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Rapport du Conseil d’Etat

au Grand Conseil sur le rapport intermédiaire de la Commission
de contrble de gestion relatif a son contréle de la gestion de
I'Hospice général

Mesdames et
Messieurs les députés,

En date du 14 mai 2004, le Grand Conseil a renvoyé au Conseil d’Etat le
rapport intermédiaire de la commission de controle de gestion relatif au
contrdle de cette derniere de la gestion de I'Hospice général (RD 531).

Selon I'usage en vigueur pour les rapports divers, le RD 531 n'est pas joint
au présent document. Le lecteur qui souhaiterait s'y référer est invité a le
consulter sur le site du Grand Conseil, sous le lien suivant:
http://www.ge.ch/grandconseil/data/texte/RD00531.pdf.

Introduction

Le 4 mars 2005, lors d’une séance extraordinaire rassemblant une
délégation du Conseil d'Etat — composée de M™ Martine Brunschwig Graf,
présidente du Conseil d’Etat et M. Pierre-Frangois Unger, président du
département de ’action sociale et de la santé (ci-aprés le DASS) — et les
membres du conseil d’administration de 1’Hospice général (ci-aprés Hospice
général), le dépassement budgétaire de I’Hospice général pour I’année 2004,
de a 46,3 millions de francs était confirmé.
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Apres s'étre penché sur les causes de ce déficit, le Conseil d’Etat décidait
des mesures suivantes :

e il a d'abord mandaté un audit, d'une part, de la fonction Finances et,
d'autre part, du Contrdle interne de I’Hospice général, en vue de soutenir
les efforts entrepris par la nouvelle direction de I’Hospice général pour
améliorer le fonctionnement de 1'institution;

o il a ensuite demandé¢ 1’¢élaboration et la production de tableaux de bords
contenant les indicateurs nécessaires au pilotage par le conseil
d’administration de 1’institution;

e il a enfin annoncé le dépot d’un projet de loi modifiant 1’organisation du
systeéme de gouvernance de 1’Hospice général.

Si cet épisode a connu un fort retentissement, notamment médiatique, il
est toutefois a replacer dans un contexte général, qui exerce une profonde
influence sur I’Hospice général. Ce contexte est en particulier fagonné par les
changements majeurs que connait l’institution d’aide sociale genevoise
depuis plusieurs années. La lecture attentive du RD 531 de la commission de
controle de gestion — bien que cet aspect ne soit pas mentionné expressis
verbis — montre d'ailleurs que les députés ont bien per¢u ce phénomeéne.

Les objectifs du présent rapport seront d’abord de rappeler ce contexte
(sans volonté d’exhaustivité), avant de faire le point sur les différents axes
politiques défendus pendant la présente 1égislature par le Conseil d’Etat et sur
les chantiers en cours.

L’importante réforme de I’institution entreprise par la direction générale
de I’Hospice général sera également briévement évoquée, avant de répondre
aux principales interrogations soulevées dans le RD 531 : problématique
informatique, volonté de procéder a une ségrégation des taches entre le
personnel administratif et les assistants sociaux pour la prise en charge et le
suivi des personnes demandant une aide sociale et, gouvernance de
Iinstitution.

A toutes fins utiles, le Conseil d’Etat tient a signaler au Grand Conseil
qu'il sera informé des éléments pertinents issus des rapports d’audit en cours
(Finances et Contréle interne), dés qu’il sera en possession de ces documents
et qu'il les aura analysés.
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1. Le contexte
1.1 L’évolution de la demande d’aide sociale

Entre 1997 et 2004, ’Hospice général a connu une augmentation du
nombre de dossiers pris en charge de 197 %'. Le nombre de dossiers traités
par D’institution était de 3638 en 1997; en 2004, il est passé a 7787 et
concerne environ 15'000 personnes’.

Cette augmentation trés considérable — elle a encore été de 18% entre
2003 et 2004 — n’est toutefois pas propre au Canton de Genéve ou aux autres
cantons suisses. Il s’agit en effet d’un mouvement généralement observé dans
les pays industrialisés, en fonction notamment de la structure socio-
économique (niveau de formation, politique économique et sociale, etc.) et de
la conjoncture (croissance économique, niveau de chdmage, etc.).

Indépendamment de la définition précise qui en est donnée, le passage du
concept d’ « assistance publique » a celui d’ « aide sociale » démontre a cet
égard clairement les changements fondamentaux intervenus dans la demande
d’aide sociale et dans la réponse offerte par les pouvoirs publics.

Force est de constater que 1’Hospice général n’était et n’est pas adapté
pour absorber a son échelle les profonds changements sociétaux qui se sont
produits depuis approximativement la fin des années 80. Une évolution qui
s'est traduite par une augmentation considérable de la demande d’aide sociale
en termes quantitatifs et qualitatifs.

Aujourd'hui, I’Hospice général ne peut plus étre « uniquement » le dernier
maillon de la chaine : il doit constamment évoluer pour mieux appréhender
les changements observés plus hauts dans la chaine et, partant, faire face de
la facon la plus adaptée possible aux nouvelles et nombreuses sollicitations
sociales.

Sur un plan quelque peu théorique, il convient de mentionner deux
facteurs qui contribuent également a faconner les nouvelles conceptions
d’aide sociale, du point de vue de ’offre :

e de nouvelles « normes » générales sont d'abord apparues, telles que celles
d'«usager», de «contrat» et de «proximité». Elles ont pour
conséquence de modifier les rapports entre le prestataire de service et le
bénéficiaire de ce méme service;

! Hospice général, Rapport d’activité 2004, Avril 2004, p. 14.
* Ibidem.
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e ¢viter ’exclusion est ensuite devenu I'un des objectifs prioritaires. L’aide
sociale n’a donc pas pour unique but de pallier le manque de ressources
financiéres mais aussi — et surtout — d’amener le bénéficiaire a participer a
la vie active en encourageant sa responsabilité et son effort personnel’.

1.2 L'absorption de ’AGECAS

Sur les plans de la structure, de 1’organisation et de la mission, I’Hospice
général a également connu plusieurs changements durant ces derniéres
années. Le plus important est sans doute l’absorption de 1’Association
genevoise des centres d'accueil pour candidats a l'asile (AGECAS), le
1°" janvier 2001. Si cet élément ne constitue pas un facteur majeur, il n'en est
pas moins une piece du puzzle qui fagonne la situation actuelle de I’Hospice
général.

Par voie de conséquence, les activités de 1’Hospice général ont non
seulement augmenté, mais elles se sont également encore diversifiées; les
missions de I’institution comptent ainsi, depuis 1999, un nouveau pilier, celui
de I’accueil et de la prise en charge des requérants d’asile. L’Hospice général
est en effet devenu, depuis cette date, ’organisme cantonal unique chargé de
cette tache. Sur le plan du travail, il s’ensuit par exemple, outre la reprise des
activités et du personnel de ’AGECAS, des taches nouvelles pour les
services centraux (administration, finances, contréle interne, communication,
etc.).

Par souci de complétude, il convient encore de rappeler que, outre ces
deux piliers (aide sociale et accueil des requérants d’asile), I’Hospice général
meéne plusieurs autres activités : gestion de plusieurs établissements pour
jeunes (foyers Les Ecureuils, Le Chalet Savigny, Pierre-Grise, le Centre Le
Pont, le Point Rencontre Saint-Victor, Inforjeunes) et gestion de la Maison de
I’Ancre (établissement d’accueil pour personnes alcooliques). A ces taches
vient également s'ajouter un secteur pour les personnes agées (maisons de
vacances La Nouvelle Roseraie et le Chalet Florimont, Centre d’animation
pour retraités — CAD).

3 Evaluanda, Modalités de fonctionnement des structures d’aide sociale — étude
exploratoire : rapport final, Février 2005, p. 9.

Note du Conseil d’Etat : cette étude fait suite au mandat du DASS (cf. infra,
point 4.1.1, pp. 11-15).
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1.3 Les centres d’action sociale et de santé

La volonté politique d'opérer un rapprochement entre les services publics
et les citoyens (politique de proximité) s’est traduite en particulier par le
développement des centres d’action sociale et de santé (CASS).

Dans ce cadre précis, elle a pu générer des problémes d’ordre
institutionnel, dus notamment au fait que les CASS fournissent différents
types d’aide, des aides apportées par des acteurs issus d’entités distinctes et
n'opérant pas nécessairement selon la méme logique. Cette situation ne
facilite pas le travail au quotidien des professionnels du social. Le récent
rapport d’évaluation de la loi sur les CASS, votée par le Législateur en
septembre 2001, qui a été soumis récemment par le Conseil d’Etat au Grand
Conseil* met particuliérement en lumiére cette problématique. Il propose
d'ailleurs plusieurs pistes pour y remédier :

la définition d’un catalogue des prestations servies dans les CASS;
I’identification claire des dossiers communs aux divers partenaires;

3. la définition de la notion d’action sociale communautaire, qui revient aux
communes.

Le systéme de prise en charge et de traitements des demandes constitue
I'une des composantes importantes d'une politique sociale de proximité; la
problématique des CASS représente donc un facteur décisif du point de vue
« macro », comme — et tout d’abord, il va de soi — du point de vue du travail
quotidien des travailleurs sociaux et des conditions y relatives.

1.4 Le cadre politique

Enfin, autre facteur important du contexte général dans lequel évolue
I’Hospice général: le cadre politique déterminé par les autorités responsables.
A ce niveau, le Conseil d’Etat interpréte les différentes interventions du
Grand Conseil — et en particulier le RD 531 — comme la volonté du
Législateur de continuer a offrir des prestations sociales adéquates dans le
cadre d’une gestion efficiente et rigoureuse des deniers publics. Le Conseil
d’Etat, s’il considére que le Grand Conseil est en adéquation avec sa ligne,
tient a insister sur un dernier point: le controle fort (éligibilité des
bénéficiaires, montant alloué, respect des mesures d’insertion, répression des
abus, etc.).

* Rapport du Conseil d'Etat communiquant au Grand Conseil le premier rapport
d'évaluation des effets de la loi sur les centres d'action sociale et de santé (K 1 07)
(RD 553).
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2. La politique du Conseil d’Etat
2.1 Geéneralites

Pour mémoire, les fondements juridiques de 1’aide sociale en Suisse sont
constitués par 1’article 41 de la Constitution’ et par la loi fédérale sur les
compétences en matiere d’assistance des personnes dans le besoin. Cette
derniére prévoit que la compétence en matiére d’aide sociale revient aux
cantons, lesquels la déleguent bien souvent aux communes.

De fagon schématique, la politique sociale cantonale repose sur plusieurs
piliers, qui influencent et déterminent son contenu et sa portée.

> Cet article prévoit que :
! La Confédération et les cantons s’engagent, en complément de la responsabilité
individuelle et de l'initiative privée, a ce que :

a. toute personne bénéficie de la sécurité sociale;

b.  toute personne bénéficie des soins nécessaires a sa santé;

c. les familles en tant que communautés d’adultes et d’enfants soient
protégées et encouragées;

d.  toute personne capable de travailler puisse assurer son entretien par un
travail qu’elle exerce dans des conditions équitables;

e. toute personne en quéte d 'un logement puisse trouver, pour elle-méme et sa
famille, un logement approprié a des conditions supportables;

1 les enfants et les jeunes, ainsi que les personnes en dge de travailler
puissent bénéficier d’une formation initiale et d’une formation continue
correspondant a leurs aptitudes,

g les enfants et les jeunes soient encouragés a devenir des personnes
indépendantes et socialement responsables et soient soutenus dans leur
intégration sociale, culturelle et politique.

? La Confédération et les cantons s’engagent a ce que toute personne soit assurée
contre les conséquences économiques de I’dge, de l'invalidité, de la maladie, de
l’accident, du chomage, de la maternité, de la condition d’orphelin et du veuvage.

3 Ils s engagent en faveur des buts sociaux dans le cadre de leurs compétences
constitutionnelles et des moyens disponibles.

* Aucun droit subjectif d des prestations de I’Etat ne peut étre déduit directement des
buts sociaux.
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2.2 La subsidiarité et le droit a la prestation

Tout d’abord, 1’aide sociale est subsidiaire a toute autre prestation sociale
privée ou de I’Etat (chomage, par exemple). Ensuite, la prestation sociale
constitue un droit et I’aide est octroyée, quelles que soient les causes des
besoins. Par voie de conséquence, I’Etat doit en assurer directement ou
indirectement 1’application. Il doit en outre assurer 1’égalité de traitement
entre tous les demandeurs.

Ce droit a comme corollaire des obligations, 1’objectif premier poursuivi
étant d’éviter absolument « I’assistance-dépendance » et de maintenir, de
favoriser ou de rendre a nouveau autonome le bénéficiaire, afin de 1’aider a se
ré-intégrer socialement et économiquement.

Ce paradigme se retrouve aujourd’hui dans le RMCAS (revenu minimum
cantonal d’aide sociale); il sera bient6t concrétisé dans un contrat d’aide
sociale individuelle (CASI), lequel est prévu dans la future loi sur 1’aide
sociale individuelle - dont le projet sera prochainement soumis au Grand
Conseil.

Autre corollaire de ce droit (et en vertu du principe de subsidiarité), le
bénéficiaire aura di faire la preuve de son indigence. Le projet de loi sur le
revenu déterminant unique (RDU), lequel vient d’étre voté par le Grand
Conseil, traduit concrétement ces problématiques dans la réalité.

Pour rappel, le projet de loi sur le RDU a pour objectif de mettre sur pied
un systéme d’accés aux prestations sociales cantonales qui soit équitable,
transparent, juste, aisément accessible, simple et peu colteux en termes
administratifs.

Pour ce faire, il définit d’une part les éléments entrant dans le calcul du
revenu déterminant les droit aux prestations cantonales (soumises a
conditions de revenu) et, d’autre part, ’ordre dans lequel ces prestations
peuvent étre obtenues (hiérarchisation des prestations).

2.3 La personnalisation de ’aide

Ensuite, 1’aide sociale est personnalisée. Cela signifie que chaque
bénéficiaire est suivi personnellement, avec une prise en charge
correspondant effectivement a ses besoins. Cela passe notamment par le
RMCAS ou le CASI (cf. ci-dessus). Cette personnalisation impose aussi une
approche transversale de 1’aide sociale (par exemple : besoins en formation,
collaboration avec ’OCAI ou I’OCE, etc.) qui sera clairement affirmée dans
le projet de loi sur I’aide sociale individuelle prochainement soumis au Grand
Conseil.
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En amont, cela suppose 1’application du principe de proximité dans la
relation entre la structure d’aide sociale et le bénéficiaire; les CASS ont
d'ailleurs été constitués pour ce faire et une réflexion est en cours qui devrait
aboutir sur un projet de réponse permettant de mieux assurer 1’application de
ce principe de proximité. Enfin, cela suppose aussi, pour le professionnel
social, d’avoir une connaissance, une vision d’ensemble de la trajectoire de
vie du bénéficiaire.

Le modéle de prise en charge participe aussi de ce paradigme. Deux
actions du Conseil d’Etat témoignent de sa volonté en la matiére. Dés lors
que I’aide sociale est considérée comme un droit, la prestation le concrétisant
doit étre versée si les conditions d’acces sont remplies. L outil qui permettra
de déterminer si les conditions sont remplies est la loi sur le revenu
déterminant unique.

Au niveau de la prise en charge et du suivi du bénéficiaire, le Conseil
d’Etat privilégie une voie « dualiste » distinguant 1’aide sociale (non
financiere) de 1’aide financiére.

La problématique de la ségrégation des tiches entre les domaines social et
administratif — qui recoupe en partie ce distinguo — est traitée ci-aprés®.

2.4 Le niveau financier de ’aide sociale

Le niveau financier de 1’aide sociale financiére constitue également un
pilier de la politique d’aide sociale cantonale. Le Conseil d’Etat a ainsi pris
deux mesures pendant 1’actuelle législature : la premicre, acceptée par le
Parlement et entrée en vigueur en 2004, consiste en la suppression de la dette
d’assistance (modification de la loi sur I’assistance publique). La seconde
concerne, elle, I’introduction des normes CSIAS en matiére d’aide sociale,
laquelle se fera par paliers, dés le 1% janvier 2006. Ces normes ont été
définies par la CSIAS (Conférence suisse des institutions d’action sociale) et
sont appliquées par tous les cantons suisses — a 1’exception du Canton de
Genéve — déterminant ainsi un montant, une base nationale de 1’aide sociale.

Favoriser 1’intégration sociale et professionnelle des bénéficiaires et
renforcer les incitations dans ces domaines, lutter contre les abus et
uniformiser les pratiques en matiére d’aide sociale en Suisse pour favoriser
I’égalité de traitement — en empéchant ainsi tout « tourisme social » entre les
cantons — sont quelques-uns des objectifs poursuivis par la CSIAS.

8 Point 4.1, pp. 11-15.
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Aujourd’hui, le montant forfaitaire mensuel pour une personne vivant
seule — sans prendre en compte les frais de logement et de maladie — est de
1346 F. Avec I’application des normes CSIAS, ce forfait oscillera entre
1060 F et 1660 F par mois (hors frais médicaux et loyer). Cette fourchette
s’explique par le fait que les normes CSIAS prévoient une prime a 1’effort
d’intégration qui s’échelonne de 100 F a 700 F.

2.5 La haute surveillance

La haute surveillance exercée par le Conseil d’Etat, ainsi que le systéme
de gouvernance et I’autonomie octroyée a 1’Hospice général, conditionnent
finalement aussi en partie cette politique. En effet, ces différents aspects
faconnent le fonctionnement de 1’outil de mise en ceuvre de la politique
sociale.

De fagon résumée et schématique, le Conseil d’Etat a ainsi proposé et
pris, au cours de la présente législature, plusieurs mesures destinée a fagonner
la politique sociale cantonale. Il s’agit en particulier du projet de loi sur le
revenu déterminant unique, de la loi supprimant la dette d’assistance et de
I’introduction des normes CSIAS.

Concernant les CASS, lieu d’excellence de la politique de proximité, il a
proposé au Grand Conseil plusieurs pistes dans le cadre du rapport
d’évaluation de la loi ad hoc. 11 présentera d'ailleurs, dés que le Grand
Conseil se penchera sur ledit rapport, un projet de révision de cette loi.

Enfin, le Conseil d’Etat dépose devant le Grand Conseil — en paralléle au
présent rapport — un projet de loi sur I’Hospice général, lequel modifie le
systéme de gouvernance de cette institution.

3. Les réformes de I’Hospice général

Depuis I’automne dernier, ’Hospice général est conduit par une nouvelle
équipe dirigeante. Force est de constater qu’un vent neuf et nouveau souffle
sur linstitution. Le RD 531 pointant ¢également le doigt sur le
fonctionnement de I’Hospice général, il apparait utile de mentionner ici le
travail actuellement en cours, lequel répond, pour partie, a quelques points
soulevés dans ce rapport divers.
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Dans sa volonté de réforme, la nouvelle direction générale a déterminé

pour 2005 trois axes prioritaires. En premier lieu, figure la « sécurisation des
prestations » :

1.

en automne dernier, le projet « GAP» (Groupe Action Procédures
financicres) a été finalisé. Partant du constat de 1’absence d’unité dans
I’application des regles de gestion, il avait pour but de rédiger les
nouvelles procédures et régles de gestion de la Fonction action sociale
(ASOC). 85 nouvelles directives et procédures ont été établies; elles sont
actuellement mises en ceuvre par les assistants sociaux (depuis début
2005). Un nouveau formulaire de demande d’aide sociale est également
issu de ce travail;

projet IS : sécurisation des processus métiers et finance. Ce composant du
projet IS’ permettra la sécurisation des opérations comptables et fournira
les moyens efficaces et nécessaires de suivi financier des prestations. En
outre, depuis le début de cette année, aprés un important travail durant le
deuxiéme semestre de 1’an passé, les virements bancaires commencent a
remplacer les chéques a la Fonction accueil des requérants d’asile (ARA).
La suite de ce composant majeur du projet IS sera 1’¢laboration d’un plan
qualité pour I’Action sociale (ASOC); il aura pour but d'identifier en
particulier les mesures & mettre en ceuvre pour sécuriser les processus
métiers (et introduire le paiement par virement bancaire);

la double validation des chéques : I’ICF, dans ses rapports relatifs a la
procédure d'émission des chéques de I'Hospice général®, a mis en
évidence le fait que le systéme actuel d’émission des chéques était peu
fiable et source d’erreurs non négligeables; elle a par ailleurs relevé qu'il
posait probléme en termes organisationnels. Ce probléme est d’ailleurs
l'un des points saillants du RD 531.

Le projet de I’Hospice général consiste a redéfinir les régles en la matiére
et a procéder a une double validation, afin d'éviter toute erreur lors de
I’émission. A relativement court terme, 1’émission de chéques deviendra
donc marginale, du fait de I’introduction des virements bancaires’.

Le deuxiéme axe prioritaire est appelé « management et organisation ».

La nouvelle direction générale entend se doter d’une politique

managériale moderne et dynamique, capable de redonner a I’institution sa
capacité d’anticipation et placant 1’'usager au centre de ses préoccupations.

7

Pour plus d’informations a propos du projet IS, voir infra, points 4.2.2 et 4.2.3,

p. 16-18.

Rapports ICF n° 02-67 et 03-23.

% Concernant ce point, voir aussi supra, point 2.3, p. 7.
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En termes d’organisation, le principal projet pour 2005 est la
réorganisation commune de I’ARA et de ’ASOC, par le biais de synergies
sur le plan opérationnel. Il a pour but d’harmoniser les fonctions, notamment
dans le domaine du support et de définir une articulation commune pour les
prestations qui concernent les deux entités (formation, assurance-maladie,
migrants, emploi, logement locatif, etc.).

Troisiémement, la nouvelle direction entend en 2005 « fiabiliser les
finances ». L’ objectif est d’améliorer le processus budgétaire et la gestion des
risques financiers. Le travail dans ces domaines sera accompagné par les
lignes directrices qui seront déterminées dans les rapports sur les audits en
cours.

4. Les invites du RD 531

Le RD 531 demandait principalement au Conseil d’Etat de mener un audit
du systéeme d’informatique sociale; il souhaitait également voir confiée la
responsabilité de la gestion administrative et financiére des dossiers sociaux
aux collaborateurs administratifs, et non plus aux assistants sociaux.

Un autre point figure également en bonne place dans le rapport : le
systétme de gouvernance de 1’Hospice général et les responsabilités qui en
découlent, pour chacun des organes concernés.

4.1 La ségrégation des tiches entre assistants sociaux et collaborateurs
administratifs

4.1.1 Le mandat a Evaluanda : étude de 8 cantons suisses

Afin de disposer d’'une vue d’ensemble des modéles existants et d’une
analyse critique a leur propos, le DASS a mandaté la société Evaluanda,
spécialiste dans 1’évaluation des politiques publiques. L’objectif de 1’étude
exploratoire était de comparer les modeles de répartition fonctionnelle entre
le traitement administratif et le traitement social existant en Suisse'’.

L’é¢tude a porté sur les modeles balois (Bale-Ville), jurassien,
neuchatelois, vaudois, fribourgeois, valaisan, tessinois et, bien siir, genevois.
Il en est ressorti la typologie suivante :

e e modele moniste : 1’assistant social délivre la prestation financicre, la
controle et assure le suivi social. Ce modéle a actuellement cours a
Geneve et Bale-Ville (phase Intake, cf. ci-dessous);

' Evaluanda, Modalités de fonctionnement des structures d’aide sociale — étude
exploratoire : rapport final, Février 2005.



RD 531-A 12/85

e Je modele dualiste : les prestations financieres sont délivrées par un
commis administratif, lequel valide et controle les informations exigées
auprés des demandeurs. La constitution du dossier est effectuée par
I’assistant social. Ce modéle se retrouve a Fribourg, Neuchatel, Jura,
Vaud et Valais, ainsi que dans la phase Integration du systéme balois
(cf. ci-dessous);

o e modeéle dissocié : 1’aide financiére est presque totalement déconnectée
de I’aide sociale non financiére (modéle tessinois).

Ainsi, il existe plusieurs modeles trés différents. Selon le mandataire,
aucun ne parait idéal : tous comportent avantages et inconvénients.

4.1.2 Les modeles bdlois et tessinois

Sur recommandation du DASS, Evaluanda a affiné son analyse des
cantons de Bale-Ville et du Tessin, modeles qui paraissent les plus
intéressants au regard de la situation genevoise.

Le modele tessinois a pour base une loi sur 1’harmonisation et la
coordination des prestations sociales. Cette loi a les mémes fondamentaux
que le projet genevois du revenu déterminant unique (RDU) et poursuit les
mémes objectifs''.

Le modele tessinois a ceci de propre qu’il distingue absolument 1’aide
financiére de 1’aide sociale, partant du postulat que des besoins matériels de
premicre nécessité non satisfaits n’équivalent pas nécessairement a une
détresse sociale. Ainsi, on peut obtenir une aide financicre sans aide sociale ;
cette derniére est complétement distincte et subsidiaire : elle est activée sur
demande du bénéficiaire.

Concreétement, un employé communal oriente le demandeur vers un
centre intercommunal ou, moyennant diverses informations a fournir par le
demandeur, il sera calculé — via un systéme informatique décentralisé qui
recherche I’ensemble des données pertinentes (fiscales, office cantonal de la
population, subsides, etc.) — son revenu déterminant, ainsi que son droit aux
prestations (quelle(s) catégorie(s), pour quel montant). Les demandes sont
ensuite traitées par les services cantonaux concernés, puis 1’aide financiére
est versée sur le compte du bénéficiaire.

Le systéme est simple, rapide, fiable, mais il suppose notamment que

les commis administratifs possédent quelques compétences sociales et qu’ils
connaissent bien le réseau social. En outre, il se peut que 1'on passe a coté

et supra, point 2, pp. 6-9.
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d'une intervention sociale, puisque aucun assistant social n’intervient
directement.

Le modéle balois est trés différent. Il contient deux phases distinctes
d’aide sociale. La premiére (dite Intake) a pour but de faire rebondir le
demandeur, de le faire se réintégrer le plus vite possible par une aide tres
active et tres rapide (action trés en amont). Ainsi, aprés avoir été orienté par
un commis administratif - et pour autant que quelques conditions formelles
soient remplies - le demandeur est regu pour un entretien, le jour méme de sa
demande, par un assistant social.

Ainsi, dés le jour du dépdt de sa demande, le bénéficiaire est déja suivi
socialement (aide non matérielle) et peut bénéficier d’'une aide financicre
(laquelle peut étre conditionnée par des mesures d’insertion a entreprendre,
dans le cadre d’une « convention d’objectifs »). C’est I’assistant social qui
décide d’octroyer cette aide au bénéficiaire, laquelle sera versée via un
compte bancaire ou postal. Dans cette phase, le contréle administratif est peu
important et les tches clairement distinctes entre le commis administratif et
’assistant social.

Si, aprés 4 mois de suivi et de travail intense par des spécialistes de la
réinsertion professionnelle (/ntegration in Arbeif) qui accompagnent
I’assistant social dans son aide, le demandeur n’a pas retrouvé de travail, il
passe dans la phase Integration. La, le suivi de base (administratif, rencontre
périodique du bénéficiaire, etc.) est séparé du suivi social, effectué par un
assistant social.

4.1.3 Le « modele idéal »

L’étude conclut qu’aucun des modéles présentés n’est idéal. I1 dépend en
fait de ’approche de I’aide sociale, laquelle conditionne le systeme de
procédure d’allocation de I’aide sociale.

Pour I’évaluateur, un modele idéal pourrait étre développé si, dans les
différentes étapes, on optait pour les choix suivants :

e pour la prise de contact: accueil rapide par des collaborateurs
administratifs qualifiés, qui vérifient les premiéres données et orientent le
demandeur. C’est le systtme en place a Bale-Ville et au Tessin.
Il offre deux avantages: une forte capacité de réactivité et le fait de
décharger I’assistant social de la premiére évaluation. A Geneve, la
premicre évaluation est faite par 1’assistant social;

e pour l'instruction du dossier : I’instruction a Bale-Ville est sommaire et
repose sur la confiance réciproque. A Genéve, ’instruction est plus
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importante et « gourmande » en ressources humaines.
Evaluanda préconise un faible degré de contrdle, car il n’existerait pas,
selon le mandataire, de lien établi entre le niveau des contréles et la
quantité de fraudes. Un systéme l1éger est plus rapide et génére moins de
travail administratif;,

e pour la décision quant a I’octroi de 1’aide financiére : a8 Genéve et a Béle,
I’assistant social décide seul. Au Tessin, c’est le canton, via les services
concernés, qui décide. Ainsi, a Genéve et a Bale, les assistants sociaux
disposent d’une large autonomie. A Bale, les procédures sont accélérées
et le systéme est peu bureaucratique (et donc économique). Un contrdle a
posteriori (aprés 4 mois) permet de corriger les éventuelles erreurs
d’appréciation initiales;

e pour le moyen technique d’allocation des prestations financiéres: au
Tessin et a Bale, le virement bancaire est utilisé. A Genéve, ce sont
jusqu’ici des chéques. Avec ces derniers, les assistants sociaux peuvent
assurer un contrdle et un suivi. Les virements bancaires offrent la
simplicité, I’efficacité et la sécurité;

o la plate-forme informatique : une plate-forme faisant appel aux différentes
informations nécessaires présentes dans d’autres systémes (informations
fiscales, informations de 1’office cantonal de la population, informations
des autres services prestataires, etc.) permet de faire avancer une demande
de facon rapide et sans qu’une panoplie de documents aient du étre
récoltés. En outre, un tel systéme permet de voir le parcours de la vie
sociale du bénéficiaire et offre un accés aux informations financiéres et
administratives.

A Genéve, avec la proposition de RDU, le systéme tend nécessairement a
une plus claire séparation des taches : la prestation étant un droit, elle est
octroyée des lors que les conditions y relatives sont remplies. Cette tache de
controle peut étre effectuée par un assistant administratif.

Un autre chantier actuel influence également le systéme dans ce sens : le
remplacement des chéques par des virements bancaires. Avec un volume de
taches administratives inférieur, 1'assistant social pourrait ainsi se concentrer
sur le suivi social.
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Enfin, des réflexions sont en cours a I’Hospice général, en particulier afin
d'accélérer le processus de déclenchement de 1’aide. Trois étapes devraient
pouvoir se succéder rapidement : I’analyse de la situation, le contréle et la
confirmation de la décision. Aucun acteur ne devrait pouvoir effectuer deux
taches successives, afin de minimiser le risque de versements indus.

4.2 La problématique informatique

Dans le domaine de I’informatique, le rapport de la commission de
contrdle de gestion demande un audit et insiste sur I’aptitude de 1’équipement
a assumer I’introduction du revenu déterminant unique de manicre fiable.

Il importe au Conseil d’Etat de pouvoir clairement répéter sa position
dans ce domaine et le travail effectué. A ce propos, il convient de signaler
que I’ensemble des problématiques informatiques (dysfonctionnements,
lenteurs, critiques a 1’égard de PROGRES, compatibilité entre les logiciels,
etc.) ont été explicitées dans différents courriers du DASS :

e note du secrétariat général du DASS et ses 6 annexes du 14 mai 2004 a
Messieurs les députés Jean-Marc Odier et Alberto Velasco, membres de
la sous-commission des finances chargée du DASS Cette note et ses
annexes ont également été envoyées a Monsieur Philippe Glatz, alors
présitlizent de la commission de contrdle de gestion, en date du 18 mai
20044

o lettre de Monsieur le conseiller d’Etat Pierre-Frangois Unger et ses
2 annexes du 4 février 2005 a Madame la députée Véronique Piirro
présidente de la commission de controle de gestion'’;

o lettre de Monsieur le conseiller d’Etat Pierre-Frangois Unger et ses
2 annexes du 3 mai 2005 a Madame la députée Véronique Piirro,
présidente de la commission de controle de gestion'.

La réponse du Conseil d’Etat a I’interpellation urgente 178 lors de la
session d’avril du Grand Conseil comporte également un certain nombre
d'informations.

Pour rappel et de facon synthétique, le Conseil d’Etat présente ici
quelques points de ces divers documents, que 1'on trouvera joints au présent
rapport, ainsi que leurs annexes.

2. Cf. Annexe A et ses annexes 14 6
3 Cf. Annexe B
1 Cf. Annexe C



RD 531-A 16/85

4.2.1 L'historique

28 mai 1997 : arrété du Conseil d’Etat relatif a 1’organisation de
l'informatique de 1’action sociale et de ’aide et des soins a domicile. Cet
arrété prévoit également la constitution d’un groupe de pilotage présidé¢ par le
directeur général de ’Hospice général.

5 juin 2001 : la direction de 1’Hospice général demande de mettre en
ccuvre le nouveau systéme informatique relatif au calcul et a la
comptabilisation des prestations sociales; cette opération se fait sans tests a
grande échelle, sans double saisie en paralléle dans le systéme existant, sans
retour en arriére possible et sans validation de migration des données. Cette
décision est a l'origine d' une bonne partie des difficultés rencontrées depuis
lors par I’Hospice général dans ’utilisation de son outil informatique.

14 juin 2002: le Grand Conseil adopte le PL 8610-A relatif a
I’informatisation des CASS.

Juin 2003 : démarrage de la démarche du projet d'informatique sociale
(projet IS) a la demande de Monsieur le conseiller d’Etat Pierre-Francgois
Unger. Ce projet est piloté par le secrétariat général du DASS; font partie du
comité de pilotage la directrice générale des CASS, le directeur de I’Hospice
général et le directeur de la Fondation des services de soins et d'aide a
domicile (FSASD). Ce projet a pour objectif premier de passer d’une
situation d’urgence a une organisation efficace, avec des régles aptes a
assurer le devenir de 1’informatique sociale.

Avril 2004 : rapport d’audit de PricewaterhouseCoopers (PWC) sur les
comptes 2003 de 1'Hospice général. L’auditeur recommande au conseil
d’administration de 1'Hospice général d’entreprendre a bréve échéance
« d’importantes mesures organisationnelles, notamment pour pallier les
dysfonctionnements informatiques et les faiblesses du contrdle interne ».

4.2.2 Les objectifs du Projet IS

L’un des objectifs prioritaires du projet IS consistait a identifier les
problématiques informatiques relevées par les utilisateurs de ces outils, ainsi
qu'a mettre en place une démarche participative orientée « gestion de
projets ». Concretement, les problémes ont été analysés, décrits et des
solutions ont été recherchées pour diminuer le nombre de requétes —
notamment entre la base de données et le progiciel métier PROGRES — et a
les simplifier, pour stabiliser les applications, pour fiabiliser les traitements,
les flux et les transferts d’informations, ainsi que les transactions.
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Les travaux conduits lors des premicres étapes ont permis d’identifier
10 thémes autour desquels tournent 1’ensemble des pistes d’améliorations'.
72 projets sont issus de ces 10 thémes.

Un des apports incontestables de cette démarche a été, en particulier, de
clarifier les roles et les responsabilités de chacun, de méme que les résultats
attendus entre les institutions et le Service d’Informatique sociale.

La mise en place d’une gestion de projet a permis de systématiser le
recours aux outils de base tels que les plans qualité (clarifiant les objectifs et
les moyens a allouer, ainsi que les différentes étapes du projet) et les rapports
d’avancement.

4.2.3 Le point de situation du projet IS

Dans la note du DASS du 14 mai 2004 était présenté un point de
situation :

1. migration &8 Windows 2000 ainsi qu’Office 2000 : 1500 postes de travail
(ensemble du parc informatique);

2. 14 sites dits « lents » de I'Hospice général: résolution des problémes de
connexion et de temps de réponse;

3. FSASD : adaptation aux nouvelles normes législatives de 1’outil de saisie
de prestations FSASD et de I’outil statistique.

D’autre part, un gros chantier a ét¢ initié¢ en juillet 2004 : « sécurisation
des processus métiers et finances de 1’Hospice général »'®. Le probléme
initial est que PROGRES (I’interface métier) et PCS (I’interface comptable)
communiquaient mal I’un avec I’autre.

De fagon schématique, cette situation s’explique principalement par le fait
que les tiches demandées a PROGRES — en lien avec PCS (requétes, par
exemple) — n’avaient jamais été clairement définies. En conséquence,
I’espace d’interactivité entre les deux interfaces est totalement embrouillé.

Ces requétes ont été analysées et décortiquées une par une, puis recréées
en évitant le passage par ledit centre d’interactivité. Chaque modification de
requéte a ét¢ diiment validée par I’organe de révision de I’Hospice général,
PricewaterhouseCoopers.

Les autres pans de ce projet pour 2005 sont, de fagon synthétique :

15 Cf. Annexe A, note du DASS du 14 mai 2004, annexe 5 intitulé : tableau des
thémes.
'® Concernant ce point, voir aussi supra, point 3, pp. 9-11.
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e migrer de la version actuelle vers la nouvelle version de PCS, laquelle
s’appuie sur la base de données Oracle;

o rendre indépendant PROGRES de PCS, via une base de données séparée
pour chacun des deux progiciels; du fait que PROGRES et PCS sont
actuellement hébergés dans la méme base de données, toute intervention
sur 'un impacterait nécessairement |’autre. Pour sortir de cette
dommageable interdépendance, une base va étre créée pour chacun des
deux progiciels, une base optimisée pour chaque environnement. Ainsi,
pour I'utilisateur, le fonctionnement de 1’un n’étant plus entravé du fait de
travaux sur I’autre, la rapidité et la fiabilité devraient étre assurées. Apres
cette premicre étape, 1’objectif sera de séparer, du point de vue
fonctionnel, les deux bases de données. L’indépendance souhaitée et
nécessaire sera alors atteinte et, en outre, cette avancée constituera le
premier pas vers I’autonomie vis-a-vis du fournisseur.

4.2.4 Le Progiciel PROGRES

En fait, une grande partie des taches du projet IS constituent une étape qui
avait manqué lors de la migration vers le nouveau systtme PROGRES : la
définition des besoins des utilisateurs (cf. directives-métiers), leur traduction
en termes informatiques, la description claire des terrains de travail des
progiciels (cf. I’espace d’interactivité mentionné ci-dessus), 1’élaboration de
régles pour I’utilisation du dossier unique informatisé (DUI).

Cet ¢tat de fait appelle deux commentaires. D’abord, si on souhaitait
aujourd’hui changer de systéme (nouvelle migration), ce travail serait de
toute fagon a effectuer. Ensuite, si les mécontentements dus aux
dysfonctionnements se sont cristallisés autour de PROGRES, il n’en demeure
pas moins que fondamentalement, c’est la migration d’un systéme vers un
autre qui est en cause ou plus exactement la facon dont la migration s’est
effectuée dans le cas précis.

En effet, a ce propos, le Conseil d’Etat tient encore une fois a rappeler
que le président du DASS, Monsieur Pierre-Frangois Unger a mandaté,
quelques semaines aprés son arrivée a la téte du département, Messieurs
Jean-Marie Leclerc, directeur général du Centre des Technologies de
I’Information (CTI) de I’Etat de Geneve et Jacques Fuss, directeur
informatique des Hopitaux universitaires genevois (HUG) pour connaitre leur
analyse sur le déploiement de PROGRES au sein de I’Hospice général. Ce
rapport, dat¢ du 14 mars 2002, conclut notamment que: « au niveau
technologique : il faut réaffirmer clairement que le choix pris [PROGRES]
n’est pas remis en question, mais doit absolument étre au service de
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I’organisation et ne doit pas étre présenté comme réponse universelle, mais
intégré avec un déploiement des technologies adaptées aux besoins
spécifiques  (ex. : assistants sociaux, procédures administratives et
financiéres, et autres)»'.

D’autre part, les deux spécialistes tiennent a préciser que « le produit
répond a de nombreux besoins, que tout n’est pas aussi négatif [...]. Notre
analyse ne se veut en aucun cas étre une attaque de personne, mais il est
urgent de stabiliser cette application en éliminant définitivement la confusion
des origines du probleme pour aborder des solutions dans un climat serein et
constructif. »'*

4.2.5 L'utilisation du progiciel PROGRES dans le cadre du projet de
revenu déterminant unique

Pour Monsieur Jean-Marie Leclerc, directeur général du CTI,
« PROGRES n’est certainement pas [’outil nécessaire a l’intégration des
différents systemes d’information de [’Etat impliqués dans le RDU. Son
utilisation ne constitue toutefois pas un obstacle supérieur aux autres
systemes de la méme génération (des développements spécifiques devront
étre envisagés) »".

Lors de son audition devant la commission des affaires sociales le
19 octobre dernier, Monsieur Leclerc aboutit aux mémes conclusions :
« PROGRES a été congu de maniere verticale [...]. 1l est difficile a gérer
transversalement. Cependant, il n’est pas un probleme pour la mise en place
du RDU ». De fagon schématique, cela signifie que si le RDU est considéré
comme une étoile, PROGRES peut étre une de ses branches mais en aucun
cas, le coeur de I’étoile.

Comme 1’avait alors annoncé le directeur du CTI, en vue de 1’application
concrete du RDU avec PROGRES, une étude, dont la mission, le périmétre et
les délivrables ont ¢té définis avec le CTI est en cours.

'7 Cf. Annexe A, lettre annexée du 14 mars 2002 de MM. Jacques Fuss et Jean-Marie
Leclerc, p.4.

'8 Tbidem.

19 Cf. Annexe B, lettre annexée du 20 septembre 2004 de M. Jean-Marie Leclerc 4
M. Pierre-Frangois Unger, p.3.
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Enfin, PROGRES a fait ses preuves en ce sens qu’il fonctionne dans les
autres services ou il a été implanté : dans la Fonction ARA (Accueil des
requérants d’asile) de I’Hospice général, a 1’Office cantonal des personnes
agées (OCPA), au SCARPA (Service d’avance et recouvrement pensions
alimentaires), lequel dépend du département de 1'instruction publique (DIP).

L’objectif général, avec I’informatique, est de faire beaucoup mieux avec
I’existant et les moyens a disposition. La philosophie qui sous-tend cet
objectif est qu’aujourd’hui, on ne cherche plus a changer les systémes du fait
de leur obsolescence, car celle-ci est nécessairement rémanente, en
informatique sans doute plus qu’ailleurs. Le temps est celui des changements
dans le systéme, a la fois pour des raisons techniques, de quantité de travail,
pour des motifs financiers et surtout, car quels que soient les choix effectués,
I’obsolescence guette fatalement. Les maitres-mots sont donc intégration et
développements et avant tout, définition des processus-métiers.

4.3 La gouvernance de I’Hospice genéral

Comme mentionné en introduction et rappelé au point 2.5 dans le présent
texte, le Conseil d’Etat a décidé de revoir le fonctionnement, 1’organisation
ainsi que le systéeme de prise de décision de 1I’Hospice général. Outre la
définition du statut, de la mission, les objectifs poursuivis par ce projet sont
en particulier :

e de clarifier la portée de I’autonomie, notamment en définissant
précisément les tenants et aboutissants du mandat de prestations, lequel
est prévu expressis verbis,

e de préciser, dans cet ordre d’idées, la relation entre le Conseil d’Etat et
I’institution : en vertu du principe d’Etat garant, I’autorité chargée de la
haute surveillance définit les prestations, en application des textes légaux,
que I’Hospice général doit fournir et contrdle 1’application du mandat; un
représentant du département concerné siégera avec voie consultative au
sein du conseil d’administration de I’Hospice général. Le Grand Conseil
sera chargé d’approuver le mandat de prestations et ses avenants,
notamment la contribution financiére annuelle de 1’Etat, via un projet de
loi;

e de revoir la composition du conseil d’administration ainsi que ses
attributions dans le dessein de rendre plus efficace 1’autorité supérieure de
I’institution : moins de membres, suppression du bureau du conseil
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(appelé jusqu’ici « conseil de direction »), davantage de compétences en
lien avec la mission qui est assignée, etc.;

e de prévoir un comité d’audit aux compétences étendues en maticre de

e contrdle du respect des dispositions légales, réglementaires et statutaires,
ainsi que le contréle interne, composé des contrdles financiers et de
gestion;

e de définir la responsabilit¢ premiére de la direction générale, laquelle
constitue I’organe dirigeant et exécutif sur le plan opérationnel.

Pour le Conseil d’Etat, la réforme du fonctionnement de I’Hospice
général constitue un ¢élément nécessaire au redressement plus global de
I’institution. Cet élément, remis dans le contexte actuel de ’Hospice général
et accompagné des mesures déja prises et des projets envisagés par le
Conseil, devra fagonner D’institution d’aide sociale afin qu’elle puisse
répondre aux défis majeurs auxquels elle fait et fera face ces prochaines
années. Il s’agit en définitive de mieux répondre a la fois aux besoins des
personnes nécessiteuses et au souci d’une organisation respectueuse des
compétences des collaborateurs.

Au bénéfice de ces explications, le Conseil d’Etat vous invite, Mesdames
et Messieurs les députés, a prendre acte du présent rapport.

AU NOM DU CONSEIL D'ETAT

Le chancelier : La présidente :
Robert Hensler Martine Brunschwig Graf

Annexes :

= Annexe A: note du secrétariat général du DASS et ses 6 annexes du 14
mai 2004 a Messieurs les députés Jean-Marc Odier et Alberto Velasco,
membres de la sous-commission des finances chargée du DASS;

= Annexe B: lettre de Monsieur le conseiller d’Etat Pierre-Francois Unger
et ses 2 annexes du 4 fevrier 2005 a Madame la députée Veéronique
Piirro présidente de la commission de contréle de gestion;
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= Annexe C: lettre de Monsieur le conseiller d’Etat Pierre-Frangois Unger
et ses 2 annexes du 3 mai 2005 a Madame la députée Véronique Piirro,
présidente de la commission de contréle de gestion.
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s ‘Juin 2603 L démarrage de la démarche de projet lnformanque sociale (IS} é

“la demande du Président du DASS et pilotée parle: secrétanatk
général du DASS. Objectif du projet’ passer ¢'une situation
d'urgence a:une organisation efficace ef 4 des régles aptes a

assurer le devenir de i nformauque sogciale,

: Aveil 2004 . rapport d audxt de PncewaterhouseCoopers (PWC} des comples

22,

: responsabilités de chacun et des résultats attendus entre.le

4.

2003 de [HG. Retommandation des auditeurs au CA de FHG
.« dlimportantes mesures organisationnelles , notamment pour

pallier les dysfonctionnements -informatiques et les faiblesses du

contrble mterne ‘doivent &tre entrepnses & bréve échéance »

Plan initfal du gm|et et gtésantation dela synthése deg travaux 2003

“Le ptan de projet décnvant {4 démarche du pro}et Informanque sociale est jomt en

annexe 3 (situation juin 2003): La synthése dela s«tuatlon au 31 décembre 2003 est:
également remise en annexe 4

) Démarche du groget is é ce jour

L'un de$ objactsfs princnpaux du projet 1S était d‘ldentmer los probiématiques remontees o

des utilisateurs et de mettre en place une demarche pamcipaﬂve orientée « gesﬂon de
projets ». : b

Ala suute des travaux condults lors des premléres élapes du prOJet ‘qui'ont penms :
lidentification des pistes d'amélioration prioritaires organisées par thame (10 thémes au
total, {ableau en annexe 5), 72 différénts pro;ets ont été definis et décrits de fagon "

: globale Parmi ces 72; 26 ont été orgamses el décrits de-maniére détaillée. Le roste doit ‘

élre-encore &tre organssé de manigre détaillés, ‘dans le cadre d'atsliers, au travers des.

5 documents~type retenus paur le pro;et en partncuher le plan quallte de pm]et at le
: tableau des ressources ; :

Un des apports mcontestables de cette: demarche adté de Clarifier les rbles et Ies
nstitutions et  Service -
informatique sociale L4 rilse en place d'une véritable gestiot de projet a permis de -
systématiserie recours auxioutils de base tels que les. plans. qualnté {clarifiantles .
objectifs et les moyers é aliouer ainsi que les dlﬁérsntes étapes de prc]et) stles
rappods d avancement . :

Pm Ituatlcm

Dés le lancement de la demlére &tape du pmjat IS &n novembre-décembre 2003
fensernble des plans qualité devaient &tre finalisés avant Noél. La période de
prolongation accordée par le comité de pilotage IS visalt 4 accorder undélaj v
supplémentalre, tenant ainsi compte de la dlsponlbmté des différents acteurs concemés

A cejour, les projets qui ont pu éire concrétisés et sont terminés sont:

1. la.migration & Windows 2000 de ensemble du parc informatique (~1500 postes)
complétée de la migration de la suite bureautique: Office 2000:

Tl : 4122 32729 08 - E-mail: prénom.nom@etatge.ch - Fax: +41.22 327 04 44
www.gensye.chidass/
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2, Ia résalution des prob!emes de connexjon st de temps de réponse pour 14 sites dns
« Ients » concernant l’Hosptce ganeral

3. 1l’adaptat|on de Ioutll de saisie des prestailons FSASD atx nouvelles régtes légales
20046t !a mlse 4 niveau y reiatzve des outxls statxsuques

Sont en cours. da:fi nahsahon !a mrgranon &tTa normalisation des apphcallons Opale
(comptabilité) vers une version standard Hospice-FSASD offrant les fonctionnalités les
p!us récentes nécessalres pour poursulvra 1es altres évolutions attandues

Une qumzaone d’ autres prafets dowent se termmer d lci la fm du mo«s d‘aoﬂt

Les projets fiés aux lnterfaces comptables ne pourront pas progresser srgnmcatlvement
tant que les processus organisationnels, les ragles de gestionet [a documentation

- précise des erreurs identifiées sur la-base de jeu de.cas-cié st représematvfs de Tactivité
daide sociale déployée parHG rie-$eront pas disponibles, Par courrier dii 7:mai 2004,
le Président du DASS a' rappelé au.conseil d'administration de ' Hospice géneral cette
demande pendante depuis.octobre 2003 Des réponses sont aftendues d'ici finj juln

2004 au plus tard (annexe 6)

B Concluslon

‘Grace ala démarche IS, les dlfférents éléments de factuahsatlon des difﬂoultés y
rencontrées dafis'le cadre.que I'on pratendait informatique sont progressiverent
“disponibles et viennent renforcerles constats de-PWC. ainsi que les conclusions des
*.. rapports effectués par MM, Leclerc et Fuss. a savoirque dimportantés lacunes
~d'organisation de projet, na!yse des processus etd] intégratmn managénale on(

condult dla suuatlon acty

: Les dcfférents rappons evoqués (Leclerc/Fuss PWC) ainsx qiig l’expénence dans Ie :
cadredu projet 1S démontrent gue la quamé des dévefoppemen inion'nathues dépend o

essentieliement de la quallié de la préparatmn d une'c rganlsanon fondée sur des régles :
clatrement deﬂntes,, i ;

L atout de !a démarche iSa eté de mettre. en pIaca une organlsation de prnjet avec les
outils 'ad ‘hoc permettant une factual‘satlon dun cenam nembre de probiématiaties et
d'amélioration des processus inter-institutionnels. L'enjeu des prochaing mois réside :
“dans la capacﬂé des institutipns & décere leur processus‘orgamsauonnel lig& I'évolutlon
de leur métier st aux prestations a offrir, les régles de gestion qu'slies entendent vallder
- ‘endocumentant figouretsement les dysfonctionnements de maniére & rendre les’

inferventions techmques tiles et cohérentes dans le cadre d'un: véntable systéme
d mformaﬂon sociale. R

Annexes "1 arréte du Conseil d'Etat du 28 mai 1997 ‘relatif a Yorganisation
informatique de l'action sociale et de I'aide et des soins & domicile

rapport Fuss / Leclerc

plan de projet décrivant Ia démarche du projet lnformathue socua!e

syntheése de la‘situation au 31 décemibre 2003

tableau des thémes

courrier du Président du DASS au conseil d'administration de MG

OO W N

Secrétariat général DASS/14.05.04

Tel. ;#4122 327 2006 - E-matl : prénom. nom@etat.ge.ch - Fax:+41 22 327.04 44
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“&aide sociale et d'aide # domicile 2fin d¥sstrer s tous et parclt ia

Annexe 1
T Folia
st il :
REPUBLIOLEET %@-ﬁ: CANTON DE GENEVE
B e ;
ARRETE

re!assf at c'camsatrov informatique e T'action sociale et
de taide st des soms ‘a-domicile:

duzB mai 1997

'LE CO\ISEIL D'ETAT

Vu Somrapport sy G'and Cars=n sur’le: premier programme quadrvma (1983

1588 de 3 alce a dormicite: {RD 282}, cu 27 auut 1686, /

vl ol slir Taide 4 domicile (K.1105) du 18’ fevrer 1992, revisés e 5 décembre
1998 (article-2, alinéa 3, letres b, o, d et e article 4; lelre 2. article 7A, aunea 1
Settres ast b ‘article 78, a Ea 1 ardicle 9. alinéa 4);

vl son rappc:‘t au Grand Conseil sur les recommandations de |28 sccigltd Anhur
Andersen SA faudit de TEtat et dey tablissements pubiics), de fevrier 1997, et en

“-particulier, les décisions relatives & laction scéiale (p. 85 et suivantes),

ARRETE:

Adicle 1

1.Conformement 3 Ja Eegts!auen sur faide 3 domicile; e Conseil ¢'Etat 'asslire de
la compiémentarité et de 1a coardinatian de Vaction des ‘services, pihlics ‘et pnves

tiers. d'aide sociale et d'aide & demicile de qualité, 4 des cendiions finarciérament
stupporables; i

2.A cetisifet, il veille 3 1a mise en place de la nouvelle vrganisation définie parfa
toi; qui compread ;

a) une orgénisation par secteurs, desservis par Z2:centres d'action sccigie gt ¢g
santé (CASS), regroupant et m:earant ies différentes activités das services,
publics et o privés, d'action sociale et d'aide 3 domicile;

k) une actien décgntralisée au niveau des secleurs. mais inlégrés dans les
CASS, en renforgant (@ cocrdination entre les ‘services publics et privés
notammant par 13 canstituticn ¢'un dossier cnicus du clent.

o853 des presta--
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Af in de permeftre }a reahsa‘ on dans 1es edleures cand;tsons. dela decentra-
lisation et de intégrauon cas acwztes des services d ‘action sociale et d'aids A dori-
tile-dans les cantres ce sectewrs. le Carxseli d'Elat gécide o' etudier ‘el ga mefirs ‘an
place un systéme infarmatigue. {hardware &t sat‘ware) unique. commun aux services
privés e publics, qui assurent

a) . les préstations d'aide sociate:
b} les prastations §'aide & domiclle;
o ¢€)-les presiations de ‘soins @ comicile,

I AfN gétudier et de metira en piace le systeme infarmargua défini & larticle 2; 31
estconstitug up grcupe de pslotage chargel

g} d'etablirun mvnr- aire de l‘exzs:an ef des choix lnra*manques en cours pourida
- Fécddration des: ‘services prives dmde gt de soins 3 damcz (FSAD) et

FHospice general

by de cafini un ‘plan ﬁacﬁon pc sne. infermatigue’ commune: & (& ESAD &t 3
{Haspice genefal ‘ BT ; ;

o) de pilgter la mise en ceuvre de ce plan d‘actron

&) " assuret le sum des -eahsaaans

2 Le grotpe de pxlotage mndura ses fravaux: selon Ie c.:iendner suwartt
ay pcur 830 aam 19::7 i etabhsswent ‘e Vinventdire de i'ex1stant:

b) pourie 3tioctobre 1997 ¢ déﬁniticn .d¢ plan d'action, ‘qui- déterminera "le
: SN i+ plarning des acyoris. 3-mener pour. steindre
i Tobjectif défini par Farticle 2 du présent arrété C
f “.plan seraimis eb {:unsx.itatlon augres des utilisa-
: : teurs (cvmm«ssnons di pe'son*ek at syridicais):

c) “pour'le 31 décembre 1588 réalisation ol kdsss’ier unique FSAD-Hosp{;’e
; général,

Ag.a

Dans Iétude st.fa mise en cauvrz:du sysiéme informatique, le grouce ce pilctage
st les saervices; publics 2t prives, .d'acticn sociale st d'aide & domicile, nétarmment |53
FSAD st 'Mospice géndra :

-8} feroni gopel & 'un maitre d'oeuvre extarieur;

K
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: by étudieront les mktabcraz.ons possmtes avec d‘autres camens et en par-xm_ner ’

Y renonceront au developpemem ‘de prag'ammes ;

e BECS

fe canion de Vauc

fcf'ratiques ‘parileyrs
propres coltaboratnurs pour falre acoel exc{uswener't aux produits existant sur
le marché,

. A’j‘J 5

Est nomme président du groupe de pdo\age

- Robert Cuénog, 1049 directeur géneral de I'act.cn seciale, membre du camité

directeur du systdma Jinformation de la ccpua:san genevorse( ayenue ‘de

Eeau-Se]our 24 1206 Geneve

" Sent nommés mem‘ores du grotpe de pilotace:

Cermmunigué &

DASS Sex
Chancelieria 1.ex.
- Bacton Egislative 1 ex
lnigresses 1.ex

g). représentants f‘e la ‘Federation  des . services pnves daide et da. suzns a
deomicite - :

- " ‘Marcelle "Perrin, 1944, présidente du. comité. de pilotage .du sschéma
directeur informatiguie de. 1a . FSAD,” avenue gy Card:naf-Mermzllod 38,
1227 Carouge :

-, -Juan. Benal, 1944, mart:e d'oenvre,  AIM- CMF fue idy Lxevre 2-4
. 122?Acacnas
b) -représentants c'e I'Hospice géneral

< Guy Parrol. 1933, président du groupe de pilotage fu SC“IEI‘I‘E directaur
informatique de’ lHaspcce general cours de Rive 12 case” pcstare 3360,
1211.Gendve 3;

- "Fredenc Gebruars. 1963, maiire g'getivra, Arthut Andedsen SA rou e de
! Pre~8crs 29, 1215 Genéve 15.

Cqrtifie conforme.
Le ¢hanceier d'Siat
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Annexe 2
Shs.  meésublicue et Canton ge Gendve . L »
% # Cnancetlerie ¢Eiat : Centra des technologies ge linformaticn

Centre des technologies de lnformation  DRECTION BENERALE
. v DES CASS

B AR 002

Ceantre des achoeiogies Ce Vinformation

Monsieur Pierre-Frangols Unger, Président
M. Jean-Mane Leclers

Direcieur général DASS ; Roxa, Secrétai
22, route grs Acacias Madame Marie Da Roxa, Secrétaire
Cage postaie 143 générale DASS

1211 Gendve & Macame Nicole Fighter, Directrice CASS

NRS!: SMUned

Geneve, le 14 mars 2002

Concerne :  -rapport sur l¢ dépiciement de Progrés au seih de 'Hospice général
rapporteurs 1 MM, Fuss et Leclerc

Monsieur le Présicent,
Madame Iz Secrétaire généraie,
Madame Iz Directrice,

Le rapport gue ncus vous remeicns tient comple des analyses que nous svons faites &
partir ; .

+ gela documentation regue datant des années 1987, 1998, 1888, 2000, 2001 et quelques
documants de 2002

+ ges eniretiens directs avec M. Mancey, Direcieur général de iz FSASD, M. Cuénod,
Directeur général de IHospice général et-avec la. délggation du personnel conduite par
Mme Haller ;

'« denos réflexions et expérierces personnelios. !

L'urgence de produire note rapport pour que e projet de loi ges CASS soit présentd le
20 mars nous ameéne. & yous propaser un rappon en deux phases :

* la premigre; présentée ci-aprés, vous donnant une approche symihétiue &t suriout notre
pesition cigire concernant je proguit Progrés, l2 management du projet & Forganisation |

G

« ung deudéme phase nous permettra <'ici & fn mai de vous présenter un rapport détatilé,
circonsiancié et surtout arguments,

1. Origine dés problémes

Sans vouloir rementer & la icn des nouvelies structures, Voriging des probiémes
remonte & 1897, ol det décisions fondamentales ont éié prises concernant la mise en place
d'un dossier unique -et Sunout d'un nouveau concept de gestion sociaie et de soins @
domicils {CASS), impliquant une redéfinition du métier d'assistan: social,

Tasganzne {

¢ FEx 022 RTS8 TT « EMad jesn-pedsieciarniaat je.ch
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A cette épuque, Ja décision de metre en plece te-concept, en s'appuvant uniquement sur un
produit du marché, a occulté l'absciue nécessité d'accompagner celle démarche . dune
définition dzire des nouveaux méliers d'assisiants socieux, des roles entre les différentes
structures pour éviter de répondre & un besoin d'organisation par une approche technique,
La prauve en ‘est, jors. de [z derniére séance de la Taskforce du 27 féwrier 2002, M. Buob
nous confimiait que la nouvslie version du prodult Progrés, annoncée dans les journaux
nour une implaniation rapide, ne résoudrait pas le. probiéme identifié su niveau des
assistants sociaux,

Un autre point imporiant & signaler est le management du prejet dui n'a pas identifié
correctement les rdles du foumisseur, du service informatique st des utilisateurs. En effet, la
mise en place £'un progiciel ne représente pas une soiution unigue consistant & déployer
des moyens techniques pour répondre & des bescins spécifigues dorganisation. i n'existe
aucun progiciel capadle de répondre & le ictalité des besoins sans gu'il y alt &2 nécessiié de
meitre en évidence-ies spécificites nécessitant des dépiciements particuliers.

2. Logiclel Progres

En 1987, le chotx dé ce produit s'est fait d'une maniére uniletérale, eprés une comparaison
avec d'aulies scivtions qui metiall en’ évidence que Frogrés était le ‘seul répondant aux
bescins: définis par e groupe des utilisateurs de lépoque.

Deux cahiers des charges onl € proposés & Thalés, et concemant i'Hospice général
sucune procédure détailée n'a été valldée par les utilisateurs de preximité ; I'ensembie

ayant été validé par un.grouge faisani pius pertie d'une structure de’ mansgement que
d’exécution. -

D'autre pert, il n'y 2 pas eu de synthése permetiant 3 Thalés de procéder & urie exécution
adaptae.

Lo produit Progrés, qui est un progiciel des snnées BO utllisé dans de nombreuses
structures sociales, répond & notre avis & ce qu'on peut altendre c'un progiciel. i a
'avaniage de disposer d'une colorine veniébrale solide et répondant aux bescins générarx
d'une structure comme |'Hospice général, mais 1 & ausst [inconvénient de nécessiter une
irés grande analyse des besoins pour gue le paramétrage soit effectud avec une adéquation .
maximum ; d'autant plus que ce demier est refsivement Tourd comple tenu d'un langage
specifigue intégrant des régles d'organisaticn et des procédures de gestion.

Nous- estimons que le choix de Progrés n’est absolument pas & remettre en tause et
qu'il faut' arréter de répondre ¥ des problémes stratégiques, -politigues et
organisationnels, par de la technologle. 1t faut profiter de Tintroduction de la nouvelle
version, comme progosé lors e notre dernigre séance, pour mettre en 4vidence l'écart au
riivezu de certaines precédures Sien identifiées, en suivant trols CASS au jour le jour et
développer, si. nécessaire, des éléments spécifigues et intégrer ceux-ci dUne meniére
foncticnrelie 3 Vintérieur du produit Progrés, ou, dans certains cas, admeltre gue cerlaines
exceptions rés rares peuvent éire prises en compte par des pracédures manuelles.

Téigphgne §33 SETTY 67 » Fex 0L 337 48 7T « E-Moil jpaneminsleciereietange. on
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3, Organisation

Notre constat est clair, Je management du projet avec un comité de pilotage ¢ hoc, des
missicns cliairement définies et une ciarification des rbles ont manqué depuis 'origine du
proiet jusqu'é ce jour. L'architecture du dussier unicue, le concept du CASS, les choix
politigues &lant défins doivent &trs impérstivement clarifiés pour que Jes partenaires & tous
les écheions soiant conscients des choix pris, des madifications qui vont engendrer des
maniéres de faire gifférantes, et enfin un crangement dans les procédures de gestion.

Le falt de défini le concept du CASS implique natursiiement des mindifications au niveau du
travailleur social ¢ proximité. De tendre vers l'utilisation d'un progiclel organisé autour d'un
dessier unique . implique aussi. naturallement des. maodifications d'organisation qu'il ast
imporiant de mettre en évidence et suriout d'associer toutes les personnes qui sont
concernées par ces changemants. Clest & ce niveau que le comité de piletege, qui doit étre
dirigé par les Directeurs généraux des différentes institutions, a un réle fondamentai. '

Enfin, dans toute organisation 'y 2 des points de passage abliges ou des personnes clés,
pour autant qu'elies: soient identifides et formdes, qui peuvent faciiter Pintroduction dun
nouveau systéme informaticue. Ay niveasu de I'Hospice général, ol lz diversité des-
foncticns, la piuralité des compétences et le métler social qui est en lui-méme complexe,
puisquit do¥ aifier une approche humaine souventisationnelle avec un outlt infermatigue par
essence méme rationnel, nous suggérons lidentification de ces poinis de passage obligés;
allant du management aux acteurs sociauy en passant par les secrélaires.

Dans le cadre de la FSASD, Nous constatons que Vappropriation du projet a évité des
difficultés relevées a I'Mospice genéral. :

4, Sis

Le r8le du SIS en tant que partenaire informatique de fa FSASD et.de I'Mospice général w'a
pas &t¢ suffisamment affiné ou a trop été confiné dans un rSie lechnigue, altendant des
propositions des utilisateurs sans que fa démarche ne soit 2gpuyée sur une dyramique de
changement et d'éguipes pluridisciplinaires permettant tout adlong gu projet Canalyser ies
risques en partenariat solidaire du résultat.

Ure définliion des rdies of surlout yne utilisation plus judicisusa du réseais genevols doivent
&tre mises en place. L'approche pantenariale, définissant avec Jes utilisateurs les risques, &t
une réalisetion des projets par lot cohérent, en eyant Vobjectif final bien défini, nous parall
une nécessité e base.

=

5. Schéma directeur

Naous vous dornerons de plus amples renseignements lors de notre rapport définitif, mais
estimons d'ores of dja que le schéma directeur nécesszire deit &ire accompagne d'un plan
ce ceplolement opératicnnei précis évitant ainsi cu'il ne représents qu'une juxtapesition de
produits existants sur ie marché,

Ce pian devra tenir compte des choix ¢éja fait, comme la gesiion des resscurces humaines
avec les HUG.

v B8y QI3 3IT

Teddpnome $22: 3.

8 77 « Sefai jpar-mana.iecierc@tele.ch
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6. Projet de ol

Nous comprenons ['absolue nécessiié de faire passer ce projet de ol rapidement puisqu'ii
pemet avent tout d'ancrer un cowcep juste sutour d'une architeciure adiquate, mais §

devra faire suite & un suivi ce prejet précis et utiiiser i plan de déploiement mis. en evsdenCe
précédemment.

Conclusion
Nctre propesition s'articule autour de rrols ensembias de mesures

« Au niveau $tratégique : & pariir des positions politiques, les élablissements des HidG et
de fa FSASD doivent déferminer une stratégie commune de céplaiernent, avec une
définition precise des réigs communs, puisgue ces deux instances ceivent tollaborer sur
le terrain avec d'autres partenaires,

Le dossier unique s'fl peut faciliter la vision commune doit. cependant répondre 3 des
besolns spécifiques en respectant les régles -de basede confidentaiité sécurite et
pretection de la sphére privée,

« Au niveau de lorganisation: la Taskforce dolf piloter la trise jusqu'a ce que ie. cliimat
permette de dépioyer corractement ces nouveaux concepts. Les comités de pliotage et \
opérationne! doivent fonctionner pour suivre le déplaiement de ces projets, Parailélement,
les rbles des institutions et du SIS doivent &tre clarifiés pour correspondre aux obiectifs
poiltiques et stratégiques. Dans ce contexte, ie SIS doit s'orienter vers un ‘centre de
compéiences métier st utliser les synergies su sein du canton, et cela dans une
approche pragmatique.

« Ay nivesu technolognq.:e 1t faut rézffirmer clairement.que fe choix pfis n'est pas remis en
question, maié doit absoiument étre au sefvice de {organisation et ne’ doit pas éire
présenté comme réponse universelle, mais intégré avec un cépiciement des technolagies

adaptées sux besoins spécifiques (ex. ; assistants sociaux, procédures adminisiratives ot
financiéres, et autres).

Nous tencns & préciser que e produit répond 3 de nombreux beésoins, que tout 'est pas
ausst négatif, raison: pour laguelle notre proposition permetira d'apponter dés solutions
concrétes sans remettre en 'question Ieffort consenti par lés différentes structures. Notre
analyse ne se veut e zucun cas Une attaque de personne, mais I est urgent de siablliser
cette zpplication en éliminant céfinitivernent fa confusion des-origines du probléme pour
aborder des solutions dans un climat serein et construct,

.—,o

Nous vous remercions de T'aitention cue vous veudrez bien apporier 3 ce gui précéce, et
vous - adressons, Monsieur le Président, Madame la Secrétaire générale, Mademe la
Direcirice, nos salutations respectisuses.

T o

Jean-Marie Lecler Jacgles Fuss
Directeur géngral Direcieur informatique HUG

Tefphone DZ2/ 327 T8 67 + Fax G227 327 A8 7 » £-Mai jean-manie.lecis/cTet.ge.cn
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%t@ 3%32?35: é‘(é?.:tm de Geneve Centra des techrologies de l‘informaﬂone@

-

Centre des Mhno!oglns de {information

Certtra des tachnologies de tinformation Monsieur Plerre-Frangois Unger, Président
M, Jean-Mars Leclerc DASS : -
Drecteur general as , Madame Marie Da Roxa, Secrétaire

Case postale 149 générale DASS o

1211 Gendve 8 Madame Nicole Fichter, Directrice CASS
NIRE: . Sdnab

Genéve, le 17 juin 2002 -

Concerne : - rapport sur le déploiement de PROGRES au sein de I'Hospice général A
rapporteurs : MM. Fuss et Leclerc .

Monsiéur le Président,
Madame la Secrélaire générale,
Madame la Directrice,

Comrne convenu dans notre premier comple rendu du 14 mars 2002, nous venons ci-aprés

vous-soumettre la fin: de notre rapport cormprenant des. arguments et ung présentation plus
détailiée de certains objets.

Par souci d'efficacité et .de:clarté nous retenons la méme structure que celle de nofre

précadent rapport puisque nous avions volontairement défini: dés le 14 mars 2002 les
chapitres qui composent ce dernier,:

Enfin, nous estimions important @ ce mament 14 de nous positionner clairement concernant
le produit PROGRES 6t de reprendre dans notre rapport détaillé des objets concernant plus
particuligrement : le logiciel PROGRES, l'organisation du: pifotage et du suivi de son
impiémentation, le schéma directeur, et P'évolution organisationnelie du SIS.

1. Origine des problémes

Notre analyse détaillée confirme notre position du 14 mars 2002 avet une particularité que
nous reprendrons au point 2, & savoir Marchitecture du produit gui, si elle avait 8té analysée
plus finement lors du cholx, aurait permis de remédier 4 des lacunes que of relrouve sur Je
terrain au niveau des utilisateurs, et plus particuiigrement M'utilisation du produit en alliant les
résultats comptables et les informations du dossier unique.
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2. Logiclel PROGRES

Nous confirmons notre position du 14 mars 2002 et vous remettons ef annexe nolre rapport
détaillé concernant ce produit. i reprend clairement l'architecture de Celui-ci au niveau : .

des concepts.

des modules fonctionnels
de 'architecture applicative
des forces et des faiblesses
des orientations futures

de l'analyse de la situation.

. 8 o & s &

Dans ie cadre de la négociation que nous eritreprenons avec THALES, nous avons le plaisir
de vous confirmer que {'crientation du produit tiendra compte & 'avenir de nas standards. De
plus, il ne sera pas modifi¢ sans capitaliser I'expérience acquise dans' les différents
domaines de nofre administration et-I'organisation spécifique existante dans les secteurs ol
ce produit est utilisé.

En effet, le p éirage des prot s, qui refiéte lorganisation des services ou
départements ‘utifisant le produit, doit &tre fait sur fa base d'une structure blen defime
interdisant de facto les erreurs de conception au dépant du projet.

tes applications comptables utilisent une technologle différente (Proconcept) ; et méme si le
N produit permet d'intégrer -harmonieusement les informations -de ‘cette -derniére, il faut
néanmoins reconn_am'e Fabsolue nécessité de le:prévoir trés 10t dans le processus.

Cette analyse détaillée de larchilecture générale est un pas dans la réappropreabon des.
connaissances au sein de 'Etat.

3. Organisation et sﬁivi de Fimplémentation de PROGRES

Depuis notre -dernier rapport, nous avons constaté les effets positifs d'implémentation
coordonnée de PROGRES (comité de pilotage, suivi sur site) suite 3 12 redéfinition claire des
objectifs et de Ia stratégie générale. 1l faut donc continuer dans cette vole; d’autant plus que
larchitecture du produit permet d'obtenir des résultats plus éfficacas sl elle est en cohérence
avec lorganisation mise en place pour atteindre les objectifs définis par Tautorité.

4. Schéma directeur

Comime nous I'avons & plusieurs réprises signaié, il est important de redéfinir des lots clairs
et surtout d'inclure dans le schéma directeur un plan de déploiement correspondant aux
choix retenus et aux technologies & disposition. Nous vous proposons de revoir ce schéma
en modifiant les chapitres suivants :

= rappel des objectifs politiques définis par F'autorité : sur la base de ces derniers, mise en
évidence des prérequis et des résultats attendus |

.

stratégie et organisation retenue par FHospice Général, Ia FSASD et les partenaires
(Ville, communes) devant utiliser PROGRES ;

« conception du dossier unique & affiner en foncetion des chapitres précédents en tenant
compte : de [lhistorique, des choix technologiques et de Pétat dimplantation des
applications utilisées ;

« définition des lots en faisant la différence entre les applications métiers, les

infrastructures les supportant (socle technique harware et software) et les  applications
techniques telles que data warehouse, édition de statistiques et autres,
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Concernant les applications. métiers, i fau! metire en évsdenoe les flux extstams entre ies :
différentes Tonctions.

5. Evolution organtsationnelle du SIS

Aprés la rencontie avec le personnst du SIS, les responsables des institutions en charge du
SIS, des utilisateurs et des représentants du personnel, nous préconisuns les axes de
Tévolution organisationnelle, dans une vision positive du rdle du SIS, autour des frois
thémes synergies, recenirage métiers et management dynamique.

a. Trois niveaux de synergies

Dans son mode de fonctionnement futur le SIS doit rechercher fes synergies 2 trois
niveaux .

Niveau.1 - Etape opérationnelie & ce jour

« mise en place avec le CT1 de {a gestion des.contrats et négociation avec THALES
autour de PROGRES afin de garantir la cohérence globale et une vision claire des
investissements de la sphére publique genevaise sur ce produit

» suivrg avec les HMUG la collaboration autour de fa gesfion du personnel ¢e la
FSASD et de I'Hospice Général avec Je produit GGIP des HUG et les perspectives
. de ses évolutions futures

Niveau 2 — Etape de réflexion.a courf terme (3 & 6 mols)
« choix de 1a plateforme financiégre en recherchant les synergies avec les HUG,

approche pragmatique entre les besoins & couvrir et ce qui existe déja en place en
terme d’ERP aux HUG

-

préparation des spécifications communes de Ia version WEéVde PROGRES entre le
CTietle SIS

Niveau 3 ~ Etape de collaboration aprés réfiexion en groupe de travail

«+ collaboration autour des synergies possibles a court, moyen et long terme autour de
- la plateforme technologique (réseau, machines serveurs, salle sécurisée, gestion
des postes de travall, dvolution du parc,...) avec e CTl ettes HUG.

b Réorientation métiers

Prenant en comple les réaiités de fonctionnement du SIS, nous broposons que les
cormpetences suivantes solent les principales activités du SIS ;

« compétences métiers des institutions desservies (CASS, HG, FSASD) autour du
progiciel PROGRES

« capacilé & décrire & partir de Fexpertise des processus, les besoins en solutions des
miétiers el le management des impiémentations des solutions, ceci en assurant le
tien wiilisateurau produit PROGRES

« compétences d'architecturs et de programmation sous PROGRES afin de maitriser
les développements fais et recetiés et de garantir la cohérence d'ensemble.

Enfin une équipe pluridisciplinaire informaticiens-utilisateurs dolt &tre mis en place pour
suivre [e prajet DU sur lé long terme.
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¢.  Management du SIS

1) est indispensable que la réorganisation selon les ‘axes proposés pulsse étre mise en -
route par le futur directeur du SIS afin de potentialiser les compétences et énergies du
personnel présent. .

Cette réorganisatior doit s'appuyer sur 1a cUlture o' « étre au service des institutions et
des clloyensa dais F'esprit des métiers « santé-social ».

Un Comité du. Systeme d'Information des CASS {(au niveau des décideurs des
institutions comme i se. doit) dolt &tre- mis en place pour accompagner la vision
stratégique et le suivi de impiémentation opérationnelie du schéma directeur,

Nous restons bien entendu & votre disposition pour de plus:amples renseignements et vous
adressons, Monsieur le Président, Madame la Secrétaire générale, Madame ia: Directrice,
nos trés respectususes salutations. .

P
A
/éf// 7

Jean-Marie Leclerc Jacyues Fuss
Directeur général Directeur informatique HUG

Annexe : dossier ¢ PROGRES - Architecture généraie »
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Annexe 3

Département de
{"Action Sociale
‘et de la Santé

Pijet IS informatique Sociale

* Passer d'une situation d'urgence & une organisation efficace et
& des régles aptes & assurer le devenir de I'informatique sociale”

\.

en favorisant un climat
» . de participation, : -
» “deresponsabilisation,
* de transparence,

propres & renforcer la confiance des acteurs et la cohésion des équipes

Plan de projet

Page1-14 12.05.03



RD 531-A

38/85

' Projet 15, Infornmatique Sociale

TABLE DES MATIERES

1 CONTEXTE, ENJEUX ET VISION

7 MISSION ET OBJECTIFS 5
k 2.1 Mission 5
2.2 Objectifs 5

3 VALEURS ET IMPORTANCE DE UELEMENT HUMAIN 6
4 DEMARCHE DU PROJET 7
4.1 Strategie d'intervention 7

4.2 Plan d'action 9
4.3 Organlsation et ressources 12

4.4 Calendrier 14

§ RESULTATS ET DELIVRABLES 14

page?

Plandeprofetal$_dét 030515

15,05.03-mv



39/85 RD 531-A

- Projet IS, Informatique Sociale

1 CONTEXTE, ENJEUX ET VISION

Le projet IS implique 'ensemble des actaurs liés A Tinformatique sociale, qu'lls soierit utiisataurs
(CASS, DGCASS, FSASD et HG), foumlsseur (SIS et partenalres) ou'mandataire (DASS), pour
qui Jes enjeux principaux sont les suivants ©

1. DASS (Présidence et Secrélariat général)

Pouvoir s'assurer que les Institutions dispesent d'outils; en particulier
informatiques, performants et efficaces, aptas & soutenir leur mission.

2. HG & FSASD & DGCASS (et CASS} (partenaires)
Disbcserd"uns informatique efficacs au quot!dieq\, fiable & chaque instant;
- Pouvoir metire en ceuvre les nouveaux projets stratég’;que&
3. 8I8: Disposer d’une organisation efficace 3-méme de :
« - Metlre & disposition une infrastructure de base efficace;
- Maintenir unréseau etune eipluitaﬂon au quotidien;

-, Poursuivre e déveleppement de synergies avec les autres services
informatiques (CTI, DIG HUG);

- Effectuer fes &tudes de faisabifité des nouveaux projets ;

- - Selon les besoins et les priorites exprimées pares utilisateurs et leurs
directions, nettre en place fes projets validés dans le cadre du projet.

Pour I‘essenbel ce pm jot se fonde sur les Blements suivants, qui constituent la source des
objectifs & atteindre :

1. Les constats contenus dans les rapports de 2001et 2002 de finspec(ion cantonale des
finances {ICF} qui imposent au DASS des interventions & court, moyen et long terme;

2. De nombreuses interpellations des députés qul demandent une maitriss des processus
et la garantie du service aux citoyens;

3. . L'absolue nécessité de limiter les risques majeurs, par exemple:

- Incapacité & maintenir l'expioitation des applications ulilisées quotidiennement
par 2000 utilisateurs, au service de 50'000 citoyens-bénéficiaires;

page 3
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Projet L5, infarmatique Socials

= Risque d'explosion non mattrisée des demandes de subventions
d'investissament en Tabsence dinstances susceptibles de fizer les priorités
stratégiques ;

Perte- de qualitd des données et perte d'informations dans les dossiers, en-
général;

- Incapacité a informer de maniére précise sur la situation actuelle de
tinformatique sociale et difficulté de disposer dindicateurs de pliofage au sein
des organismes utiisant finformatique scciale.

4. Facililer latteinto dos ationtas respactives des partenaires SIS - HG&FSASD& DGCASS,
fondées sur des droils etdevairs réciprogues.

§. S'organiser pour satisfaire les engagements pris par ie Président du département,
M. Unger, a fégard des députés lors das séarlces de la sous-commission financiére les
20 £t 27 mars 2002 et au- bureau de la commigsion cantonale des CASS fe 13 février
2003, soit :

~  Garantir l‘adéquation entre les besolns-matier et fes projets informatiques;
développer des projets & valeur ajoutée ;

- Garantir la dé&finition d'uin plan de déploiement cohérent respectant lenveleppe
hudgétaire votés.

8. Clarifier t assalnir une situation peu cidire &t non maftrisée par e DASS, qui provogue
de nombreux messages discordants. Pourcela, ca projet dolt en particulier se
concentrer sur i fonctionfiement entre Ja SIS et les Institutions.

Il 'agit dant de décrire-avec les partenalres une siratégie informatique qui 3e fonde sur leurs
besolns prioritaires clalrement décrits, & lappui de leurs missions et objectifs;

1l faut pouvoir améliorer 'organisation etainsi garantir la respect des processus.de
communication entre les ufilisatelrs et leur service Informatique et définir des régles
didentfication de nouveaux besoins, pourles évaliser, fixer des priortés ef respecter les
enveloppes budgétaires allouées & cet effet.

Par ce projet, le DASS vise & impliquer et & responsabiliser tous les actelrs concermnes; & rétablir
la communication et & restaurer la confiance ef un état d'esprit positif au sein du SIS, des CASS,
de la DGCASS, dela FSASD et da 'HG, alnsi qu'avec les autres partenaires du SIS,

It s'agit de forger au sein du DASS une vision partagée de Pétat futur et des conditions requises
pour assurer Poptimisation de 'organisation actusile de tinformatique sociale.

page4
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2 MISSION ET OBJECTIFS

21 Mission

Le Secrétariat général a regu du Président Ungeria mission de metire en place uns démarche
dé projet associant les partenaires principaux du SIS, dans le cadre.de finformatique sociale; afin
de menar une réfiexion de fond sur 1S

Conformémeit au mandat confié par M. Unger, Il s'agit

1

d'Analyser la sitiaion (organisatior SIS, organisation SIS-clients, définition des
procassus-Gié entre la SIS et les clients, anafyser les éléments mis en évidence par

" TICF). Mattre en évidence les &lémens critiques et stratégiques; en particulier au niveau

2.2 - Objectifs

de l'organisation de projet, & savoir;
«  rdlesef responsabilités respec&%;
» niveaux de valiklation {par organisime ef entre organismes, arbitrage, ...},

de Sécuriserles aléments du réseauoudes applications qui présenteraent des failles
critiques ;

- de Définir des prioritas de réafisation, didentifier fos moyens nécessaires pour &tablir

unpland’action:

Les objectifs de.ce projet sontles suivants :

1.

“Wentifier les risques ma;eurs les sécuriser etproposer la mise en ceuvre

d'ameéliorations fordamentales ;

Améliorer le fonctionnement entre le SIS etles institutions ;

Identiferles processus qui définissent ou définiront les modalités de colfaboration enfre
le SIS etles Institutions puis les mettre en cauvre et en cantrdler application
systématique ; Mettre en ceuvre un mods da prise de décislan adéquat;

Améliorer le fonconnement du SIS :

o Identifier les principaux processus de gestion du SIS, les séouriser puls les
améliorer;

Au sein des institudons, améliorer & fonctiornement & 'dgard du SIS et mettre en ceuvre
les décisions d'adaptation des processus globaux enlre fe SIS etles insfitutions ;

Mesurer Tétat d'informalisation des insfituions et la qualité de celte informatisation :

Plandeprojetsi$_déf 030515
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o Mesurer le niveau de service assuré par le SIS et le niveau de qualité pergu par les
institutions alns/ que le potential d'améfioration ;

o ldentifier les processus principaux de travall des institutions et leur taux actuel de
couverture informatique ;

o Identfier les apports de finformatique pour e fravail au-quotidien, identifier les
améliarations e cours et anticiper les nouveaux besolns ;

6. FElaborer un plan d'action 6t des améliorations réporidant également aux
recommandations de I'CF et metire en place un systéme de suivi des actions ;

7. - ldertifier les projels en colrs, les nouveaux projels, forganisation mise en place;
pontiérer les bescins dans le respect des attentes mutualies el réciprogues ;

8. Préparer une révision dg schéma directeur informatique et un pian opérationnel;

9. Désa préparation du projet et lors de san déroulsrient, metire en ceuvrs Un mods de
travail en commun basé sur une communication factuelle, des tableaux de bord ef des
synthéses partagées.

3 VALEURS ET IMPORTANCE DE L'ELEMENT HUMAIN

Pour réussir une transition: de maniére effective, if est préférable que les groupes de conduite
soient conscients du type etde fa difficulté des changements souhaités, afin de mettre en tauvre
des mayens adaptés et d'assurer une démarche cohérente.

Une fols la vision et les. missions précisées, un “slémentcié” de la démarche qui gccroit s
motivation collective consiste & s'assurerque les stratégies et actions 4 venir seront fondées sur
des valeurs communes et reconnues.

Les valeurs élant abstraites par définition, slles doivent &tre concrétisées par des régles du jeu et
des comporiements attendus. Leur application clarifie et cimente la cultute de T'organisation, Elle
a dautant plus d'impact que les protagonistes. ont participé & leur étaboration et se sont sngagés
sincéremant & les vivre au quotidien dans laurs collaborations.

Ca processus nécessite d'dtre vécu par tous.

I permet de générer un.climat de participation, de responsabilisation st de transparance, pré-
requis- I'établissement de relations de confiance et 4 la cohéslon nécessaires pour travailier en
équipe (de projet), rechercher des solutions gagnantgagnant et les impiémenter avec succés.

La démarchie de projet vise tout au fong de-son déroulement rion seulement & trolver la Bolution
aux problémes opérationnels actuels du systéme informatique et de finformatique sociale, mais
aussi & renforcer le dialogue entre les différerits échelons higrarchiques et-a négocier les régles
de communication entre le SIS ¢ ses parienaites, dans le but de décaler et d'aplanir les difficultés
actuelies. .

page 8
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Il est essentiel de pouvoir agi et faire agir les prolagonistes dans.une logique de recherche de
solutions gagnantgagnant 4 1ous les niveaux et de fagon pérenne !

A cette fin, il convient de. former ies dquipes de nduite 4 un mode de prise de décision
“responsabliisant et créalif ainsi gqua un !onctwnnement incluant des feed-back productifs
personnalisés, tout au fong du projet

4 DEMARCHE DU PROJET

4.1 . Stratégie d'intervention

Malgré plusisurs intervantions exte mes, malgré les analyses de plusieurs groupes intermes au
DASS et les changements & la direction du SIS, Forganisation du-SIS stentre le SIS et ses
parienaires reste instffisamment efficace, de lavis de tous.

Une nouvelle action similaire aux précidentes dolt &tre évitse 1

Ce projet propase (ina démarche associant les principaux partenaires dy SIS, &
plusieurs niveaux, dans laquelle les coliaborateurs peuvent se'sentir reconnus ef
responsabilisés poir trouver eux-mémes les solutions spécifiques susceptibles d'amélioner le
fonctionnement dans lsur environnament.

Les directions; les directeurs de fonctions et ias chefs de sectelr garderont feur réle de leader
et serorit soutenus dans leurs travaiix d'analyse, auxquels seront 2ssociés feurs pnnmpaux
collaborateurs.

Catte démarche leur parmattra d'assurer ultérsurement la mise-en cowvre des mesures
d'amélioration finalement refenues.

Le prajet s'appuyera également sur les améfiorations en cours {Gestion de projet, grille des
demandes Si8/institutions, et.).

Un risque important du projet réside dans la disponibilité ~ou a faible disponibiité- des
parficipants. Pour réafiser ce projet avec les ressoutces internes, les collaborateurs dofvent
pouvoir "lever la tte du guidon” st avoir du temps disponible paur analyser ta situation
achuelle, comer les problémes prioritaires, propossrdss idées d'amélioration, obtamr la
validation des actions correctrices st recavoir un appui tout au'fong de la mise en oeuvre des
mesurés adopiées,

Par une-démarche participative associant la piupart des niveaux de responsabifité, defa
Présidence au chef de secteur, les responsabiles du projet assumeront un rble
d'accompagnement sous forme de coaching. Ainsl, chaque collabarateur pourta s'identfier et
adhérer aux mesures d'amélioration produites et devenir lukméme un vecteur de
changement

page7
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Unautre " bolnl chamiiére “la stratégle consists & alder 2 clarifier la vision de fa maftrise
o'ouvrage, 4 fa rapprocher de la stratégle opérationnelle informatique et
communiquer cette nouvelle vision & tous les dchelors lors du déroulement du projet.

Le démarrage officiel des travaux sera effectud lors d'une séance de lancement du projet
conduite par fe Chef du Département

page 8
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4.2 Pland'action
L& démarche qui permetira d'atteindre progressivement les objectifs visés se dérouls en deux
volets principaux :
1. le projet d'analyse IS proprement dit qul doit aboutir & 1a formalisation d'un plan daction
validé et spécifique 4 chagque unité d'analyse (815, HG, DGCASS),

2. lamise en csiivre concréle des masures contractuafisées dans le plan d’action en
Tespectant les coiits et les délals prévus.

Le projet IS couvie fe pramier volet, qui se décompose en trois &lapes, représentées dans lo
schéma ci-dessous. Le nombre d'étapes nécessaires pour réaliser le deuxiéme volet rests &
\_.déterminer. celuici sera défini lors du développement des plans d"action.

ANALYSER securisER il ' prioRISER @] BATIRENSEMBLE
& AGIR | & &
COMPRENDRE ; DERANNER PLAND'ACTION MAITRISER

Décislon Comié de piietans

page 9
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421 ANALYSER & COMPRENDRE

¥ Objectifs de 'étape:

«  Obtenirune image globale du fonctionnement entre fe SIS et les Institutions, en terme de
processus, ressouroes responsabilités, informations échangées, points de contrle et
de validation, efc...

«  Qblenirune image globale du fonctionnement du SIS, en terme d'organisaﬁdn, de -
ressources, de niveay de qualits du ravail effectué.ou fourni;

»  Apprécier ta qualité des applications métiers ot leyr taux de couverture fonctionnelte
pereu par fe 8IS, leur apport concret au niveau des utlisateurs et lg degré de satisfaction
pergu par les clients { FSASD, DGCASS, HG). Catte appréciation est nécessaire afin de
penmiettre au SIS d’apprécier le restant & mettre en ceuvre pour finaliser ie systéme
dinformation;

Surla base de cette "photographis” initigle, le SIS et ses clients analysaront également
limpact de chaque recommandation de Faudit ICF. Un workshop conviant & fa fois fe SIS et
ses clients permetira de synthétiser les opinions et ameénera fa création d'une vision
_comimune des problématiques prioritaires & résoudre..

IS

> Bénéfices escomptés :

« Une'transparence du fonctionnement actuel du sxs gt du fonctionnement entre le SIS et
les institutions, ¢ niveau de qualité des applications pergue par ses dients et une
représentation-unanime des problématiques prioriiaires & solutionner.

= Un langage commun et une compréhenslon récipraque des difficultés rencontrées par
chaque acteur intervenant dans le systéme de ['informatique soclale.

4.22 - SECURISER, AGIR ET DEPANNER

»  Objectifde I'étape :

« focaliser toute fénergie des actsurs sur es possibiiités o'amélioration du systéme
informatique actue! en proposant * sans tabous " des idées pouvant solitioriner les
problématiques prioritaires formuldes dans {'étape précédente.

= identifier les mesures urgentas & mettre en oeuvre pour sécuriser les-applications
métiers crifiques.

Les problématiques liges aux aspects organlsahonnels ou aux processus SIS / institutions seront
ftises.en évidence.

Dans un-premier temps,le SIS ainsi que ses clients vont recenser et analyser individuellement
fes pistes d’amélioration possiblas dans le champ de laur propre responsabilité.

page 10
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Ensits, un workshop réunissant le SIS et ses clients sara crganisé pour rassembler les idées
générées, sonder leur potentiel, évaluer les risques et retenir les pistes d'améliorations’
pertinentes approuvées par 'ensemble des participants.

Ces pistes d'amélioraton saront analysées et validées par le comité ds pliotage. ‘Cestace stade
que seront identifiées et détaliées les pistes d'amélioration répondant aux probiématiques dites
“urgentes ", décrites comme des mesures prioritalres & meltre en ceuvre de suite,

» Bénéfices ascomplds

o factialiser etla démystifier les éléments on jeu, induisant une prise de décision faclitée
et consansuslle ; :

« rassurer les acteuss et partenaires du SIS, par fa mise en ceuvre de mesure(s)
diirgence etla communication d'un pian d'action et d'amélioration commun ;.

o amenerou renforcer ung dynamique de traval en commun et de partage des enjeux,
besoins et priotités.,

423 PRIORISER ET ETABLIR LE PLAN D’ACTION

» . Dbjectif da 'étape:

1. - démarrer les mesures urgentes décidées pour séeuriser J6s applications métiers
critiques ;

2. décliner les pistes d'amélioration en masures de mise en ceuwre, par Télaboration de
plans d'action spécifigues décrivant les résuttats, les étapes, les délais, les colits et les
responsabilités.

Pour faciliter cette étape et egalement pour accélérer le processus, i sera autant que possible fait
tecours aiix solutions existanies qui-auralent 66 mises en cauvre chez un des partenaires du
projet.ouau sein de FEtat de Gendve,

Ensuite, un workshop avec le SIS el ses clients sera organisé pour présenter les scénarios de
projet, en extraire lefs) plus approprié(s), assurer une coordination enire les acteurs et désigner
le(s) responsable(s) deJa mise en ceuvre, Le fruit des ce ravaux sera recensé et formalisé dans
un documert clarifiant les priorités de mise en cauvre; fallocation des ressources humares ef
déterminant l'enveloppe financiére globale.

Sur Iz bass d'un document regroupant les Jots de projet et feur priorité de mise en ceuvre,
chaque responsable d'unité d'analyse défendra personneliement ses projets devant ie comité
de pilotage; Celukci prendraen compte les dépendances et intsractions avetles autres projets
&n cours : actions ICF en cours, mandat * gestion des utifisateurs *, etc.. Les décisions prises
seront formalisées dans un document qui conliendra une pré-validation du montant financler, les
responsabilités de mise en ceuvre et les délais de réalisation.

.

> Bénéfives escomptés !

Plandeprofets|S_déf_030515
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Cefte &tape varra 4 fa fois les bénéfices des premidres mesures d'urgence prises et le résutat
des travalix communs SIS et institutions (plan d'action concret, plannings, affectations des
ressources &t des finances au projet d'amélioration de linformatique sociale; ces résultats
concrets permettront de rassurer leurs acteurs et intéressés,

Cette &tape constituera également un grand pas dans un nouveau mode de travail el de
communicgtion rassemblant le SIS, la FSASD, IHospice Général,ta DGCASS, ia présidence atle
secrélariat général du départerment. -

4.3  Organisation ef ressources

Afin d'assurer un niveau de qualitd et de communication optimaux, 1l est prévu la mise en place

d'un'support type * Back-office ", poiir le soutier: administratif, l cohétence st larchivage de la

documentation et enfin pour répondre aux besolns d'information. La personne en charge sera
sous [a responsabifité du chef de projet, devra assurer un support compétent et &tre disponible
pour assister | Direction de projet, lors de la. mise en place des documents d'analyse, de.
communication et de présentafon. :

De maniére générale, lorganisation du projet se fonde sur fa structure du département et
Forganisation-envisagée entre le SIS e les Institutions.

4.3.1 - PRESIDENCE DASS

Le rdle de la Présidence est de lancer at soutenir le projet, d'étre critique et d'arbitrer certains
cholx en prenant les décisions nécessaires, en parficulier & chaque fin de phase.

4.3.2. SECRETARIAT GENERAL

Le Secrétariat général a un role de pilotage général du projet, ef, en particulier;

page 12
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» derenseigner e Président et préparer les décisions ou arbitrages nécessaires |
« defaire exécuterles décisions validées par fe Président;
« d'atre lNnterioctteur priviiegié de la direction de projet.

433 COMITEDE PILOTAGE

Le comité de pilotage valide le- bon déroulement du projet, valide les décisions prises par les
groupas d'analyse, garantit la pertinence des priorités Tetenues. Chague membre présente et
défend tes propositions des unités d'analyses concemant son enfité ratenues prioritairement et
validées par la commission informatique.

4.34 DIRECTION DU PROJET

La direction du projet a pour missian le pilotage et la gestion de la démarche de projet IS. Ele
coardoring les ressotircas tout én assurant la cohérence des méthodes et des outils mis en
cauvre, Elle falt appel aux membres de foryanisatisn du projet & chiague fois que [ besoin er
est rassenti. Elle assure s communication et lnformation nécessaire & lintérieur ef autour du
projet. Elle est le garant du bon déroulement of do I'avancement des fravaux, ‘assurant ainsi
['accomplissement du mandat selon les objechifs fixss per le Président,

4.3.5 COMMISSION INFORMATIQUE
La commission informatique réunira fes principaiix responsables « opéraﬁonnels vt
fonctionnera en qualité de groupe de profet.

En particufier, chaguie membre libérera ses responsables d'analyse pour sffectuer los travaux
requis dans les délais dont i préseritera et commentera les résultats devant la commission.

- Chague membre oeuvrera dans un ssprit de solidanii afin de mettre en évidence Jes priorités
essenfielles sur lesquelles deviont porter les recherches de pistes d'amélioration réalistes et
réafisables.

Sur cstte base, la commission établira ordre des priorités danis lequel devraient s’eﬁectu&
ultérieursment ces améllorations, & valider par le comité de piotage.

4.3.6. LES UNITES D’ANALYSE

Les unités d'analyse dans chaque service sont placées sous la responsabilité d'un directeur de
fonction ou d'un chef de secteur. Elles ont pour mission de mener  bien les oblectifs détailiés
formulés par la direction de projet. La coondination de | avancement et de 1a cohérence du traval
accompli par les unltés d'analyses est assurée par des séances réguliéres oy sur demande,
Les missions atiribuées & ces groupes opérationnels sontles suivantes

o Mettre & disposition les réssources d'analyse

*  Remplir les documents d'analyse dans les déjais ;

+ Rechercher les solutians 4 lintérieur de leur unité ;

»  Présenter et défendre les propositions d'amélioration devant le comité de pilotage;

page 13
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PROJET 15 Inhrmlﬂqul sociale < K . Synthkee da bitan di a:oinl 1§, 4is 18 décumbre 2

;l P I'Ojet 'S 3 Infé;iﬁétiqug ‘Socy;ial?:f'

. Passer ‘une. sn‘uatlon d’ urgence a une orgamsa jon eff“ jcace et 2
des régles aptes a assurer ie devenir del mformatrque socrale” :

' "en favorisantﬂn, climat o
‘ S s de particip’ation,
= de responsabilisation;
S : - ‘transparence, : :
i propresj,a renfqrt:er ta.confia das acteurs etla cohes:on des équ;pes
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. REPUBLIGUEIET GANTON DE GENEVE
1 Départementde raction sociale.nt e lasinte
B :

IPROJETIS ~ Informatique sestals 5 7. T gynthisedu bitan du pecjet I,

Proj etlS ‘k"',;’f"”'.';“‘,‘a'“ﬁué Socvale :

“ Passer dune; tuatlon urgence a une orgamsa n eff‘ jcace et &
des reg[es aptes é assu le devenlr de Imformatrque socrale” f

“en fa\(qrisant-un climat
) ; x de pamcipalion
5. de responsabullsaud
: i de transparence, ; G N
propres é renforcer ta con nte des acteurs etia sion‘des équipes:

, ;ynthese ’du bilan de fm ‘e
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CRLE proiET e informatiqun sadiate T ‘Synthésa du bilan du projet IS, éu 15 décembice 2003

Cémexte du pfoié,i 5~ {nfomatiﬁuaf sociale

Les rappons de il lnspectcon Cantonale des Fmances en 2001 6t 2002 amsi que de nombreusas
remarques des députés et leg actions récentes dé groupes d'Utilisateurs ont:amens Monsieur
Pigrre-Frangais Unger, Conselier JEtat, Président du Département de 'Action Sodiale ef de fa’
:/Santé (DASS), 4 entreprendre une démarche de food concernant les appticalions informatiques.
de [Haspice général (HG), de 1a Fondation de sarvices d'aida et de soins a domlcnle (FSASD) et
ds la Dwecmon générale des oenlres d‘acﬂon socuale (DGCASS) :

Lo 13 favrier 2003 devant i¢ Bureau de ia commnsslon cantonalé des CASS Mcnsxeur Unger a

- déclaré son intention 'd’ ‘entreprendre avec son Secrétariat général-une analyse de la situation de
F«informatique socialex afin-d'envisager les mesures urgentes nécessarres asa sécurlsauon el
de faire glaborer.un plan d' actnon along terme, i

L'élaboration de'la démarche permeﬂant d entreprendre ces travaux a été conﬁée par Madame

Da Roxa. Secréta\re générale du DASS, 4 Monsieur Vallélian, secrétanre-adjomt au DASS, quia’

pu compter surappui‘de trois expens Messleurs V(ktor Bauch Serge Burkl at: Palrlck Molse‘ é*
la direction di projet. :

L'ambition de catte direction'de prqet a élé d‘assocler I’ ensemble des niveaux de responsabxmé,”v ;
-~ dans Ia Struclure’ décisionnalle. da- profet, du' Conseiller d'Etat 4 Tutilisateur, afin de disposer

2 d'une cotigrenice entra {es ObjeGlVfS s!ratégiquas et ies évoluﬂons mformat;ques au serv1oe des‘ i
“metiers. :

‘La structure de e prujet compte un comﬂé de Ilotage présldé par (a Secrétalrs générale du e
DASS et composé ‘des. directions -générales des ‘trols institutions, “ainsi -qu'une -commission .
informatique - fonclionnant en groupe de projel - oompcnam 15 17 directions opérauannell&s s
. des inst!tuuons etdu S|S préstdée ‘ad intérim par | Monsleur Valléhan : gt

- Celle démarche a alnsi mobiliga tant les dirsctions ‘générales que (65 dmacﬁons operancnnaites, ;
; des msuluuons oy encore certalns chefs de sec nt pour les ut:ilsatems

. ‘Au terme omhalament prévy de ce projet, lanoé la dlrecticm dit projet L i

,de présentef une synthésa de son bllan ponan’é 3
e dérolifsmant du pro;et
2 Iévaiuation des résultats et des p‘roée;s,s“l}'s':‘ [
3. des enseignemems et beneﬁces H V
4 s proposibons pour l‘avemr

Les rapports présentés a la fin de chaqus élapa renseugnent en.détaill sur la dérculement: du
- projet et sur V'évaluation des. resullats et pmcessus Le détaﬂ des ensergnements ef suggestions
figure dans le bilan de fin de projst.:
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TREL | PROJETIS - informatique satiale | © 7| Synthans d blan du st 1S, au 15 déceribre 2003 1

1 Déréitlement du prejet’
] Le projetiS comportall trms étapes
: P A » Ana!yser et comprendre :

Cette étapa isalt & recenser lés activités’ do chacun des 155 secleurs ‘des trols’ instituhons R
‘‘bénéficiaires des préstations -du’ Service. dlnformsthue Soclale (SIS): et didentifier: tes
problemahquas organzsahonnelles ou 1nforma0ques en lhn avec | ¢ info anque soc»a(e au
“:sens large. i iy i :

¢ oagy Sécunser. agiret dépanner

I était prévu de démarrer des. actions: de secunsutlon pour’ les problémathues cnttques et de 5
décrire des pistes d’'amélioration pour les dulres problemathues

. WP Prtorlser et etabllr un plan d’ ‘action;

Cotte étape davait permettre o élaborer des pians de projets pour la résoluﬁon de Iensembie: s
.. des autres problémauques non.encore traltee duran! f! atape & S,

- A hssue de xes: lrois etapas ‘it dtait anv:sagé de d|sposar dun. plan d'action générat qw :
- permette d' améliorer !a maitrise'de ' « mformatuque socuale » etla cohérenca des pro;ets initiés,

: 2 Ev',a'l‘ua‘tlyon des té#dlﬁts ‘e,t de§ pra@essﬁé

L Les travaux effactués durant l éiape "A" om permis

‘s de décrire I'organl ‘,ﬂon, .

e d'ldenm' er !es rasponsables de chaque secteur opérauonnel ;
s de recenser les ouuis mformauques (a ‘pllcations) enusage ¢ ay seln das insmuuons
e de collecter les problémanques exprimées par les

|saleurs,

s .de mesurer I8 ‘niveau de qualite de l‘ounl mfo; ,dtnqus at des :secteurs an'
impuﬂance les uns par rapport al autres :

,Pres de 640 ‘activiles des institutions ont ainsi été décrltes et prés de 1800 prob!émahques,
annoncées, certalries redonda s, donta diversita st I‘amp!eur ont. ameng: 1a direction de projet
& proposer. de fixer.des pnorm,s»de traitement, ‘au travers de 10 4 es dans lesquels 170
pistes d° améhoratlon ont ensuite #tédécrftes. "

r' que lsurf‘ o

‘ Orgamsés als fravers de ces 10 lhémes. les travaux-ont sulvi Iordre deg priorités ot om amend

les institutions 2 progresswemem passer d'un mode de travall « insututlonnel % & un mode de
travail transversal.

Durant Pétape "S", les domalnes #'risques qui nécessitent une améhorahon urgente ont éte s -

en évidence, tels que e réseau, la bureautique et les applicahons transversales essentielles
(DU, finances et ressources humaines),
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Pami les 170 paste's d‘arviélioratnén 44 pistes daméfioration etaxent sufﬁsamment aboutles et o
ont permis-de formaliser 7 plans. qualité pour des mesures urgentes. ‘concrétes. Ceux-cl ont 8té -
decrits en respectant un modéle de plan qualité de projet standard adopté 4 cette occasion.

Celle approche 2 permis ") factualiser les ob;ecufs etfes moyens nédcessaires pour_les; -
alteindre. Unplanning réaliste de mise. en cuvre a pli'dtre’ élabore, intégrant,
projets; les 17" projets ‘du ‘S| S deja an cours; replan s; et amsu que Tos activi
mamtenance ¥

Dans de nombreux cas; ie esoi de moyen supplemen’tanes a ceux mmalement prévus a é\é
mis’ én:-évidence. et lorganisation clatifice Les évaluat:ons des charges des pro;ets ont
forferment da &ire remanices.

Dés que les 7 masures urgemes auronl 6té manées aterme, eninron 28% des prohlémathues

initialas: exprimées par les secteurs :seront résolues; “confirmant par 13 'méme leur caractére -

dimportance et de priofité. La dale de-fin prévue & e ]our varie selon Ies mesures emre fin-juin
et fin'septembre 2004 :

Durant laupe w®P", || a été jpossible d‘etendre la- demarche & tous les ‘projéts 4 lancer,
d'organiser la lancement des mesures urgentes. et de: produlre le.ptemier tableau globat des -
pro‘ets synthése des actn:ms &n cours et prévues, :

Ce tableay comprand lerise mble des ressources (utll'sa}e 3 i j ;
les mesures urgentas, projels SIS et auties travaux de 6e, | présente & ce jour:
plus de 50 projets; qui sont désormais deﬁms ot orgamses avec des ressources affectees et une

date dg début et ds fin connise.:

La mise en parallele des aclivites et des projets parla ction de pro;et (DPROJ) a permis, de ke
résoudre facilement :les éventuels conflits de. dxspon ilite des e sources et dapporter les
mésures de corractions: nécessair : ;

te travail prévu urant (étape ) 6(re fotalement finalisé, Gl .
sont encore’ en atfente  des ressource: comp|émenta1res nécessaires  pal cunﬁrmer e
lancement. des projets. De plus, tous fe plans qualné né'sont pas encore rédige .

Les raisons pr!nc ales des d ltés & termirier les tra tix: sont Ia forte surchargae de: travalt

des acteurs, les lacuries en gestion de projat, {'tiisatio : f
st.d’outils ‘de suivi, le peu d" lilisateurs susceptibles d'dtre dé!egues polir, élaborer de nouveaux, T
prcjats ainsi gu'usie coordination das pro;ets transversaux ey developpée i

"3 Enselgnements et bénéﬁces .
Les bénefi ices de: catty démarche sont aukanl subjacms qu ub;echf

Le plus important & relever est gans conteste I'état; d’espnt qu[ a anfmé lés acteurs impliqués..
Consclents te. I'ampleur. de la‘ tache, les membres ‘de la cammission . informatigue ont pu
partager leurs. probiématiques réciproques, mieux se: nomprendre ot fixer salldairemenl des
priofités pour rechercher des solufions communes.

Organisés' ef dix comités: de- pilotage réunissant, par théme un représentant de chaque
institution ainsi-que du SIS, les travaux de desciiptions des nouveaux projéts d'amélicration ont
¢t¢ menés dans une démarche de gestion de projet commune avec un souci d' efficacité ef de
pragmatisme.
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PROJET [§ - Infarmatiqus sociale’~ | h Synindse du bitan du projet 8, au 15 décenibre 2003

Le recours ‘aux ouytlisf de’base nécessaires & la gestion de projet; tels:las plans quallié, la
clarification: des, objeclifs et des moyens, el 'élaboration de rapports d’avancement, sg sont

avérés mdnspensabies. Leur ‘pratique : systématique doit : étre étendua -par. des achons de‘ g
“forrnation, & tout acteur impliqué dans la conduite de projets. .

" La - commission mformatique ayant’ tohistatd “que 1‘mformatique nest pas gy une aﬁalrej"

d'nnformatsaens a convenu qu'll st essentiel ‘qua-chaque. institution définisse’ par secteur

opératicinel une personna répondama de l’informathue (utllisateur).afin de constituer un. néseau' o

[de refalsg, garanﬁssant une mcrd!nat:on sfﬁcaoa enitre las ytiisateurs.et Ies pro;ats

La ‘commission mformatique ot le comite de pllotage ont ié1é confrontés &la su}charge des

: | différents acteurs, provenant d'une participation & nombre de projets. transversaux, groupes ad”

Compte ten de Iensernble des constets et ensefgnemems ll paraTt mdispensable pour .

B avant 1oute commuirication; o

hoe, comrmssnons de: coordma(ton et autres projets métiers ou mformauques

Un des principaux ensexgnements pone sur la nécessité de dlsposer au plus haut niveal, d'une’
vision et d'une coordination commune de Fensembie des: projets, mandats et activités pour en
*‘permetire  I'aboutissement. Une - démarche: équivalents " visant 'a . fixer ‘des pnontés et la

coordmatlon entre ces acuons ‘ast nécessaxre et devra étre entrspnse début 2004
4 Propasmons pourl'avenlr

l'avenir

A de travailier & metire en phase ia’ wslon de la Présudence du DASS avec oelles des

- BuréaUx du Conseil d'administration HG ‘et du-Conseil. de foridation- FSASD sur l'avenic

““deJa;structyre. HG—FSASD DGCASS afindy |nscnre des projets transversaux cohérents L

et réalnstes

réglle capacué des msmutlons dles réalvser &n termes de dlsponlbﬁlté et moyens
< de metlre en ceuvre une coordina!non de I'ensemble des pro;ets fransversaix; ehtre Ie

Secrétariat’ général du. DASS st les’ différentes’ directions générales, HG, FSASD etr

DGCASS; afin d'en assurer
© D de termmer dvec Factuelle

ccnduxte opérationnelle condmonnant Ieur réuss te,.

permanentes nptes 3 dévslopper la sulte des travaux dans le: domame de l’mformabque
.. /soclale.

Au nam de I" dlractlon du pro;et is

 Marc VALLELIAN

itie, r‘avec la Premdence. tes bureaux des Conseals et les
DG un processus de faisabilité des nouveaux projats, par.une évaluation prealab!e dela-

gction de pro]et at ia commission mfon-nathue les travaux_' v
inttiés dans e.cadre du projet IS et de maftre en placa une structire et une organisation
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Tableau des thémes '

F, Budan, M.

1. |DUTmétier (HG, FSASD et DGCASS) - - Ziinden

: 2°. |[RESEAU (CommunieaﬂonGASS-SISanlernrpﬁnnreseau)' i L. Bararesco, C.-A.

3 |intocentre |0, Pitet PMosimarin

&7 |Finances < Qpale - PGS 7 T e O Eqger, D, Pitt.

5 GG : e S e "IN ot 0, Krels

‘6 |allocaiion des ressources st aiivi 1 L o E Selasse, B, Motou |

L g Slsi:.Orgajnlsadbn'despmcessusenvéSIS atinstiutions £ Solisse, G, Liini o

11 . |Miciosat (Officeexcel) - Ee e Gor G, Soler

420 faroupwise e Chl i peyret Pase

13 "U!ysse",‘ﬂa,nnan‘ g : : i : 1o Egger:
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. 0407 Bépartsment
. pf w3 del'Action Socidle -
*m D?D et deta Santé
Déparsment [ B 1y M. Claide TORRAGINTA, Président
de taction sociale st de la'santd.* e ;" M. Dominique BELLI, Vice-Président
: . *": Conselt d'administration de
LE CONSEILLER DETAT - PHospice général : )
: R g Cour de Rive 12
Rue de 'Hotekde-Vile 14 - : Case postale 3360

Casa postale 3984 - 1211 Genéve 3 E
1211 Geneve 3

Genbve, le.7 mai 2004

Concerne ¢ comptes 2003

Monsieur le Présidant, :
- Monsieurle Vice-President,.

Jceuse réception de votre courrer du 19 aviil 2004, refatif & Pobjet Gité en titre, dont le
contenu a retefnu ma metlieure atlention et vous falt part de mes commentaires'sulvants : -

Al forme

1. Votre Conse | 2 pris connaissance d'un projat de rapport de Vauditeur dans'sa'séance” -
du g avnl 2004, :0r, le rapport de. l'auditeur joint aux comptes 2003 est daté du 2 avril
2004. Je vous remercie de bién ‘voulsir me confirmeér qu'il s'agit du méme document
{projet de rapport et rapport définitif de l‘audlteur) et que clest bien surfa base du rap-
port défmtrf que votre COnsexl a approuve {es: ceomptes

2. Les é&fats financiers émis par THospice géneral présentent.un certam nombre: de points
qui nécessitent des explications complémentaires, Afin de les. abtenir, une $éance sera
convoquée, danisles meilleurs délais, par fa secrétaire génsrale du DASS, 4 laduelle

- assisteront la direction générale de 'Hospice général, les réviseurs, ia dxrectlon générale :
de l'action sociale etle secrétanat général-du departement. :

3. Le rapport de l'auditeur mentionne les annexes quita ..ertrf ées, sans pour autantque
celles-ct solent jointes au rapport. Je vous remercie de bien vouloirms faire parvenir
dans les meiiiaurs délals te rapport de l'audlteur avec les annexes mentiornées.

Auford':

Dans son rapport daté du 2-avril 2004, 'organe de révision, PricewaterhouseCoppers, émet
plusleurs limitations, notamment « En raison de lacunes organisationnislies, qul se
manifestent en particulier par des dysfonctionnements informatiques et des faiblesses dans
les procédures de contrdle intarne, ... »,
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L‘organe de révsslon expltctle encore que . dimportantes mesures orgamsatlonneﬂes,
" notamment pour paliier les dysfonctmnnements Informatiques et les farblessas dans: !es
procédures de contréle fnteme doivent étre entrepnsas & bréve. échéance

De facto, I& lien de causalité que vous évoquez entre fe manque de fiabilit des dtats fi- - -
nanciers et fes difficultés informatiques semble faire fi des décisions organisationnelies et
managériales prises par la direction génerala de I'HOSPICE génaral, lors.des deve]oppementsl
de Ja nouvells application. et 'de sa mise en ceuvie. | 's'agit notamiment de la-décision de
mise ef ceuvre du nouveau systéme informatique en Juillet 2001; pnse parladirection
générale de {poque; sanstests & grande échelle et sans double saisio dans le systéme
existant. sans retour en arridre possible; sans validation de migration et'seo sans infor-
“mation préalable de votre Consell. L’ensemble de ces décisions ont condult aux difficultés
rencontrees depuxs fars.

Par ailleurs, e messsge du Conse:l d'administration encarté avecles dacuments transmns le
19 'avrll 2004 omet les considérations sur Tengemble des lacunes organisationnelles pour g’
porter exclusivemerit sur les « graves dysfonctionnements des diverses applications.
informatigues:.. » et conclure parie « souhair . d'une mise en couire rap:de de ce prcyet-—
Finances et Controliing P .

i L'expénence a démontré que fa qualité des développemants informatiques dépend.
essentisflerent de la qualits de 1a préparatlon d'urie organxsatnon adéquate fondée surdes
régles cialrement définies. :

En léta: dela sltuat»cn of des constats de lorgane de re\.nslon il est essenhel defi abxl:ser

les systames existants; opération donit le prérequls passe parwne amétioration préalable de

P'organisation interneé de THospice ‘général, en particutier dans'la sécunsa(ton des regles de -
) gesnon des métiers en lien avec las régles de gestion comptable

Cette étape essennelle vnse a redressar la situation: dans des délars excess:vement colirts, -
o délais dépendant prioritairement de fa disponibilité des utilisateurs pour redresser
[ ¥ orgamsatlon lacunaire, Le DASS sera en mesure d'appuyer des demandes précises de
carrection Iorsqu ‘aura eté démontree la fzabxhte da l’organlsat on décnte :

Enoutre, gréce au'projet 1S mis en osuvre dés mai 2003 & ‘ma demande fes: chfferents ol

ments de factualisation sont progresswement disponibles et viennent renfbroer fes constats

. de PricewaterhatiseCoppers, ainsi que les conclusions du rapport effectué par MM. Leclerc

et Fuss de 2002 & ma demande; 4 savolr d‘lmportantes facunes d'organisation.de projet, .

d'analyse des processus et dintégration managenale au sein de l'tnshtutlon ont condult ala
sltuatlon d‘aujourd‘hux !

Dés Iors je vous invite & rapidement renseigner.le comrté de pilotage 'S :

o  Surlétat d'avaricement du projet irterne HG-Asoc visant a: fedeﬁmr les regles
de gestion du métier et sur|a date de fin prévie;

o Surlétatdes réflexions internes HG précisant factuellemerit les écarts entre
les:informations métier-Asoc et celles entrant dans ['application comptable.

Pour ce faire, la direction du projet IS « informatique sociale » se tient & disposition de vos "
directions concernées afin d'évaluerle plan d'action que I'Hospice général va metire en
ceuvre all plan organisationnel pour pouveir prioritairement améliorer:ses procédures
internes, prérequis atoute demande d'amélioration des systémes d'information.,

Tel.:+4122327 2900 - Fax:+412232704 44
. wwwv.genave.chidass/
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Enﬁn, l&-message du Conseﬂ d‘admlnistration mentionna un montant de'f 2‘500‘000 de i
~ budget dinvestissement quine figure nulle part, ni dans les comptes 2003, ni dans e prajet - -
de budget 2004 Je vous demande de b|en vou!o:r Vous: déterminera cs propus

LW
NN =

Envous remerclant de l'sttentlon que vous: porterez ala présente et dans l‘attente des divers;’
compléments demandés, je vous prie de’ croire, Monsteur ie Présadent Monsieur le \Itce—
Président, & mes salutatlons dlstmguées

Cople e Mie Marie Da Roxa
' - M Dominique Ritter
<N Marc Vallélian

Cople Intemne 1 = ‘M. Michsl Génezy "~
. "= “Mime Nicole Fichter .

T8l %4122 327 2900 - Fax: +41 éz 270444
www.geneve.ch/dassl
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5 B
ooao Département ,

0 = O del'Action Sociale
O 0O O s delfaSanié

Département ’ Madame Véronique PURRO

de l'action sociale et de la santé Présidente de la Commission
, de contréle de gestion

LE CONSEILLER D’ETAT 2, rue de 'Hotel-de-Vile
Rue de IHétel-de-Ville 14 Case postale 3970

Case postale 3984 - 1211 Genéve 3 1211 Genéve 3

Genéve, le 4 février 2005

Madame la Présidente,

Je fais suite & votre courrier du 20 janvier dernier, lequel a retenu toute mon attention. Vous
trouverez ci-dessous les éléments de réponse a vos interrogations et je saisis I'opportunité
qui m'est donnée ici de dresser un bref état des lieux concernant les chantiers en cours

" dans le domaine de l'informatique sociale et d'effectuer quelques rappels. .

1. Ralentissement dans I'émission des chéques a ’Hospice général
1.1. les plages de numéros de chéques

La Banque Cantonale de Genéve (BCGe) met & disposition de 'Hospice général des plages
de numéros de chéques utilisés notamment dans le cadre de 'Action sociale (ASOC).
Lorsqu'un assistant social souhaite émettre un chéque, il utilise le progiciel PROGRES qui
va effectuer la recherche de numéros de chéques dans les séries mises a disposition par la
BCGe et faire remonter les informations & I'assistant social.

Le probléme qui s’est posé en décembre est que la BCGe n'a pas émis les plages de
numeros de chéques. Donc, au moment ol tous les numéros de la derniére plage ont été
utilisés, it n'a tout simplement plus été possible d’émettre des chéques, puisqu'il n'y en avait
pas de disponibles. En conséquence, PROGRES cherchait en vain ces numéros.

Ce phénoméne de ralentissement s'est accentué du fait de la forte augmentation de fa
demande de chéques a la veille des fétes de fin d’année (4000 chéques ont été édités entre
le 16 et le 20 décembre).

Pour débloquer cette facheuse situation, la direction de I'Administration des FinancesAde
I'Etat est intervenue directement auprés des instances dirigeantes de la BCGe. Le 21
décembre, une nouvelle plage de 20'000 numéros de chéques était émise.

1.2 dysfonctionnements informatiques : la conséquence et non la cause !

Fort logiquement, la situation décrite ci-dessus a généré d'autres problémes, indirectement
liés a linformatique. En effet, le blocage de I'émission de chéques a généré d'autres
blocages. Cet « effet dominos » est largement d au fait que PROGRES, lorsqu'on lui
demande d'aller « chercher » un numéro de chéque, va effectuer cette requéte toutes les
trois secondes jusqu’a obtention du résultat voulu. En conséquence, vu le nombre de

Tél.: +41 22 327 29 00 - Fax:+4122 327 04 44
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demandes de chéques, c’est tout le systéme (et pas uniquement les requétes lices a
émission de chéques) qui a été considérablement perturbé et « tous » les utilisateurs en
ont subi les conséquences.

Les problémes ne sont donc qu'« indirectement » informatiques, car si les utilisateurs ont
malheureusement été considérablement ralentis, voire bloqués, sur leur PC, l'origine de ces
désagréments n'est pas informatique. Ces dysfonctionnements en sont bien plutét la
conséquence et non la cause !

1.3. les récents développements occasionnent des ralentissements

En janvier dernier, le systéme a 4 nouveau connu un fort ralentissement. If avait pour origine
les développements intervenus au niveau de PROGRES. Identifiés, ces développements ont
fait 'objet d’une analyse en proforideur et ont été redéfinis par le SIS. Aprés ces travaux
d'optimisation, la durée d'une opération lancée par un assistant social est de moins de 30
secondes et en général de moins de 5 secondes.

A la suite de cet épisode, le SIS a décidé qu'il procédera dorénavant & des tests réguliers de
ces opérations (et des développements les concernant) ~ lesquelles serviront d'indicateurs —
analysera directement auprés des utilisateurs les traitements restés trop longs. A cet égard,
par souci de complétude et de transparence, il convient de signaler que le traitement des
opérations reste extrémement long au RMCAS et que le SIS étudie en détail cette situation
pour y remédier.

1.4, probléme connexe : les antennes

Certains CASS, isolés géographiquement, sont reliés au réseau informatique par
I'intermédiaire d'antennes fonctionnant via les ondes heriziennes. Plusieurs de ces antennes
sont tombées en panne en fin d'année.

il m'importe de préciser que !'obsolescence de ces antennes était connue de mes services,
puisque leur remplacement (physique) - par une technologie plus récente, plus fiable et
assurant un plus haut débit - fait I'objet de projets prioritaires. Toutefois, I'autorisation de
'OFCOM (Office Fédéral des Télécommunications) nécessaire a leur mise en place, a été
délivrée avec six mois de retard par 'Office en question (en janvier dernier). Dés lors,
I'objectif est que ces projets prioritaires soient finalisés d'ici la fin du présent semestre.

2. informatique sociale : le projet IS et quelques rappels

Outre ces problématiques que I'on peut qualifier de « conjoncturelles », je tiens ici a vous
présenter un bref apergu de I'important travail en cours et vous rappeler quelques éléments
déja évoqués en plusieurs endroits.

Pour faire face et remédier & d'importants problémes de fonctionnement de l'informatique
sociale, j'ai institué en été 2003 un projet d'informatique sociale (« projet IS »), dont le
comité de pilotage (CoPil) est présidé par la Secrétaire générale du DASS et composé de la
directrice de la Direction générale des CASS et des directeurs de I'Hospice général et de la
FSASD. Le directeur du SIS participe également a ces travaux.

Le CoPil a effectué un immense travail depuis un an et demi : tous les problémes majeurs
liés au fonctionnement de I'informatique de 'Hospice général ont été cernés, étudiés et
décrits. A partir de 13, des solutions ont été cherchées, afin de permettre de simplifier les
requétes et leur nombre, afin de stabiliser les applications et de fiabiliser les traitements, les
flux et les transferts d'informations, et les transactions.

Tél.: +41 223272900 - Fax:+412232704 44
www.geneve.ch/dass/



RD 531-A 62/85

Par exemple, il a été constaté que PROGRES - l'interface métier — et PCS - l'interface
comptable — communiquaient mal I'un avec ['autre. De fagon schématique, cette situation
s’explique principalement par le fait que les taches demandées a PROGRES en lien avec
PCS (requétes, par exemple) n'avaient jamais été clairement définies. En conséquence,
I'espace d'interactivité entre les deux interfaces est totalement embrouillé. Ces requétes ont
été analysées et décortiquées une par une et recrées en évitant le passage par ledit centre
d'interactivité. Cette partie du projet IS intitulée « sécurisation des processus métiers et
finances HG » a démarré en 2004 et se terminera cette année. Chaque modification de
requéte est diment validée par 'organe de révision de I'Hospice général,
PricewaterhouseCoopers. Précisons encore ici que |'Hospice a mené a bien un et important
projet visant & définir toutes les directives-métiers nécessaires (90) (projet GAP finalisé en
_novembre 2004).

Les autre pans de ce projet pour 2005 sont, de fagon synthétique :

« migration de I'actuelle vers a nouvelle version de PCS, laquelle s'appuie sur la base de
données Oracle ;

¢ rendre indépendant PROGRES de PCS via une base de donnée séparée pour chacun
des deux progiciels': actuellement, parce que PROGRES et PCS sont hébergés dans la
méme base de données, toute intervention sur I'un impacte nécessairement l'autre. Pour
sortir de cette dommageable interdépendance, on va créer une base pour chacun des deux
progiciels, une base optimisée pour chaque environnement. Ainsi, pour l'utilisateur, le
fonctionnement de F'un n'étant plus entravé du fait de travaux sur l'autre, la rapidité et la
fiabilité devraient étre assurées. Aprés cette premiére étape, I'objectif sera de séparer, du
point de vue fonctionnel, les deux bases de données. L'indépendance souhaitée et
nécessaire sera alors atteinte et, en outre, cette avancée constituera le premier pas vers
I'autonomie vis-a-vis du fournisseur.

D'aucuns estiment sans doute que I'énergie dépensée dans ce fastidieux projet aurait été
mieux placée en changeant tout le systéme. Ca n’aurait sans doute malheureusement pas
été si simple. Une grande partie de ces taches constituent une étape qui avait manque lors
de la migration vers le nouveau systéme d'alors, PROGRES : |a définition des besoins des
utilisateurs (cf. directives-métiers), leur traduction en termes informatiques, la description
claire des terrains de travail des progiciels (cf. I'espace d'interactivité mentionné ci-dessus),
I'élaboration de régles pour l'utilisation du dossier unique informatisé (DUI). Ce travail serait
de toute fagon a effectuer pour une nouvelle migration ! Concernant ces derniers aspects, je
tiens a rappeler I'existence d’'un rapport sur le déploiement de PROGRES au sein de
I'Hospice général effectué a8 ma demande par MM. Jean-Marie LECLERC, directeur du CTI
et Jacques FUSS, directeur informatique aux HUG. La lettre d’accompagnement (cf. annexe
1) de ce rapport conclut notamment :

au niveau technologique : il faut réaffirmer clairement que le choix pris
[PROGRES] n'est pas remis en question, mais doit absclument étre au service de
Forganisation et ne doit pas étre présenté comme réponse universelle, mais
intégré avec un déploiement des technologies adaptées aux besoins spécifiques
(ex. : assistants sociaux, procédures administratives et financiéres, et autres).

Nous tenons a préciser que le produit répond a de nombreux besoins, que
tout n'est pas aussi négatif [...]. Notre analyse ne se veut en aucun cas
étre une attaque de personne, mais il est urgent de stabiliser cette
application en éliminant définitivement la confusion des origines du
probléme pour aborder des solutions dans un climat serein et constructif.
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3. Utilisation du progiciel Progrés dans le cadre du projet de revenu déterminant
unique .

« PROGRES n'est certainement pas I'outil nécessaire a l'intégration des différents systémes’
d'information de Etat impliqués dans le RDU. Son utilisation ne constitue toutefois pas un
obstacle supérieur aux autres systémes de la méme génération (des développements
spécifiques devront &tre envisagés », telle est 'une des conclusions & laquelle arrive M.
Jean-Marie LECLERC (lettre du 20 septembre 2004 a mon intention, cf. annexe 2).

-Lors de son audition devant la commission des affaires sociales le 19 octobre dernier, M.
Leclerc aboutit-aux mémes conclusions : « Progres a été congu de maniére verticale {...]. Il
est difficile & gérer transversalement. Cépéendant, il n'est pas un probléme pour ia mise en .
place du RDU ». De fagon schématique, cela signifie que si le RDU est considéré comme
une étoile, PROGRES peut &tre une de ses branches mais en aucun cas le coeur de ['étoife.

Comme {'avait alors annoncé le directeur du CTI, en vue de I'application concréte du RDU
avec PROGRES, une étude, dont la mission, le périmétre et les délivrables ont été définis
avec le CTl est en cours. Des précisions figurent a ce sujet dans la présentation faite par M.
LECLERC lors de l'audition susmentionnée (annexe 3). Je ne manqueral pas de vous tenir
informée de la suite des opérations.

" Enfin, la question m'est également posée' de savoir st PROGRES fonctionne dans les autres
services ol il a été implanté. Pour les domaines qui touchent directement le' DASS, & savoir -
'OCPA et ['Aide aux requérants d'Asile de 'Hospice général (ARA), je me plais a signaler
qu'il fonctionne & la satisfaction des utilisateurs. A ma connaissance, il en est de méme au
SCARPA (Service d'avance et recouvrement pensions alimentaires), lequel dépend du DIP.

Vous l'aurez sans doute compris; mon objectif général, avec l'informatique, est de faire
mieux, beaucoup mieux avec l'existant et.les moyens a.disposition. La philosophie qui sous-
tend cet objectif est qu'aujourd’hui, on ne cherche plus-a changer les systémes du fait de
leur obsolescence, car celle-ci est nécessairement rémanente, en informatique sans doute
plus qu'ailleurs. Le temps est celui des changements dans le systéme, a la fois pour des
faisons techniques, de quantité de travail, pour des motifs financiers et surtout, car quels

" que soient les choix effectués, 'obsolescence guette fatalement. Les maitres-mots sont

donc intégration et développements et avant tout peut-étre, définition des processus-
métiers.

En espérant avoir pu répondre aux questions qui m'étaient posées et dresser un tableau qui
vous sera utile, je vous prie de croire, Madame la Présuiente al'assurance de ma parfaxte
considération.

Pielre- INGER
Annexe(s) mentionnée(s)

Cop.Ie ;M. Claude TORRACINTA, présidént du Conseit d'administration de
'Hospice général
M. Jean-Marie LECLERC, directeur général du CT!

Copie interne : Mme M. Da Roxa ; Mme N. Fichter ; M. M. Génczy ; M. B. Levrat ;
M. M. Mansey ; M. M. Vallélian
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" métier et [a couche utillsateur offre dey possibilltés de réutliissr les sevices de fa oouche méﬁer c8 qul
T est nécessalre lorsque fon vaut faire lntsragir dn‘férenhs systémw -

. Langage proprlétalm 4

F gtés est un’ systéme propﬂétaxra écrit & fatde dun langsge lnfon-nabque s'candard (VB Visuat
- Basls): Gomme la majotits dés progliels, son cade est propriétalre et; dangle ms dace progiqel peu
’ répandu Tauta mcdlﬁceﬂcn nmpl(que x'engagement du foum!sseur

" Proglld Ll C

 Un prug!del (oontracﬂon des mots pmdult et 'Icgleiel) esz un ensembla de moduiss paramétrab]ﬁ
offrant Un ensemble de services génériques. Le paramétrage permet d a\'fapter le sysléma au contexts
disirg, sanis faire de-dévelappement spécifigise, L'avantays théarique est de ravolr quune versiondu
‘cdde (trés gros avantags pour le founlsseur qui d'a pas différentes verslons & gérer) Le cllent pam
hénsficler des- mises 4 jour, du progicie! lors de dsveloppemen‘rs spécxﬁques, oeux-d dolvent atre’
. rélntégrés & chaque hauvelia verslon di loglcfe) .
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. . Pageras -

. Progrés

Progrés. est présenté comme un progiclel, e qut signifis qul dait #adapter aux bescins spécifiques
. des métlers bilisateurs.unlquement & Falde.de pareméirage. Naus avons pi ‘constater que ce n'est
pas_le ¢as. (dificults -de salisfare les ‘besolps ou projet BDEMS) : I'OCPA " nécessite’ des. .,
+  déyeloppements Importdnts du code. C& progiciel est'utllsé dans diffarents services malé chaque .
impiémentation est spacifique, doly une jmportante diversits desversions, - - LT

" Lntégration avec d‘éutrqé systémes Hest pés un Ea!nt' fort ds ce progicisl (par gxa’rhp’!a{ dlﬁ'lcﬁltéss‘ o
; congtatées avec la solution Proconcept). - - .7 . o - AR AN
- {65 diffcultes rencontrées fors deb ifférantes réasafions.font preuve €in mandue de maliss, siissl -
. -blen-eny Inteime qu'er extéme, de cette solution. Cela paraft peu adéquat lorsque 'on & besoin d'étra - -
_fiexdble. Toute modification et évolition dans Pfogrés nécsssite {intervention de son foumisséur, ce qul” .
- pase un probléme de flexihilits, de contrdle et de colt. L'gxpérience 2 montré que ceits Yoie et
- difficflement qualifiable st quantifiable,, © - N e e S
“Canclusions ) R

. Liarshitachire linservant e Progtés est dori pes I Sokion adéauats & n systbrie décgintraed * . -
-, deventifiteragl gves dautras Systémes informatique’s et devant falre prewve de RIS, .| - -
La dépendance envars I¢ fours

L setr est-un handicap cénfi?atr'l iqrs,qﬁe Pon a besoln ds‘séppleslsepomj
. ‘Sintégrer daris un monde hétéragane, De plus, kirspue e foumisseur fait prelva dun manque de -~ - -/
inaltrise, .cold amplifis grandement la problématique.” .~ © L L e A

. En coriclusion, Progrés nest cartainement pas foutll nécessaire 3 Inisgration des différents systémest
- dinformation de I'état Impligués dans’le RDU. Son ltifisation ne constitue toutefdls pas un obstatle -
" supérieur sux Autres systames de ia méma génération (des développements spéciiiques devrant gre ™
-, envisagés). S '
. .- Restent & votre djsposition pour tout camplément d'information; vious vous prions de ‘crolre, Monsleur :
. Je Consellier ¢'Etat, cher Monsleyt, & Pexpressionde nowsentimenis fes mellews. 7

.-

. : ',-. /v—- e T .
kR L .. Jean-Marle Leclerc . =, .
- . Directeur général CT1 . . :

-

Cople: . Madame Martine Brunschwig Grat, présidente du consell d'état ..
o « ‘Madame Marle Da Roxa, secrétalte générale S
. Monsleur Franols Walpen, président du groupe detravallROU | -
‘Monsleur Michel Gdriczy, directsur de Laction sociale - .
.. Monsleur Jean-Claude Mercier, directet opérationfist GTI
" "Monsieur Yvas Ligier, directeur déyeloppement CTi. .
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Diapositive 1.

- ' _Elements .
--d'architecture
‘technique:

> Introductlon . :

» Situation actuelle des systemes d’mformatnon
. » Progres': to be RDU‘or not to be RDU 7

> Proposition d'urbanisation

Les processus meuers sont supportés par Ies Appllcations
Les données sant décorélées des applications via les objels méﬁers
Cela donne une grande: souplesse on terme d‘adaptaﬂon

Les utilisateurs utilisent des « services » en acc

métrers peu lmporte ol sont localisées les données

AIMuc 3 ’pluo\hﬁh 'poum(nml AL Sl LEChRRL,
lors d( Apn awlihon par ,r- CoM.»zm dos aﬂuu
Sodses, 1 achbre 2004

édant &leurs apphcatlons pour réalxser Ieurs
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> Les systemes concernés par le ‘ROU {SAM, OCL, HG,

.~..) n'ont pas été congus pour |n!=raglr avec d'autres
systémes .

(ex : difficults o vac systéme de

» Systdmes bientdt obsolétes (pm]e!s de refonte en
questlon & élaboration) .

> Diffculté de modifier les systernes exlsunts (com
sxoess’f)

' » Organisation & cahler des charges du RDU en cours
d’élaboration

Les processus métlers sont supportéﬁ par les Apphcations
Les données sont décorélées des applications via les objets metlers
Cela donne une grande souplesse en terme d’'adaptation,

Les utliisataurs utilisent des « services » en accédant aleurs apphcaﬂons pour réaliser leurs

- métiers : peu lmporte ou sont localisées les données

' (Apphoations | p
mglers

Sty

Les processus, metlers sont supportés par les Appllcatxons
Les données sont décorélées des applications via les objets miétiers..
Cela donne une grande souplesse en terme d'adaptation.

_Les utilisateurs utilisent des « services » en accédant & leurs applications pour reahser leurs

métxers peu importe ol sont localisées Ies données
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Besoin dinteraction et de misa en cohérernce enire de mudtiples v
© | entitds, s de différents AR

Les processus métiers sont supportés parles Applications. L

Les donnéss sont décorélées des applications via les objets métiers. *

Cela donne une grande souplesse en terme d’adaptation, . . B

Les utilisateurs utilisent des « services » en accédant & lewrs applications pour réaliser leurs

métiers ; peu importe ol sont localisées les données.

: ; : Lg'
Campssawts [ Cemposets
aute
¥ e

T tactacene
andacarey

| Mitiey

.Et nous dispaserons alnsien ﬁnallté d'une ,appllbaﬂon opérationelle
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> Systémes basés sur Progres : OCPA, SCARPA, HG
Constats : pas réellement un’ progiclel, modlﬁcatlons Iourdes
pour ¢haque systéme : :

> Systémes initialement prévus avéc ngres, ma!s
nrientaﬂon acluelle dliférents : BDEMS §TG, SRJ

» Progres n'est plus conslderé comme pouvant atrale .
systéme de base du dossler social, il w'est pas compatible
avec fes besoins du RDU (transversallté ﬂexn:ulné :
adaptab:lita, i)

> Progres devra s'!nterfacer a ravenlr avecla CFl

Les processus métiers sont supportés par les Applications.
Les données sont décorélées des applicatioris via les objats métiers.
. Cela donne une grande souplesse en terme d’ adaptadun

Les utifisateurs utilisent des « services » en accédant a leurs applications pour reahser leurs

métlers peu importe ol1 sont localisées les données

les processus metlers sont supportés parles Appltcatlons
Les donnéés sont décorélées des applications via les objets métlers
-Cela donne iine grande souplésse en terms d'adaptation.

Les utllisateurs utilisent des « services » en accédant-3 leurs appllcatlons pour réahser leurs

métiers : peu xmporte ou sont Iccallsees les données.

A
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» Phase d'étude S -
. Uvrabie: cahlér des charges (planification + chiffrage)
> Projet de Lol . : :
. Livrable : financamant du prajet défisl

» Rdalisation .

* Prototypage | - .

- {Ivrable : prototype, validation du modals organisationnel,
" snelyssdétaliée . .
- Développement du dossler RDU. -
* s Uvrable : application de gestion du dosslar ROU

« Intégration des différents métiers

- Livrable ; solutions métiers

" Les processus métiers sont.supportés par les Applications,
Les donnéas sont décorélées des applications via les objets métiers.
Cela donne une-grande souplesse en terme d'adaptation. ' ’ :
. Les utilisatetirs utilisent des « services » en accédant & leurs applications pour réaliser feurs
- métiers : peu importe oll sont localisses les données. : o )

> Analyse des différentes options d'organisation et des .
impacts sur les différents systemes d'Infofmation concemés

» Livrable :,oahlef das chargés (aréénisation, architectufe
" fonctionnells, architecture techniqus, planification génarate,
colit (développement, infrastructure))- . . '

¥ Durée : ~6mols

$ Colt : 400 KCHE .

Les processus métiers sont supportés par les Applications.
Les données sont décorélées des applications via les objets metiers. . .

Cela donne une grande souplesse en terme d'adaptation. o :

Les utilisateurs utilisent des « services ».en accédant & leurs applications pour réaliser feurs
métiers : peu impgrte ol sont localisées les données. .
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> Déﬂnlhon d un peojet ds ol pour la panis technique du ROU

» Livrable’: rnancement

Les processus métiers sont supportés par Ies Appllcaﬁons .

Les données sont décorélées des applica’dons via les objets métiers. '

Cela donne une grande souplesse en terme d'adaptation. :

Les utilisateurs utilisent des « services » en accédant & leurs appltcatlons pour réahser Ieurs
métiers : peu |mporte oll sont localisées les donnees

. Accts aux données AFC, OCP
Guichet universel Valdation du foncionnement avant -

¥ @ % " 4 "leypigl ur'ganlsationnel
"-~.,.‘ - Misa eri place de forganisetion

Demande .do développer jution
Canstitution du dosgler .. wmnmw
saclal du demandsur
N ' 3 & Dossier RO papier

Ceicil  gaAM oCL  HG

Les processus métlers sont supportés par les Appl!caﬂons
. Les données sont décorélées des applications via les objets métrers
Cela donne une grande souplesse en terme d’adaptation.
Les utilisateurs utillsent des « services » en accédant & leurs apphcatlons pour réaliser Isurs
métiers : peu importe olt sont Iocallsées Ies données
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Informatisationy du dassier ROU ’

Constitution du dcssler par B
- farmulaires
- digitaiisation de certaing

Identiflcation demandeur - ments (GE

Accés données OCP, AFC docuinents (GED)

. Rscusn de la demanie’ .

. Sl‘a«ken’at
1".2’1 .

Les processus métlers: sont supportés par les Appllcatlons .
Les données sonit décorélées des applications via les objets méﬁers
Cela donne une grande souplesse en terme d' adaptaﬂon

" . Les utilisateurs utilisent des « services » en accédant aleurs apphcanons pour réaliser leurs

métiers: peu |mporte ol sont localisées les données.’

0 Gesﬁon des processus
" 4..——-—7. d'échangss .
d'lnfo’rmaﬁons entrales |
Gukchetuniverssl différents services  ©
. ‘. 1 {séquencement,

notification, transfert de
dornées,

. les processué méfiers sont supportés parles Apphcanons

Les données sant décorélées des applications ) via les objets métiers.
Cela donne une grande souplesse sn terme d'adaptation.
Les utilisateurs utllisent des « services » en accédant & leurs apphcatxons pour reahser leurs

‘métiers : peu lmporte ol sont loca!isées les données
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Dahier des charges
Analyse déteilée

Projet
de lol
Organisation
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Département : ' Madame Véronique PURRO

de Faction sociale et de la santé . . Présidente de fa Commission
: : de contrdle de gestion

LE CONSEILLER D’ETAT ’ : Rue de 'Hotel-de-Ville 2

. o Case postale 3970 -

Rue de 'Hétel-de-Vilis 14 ‘ . 1211 Genéve 3

Case postale 3984 - 1211 Genéve 3 .

Réf:s0t6s0-2005 ‘ : Genéve, le 3 mai 2005 .

Concerne : situation informatique & I'Hospice général - complément d'information

Madame la Présiderde, ‘
Je fais suite & votre courrier du 11 avril 2005, quuel a retenu toute mon- -attention.

En préambule, il sied de vous renseigner quant 4 la démarche de rappon d'incident. Elle a
été initiée & ma demande au sein du département de I'action sociale et de {a santé (DASS)
peu aprés mon arrivée. Le principe est qu’en cas d'incident, ce dernier est tout d'abord
identifié en tant que tel, puls analysé pour en identifier ses causes et comprendre le
cheminemenit parcouru jusqu'a sa survenancs, L'objectif immédiat est donc de comprendre
ce qui s'est effectivement passé et pourquoi, et ensuite d appliquer les recettes pour éviter
la reproduction de f'incident. L'objectif médiat — vous 'aurez sans doute compris — est de
passer de la « culture de [a faute » & celle du progrés, de comprendre pour améllorer et

. hon pas pour chercher des coupables ni sanctionner.

Partant de ce qui précéde, ['émets quelques réserves sur le bien-fondé etla loglque dela
transmission de ce type de documents'— destinés & améliorer les fonctlonnements mternes
de mon departement ~a votre commission. ’

Ce nonobstant, comme instamment demandé, vous trouverez en annexe :

» . lerapport d'incident communiqué en janvier 2005'par la Direction générale de a
! Hosp|ce général suite aux problémes mformathues depuis le 14 décembre 2004;

»  le rapport d' incident élaboré par le SIS complétant au plan technique le rapport
précité.

Je me permets d'apporter quelques précisions y relatives. Ce dernier rapport explicite le
fait que certaines corrections effectuées par le SIS, en coordination avec 'Hospice général,
ont porté sur le coeur méme des développements existant lors de la mise en ceuvre de
Progrés en juin 2001.

Cela confirme la nécessité préalable absolue de décrire de maniére détaillée une
organisation, ses métiers et leurs régles de gestion avant d’envisager quelque projet
informatique que ce soit.

Tél. : +41 223272000 - Fax:+4122327 04 44
www.geneve.ch/dass/
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Dans mon codm‘er du 4 février 2005, jattirais votre attention sur la décision prise de-
doubler le réseau d'antennes durant le premier semestre piutdt que de le renouveler
progressivement sur 2 ans, comme cela était initialement prévu.

Je suis-héureux de compléter cette information par un point de situation, & ce jour :

= les installations téchniques sont terminées pour 32 des 50 fiens, ou paires,
d'antennes; ‘ , :

* quelques sites sur 9 liens préts attendent de recevoir les nouveaux boftiers
techniques, derniére opération au plan des installations; le délai de fivraison est fixs
au 2 mai 2005, Dés linstallation, ils pourront également &tre mis en service;

« 9 liens sont en cours d'étude en vue de planifier les dernidres installations
négessaires; .

» . 11 llens sont désormais pleinement opérationnels avec la nouvelle technolagie et
ne rencontrent aucune Interruption.depuis leur mise en service.

Je vous confirme ainsi 'objectif, qui est de finaliser cette opération d'ici a la fin du présent
semestre, . . : '

En conclusion, I'apparition quasi simultanée de plusieurs problémes apparemment
disjoints, ayant abouti & un fort ralentissement des systémes d'information, a agi comme
un déclencheur d'effets dont fissue s'avére positive. lis ont perris ausst bien & I'Hospice
général qu'ad SIS d'améliorer leurs processus respectifs et conjoints ainsi que, pour le
SIS, d'optimiser les indicateurs de performances et de stabilité du réseau et des
applications. o . . .

De plus, les mesures prises entre décembre 2004 et janvier 2005 ont permis des
améliorations significatives des performances des applications utifisées par I'Hospice
général et la flabilité du réseau qui sert leurs utilisateurs. )

Je suis convaincu que la réalisation des autres projefs en cours et 4 venir permetira
d'atteindre 'objectif global de sécurisation. . .

En vous souhaitant bonne lecture, je vous prie de croire, Madame Ia Présidente, &
. l'assurance de ma parfaite considération. ‘ C

Pierre: g}(i? Unger

Annexes mentionnées

Copie: - M. Claude Torracinta, président du Conseil d’administration de I'Hospice
général .

Copies internes : Mmes M. Da Roxa, N. Fichter; MM. M. Génczy, B. Levrat, M. Mansey,
P.-A. Gobet, M. Vallélian o

Tél 144122327 20 00 - Fax:+41 223270444
www.geneve.ch/dass/ '
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NOTE

Direction générale .
Service d'informatique sociale

Destinataira(s) : " Monsieur Pierr_e‘.Frang.oiS Unger, Conseiller. d'Etat, Président du DASS

Expéditeur(s) : Marc VALLELIAN '

Concerne +. Rapport dincident du SIS au sujet des problémes rencontrés par 'HG en
. décembre 2004 et janvier 2005 .

Date ;19 avril 2005

Référence RN

‘Mansleur le Conseilier d'Etat,
A\

Nous avons 'avantage de vous éor_nmuniquer le rapport d'incident du SIS au sujet des problémes rencont}és
par lHospice général (HG) en décembre 2004 et janvier 2005, complétant au plan technique le rappart
d’incident élaboré par 'HG en janvier 2005.

Le 14 décembre 2004, 'HG a rencontré des difficultés dans l'édition des chaques en raison de l'utilisation
totale de numéros dans la séquerice de numérotation des chéques, dont la canséquence a été un
relentissement des systémes d'information jusqu'a leur blocage le 20 décembre 2004, auxqusliés se sont
progressivement ajoutés des probiémes de pure technique informatique entre Noél et Nouvel An, dans.

l'ordre :

1) Intervention du SIS sur une technolo:ﬁle d'antennes ; ’ '
2) Nombre important de chéques émis ayant amené fe systéme & ses limites

1) Intervention du SIS sur une technologie d'antennes

En attente d'une éutbrisation de I'Office Fédérat des Communications depuis 'été 2004, le SIS a
progressivernent dd intervenir de plus en plus souvent sur les-antennes, en particulier au niveau des
alimentations électriques et composants électroniques. -

" Une de css interventions a été maladroite et a provoqué une interruption momentanée du réseau, rétablie
dans la demi-oumée méme. . .

2) Nembre imgorlani de chégques émis ayant amené le systéme 2 ses limites

Apres communication au SIS, par la Banque Cantonale Genevoise, de la nouvelle séquence de numéros de
chéques, le SIS a rétabl fa disponibilité de I'application et de la possibilité d'émettre & nouveau les chaques
au mayen de celfle-cl, seule opération de correction effectuée & fin 2004.

Lo besoin de ratirapage conjugué au nombre important des dossiers 2 traiter sur la période de fin d'année
ont progressivement amens ie systéme & ses limites, ce qui a pu étre constaté par des mesures directes des
collaborateurs du SIS dans plusieurs CASS, en collaboration avec le responsable des systémes .
d'informations de PHG. Certaines opérations visant 4 [a préparation, au traitement et & 'édition des chéques
prenaient par endrait jusqu'a une demi-heure chacune.

STél:+41 (0)22 420 2520 Fax:-+41(0)22 420 25 21 marc.vallelian@ge-ariane.ch
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Le monitéﬁng alors en place pour Iss applications Progras et PCS ainsi que sur les serveurs et bases de
. donnéas concemnées ne permsttait pas de metire en évidence oes temps de réponse extrémement longs, du
falt que le SIS ne mesurait alors que'les temps d'exécution dans le systéme.

Cette situation perdurant au-dela du 5 janvier 2008, des séanices de crise Journalléres ont été organisées les
5, 8, 7 et 10 janvier 2005 par 'HG, auxquelles participaient le SIS. Elles ont permis d'identifier des points
majeurs d’amélioration ainsi que de confirmer des pistes qu'il faudra reprendre ultérieurement. .

3) Constats et enchainement des améliorations progressivement mises en oeuvre |

Constats Améliorations et mesures de suivi mises en ceuvre .
Problémes de Analyse progressive et emplrique par le SIS paur identifier les causes possibles de
performance ces problémes, alors méme que les syst®mes et le réssau paraissait en ordre,
. prenant conscience d'un écart entre lés mesures effectudes ot la réalits du terrain,
ce qul a permis d'identifier les constats sulvants. ) :
Serveurs on surcharge

Surveillance coritinue de la base de données Progrés-PCS pour détarminer les
traitements générant la surcharge. ’ . - .

En paralléle, mise en place d'une table de suivi des performances de chaque
traitement lancé depuis Progrés et survelllance continue des temps de traitement
du systéme au sein du SIS (temps de réponse de {a machine de production elle-
méme) pour &tre capable de mesurer fe temps d'exécution pius le temps d'attente
avant et aprés exécution.

Analyse continue des traitements et de laur prise en compte par le systéme.

" [Automate gérant la fila
d'attente .

Depuis T'origine, lorsque 9 traitements étaient pris en compte par la machine, les.
traitements sulvants étalent décalés de 18 en 18 secondes, amenant un délai
d'attente de plus d'une demi-heure entre le lancement du traitement par l'utilisateur
ot sa prise en.compte par le systéme. : ;

En conséquencs, corraction du programme gérant la file d'attents pour supprimer le
décalage et permetire que la machine prenné les traitements en compte en continu.
Le nombre de traitements simuitands passe de 9 415 pour une charge de micro-
procasseur de 78%. :

Découverte d'une
requéte non optimisée
dans l'interface ’

Une requéte de l'interface transférant des données de Progrés a PCS, dont le
développement datait de 2001, indiquait des temps de réponse de plusieurs
dizaines de secondes sur les bases de tests, . '

Le développement de la requate a été optimisé jusqu'a obtenir des temps de
réponse instantanés (améliorationde 104 1). .

Lourdeur de ['édition
du grand livre « axe
dossier » de PCS

%

Le temps de réponse était de lordre d'une heure. Cette &dition Slait uiisée pour
soit éditer I'ensemble des documents comptables concernant un dossier soit pour
avoir lensemble des documents comptables d'un compte pour 'ensemble des
dosslers, Ceci laissait ouverte la possibillté (le risque) da lancer en une seule fois
I'édition de Fensemble des documents de Pensemble des dossiers, soit la base da
données dans son entier. D

L'édition du grand livre « axe dossier » de PCS a été réduite 3 l'impression des
documents d'un seul dossier 2 fa fos. . L .
De ce fait, Ii faudrait encore créer uns seconde édition permettant d'éditer pour un
seul compte 'ensemble des documents de tous les dossiers. Cecl n'est pas prévu
ni demandé a ce jour. L'opportunité d'utiliser les outils infocentre devralt 8tre

.| envisagée dans Péventualitd de la confirmation d'un besoin,

Lourdeur de I'édition
du grand livie « axe

Mise en place d'un nouvel index sur le champ libre « texte » contenant le numéro
de dossler, ¢e qui a permis d’optimiser de 20 minutes A « instantand » le temps de

dossler » de PCS réponse de I'édition ci-dessus.
Idsntification d'un Le programme de suivi de la dette mettait environ 20 minutes par client, Le
traitement de 'ARA programme a té complatement ré-écrit, pour un temps de réponse actuel de I'ardre
trop long de 15 secondes. : )
Besoin d’augmentation | Ajout de 2 processeurs a la machine de production afin de pouvoir encore
du nombre de - augmenter le nombre de traitements paralléles par 'automate, qui est passé a de
traitements paralléles {152 25.
Réserve : 'augmentation du nombre de procasseurs n'améliore pes la vitesse
d'exdeution d'un traitement mais augmente le nombre de traitements Susceptibles
d'8tre traitds simultanément
Suites de la Lors de chaque traitement de calcul pour le paiement d'une prestation, la prise en
modification des compte du traitement des nouveaux barémes était exécutée en plus.
barémes ASOC et Durant le week-end du 15 janvier 2005, le SIS a fait passer le programme de

RMCAS

racalcul des barémes sur I'ensemble des dossiers ASOC et RMCAS.
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Au terme de ces opérations effectuées dans f'urgence, le SIS a renouvelé avec I'HG l'opération de mesures
dans le terrain las jeudi 20, vendredi 21 et lundi 24 janvier 2005, dans les CASS de Trois-Chénes, Saint-
Jean, Versoix, Amat, RMCAS & Ami-Luilin. La synthése de ces mesures est la sulvante :

a) Technologle d'antennes et sofution Citrix (terminal-serveurs)

Les performances de cet environnement sont supérieures aux deux autres solutions. Les temps de réponse
sont de l'ordre de 0 seconde & 32 secondes au maximum, selon ia nature das traitements lancés.

b) Technologie d'antennes et solution Navell (PC's-servours)
Les temps de réponsé sont de § secondes a 60 secondes.

c) Fibre obtique et Novell (PC's-serveurs) .
Les temps de réponse sont de 1 seconde & 32 secondes (RMCAS dans ce demier cas).

4) Stratégie d'évolution des s'ys!érﬁss d'informations de 'Hospice général

Ces perturbations, leur résolution ainsi que les améliorations qul ont su &ire mises en oeuvre confirment, sk
_besoin était, la stratégie d'évolution des systemes dinformation proposée et déja objet de projets planifiés, &
savolr: . : ’ - S

a) Projet de séparatit;n physigue des bases de données ProgrAévs-Pcs‘ planifié en '2065'

i s'agit ici de séparer la base de données Progrés-PCS pour dissocier les données respectives et leurs
paramétres d'environnements et machines. A fonctionnalités équivalentes & aujourd’hui, cette séparation
participera & 'amélioration des performances. - ’ .

Un autre avantage de-cette séparation sera qu'en cas de ralentissement ou de blacage de 'une ou l'autre
application, l'autré n'en ressentira pas les effets.

Compte tenu des impératifs précités et de I'augmentation de la charge du projet de « Sécurisation des
processus-métiers ot finahces HG », la mise en ceuvre de cette séparation est pour tinstant reportée sans
date butoir, dans V'attente de la validation du périmétre de réalisation dudit projet, tenant compte des
impératifs politiques visant une mise en oeuvre des normes CSIAS dans les délais les plus brefs.

Les autres éléments de la étratégie d'évolution qui restent & déﬁﬁir, organiser et plahiﬁsr ullérieuremeht sont
les suivants : . o :

b) Projet de ééparatioﬁ fonctionnalle des données Progrés-PCS, A replanifier das 2006

Ce projet vise & donner aux utilisateurs la possibilits de paramétrer les schémas comptables & utiliser pour

les transferts d'informations entre les applications, & rendre autonomes les fonctionnements et évalutions de
" chaque application. Cedi permettra de clarifier les responsabllités respectives d'intervention entre les deux

fournisseurs.

A terme, il sera alnsi notamment passible d'effectuer les opérations de malntenance sur ['une ou 'autre

application sans interruption de l'autre. . : . -

c) Tra.nsforr.naﬁor\ des f‘c.)rmulvss « Progrds », prajet non défini a ce jour

Ce projet n'est pas organisé. Le SIS reste en aftente d'une prdp'osition dii foumnisseur. Sa réalisation vise 2
une ré-écriture de fait des développements contenus dans les bases de données Progrés en des
développements standards Oracle, en faciltant la maintenancs, la compréhension, I'évolution et la mise au
point. ’ : ’

d) Ré-6criture de 'exécutable Progrés, projet non défini & ce Jour

Ce projet nest pas encore défint. La partie de « Progrés » développée et installée surles PC's des
utilisateurs comprend Pessentiel des rdgles-de gestion des métiers de I'HG, hors calcul des prestations. If
sera nécessaire d'organiser un projet qui permettra : : .

- de décrire 'ensemble des fonctionnalités et régles de gestion nécessaires aux métiers,
- de décrire les spécificités techniques de la future application, : : .
- drorganiser un projét en conséquence et de faire réaliser la solution selon les nouveaux standards
du marché. .
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Ce n'est que lors de cette opération qu'il sera possible de mettre & dispositioh des utilisateurs une solution
« wab », soit un client léger avec une meilleure ergonomie et des transactions molns gourmandes au hiveau
du réseau informatique lui-mérme. !

L'ensemble des mesures prises depuis décembre 2004 ainsi que les projets planifiés ou envisagés sont tgug '
de nature & améliorer les performances telles qu'elles peuvent tre mesurées au niveau des utilisateurs ainsi
qu'a garantr 1a stabilité des applications. :

5) Amélioration de la flabilité du réseau 4 court terme

" Compte teﬁu de tous les constats at des difficultés rencontrées en début 2005, le projet de renouvellement
des antennes sur 2'ans inifié en juillet 2004 a été remplacé par un projet de doublement du réseau - -
d'antennes avec une nouvelle technologie, déployé de février & mai 2005,

Au terme de cette opération, Ia fiabilité du réseau sera garantie du falt que chaque site sera desservi:

a) par un lien d’antennes de nouvelle technologie, .
b} ‘ainsi que doublé, 4 titre de secours, avec un fien d'antennes d'anclenne technelogie (pour 2005)-ou
par ADSL pour les sites a trés faible population, ' .

Drautre part, tous les sites « relais » seront équipés d'armoires techniques Spéci_alisées (alimentation de ) )
secours, climatisation et connecteurs dédiés « switches »). :

Cette-opération est accompagnée de la mise en place d'outils de contrdle et de mesure de la bande
passante du réseau permettant d'évaluer la réalité par rapport au débit théorique. Aujourd’hul, la seule
mesure possible est de déterminer si le lien est opérationnel ou pas du tout.

Cette opération marqdéra la findes amélioratioﬁs importantes entreprises pour ia résolution des problémes’
rencontrés et exprinés entre décembre 2004 et janvier 2005, . Co L

N\ 8] Enseignements pour I'avenir sur les causes ayant amené 3 Ia crise rencontrée

- Les améliorations apportées en ce début d’année ont toutes porté sur des fonctionnalités et/ou des
développements existant depuis Forigine de I'application en 2001. Le SIS nepeut s'expliquer les raisons qui
ont fait attendre prés de 3 ans avant que les problémes ne ressortent de manigre si algué, comme si tous les
problémes surglssalent en une semaine. ’

Par contre, dans une organisation normale et ordinaire, ces problémes sui'glssent lors des tests Liﬁllsateurs
lorsque ceux-ci portent sur les cas-limites du systsme et sur les simulations de charges, Ces améliorations
sont alors effectuées durant une phase de stabllisation qui suft la mise en production.

Dans le ws\pnésent.- augmentation du volume des données par la conservation de I'ensemble de,
I'historique depuis le premier jour, l'augmentation du volume des transactions, le cas particuller de Tabsence
de séquence de numéros de chéque ayant amend & une augmentation du travail de rattrapage en 'espace

de moins d'unie semaine, conjugués, ont agi en déclencheur,

Aujourd’hui pour tous Iés projets, les équipes de projets « utilisateurs-informaticiens » s'efforcent de décrire

par le détall les plans de tests techniques et fonctionnels susceptibles de se prémunir d'une telle situation .

déja durant la phase de développement et de recettage.

Les mises en production disposent désormais d'une nouvelle procédure détaillée utilisée systématiquemént,
. sulvie d'un accompagnement du SIS auprés des utilisateurs durant une phase de contrle de stabilité des

applications. .

Nous espérons vous avoir fourni les informations complémentaires utiles et vous adressons,
Monsieur le Conseiller d'Etat, nos respectueuses salutations.

Marc VALLELIAN
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Directeur

Copie(s) : Secrétariat général du DASS, Dir.ecﬁon générale de 'Hospice général et DGCASS
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L'Hospice général connait des problémes informatiques aigus depuis le 14 décembre 2004,
Drabord, l'institution rencontre des problémes de calcul et d'émission de cheques a ['Action
sociale en raison, apparemment, de défauts dans la séquence des chéques. Dans un
deuxiéme temps (dés le 5 janvier 2005), le systéme rencontre de forts ralentissements, voire
des blocages en raison de plusieurs maivais fonctionnements tant & I'Action sociale, qu'a
I'Alde aux Requérants d'asile et aux Finances. . =

Suite & un investissement important notamment des collaborateurs du SIS, l'informatique de
Hospice général sembie 8tre sorti de la crise, nous ('espérons de facon durable,

Ce document, élaboré par le groupe de gestlon de crise, composé de coltaborateurs du SIS
et de 'Hospice général, a pour objectif de comprendre ce qu'il s'est passé.

Constats

Recommandations

Absence de procédure
de gestion de crise au
sein de l'institution

P. Gigandet élaborera un manuel de crise. Un coordinateur de
gestlon de crise sera désigné au cas ol un probléme revét une
ampleur telle qu'il doit &tre géré exceptionnellement.

Le SIS est Intervenu
directement auprés des

_servent de relais auprés des collaborateurs de tinstitution.

En cas de crise, le SIS informe les Directions opérationnelles, qui

En cas d'urgence vitale touchant & Fintégrité du systéme, une
exception & ce principe est réservée. .

Une réserve de chéques‘manuels (nombre & définir par les Directions
opérationnelles) sera constituge et gardée en lieu sr.

collaborateurs de
'ASOC. .

L'Hospice général ne
dispose pas  d'une
réserve de chéques
manuels suffisante.

Le  mohitoring du
nombre de chéques
disponibles dans le

systéme n'est pas fiable

Le SIS va rechercher les
informer 'Hospice général.

Les responsables CORA et COPREST (comptabliités prestations)
veilleront 2 ne pas manquer Ye chéques. Les commandes (par
plusieurs milliers de chéques) sont réaiisées par la Direction des
Finances: : ’

causes de ce dysfoncﬁonnement et en

Le SIS a
directement la BCGe
pour obtenir- de
nouvelles séries .de
chéques.. :

contacté

L'Hospice général doit développer les contacts opérationnels et avec |
la ‘Direction générale deo la BCGe, : : -

Le 8IS n'a pas ét¢ en
mesure de contacter les
Directions.

En principe, le SIS contacte A, Ricotta. Le cas é&chéant, le SIS
appellera B. Levrat par le Secrétariat de la Direction générale
(022/4205114) pendant les hetres de bureau et sur son portable hors
des heures, ’

Les réunions de crise
étaient initialement
internes.

Dés le début d'une crise informatique, il est primordial d'intégrer ﬁn
membre du SIS dans le groupe de gestion de crise.
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Constats

N

Recommandations

La fonction « impression
du grand livre par axe
dossier » crée de forts
ralentissements sur le
systéme.

Le SIS propose de créer une base -de données paralléle pour
limpression des grands livres par axe dossier. La proposition est
acceptée par 'Hospice général.

La société Pro-Concept est intervenue sur le systéme depuis le lundi
12 janvier 2005. La fonction est réactivée. Toutefois, il s'agit d'étre
prudent et de ne pas lancer de trop grandes « fourchettes » de
dossiers. .

Le RMCAS connaft de
forts ralentissements.

Le 8IS procédera le week-end du 15-16 janvier 2005'a des calci;ls de

masse sur les nouveaux barémes.

L'ASOC connalt de forts
ralentissements et des
blocages  depuis
début de I'annde:2005.

e

* ' 2 nouveaux processeurs ont été implémentés le 11 janvier
2005; 2 autres seront ajoutés sous quinzaine, 4 giga 'de
mémoire seront ajoutés : le systéme aura alors une capacité
de 8 giga de mémoire. ’

» Des sondages sont réalisés dans les CASS quatre fois par

jour. Des mesures plus précises seront réalisées _par les

- collaborateurs du SIS, conjointement avec les. correspondants

informatiques (Cl) de I'Hospice général dans les prochains
jours, - .

¢ Mise en piace d'un monitoring régulier afin d’abjectiver les
indicateurs (définition commune) et &viter les lectures
différentes selon’ les acteurs concemés. Le manitoring
conjoint-pourrait &tre opérationnel a partir du. 17 janvier 2005 :
des propositions sur la maniére de procéder seront faites  la

Direction de 'ASOC avant d'étre mises en ceuvre.

» Une requéte spécifique intervient anormalement sur le
systéme et peut 8tre amenée 3 le bloquer. Le SIS met en
production le 6 Janvier une modification de cefte requéte. Une
liste des traitements réalisés pendant la matinée du 7 Jjanvier
a été envoyée a A. Ricotta qui validera ¥intégrité des données
(imputations correctes sur PCS). : -

+ FEtablissement d'une liste compléte des traitements
" afin de les hiérarchiser et les analyser.

* Migration sur PCS 2003 et séparation des bases de données
Progrés-PCS: prévues pour la fin juin 2005, L'Hospice
général souhaiterait que soit envisagée la possibilité d'aller
plus rapidement pour effectuer cette opération. Les opérations
lourdes de PCS nauront plus d'impacts sur Progrés. Les
opérations de maintenance sur chacune des applications
pourront se faire de maniére indépendante.

en cours

* Transformation et descente des formules en PLSSQL mise en
production aprés protocole de tests complets. La priorisation
des formules sera faite conjointement avec I'Hospice général.
I n’est pas possible aujourd’hui de donner une date de fin de
réalisation de cette intervention. Limplémentation de ces
transformations sera réalisée au coup par coup afin de
pouvoir bénéficier de plus de souplesse.
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Constats

Recommandations’

» Les informaticiens du SIS seront plus présents sur le térrain._

e . Elaboration d'un diégnostic clair et complét des causes des
problématiques rencontrées par le SIS. o

Certains sites ne sont
pas stables

* Le SIS a prévu un plan ds remplacement des antennes (joint
en annexe). Les travaux devraient se terminer & mi-mars
2005. Cette Intervention doit stabiliser le réseau.

* Mise en place par le SIS de contrales du réseau plus précis.
*  Stabilisation des plate-formes Citrix.

Les virements bancaires
a4 FARA sont mis- en
production le 27 janvier
2005.

Les tests réalisés en environnement spécifique ont &té positifs. Le
SIS procédera & des simulations (avec montée en charge de Ia
machine) avant la mise en production pour s'assurer que le systéme
peut supporter ces nouveatx traitements sans pour autant diminuer
les traitements faits en paraligle. .

Manque de coordination
entre Ies fonctions de

I'Hospice générat

Avant qu'un service ne mette en route des traitements importants, il |
contactera A, Ricotta (Responsable S8l) afin de valider avec Iui Ie
ben timing pour les réaliser. . .

Nous remercions tous ceux qui, sur le terrain et pendant ia gestion de cette crise ont agi afin

de remédier au plus vite aux divers problémes rencontrés.

Nous espérons, comme constaté

depuis 48 heures, que le systéme est & nouveau fiable et opérationnel.

Cet épiscds est regrettable 3 plus d'un titre dans
mécontentements sur le terrain et, plus dommageable, dans Ia mesure ol il
sensiblement, aux yeux

la mesure ol If a engendré frustrations et
a réduit,

des collaborateurs de VHospice général, les améliorations

enregistrées tout au long de 2004 pour rendre le systéme informatique plus performant et

fiable, :

\

L'analyse des dysfonctionnements par des informaticiens devrait, nous I'espérons
rapidement, nous éclairer sur les causes de ces épisodes récents.





