Recouvrement des trop payés et arriérés (RTPA)
ont été complétées en février 2013. Le systéme RTPA aide le personnel de la Ville qui
['utilise tous les jours pour suivre, surveiller et aider au recouvrement des sommes des
programmes Ontario au travail et de logements sociaux.

Le soutien opérationnel est une responsabilité fondamentale des STI et on s'attend a ce que
70 % des efforts soient consacrés au soutien et au maintien de I'épine dorsale technologique
des services de la Ville. Ces initiatives sont indispensables afin de veiller a ce que la Ville
puisse continuer a offrir les services existants qui soutiennent les procedés opérationnels en
place aujourd'hui.

L'intégration, I'évaluation et la priorisation du Plan de 2014 sont supervisées par le Comité
directeur des Tl composé de cadres supérieurs, avec la contribution de tous les services
municipaux. Le Plan correspond directement au Plan stratégique de la Ville; il suit les
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directives approuvées par le Conseil et se travaille avec les ressources attribuées
conformément aux allocations budgétaires annuelles.

En plus des efforts a consacrer en 2014, un éventail de possibilités a été repéré en vue
d'améliorer les services municipaux dispensés aux citoyens ou pour transformer les procédés
opérationnels, mais qui ne pourront pas étre mis en ceuvre au cours de l'année a venir. Des
efforts se poursuivront cette année pour tenter de trouver des options pour le prochain mandat
du Conseil afin qu’il soit possible de prendre en compte ces possibilités d'amélioration pour
'année 2015 et au-dela.
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Introduction — Plan de technologie opérationnelle

Le Plan est un outil de planification servant a décrire et & communiquer I'orientation des
technologies de l'information (TI) a la Ville d'Ottawa, y compris les initiatives clés et les
éléments de base qui sont nécessaires pour harmoniser les programmes et les
investissements avec le Plan stratégique de la Ville.

Le Plan contribue a la réalisation des objectifs de la Ville en tirant parti des capacités de la
technologie de l'information pour répondre aux besoins des résidents, des entreprises et des
visiteurs en :

e tenant l'infrastructure technologique a jour, en créant plus de possibilités pour la Ville de
capitaliser sur les progrés des technologies et sur de nouveaux modeles de gestion;

e mettant en place des solutions technologiques qui soutiennent ServiceOttawa et
d'autres initiatives de transformation pour améliorer I'expérience globale du client et
réaliser des économies en changeant la facon dont les services municipaux sont
fournis,

e entretenant, en modernisant ou en remplacant les applications d'affaires essentielles
pour améliorer la performance opérationnelle, réduire la complexité de I'environnement
informatique et soutenir les activités quotidiennes de la Ville.

Le Plan est divisé en plusieurs parties qui correspondent aux domaines d'affaires prioritaires
des Services de technologie de l'information, soit :

e ServiceOttawa;

¢ les nouveaux projets de transformation;
e les projets opérationnels en cours;

e le soutien opérationnel.

Lorsqu’une initiative cadre avec un objectif du Plan stratégique de la Ville, le numéro de
référence de I'objectif stratégique est affiché dans le titre de l'initiative. Par exemple, « ES1 »
référe au premier objectif stratégique d'excellence du service (ES) qui vise a assurer que le
client ait une expérience positive chaque fois qu'il interagit avec la Ville. Les numéros de
référence de I'objectif stratégique se trouvent a I'annexe 1 — Plan stratégique de la Ville.

Le Plan est un document évolutif élaboré en partenariat avec tous les services municipaux, qui
continuera d'évoluer pour répondre aux besoins changeants de la Ville d'Ottawa. Les progres
gui sont faits dans la réalisation du Plan sont revus et un nouveau plan est produit
annuellement afin de refléter I'évolution des priorités d'affaires, I'émergence de nouvelles
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technologies et les contraintes budgétaires. La viabilité financiere et la durabilité seront
toujours prises en compte dans les priorités du Plan.
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1.0 Programme ServiceOttawa

L'initiative ServiceOttawa a été approuvée par le Conseil municipal en 2009 pour améliorer la
facon dont la Ville offre des services et des informations aux résidents, aux entreprises et aux
visiteurs.

ServiceOttawa veille a I'amélioration des services en les centrant sur le citoyen, en les rendant
conviviaux, faciles et rentables, en augmentant le nombre de services qui sont disponibles en
ligne et en les personnalisant grace aux fonctions de libre-service. ServiceOttawa s'assure
également que l'information de la Ville est uniforme, précise, appropriée et accessible, et
cherche a réduire le temps que le personnel de la Ville prend pour répondre aux demandes de
services.

Les Services de technologie de l'information jouent un réle important comme soutien aux
efforts de ServiceOttawa pour améliorer la prestation de services par I'utilisation d'Internet et
des dernieres technologies de communication afin de les aider a réaliser les économies
annuelles visées et de permettre a la Ville de financer la croissance et les services grace aux
gains d'efficacité qui sont générés. Voici quelques exemples de réussites technologiques de
2013 :

e L'équipe de Gestion du service a la clientéle a simplifié le soutien des procédeés,
amélioré la solution et mis en place des capacités de générer des rapports de veille
stratégique afin de mieux répondre aux besoins des clients.

e La solution aux Systémes de gestion du transit des services des travaux publics et
de I'entretien des garages est entrée en service en mars 2013 et, a ce jour, plus de
18 600 bons de travail ont été créés, desquels plus de 3 600 ont été créés grace a
l'intégration du systéme de Gestion du service a la clientele. La solution a consisté a
remodeler et a automatiser les processus de gestion du travail, y compris I'horaire,
I'assignation, I'exécution et I'enregistrement des travaux par I'utilisation d'appareils
mobiles sur le terrain.

e La solution visant I'Accueil d'un nouvel employé par le service des ressources
humaines est entrée en service en mars 2013 et, a ce jour, la solution a traité
1 180 nouvelles embauches de méme que 669 réembauches et 627 mutations
d'employés. La solution a rehaussé la fonction de recrutement par voie électronique et
l'accueil de nouveaux employés.

e Les services d'application de cartographie en ligne geoOttawa ont été mis en ligne
sur ottawa.ca pour qu'ils soient accessibles au public en avril 2013. Cette application a


http://geoservices/GeoOttawa/index.html
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régulierement recu environ 9 000 visites par semaine avec une moyenne de

6 000 recherches de lieux par jour. Cette solution remplace I'application de cartographie
Web de la Ville et a permis de mettre en place les fondements sur lesquels un certain
nombre d'autres applications utilisant des données géographiques pourront profiter de
la technologie a l'avenir.

Le Programme ServiceOttawa entre dans sa derniére année en 2014 et nécessite un soutien
technique continu de son personnel des STI. Les initiatives de ServiceOttawa prévues pour
2014 sont décrites plus en détail dans la feuille de route de ServiceOttawa (ACS2013-COS-
SOD-0006).

2.0 Nouveaux projets de transformation

Un projet de transformation est par définition un projet qui change fondamentalement les
processus par lesquels le travail est fait et permet d'améliorer le service et (ou) d'en réduire les
co(ts. Tous les services ont participé a un nouveau processus de discussion et ont eu droit au
chapitre dans I'établissement des priorités de travail pour 2014. Voici une liste des projets
prioritaires par service. Chacun de ces projets vise a répondre a au moins un des objectifs
cernés dans le Plan stratégique de la Ville.

2.1 Services sociaux et communautaires

Le projet d'Intégration de données (ES2) — Le projet d'intégration des données des SSC
consiste a effectuer un relevé des systemes de tous les secteurs d'activité du service des SSC
afin de documenter les données contenues dans ces systémes et de déterminer les données
gui peuvent étre réellement liées entre elles sur la base des critéres d'identité et sur d'autres
facteurs. Le projet rendra compte des résultats du relevé, déterminera les risques associés
aux systemes concus, développés ou soutenus par des organismes externes et déterminera
guels renseignements pourront étre extraits et réunis pour fournir une source unique
d'information que leurs clients pourront consulter.

Liste d'attente des services de garde (ES1, RF1, ES2) — Elaborer une solution pour la
liste d'attente centralisée des services de garde pour remplacer la « liste d'attente
centralisée » existante. Cette solution permettra aux parents de fournir leurs renseignements
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en une seule fois pour voir s'ils sont admissibles a une subvention, et le personnel sera en
mesure de fournir aux parents un service correspondant a leurs préférences. Une fois I'enfant
placé, la solution de liste d'attente téléchargera les données correspondantes dans le Systeme
de gestion des services de garde d'enfants de I'Ontario (SGSGEO). Cela devrait se traduire
par des économies importantes dans notre contrat de gestion de la liste d'attente centralisée
existante et de la ligne d'information sur la garde des enfants.

Stratégie de mobilisation publigue (GP1, ES1) — L'objectif est une plus grande
satisfaction du public quant a la facon dont la Ville mobilise les résidents. L'uniformité a
I'échelle de la municipalité est nécessaire dans l'utilisation des outils répondant aux principes
d'engagement énoncés dans la Politique d'engagement du public. Cela comprend lI'ensemble
des outils mis a disposition du personnel pour qu'il l'utilise en fonction de I'activité
d'engagement, des ressources et des outils partagés disponibles, qui sont faciles a utiliser et
qui sont compatibles avec le logiciel utilisé par la Ville.

Conversion de données du Systéme de gestion d'assistance sociale (SGAS)
(autorisé par la province) — La Ville d'Ottawa agit en partenariat avec le ministére des
Services sociaux et communautaires et la Ville de Toronto pour faire le travail préparatoire
nécessaire a la migration vers le nouveau SGAS provincial. Ce partenariat est le reflet d'une
relation améliorée entre la Ville d'Ottawa et la province qui place la Ville d'Ottawa en position
de cerner les possibles problemes de téléchargement avant que le téléchargement ne se
fasse. Nous allons de l'avant avec ce travail de maniére a devancer la mise en ceuvre
provinciale en raison de la complexité des structures d'information et de données des
systemes existants.

Logement collaboratif (en collaboration avec la province) (ES1, ES2, SB3, RF2) — En
collaboration avec sept (7) autres municipalités de I'Ontario, il fournit une solution qui répondra
aux exigences de gouvernance et aux besoins administratifs, financiers et de gestion des
actifs des gestionnaires de services de logement. Le nouveau systéeme comprendra une voie
d'acces Web multiple et sécurisée pour les fournisseurs de logements, le personnel de la
division du logement, les autorités provinciales, et les demandeurs inscrits a la liste d'attente.
Parce que huit municipalités participent a cette entreprise, c'est une solution rentable a
laquelle sont consacrées les ressources de nombreux partenaires inclus dans une approche
de collaboration qui vise a répondre aux besoins communs de toutes les municipalités.
Remarque : La Ville d'Ottawa ne sera pas la municipalité pilote, mais assignera du personnel
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des SSC et des STI (architecture) qui seront préts a déployer cette solution au cours du
prochain mandat du Conseil.

2.2 Services environnementaux

Gestion des actifs d'entreprise (GAE) — Le travail sur ce projet se poursuivra jusqu'en
2014. Maintenant que l'infrastructure est en place, de nouveaux travaux débuteront en 2014
pour ajouter de nouveaux actifs dans la solution d'entretien.

Mobilisation sur le terrain de |la GAE — La mise en ceuvre de Maximo pour la division de
I'eau potable et les eaux usées des Services environnementaux fournit un systéme de gestion
de la maintenance d'entreprise pouvant regrouper du personnel mobile sur le terrain. L'objectif
principal de ce projet est de remplacer le systéme actuel de bons de travail sur support papier
utilisé par le personnel sur le terrain par une solution mobile. Cette solution mobile pourra
aussi enregistrer les heures de travail et de départ, I'utilisation du matériel et les colts
financiers qui alimenteront le systéme de paye, le systéme de gestion des matériaux et les
applications financiéres du systeme SAP.

Ponts et structures — Le principal objectif du projet de structures est de remplacer le
systéme de gestion de l'information de structures des Services d'infrastructure en développant
le systeme actuel de gestion des actifs d'entreprise pour gu'il puisse prendre en charge a la
fois les inspections et la planification financiere a court et long terme des 6 000 structures de la
Ville.

Le « Ontario 1 Call » (autorisé par la province) — A compter du 19 juin 2014, par
I'entremise de « ON1Call », la Ville doit étre en mesure de fournir des renseignements
concernant I'emplacement des infrastructures souterraines municipales dans les cinq (5) jours
ouvrables suivant la réception d'une demande en vertu de la Loi de 2012 sur un systeme
d'information sur les infrastructures souterraines en Ontario. La solution recevra des « appels
de localisation » par I'entremise de « ON1Call » qui consultera la GAE, ce qui lancera une
demande de service pour effectuer le travail. Il y aura une notification de retour a « ON1Call »
une fois le travail de « localisation » effectué et si des dommages ont été causés a
l'infrastructure souterraine en raison de travaux d'excavation.
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2.3 Ressources humaines

Programme d'amélioration du rendement (EE4) — La mise sur pied d'un Programme
d'amélioration du rendement en ligne (PAR) est une priorité approuvée par le Conseil.
L'objectif est de développer dans l'organisation des capacités et une culture ou un état d'esprit
axeé sur la performance en mettant en place un outil automatisé du PAR pour gérer et suivre
les résultats du programme et fournir un dossier d'évaluation du rendement des employés qui
soit plus facilement accessible. Cet outil permettra de développer en ligne des ententes de
contribution individuelle annuelle pour tout le personnel de la Ville et permettra de faire le suivi
de I'examen de mi-exercice et I'examen annuel du rendement. L'outil permettra également le
suivi des besoins et des lacunes en matiere de rendement et de perfectionnement.

Inscription de formation en ligne (EE3) — Douze (12) services de la Ville ont indiqué la
nécessité de mettre en place I'inscription pour la formation en ligne de SAP et le suivi de la
formation dispensée par leurs services — cela touche a la fois la formation particuliere du
service et la formation offerte a I'échelle de la municipalité.

Certificat de congé de maladie pour SUT (EE3, EE4, recommandation du BVG) — La
mise en ceuvre d'un nouveau protocole de notification de congé de maladie qui demanderait
aux employés de fournir des documents aux gestionnaires. Par exemple, un certificat médical
duquel seraient exclus les renseignements sur le diagnostic permettant aux gestionnaires
d'approuver ou de refuser un congé de maladie et leur donnant des outils pour mieux répondre
aux besoins des employés dans la gestion des absences. Ce processus permettrait de
grandement améliorer la gestion des présences et d'adopter des approches préventives et
d'intervention précoce pour la gestion des congés de maladie, y compris un réaménagement
en temps opportun du milieu de travail et des plans de retour au travail.

Examen/rétroaction sur le leadership 360 (EE1) — Le sondage sur la rétroaction du
leadership 360 est un outil important pour soutenir I'accroissement du leadership. Le
processus d'enquéte établira une référence quantitative qui permettra aux dirigeants de
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mesurer leurs progres et témoignera de I'engagement de la Ville envers le perfectionnement
professionnel de ses dirigeants.

Aspects qualitatifs, recherche et consultation (QUIRC) (ES1, ES2, GP2, EE4) — Les
gestionnaires seront en mesure d’obtenir des renseignements mensuels en fonction des
données plus a jour des ressources humaines, incluant des renseignements non disponibles
actuellement, tels que les tendances et les analyses de I'évolution démographique des
ressources humaines, la gestion des talents et des mesures du mieux-étre des employes,
entre autres. Cette information a 'avantage supplémentaire d’aller plus en profondeur — grace
a cet outil, les gestionnaires seront en mesure d’examiner les données en détail au-dela des
apparences et des analyses, ce que n’offrent pas les fiches de pointage actuelles. Le service
des ressources humaines conduit également de nombreuses enquétes, y compris I'enquéte
trimestrielle du Systéme de gestion des ressources humaines (SGRH) avec laquelle QUIRC
développe un partenariat afin de rendre le processus de réponse aux questions possible et de
le simplifier. Cet outil fournira également une vue facilement accessible de trois ensembles de
données importants qui nous aident a comprendre comment I'engagement des employés et
les tendances du Service des RH ont une incidence sur la satisfaction du client dans
I'ensemble des services municipaux. Cet état de fait, la vitesse et le faible cot en font un outil
important qui nous permet de nous concentrer sur I'expérience client.

2.4 Services d'infrastructure

Gestion de projets (TM11, ES19) — Les Services d'infrastructures requiérent une
harmonisation de leurs outils de gestion de projets. La mise sur pied d'un seul outil de
génération de rapports pour soutenir I'ensemble des divisions de conception et de construction
permettra a chacune des divisions de faire rapport en utilisant des processus redéfinis,
pertinents et globaux.

2.5 Santé publique Ottawa

Panorama (ES1, Conseil de santé A2, B5, B6, E2, F3, F4) — Il s'agit d'un systéeme de gestion
de l'information sur la santé publique accessible via le Web, qui est financé et mandaté par le
Ministere. PANORAMA est une solution pluriannuelle et pancanadienne pour la « gestion
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intégrée de la surveillance des maladies transmissibles » qui est en phase de déploiement
pour les services de santé publique dans I'ensemble du pays a I'échelon provincial. En
Ontario, la phase 1 de déploiement comprend les deux premiers de six modules : le module de
gestion de la vaccination crée et gere des programmes de vaccination et en détermine
l'admissibilité. Il est également utilisé pour planifier, exécuter et faire le suivi des séances de
vaccination et des informations connexes. Le module de gestion des stocks de vaccins et du
matériel maintient des quantités appropriées de vaccins et d'autres fournitures médicales et
matérielles liés a la vaccination; il gere les stocks, soutient le maintien de la chaine du froid et
le partage ou le transfert de vaccins en cas d'épidémie. La conversion de données IRIS est
nécessaire pour la conversion d'enregistrements des données existantes vers le nouveau
systeme.

2.6 Bibliothéque publique d'Ottawa

Mobilité des employés (ES1, ES2, BPO D3) — Des outils et des solutions appropriées sont
nécessaires pour soutenir I'objectif de la Bibliotheque d'interagir avec le client au point de
service. Cela inclut des tablettes ou autres appareils qu'utiliseront les employés qui se
déplacent de succursale en succursale et doivent maintenir leur accés aux logiciels essentiels
de la bibliotheque (par exemple, le logiciel Symphony Workflows ou en version Web pour
client a mobilité planifiée, I'accés des employés aux disques partagés, Outlook). Cela
nécessite aussi la possibilité de répondre aux appels téléphoniques lorsque I'employé se
trouve sur place en succursale, y compris en utilisant des casques téléphoniques VoIP ou
d'autres dispositifs de communication bidirectionnelle.

Espaces de création en laboratoire (ES1, BPO A3, B1, D3) — Les bibliotheques
publigues du monde entier sont en train de changer radicalement. Une partie de cette
transformation exige que I'utilisation de I'espace passe de simples rangées de livres a des
espaces de création et d'exploration (par exemple des laboratoires ouverts). L'un des roles
traditionnels de la bibliothéque publique dans la société est de faciliter la diffusion du savoir
dans nos collectivités. Promouvoir I'alphabétisation au moyen de l'instruction a longtemps été
I'apanage du métier de bibliothécaire. Aujourd'hui, le concept de littératie englobe beaucoup
plus que la simple capacité de lire et d'écrire; il a évolué en « translittératie », communément
définie comme la capacité a lire, a écrire et a interagir a travers une gamme de plateformes et
d'outils. A mesure qu'émergent de nouvelles technologies dans nos communautés, les clients
de la bibliotheque se tournent vers les bibliotheques et les bibliothécaires pour apprendre a
utiliser les nouvelles technologies, pour recevoir de l'aide et du dépannage, et dans certains
cas comme seul moyen d'accés a ces technologies. La plupart des bibliothéques publiques
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offrent maintenant des ordinateurs d'acces public et I'enseignement pour soutenir la littératie
informatique.

La Bibliothéque publique d'Ottawa offrira un accés aux nouvelles technologies et des
instructions pour favoriser I'acquisition de nouvelles capacités de littératie. Cela comprendra
I'achat et l'installation de nouveaux types de logiciels et de matériel sur le réseau public, y
compris, sans s'y limiter, des imprimantes 3D, des ordinateurs de type Mac avec des logiciels
de montage vidéo ou de musique, etc..

2.7 Services des parcs, des loisirs et de la culture

Résolution de CLASS de l'industrie des cartes de paiement (SB2, ES1, ES2) —
L'hébergement des inscriptions en ligne au programme des loisirs et de tous les paiements par
carte de débit ou de crédit effectués via le systeme CLASS permettra de réduire
considérablement les exigences de conformité de la Ville aux normes de l'industrie des cartes
de paiement, et tous les paiements seront faits a I'extérieur du réseau de la Ville. La Ville sera
en mesure d'assurer la conformité aux normes de l'industrie pour CLASS en éliminant les
exigences liées au traitement et au stockage des renseignements de cartes de crédit sur
I'infrastructure de réseau de la Ville. Cela permettra également de réduire les risques auxquels
est exposée la municipalité et d'atténuer les pressions exercées sur les ressources pour
soutenir et maintenir ces actifs dans un environnement sécurisé compatible aux normes de
l'industrie.

2.8 Services de transport

L'intégration des projets de transport au systeme SAP (opérationnelle) — Il s'agit d'un
projet général d'intégration de multiples applications de transport en commun avec le systéeme
SAP en utilisant la plateforme d'intégration de processus du SAP pour I'échange de données
en amont et en aval des différentes plateformes en fonction des besoins d'affaires. Les
applications de transport comprennent Telestaff, PRESTO, Trapeze Ops et AssetWorks M5.
L'interface du module de paye du SAP sera également utilisée comme modéle d'intégration
des futures applications de planification du transport avec le module de paye du SAP.
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Support pour Trapeze (opérationnel) — Mise a niveau de la suite des applications Trapeze
de la version 11 aux versions 12 et 13 et déploiement du module de tarification par comptes
Trapeze. Ceci permettra d'offrir aux utilisateurs de Para Transpo une fonction équivalant aux
cartes PRESTO, y compris une interface SAP pour automatiser la comptabilisation des
revenus du module de tarification par comptes.

3.0 Projets opérationnels en cours

Un certain nombre de projets opérationnels qui sont en cours a I'heure actuelle exigeront des
efforts et un support informatique continus en 2014. Les détails de ces projets sont les
suivants :

3.1 Greffier et chef du contentieux

Elections — De multiples initiatives sont en cours en prévision des élections municipales de
2014. Comme indiqué dans le Plan stratégique de la Ville, le greffier et chef du contentieux est
en train de sécuriser le matériel informatique (tabulatrices de votes) et les logiciels nécessaires
pour conduire des élections municipales en 2014. A la suite d'un processus
d'approvisionnement ouvert et réalisé en plusieurs étapes, le fournisseur attitré au dossier
pour les élections ordinaires de 2014 et de 2018 a été sélectionné et un contrat est en place.

Le Systeme interne de gestion des élections est également en cours de remplacement. Cette
application permet de gérer plusieurs aspects des élections, y compris la liste des électeurs,
les renseignements sur les candidats, sur les bénévoles, les inventaires et les lieux de vote. Le
9 octobre 2013, le Conseil a modifié le programme de remboursement de la contribution et la
technologie qui soutient ce programme est actuellement mise a jour. On prévoit également de
mettre a jour le systeme interne actuel de commande des imprimés de la Ville afin de garantir
une impression précise et rapide des documents essentiels tout au long du processus
électoral.

Le soutien opérationnel sera fourni jusqu'a la fin du processus, incluant les trois jours de vote.
Cela inclura notamment un Centre d'appels pour les élections dans la salle Colonel-By, et la
location d'environ 400 téléphones cellulaires.

Gestion des documents — SGD et BIMS — En tant qu'organisme public, la Ville d'Ottawa
a l'obligation fondamentale d'assurer la protection de l'information. Nous sommes légalement
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obligés de créer, de cerner et de tenir a jour des documents reflétant les opérations
commerciales et les activités de la Ville. La Ville a également la responsabilité de préserver
son patrimoine documentaire pour les générations présentes et futures, et reconnait en outre
que l'information et les fonds d'archives sont de précieux atouts et des facteurs essentiels a
I'atteinte des objectifs de la Ville.

La fusion des systemes de gestion des documents électroniques et physiques permettra aux
membres du personnel de la Ville d'étre plus productifs dans la mesure ou ils pourront gérer
leurs documents physiques et électroniques en n'utilisant qu'un seul systéme. Plus important
encore est le fait que le personnel & la recherche de renseignements (par exemple, les
demandes de la LAIMPVP, les requétes juridiques) serait en mesure de les trouver plus
efficacement dans un seul systeme. Les professionnels de la gestion de l'information et le
personnel technique des STI auraient a fournir du soutien pour un seul systeme dans le cas ou
des changements organisationnels majeurs se produiraient ou lorsque des modifications au
plan de classement devraient étre apportées.

3.2 Services environnementaux

Gestion des actifs d'entreprise (GAE) — Il s'agit d'un projet pluriannuel et multiphases. La
premiére phase du projet consiste a remplacer l'application d'ancienne génération ITX, qui est
utilisée pour planifier et gérer les activités d'entretien des infrastructures d'eau et d'égout. La
solution GAE est entrée en service en mars 2013 et, a ce jour, plus de 150 000 bons de travail
ont été créés a l'aide du systeme. Le systeme fournit une boucle fermée pour plus de

6 000 demandes de clients générées par le systeme 3-1-1 depuis mars 2013.

Maintenant que l'infrastructure est en place, les éléments du projet qui se continuent en 2014
mettront I'accent sur I'ajout de nouveaux actifs dans le module de maintenance et I'ajout de
solutions mobiles pour les superviseurs et les équipes sur le terrain.

3.3 Services financiers

Solution hébergée de services de paiement d'entreprise — La Ville paye les frais de
transaction pour les commercants et les codts annuels de fonctionnement pour se conformer
aux normes de I'industrie des cartes de paiement a I'appui de notre acceptation des cartes de
paiement. En passant a une solution hébergée, la Ville ne serait plus responsable du
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traitement des cartes de paiement, pas plus que le marchand inscrit, ce qui, pour la Ville,
réduirait considérablement le colt de maintenir sa conformité aux normes de I'industrie. Ainsi,
la Ville peut étendre les types de transactions pour lesquelles les cartes de paiement sont
acceptées a tous les secteurs d'activité et a tous les canaux de communication.

La facturation du service d'eau — Le systéeme actuel du service d’eau (Aquacis) a été
étendu au-dela de sa vie utile. Le systeme a été construit sur la plateforme PowerBuilder 8, qui
a maintenant prés de 10 ans d'age, et cette technologie n'est plus soutenue par le fournisseur.
Un remplacement complet du systéme de facturation de I'eau est nécessaire afin de pouvoir
disposer de la prochaine génération de systemes de facturation des services publics qui
peuvent fournir une fonctionnalité accrue et étre soutenus par les STl et (ou) un fournisseur de
solution commerciale. Un processus d'acquisition est en cours pour trouver une solution
appropriée.

3.4 Travaux publics

Systéme de gestion de I'entretien des travaux publics (SGE) — Dans le cadre des
projets de ServiceOttawa, y compris les Solutions de main-d'ceuvre mobiles et les Services
centrés sur les citoyens, le SGE va introduire des changements significatifs a des fonctions de
travail de base au sein des travaux publics.

Le SGE capture et automatise I'ensemble du processus de gestion des travaux pour Travaux
publics, s'integre a d'autres systémes et fournit une source de données unique et riche pour
les rapports de gestion dans I'ensemble du service. Il constitue le réle d'intégration a travers
d'autres initiatives de ServiceOttawa, telles que la solution de la main-d'ceuvre mobile.

Le SGE sera mis en ceuvre dans les zones opérationnelles suivantes du service : Services
forestiers; Gestion de la circulation; Circulation routiere; Parcs, Immeubles et terrains; Routes
et Stationnements.

4.0 Soutien opérationnel

Les Services des technologies de l'information (STI) gérent une vaste infrastructure
technologique et complexe de voix et données. Cette technologie est le fondement de tous les
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STI fournis & nos clients. En 2012, la Ville comptait plus de 15 000 appareils informatiques*
répartis sur 2 760 kilometres carrés et 350 sites. Les STI soutiennent plus de

7 952 ordinateurs de bureau, 2 914 ordinateurs portables, 319 tablettes, 1 503 téléphones
intelligents (BlackBerry), en plus de 1 270 imprimantes et les systéemes d'affaires et
l'infrastructure technologique sous-jacents comme le montre la figure 1 ci-dessous.

Informatique et Infrastructures Télécom 2013 pour la Ville d'Ottawa

2 914 ordinateurs portables (557 avec carte modem) 319 Tablettes
936 autobus reliés au réseau mobile

4 Sites EAF - 140 Ordinateurs de bureau
27 Sites intelligents - 74 Ordinateurs,

8 ordinateurs portables dans les bibliothe
oz . . ques
(Centres communautaires, CSC, etc.) 1,503 Téléphones intelligents
1,008 Téléphones cellulaires
686 Téléphones cellulaires avec émetteur-récepteur

Mobilité

665 Ordinateurs accessibles au public

Internet dans
les
bibliothéques

Internet
public

Services de télécommunications

Réseau étendu/Réseau local
11,449 Comptes de messagerie vocale actifs
49 PBX

73 Systémes a clés

1,270 Imprimantes 2,380 Lignes téléphoniques

IActivité de réseau
IComptes utilisateurs: 11,908

7,952 Ordinateurs de bureau

(= 739 Serveurs

Figure 1 — Infrastructures client et serveur de la Ville d'Ottawa en 2012

En raison de la diversité de ses activités, la Ville doit utiliser un large éventail d'applications
d'affaires. Les grandes applications a I'échelle de I'entreprise comprennent le logiciel SAP
(planification des ressources de I'entreprise, incluant les finances, I'approvisionnement, les
ressources humaines, la gestion des biens immobiliers et des actifs et les opérations sur le
terrain), le systeme d'information géographique (fonctionnalité SIG traditionnelle et la
fonctionnalité opérationnelle soutenant le centre d'appel, I'application des reglements, le suivi
des demandes de permis et de planification, l'information sur les biens immobiliers, les permis
d'infrastructures, l'infrastructure et les permis des entreprises et des animaux), le systeme de

! Le nombre d'appareils informatiques est fondé sur le rapport de I''ACSM de 2012
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gestion des dossiers et les inscriptions aux programmes de loisirs et demande de réservation
des installations par I'entremise de CLASS.

Pour les nouveaux systemes de gestion ou le remplacement des applications existantes, la
politique et la pratique de la Ville sont, si possible, d'utiliser ce qui est déja en place et d'en
tirer avantage pour répondre aux besoins d'affaires. Lorsque cela n'est pas possible, des
logiciels commerciaux préts a étre utilisés, les services de fournisseurs d'application externes,
les services gérés ou des produits logiciels libres peuvent étre acquis. Notre objectif est
d'allouer 70 % de nos efforts et de nos dépenses a I'entretien et a la mise a jour de
l'infrastructure et des solutions existantes. Bien que cela dépasse largement les normes de
l'industrie, cela refléte la nature d'une municipalité ayant une telle variété et un tel niveau de
complexité de ses secteurs d'activités.

Au sein des STI, les groupes des services d’exploitation, de solutions opérationnelles et de
I'infrastructure technologique sont responsables du maintien et de I'avancement des affaires
en répondant aux exigences opérationnelles de tous les services municipaux. Le travalil
opérationnel a été divisé en quatre (4) sections distinctes :

Bris/réparations — Cela s'applique a tous les bris d'éléments technologiques qui
entrainent qu'un processus administratif ne puisse pas étre réalisé de la méme facon
gu'il I'a été le jour précédent. S'applique également aux travaux prévus qui devraient
entrainer une panne ou un arrét de fonctionnement d'un systéme, comme l'impact sur
les applications que peut avoir un changement organisationnel.

Demande de service — Cela comprend les activités répétitives qui sont effectuées pour
s'assurer que les affaires sont et demeurent opérationnelles. Les exemples incluent une
mutation de personnel, une demande de service technologique (TI), des commandes
de cellulaires et de téléphones intelligents, le service de dépannage informatique, les
conseils en sécurité informatique, I'évaluation des risques, etc.

Croissance naturelle — Comprend les demandes du type « on en veut plus ». Par
exemple : ajouter davantage d'utilisateurs ou des emplacements supplémentaires a un
systeme existant, les mises a jour de la convention collective; I'expansion de CLASS a
un nouvel emplacement de Parcs, loisirs et de culture, etc.

Cycle de vie des technologies informatiques — Cela s'applique aux travaux que les STI
effectuent pour garder les secteurs d'affaires de la Ville fonctionnels. Cela inclut tous les
réseaux; le matériel et les logiciels d'infrastructure, les téléphones, la sécurité,
l'infrastructure de bureau virtuel, I'atténuation d’effets de l'introduction de Windows 7, la
gestion de bases de données; I'application de correctifs; le role d'expert en la matiere
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dans le cadre de projets, les cycles d'entretien préventif; SIG, SAP, Web, l'infrastructure
technologique et I'ingénierie de bureau, etc.

En plus du travail opérationnel résumé ci-dessus, ces groupes ont un certain nombre de
projets opérationnels en cours de réalisation depuis 2012. Ces projets seront terminés d'ici a la
fin de I'année 2013 afin que I'équipe puisse se concentrer uniquement sur ses responsabilités
de base et sur la création de ses propres capacités de prendre en main le soutien des projets
de transformation qui sont en cours.

Les initiatives spécifiqgues au soutien opérationnel sont décrites plus en détail aux articles 4.1 a
4.11.

4.1 Durée de vie des technologies informatiques (ES1, ES2, GP1)

Le plan de projet des technologies informatiques comprend les systemes téléphoniques, les
ordinateurs de bureau et portables, les serveurs (physiques et virtuels) et les systemes
d'exploitation qui y sont associés, le stockage centralisé, I'équipement de communication de
données et les composants de sécurité (par exemple les pare-feu) qui soutiennent I'entreprise
et prennent en charge les applications d'affaires de la Ville. Dans chaque domaine de
technologie ou pour chaque fournisseur, un produit aura des délais spécifiques de fin de vie ou
de fin d’assistance technique et sera assujetti a des politiques devant étre respectées.

Ce projet veille a ce que tous les équipements informatiques, tels les ordinateurs portables et
de bureau, qui sont utilisés par plus de 11 000 membres du personnel municipal, soient pris en
charge et répondent aux besoins opérationnels actuels. Des ordinateurs personnels sont
utilisés pour accéder au réseau interne securise de la Ville d'Ottawa pour la prestation
guotidienne des services. Des ordinateurs sécurisés et stables sont nécessaires pour accéder
a l'information électronique (données) utilisée pour prendre des décisions d'affaires éclairées.
Des programmes de soutien pendant le cycle de vie assurent le soutien ininterrompu par les
fournisseurs et protégent les actifs et les ressources informationnelles de la Ville contre les
risques de sécurité.

4.2 Remplacement de Windows Server 2003 (ES2)

La Ville posséde 400 serveurs d'applications qui utilisent actuellement le systeme
d'exploitation Windows Server 2003. Microsoft n‘assurera plus I'assistance technique de cette
plateforme a partir de juillet 2015. La Ville doit continuer a faire migrer tous les serveurs
affectés vers une plateforme qui bénéficiera d'une assistance technique (la plateforme
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actuellement utilisée est Windows Server 2008) et avoir terminé avant cette date afin
d'atténuer le risque plus élevé de menaces de sécurité, d'éviter de ne pas pouvoir disposer de
nouvelles fonctionnalités ou de souffrir d'autres handicaps.

La migration vers le systeme d'exploitation de serveurs le plus récent, Windows Server 2008,
aura une incidence sur I'ensemble des solutions qui se trouvent sur ces serveurs. Comme
pour les autres mises a jour des plateformes des serveurs, toutes les applications et les
systemes doivent étre entierement testés, leur validité opérationnelle évaluée et des parcours
de résolution doivent ensuite étre mis en place.

4.3 Migration vers Windows 7 (ES1, ES2)

Les ordinateurs de bureau et les ordinateurs portables de la Ville utilisent actuellement le
systeme d'exploitation Windows XP. Le fournisseur, Microsoft, cessera de fournir I'assistance
technique de cette plateforme a partir d'avril 2014. Le systeme d'exploitation est en fin de vie
et, pour cette raison, les correctifs de sécurité ou les communiqués ne seront plus envoyés
aux utilisateurs. Cela place I'ensemble des infrastructures technologiques de la Ville dans une
situation de vulnérabilité face a de graves risques de dommages causés par des breches de
sécurité associées aux correctifs périmés et par l'acces au systéme a partir de sources
externes. En outre, d'autres fournisseurs de logiciels publient de nouvelles versions de leurs
produits qui ne fonctionnent pas dans I'environnement Windows XP. Les fournisseurs et la
Ville d'Ottawa doivent s'assurer que leurs systemes sont en conformité avec les annonces des
systemes d'exploitation de Microsoft de maniére a ce gu'ils demeurent fonctionnels.

Dans le cadre de la migration vers Windows 7, 153 applications de la Ville ont été mises hors
service et le personnel a testé et modifié plus de 269 applications de la Ville pour s'assurer
gu'ils fonctionneront correctement avec le nouveau systeme d'exploitation. Au total,

875 applications, y compris des logiciels de bureau, ont été certifiées. Une autre série de

60 applications doit encore étre testée. En octobre 2013, les STI ont effectué la migration des
systemes sur 4 251 appareils, ce qui représente 39,1 % du parc d'ordinateurs de bureau et
d'ordinateurs portables de la Ville. Les appareils restants subiront les changements
nécessaires d'ici au premier trimestre de 2014.

4.4 Mise a jour standard du navigateur d'Internet Explorer a la version 10
(ES2)

La technologie Web continue d'évoluer rapidement, ce qui exige de la part des fournisseurs de
navigateurs qu'ils publient frequemment de nouvelles versions de leurs produits pour maintenir
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le rythme imposé par les exigences d'un monde connecté. Les STI effectuent actuellement la
mise a jour des navigateurs de tous les ordinateurs de bureau et des ordinateurs portables de
la Ville vers la version 10 d'Internet Explorer (IE). Cela permettra aux applications les plus
récentes et les plus modernes de fonctionner correctement, tout en offrant des modes de
compatibilité pour les navigateurs et les applications d'anciennes générations. Internet
Explorer 10 offre des fonctionnalités de sécurité avancées qui permettront de protéger le
réseau et les infrastructures technologiques de la Ville contre les dommages pouvant étre
causeés par les menaces de sécurité. IE 10 permettra une navigation plus adéquate et plus
rapide qu'lE 8.

4.5 Gestion des appareils mobiles sans fil (ES1)

Les tablettes sont rapidement devenues des outils trés utiles qui peuvent accomplir des taches
que ni les ordinateurs portables traditionnels ni les téléphones intelligents ne peuvent faire.
Les commandes de tablette ont maintenant dépassé celles des ordinateurs de bureau et des
ordinateurs portables. Actuellement, les STI ne disposent pas d'un outil efficace pour
sécuriser, surveiller, gérer ou donner le soutien nécessaire a notre parc de tablettes
électroniques. Cette situation limite la fonctionnalité et le soutien qu'ils peuvent offrir a leurs
clients et peut ouvrir la voie a des problemes de sécurité.

Sans une stratégie de gestion des appareils pour I'organisation, la technologie des tablettes ne
peut bénéficier d'un suivi de correctifs et d'un contréle des versions, ce qui en réduit I'efficacité.

Les STI sélectionneront et commenceront le déploiement d'un outil de gestion qui permettra
aux tablettes d'accéder a des solutions et d'intégrer les solutions actuelles et futures de la Ville
d'Ottawa, ce qui en permettra une gestion décentralisée. Les STI permettront également
I'application des correctifs de sécurité et des mises a jour logicielles par la publication sur le
réseau, ils sécuriseront les tablettes, ils fourniront un soutien de gestion des appareils,
créeront des rapports et assureront la surveillance des appareils, entre autres choses.

4.6 Amélioration du service du répertoire (ES1)

Le service de répertoire gere l'identité des employés et des fournisseurs qui accedent aux
systemes d'information de la Ville. Les applications réseau et d'affaires dépendent de ce
service d'identification pour gérer l'authentification et les autorisations. Alors que, dans sa
configuration actuelle, le service de répertoire crée, met a jour et désactive automatiguement
les comptes de réseaux pour le personnel en se fondant sur les données du systeme de
gestion des ressources humaines (RH), il ne crée pas automatiquement les comptes de
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courriel et ne configure pas les disques partagés. Cela entraine des pertes d'efficacité pour les
clients d'affaires et le personnel des STI. L'acces des nouveaux employés au réseau peut
aussi souffrir de délais s'il y a des retards dans le traitement de leur dossier par les RH ou si
de nombreuses demandes sont faites en méme temps.

Nous allons modifier le service de répertoire pour simplifier les processus liés a ses
fonctionnalités de gestion d'identité en améliorant la configuration des services. Paralléelement
a l'automatisation du processus d'embauche, dans le cadre du projet de recrutement
électronique, le nouveau personnel pourra commencer a assumer ses nouvelles fonctions
beaucoup plus rapidement qu'aujourd'hui, ce qui, en fin de compte, améliorera la productivité
de l'organisation.

4.7 Mise a jour de Microsoft System Center Configuration Manager (SCCM)
pour la version 2013 (ES 2)

Microsoft System Center Configuration Manager (SCCM) (anciennement Microsoft Systems
Management Server (SMS)), est un logiciel de gestion de systémes produit par Microsoft pour
gérer de grands groupes de systemes informatiques fonctionnant avec I'environnement
Windows. SCCM offre un acces a distance permettant le contréle des acces, la gestion des
correctifs, la distribution de logiciels, le déploiement du systeme d'exploitation, la protection de
l'acces au réseau et un ensemble d'outils d'inventaire logiciel et matériel. Le Systems
Management Server (SMS) est une application vieille de plus de 10 ans et a maintenant atteint
la fin de sa vie utile. Des investissements sont nécessaires pour mettre a niveau les
installations actuelles de SMS pour y substituer SCCM et tirer parti des nouvelles
fonctionnalités de ce logiciel. La disponibilité de la solution SCCM est essentielle pour prendre
en charge la publication de nouvelles solutions logicielles et de nouveaux correctifs aux
logiciels existants, et jouera un rble clé dans le déploiement du systeme d'exploitation
Windows 7.

4.8 Infrastructure de bureau virtuel (ES2)

Les STI maintiennent et assurent actuellement le soutien de plus de 40 configurations de
bureau (ou « images »), y compris la configuration standard de la municipalité et plusieurs
images spécifiques a certains clients. Ces images comprennent généralement le systeme
d'exploitation, des fonctions de sécurité et des applications logicielles. Alors que plus de

11 000 postes de travail sont gérés par le Programme de gestion du cycle de vie et du
remplacement des ordinateurs, I'utilisation d'outils de virtualisation se traduira par une
réduction du nombre d'ordinateurs devant étre remplacés chaque année, étant donné que
cette technologie permettra de prolonger la durée de vie des appareils. Méme avec des outils



35
Ville d'Ottawa Plan de technologie opérationnelle pour 2014

de gestion, l'application des correctifs au systeme d'exploitation, la mise a niveau des
applications et la modification des configurations sont une tache qui demande beaucoup de
temps et de main-d'ceuvre, exigeant souvent que le personnel se déplace d'un ordinateur a un
autre pour installer manuellement les mises a niveau logicielles.

Nous mettons actuellement en place une solution d'infrastructure de bureau virtuel (IBV).
Parmi les avantages de cette solution, on peut compter la gestion centralisée des images, une
sécurité accrue et une réduction des temps d'arrét. En outre, I'IBV permettra aux STI de
répondre aux exigences des images des clients avec plus de souplesse et d'agilité.

4.9 Mise a jour de Marval 12 (ES2)

Les STI utilisent actuellement un produit appelé Marval pour créer et gérer les travaux du
service de dépannage informatique. Il fournit des historiques de vérification pour les activités
du centre de soutien du SAP, en ce qui concerne les versions logicielles. Les rapports sont
générés pour les activités de réponse d'appels et de résolution des problémes, et ces
dernieres aident a améliorer I'efficacité et I'allocation des ressources. La maintenance du
systeme est nécessaire pour en assurer la fonctionnalité, la fiabilité, la capacité de traitement
et la flexibilité. Des licences supplémentaires, des services professionnels et des ressources
internes doivent étre mis en ceuvre pour maintenir le systéme Marval opérationnel.

4.10 Catalogue des services (ES2)

Le catalogue de services décrira, dans un format convivial, les services offerts par les STI. Le
catalogue sera utilisé pour aider les clients de ressources informatiques a comprendre la
nature des services offerts ainsi que les processus qui y sont associés et les niveaux de
service correspondants. Il sera accessible en ligne et offrira aux clients la possibilité d'effectuer
des demandes d'intervention et de suivre I'avancement de ces interventions.

4.11 Planification de la continuité des activités (ES1)

Cette initiative apporte un soutien au Bureau de gestion des situations d'urgence dans
I'élaboration des plans de continuité des activités du service, dont le but est d'aider a la
préparation des réponses aux événements perturbateurs comme les catastrophes naturelles
et les pannes de courant, avec l'objectif de maintenir les services prioritaires de la Ville & des
niveaux soutenables. Ces plans de continuité des activités fourniront des conseils spécifiques
sur la facon dont les employés de chaque unité d'affaires doivent répondre a une urgence.
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Cette initiative permettra de cibler les systémes de technologie qui ont la plus haute priorité et
de s'assurer qu’ils sont dotés de mesures appropriées de reprise apres sinistre et que les
procédures associées sont documentées.
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Annexe 1 — Schéma stratégique de la Ville

Le Consell établit les priorités de son mandat en se fondant sur le Schéma stratégique de la
Ville. Cet outil permet d’établir des liens entre la planification stratégique et les objectifs en
matiere de mesure du rendement en traduisant les énoncés d'objectifs en mesures et cibles
concretes qui figureront dans le bulletin de rendement équilibré.
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Annexe 2 — Principes directeurs des STI

Les Services de technologie de I'information (STI) sont régis par un ensemble de principes qui
orientent les perspectives et 'approche auxquels ils se conforment lors du déploiement des
ressources en Tl, ainsi que les méthodes qu’ils utilisent pour atteindre leurs objectifs
opérationnels. Alors que la planification opérationnelle est un processus dynamique, les
principes directeurs suivants changent tres peu et constituent le fondement des décisions
importantes :

Déterminer la priorité des investissements en matiére de Tl dans toute I'organisation en
fonction des stratégies opérationnelles de la Ville établies par I'équipe de gouvernance.

Améliorer et optimiser continuellement le réseau, les applications et le matériel, en
respectant le cadre financier, pour avoir un environnement informatique rapide, flexible,
rentable et durable qui répond aux besoins des clients, et pour réduire le risque
d’interruption des services municipaux et son effet sur les résidents.

Fournir des services et des capacités en matiere de Tl la ou les travailleurs en ont
besoin, soit au bureau, sur le terrain ou lors de déplacements.

Donner un accés sécurisé a l'information et protéger les renseignements personnels.

Mettre au point une architecture technologique respectant les normes et intégrée aux
activités de la Ville pour améliorer les services et l'infrastructure et tisser des liens entre
les résidents et les partenaires opérationnels de la Ville, et ce, de facon rentable.

Réduire la complexité de I'environnement des Tl de la Ville au moyen d’une architecture
des systemes d’information qui soutienne la croissance, permette la gestion du
changement, assure I'obtention de résultats d'affaires et favorise la normalisation et la
réutilisation.

Miser sur la sélection des fournisseurs pour répondre aux variations de la charge de
travail et (ou) pour réduire les codts et la dépendance liés au soutien, améliorer la
réactivité et la flexibilité des Tl et gérer les risques.

Privilégier la collaboration avec les clients et les intervenants, de méme que
l'intégration, la réutilisation et le partage des données, comme principale stratégie pour
soutenir la planification des technologies et les décisions d'investissement, de sorte a
pouvoir atteindre les objectifs opérationnels par la mise en ceuvre de solutions durables.
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Annexe 3 — Principaux indicateurs de rendement clé (2012-2013)

e Rendre les activités possibles : A la fin de 2012, 11 908 comptes de réseaux étaient
actifs, donnant acces au personnel de la Ville a des outils technologiques d'affaires
spécifiques pour la prestation des services municipaux. Cela représente une
augmentation de 4,52 % par rapport a 2011, et établit a 90,1 % la proportion du
personnel disposant d'un acces réseau (IACSM).

e Soutien du personnel : Malgré l'augmentation constante, année aprés année, du
nombre d'utilisateurs de technologies, les effectifs des STI restent essentiellement
stables ou diminuent. Les effectifs des STI en 2012 ont affiché une lIégere augmentation
de 2 % et une réduction de 14 % prévue d'ici a la fin de I'an 2013, de laquelle 9 %
seront le résultat du transfert de la fonction de gestion de l'information (35 ETP prévu au
budget) au service du greffier et chef du contentieux et un autre 5 % sera une réduction
additionnelle pour atteindre les objectifs d'efficacité de ServiceOttawa. En 2014, une
réduction des effectifs de 3,3 % est prévue dans le cadre de I'exercice de rationalisation
du personnel de la municipalité.

e Satisfaction du citoyen : Au cours des deux dernieres années, l'indice de satisfaction
moyen des clients des STI pour la qualité et la performance des services de dépannage
s'est maintenu au-dessus de 97 %, avec plus de 70 % des clients s'étant déclarés trés
satisfaits des services recus. Les données comparatives de l'industrie montrent un
indice de satisfaction moyen des clients de services IT de 74,4 % (MetricNet).

e Investissements technologiques : En 2012, les dépenses d'exploitation des STI ont
représenté 1,59 % des dépenses totales de fonctionnement de la Ville (IACSM), ce qui
est inférieur aux données de l'industrie disponibles. En ce qui a trait a la proportion des
dépenses IT par rapport aux dépenses de fonctionnement, la moyenne du secteur de
I'administration publique en 2012 était de 3,6%, et pour I'ensemble des industries, elle
était de 4,5 % (Gartner).

e Investissement technologique par employé : La portion des dépenses d'exploitation
des STI par employé municipal a temps plein (ETP) pour 2012 était de 3 113 $. Les
données disponibles de l'industrie indiquent que la moyenne du secteur de
l'administration publique pour lI'année 2012 était de 7 075 $ et pour I'ensemble des
industries, elle était de 13 584 $ (Gartner).
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