La notion de contexte en BTS SIO

Ce document présente la notion de contexte type en BTS SIO. Il propose une première description d’un cahier des charges national dans le but de donner matière à réflexions et à échanges
.

1. Que dit le référentiel ?

Contexte professionnel 

Le paragraphe « II.2. Contexte professionnel » du référentiel des activités professionnelles définit ainsi le cadre d’activité du titulaire du diplôme :

« (…) Du fait de la diversité des environnements à prendre en compte (humains, technologiques, organisationnels, économiques et juridiques), il intervient dans des contextes de travail ouverts et évolutifs.

Ces contextes sont le lieu d’interactions permanentes, dans des conditions parfois marquées par l’aléa et l’urgence et exigent de la part du titulaire du diplôme de faire preuve, dans l’ensemble de ses activités, de qualités relationnelles et comportementales :

•
expression (écrite et orale), synthèse, écoute, reformulation et argumentation, afin de décrire avec rigueur les besoins exprimés et leurs réponses techniques, de conseiller les utilisateurs ou encore de les former ;

•
disponibilité et résistance au stress pour résoudre des incidents, trouver des solutions techniques à des problèmes et assister les utilisateurs.

Il mobilise en permanence les outils qui relèvent des technologies de l'information et de la communication et plus particulièrement celles liées à la production et à la fourniture des services en rapport avec son domaine d’expertise professionnelle.

Le titulaire du diplôme actualise ses connaissances et assure une veille technologique dans son domaine professionnel. Il analyse l’impact des évolutions de son contexte professionnel sur ses pratiques et identifie ses propres besoins de formation. 

Son travail nécessite la maîtrise de la langue anglaise, notamment du lexique lié au domaine informatique, pour exploiter les ressources documentaires utiles à ses activités et échanger avec des interlocuteurs étrangers. »

Projets personnalisés encadrés (PPE)

La présentation de l’unité d’enseignement U4 « Méthodes et techniques informatiques » présente les quatre modules d’enseignement  « Projets Personnalisés Encadrés » :

« Chaque module répond aux objectifs définis dans l’annexe II
. Pour chaque module, les contextes mis en œuvre et les situations professionnelles proposées sont choisis par l’équipe enseignante en lien avec les savoirs et savoir-faire construits lors des semestres précédents et en cours de construction, dans le respect du cahier des charges national des contextes publié par voie de circulaire. 

Les situations professionnelles choisies doivent placer l’étudiant dans l’obligation d’intervenir dans différents processus du référentiel d’activités professionnelles afin d’acquérir progressivement un comportement professionnel dans l’organisation d’un prestataire informatique. »

Épreuve E4 – Conception et maintenance de solutions informatiques

Voici un extrait de la définition des modalités d’évaluation de l’épreuve E4 – Conception et maintenance de solutions informatiques » :

« L’épreuve prend appui sur l’une des situations professionnelles exploitées au cours de la formation du candidat, notamment au cours des modules de projets personnalisés encadrés. (…)

Dans tous les cas, chaque situation professionnelle sélectionnée comme support de l’épreuve est réalisée dans un contexte conforme au cahier des charges national en matière d’environnement technologique dans la spécialité correspondante (note de bas de page : « Les cahiers des charges sont publiés périodiquement par voie de circulaire au BOEN).
La commission d’évaluation choisit la situation professionnelle support de l’épreuve à partir d’un dossier remis par le candidat. Le dossier est constitué de la description de deux situations professionnelles distinctes. Chaque situation professionnelle est décrite à l’aide des modèles de fiches présentés dans la circulaire nationale d’organisation. (…) »

Annexe II - Modes d’acquisition de la professionnalité

Les projets personnalisés encadrés (PPE)

« Un PPE s’appuie sur la réalité d’une organisation et de son système d’information et consiste notamment à construire, maintenir ou adapter une ou des solution(s) applicatives ou d’infrastructure puis à déployer le service attendu en réponse au besoin spécifique du client, en tenant compte des contraintes et des ressources disponibles. Il est mené en équipe et doit être source de mobilisation et de développement de compétences pour chacun des participants. Les contributions personnelles doivent être parfaitement identifiables. (…)» 

Le portefeuille de compétences professionnelles

« Le portefeuille de compétences professionnelles recense l'ensemble des situations professionnelles rencontrées par le candidat au cours de sa formation et qui lui ont permis d’acquérir les compétences professionnelles prévues au référentiel. Il décrit et analyse les situations, les compétences et les productions associées.

Il est l’un des instruments de la professionnalisation du candidat et sert de support à l’évaluation dans le cadre de l’épreuve E6 - « Parcours de professionnalisation ». Il est également un outil précieux pour la recherche d’emploi postérieure à la formation. (…) »
Quelques principes à retenir

Les extraits du référentiel ci-dessus permettent de cerner les rôles des contextes en BTS SIO. Voici quelques principes que nous pouvons retenir :

· On souhaite fournir aux étudiants un environnement capable de supporter la réalisation les activités prévues dans le référentiel des activités professionnelles, comme s’ils étaient en entreprise.

· Les étudiants rencontrent ainsi des situations professionnelles, c'est-à-dire des situations qui les amènent à se comporter comme des professionnels. 

· Les situations professionnelles impliquent des travaux à réaliser justifiés par un besoin exprimé par une organisation. Il s’agit donc pour les étudiants de connaître l’organisation pour laquelle ils agissent ; de connaître son métier, ses choix, ses besoins en termes de services informatiques.

· Un cahier des charges national définit le contexte technologique dans lequel les situations professionnelles sont expérimentées.

· Les situations professionnelles qui servent de support à l’épreuve E4 sont élaborées dans un contexte conforme au cahier des charges national.

· Le portefeuille de compétence, utilisé durant l’épreuve E6, recense les situations professionnelles rencontrées par les étudiants notamment au cours de ses stages et des modules de projets personnalisés encadrés.

Vue d’ensemble du recours aux contextes en BTS SIO 

La représentation ci-dessous exprime les liens entre les notions suivantes : cahier des charges national, contextes, situations professionnelles, dossier à préparer par le candidat pour l’épreuve E4 (Conception et maintenance de solutions informatiques) et pour l’épreuve E6 (Parcours de professionnalisation).
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Les étudiants réalisent leurs activités pour une organisation réelle (stages, alternance, VAE) ou simulée dans un centre de formation (lycée, CFA,..).
Les activés sont réalisées dans un contexte technologique qui est celui de l’organisation pour laquelle les activités sont réalisées.

Le contexte technologique du centre de formation doit être conforme à un cahier des charges national.

Les activités peuvent être menées ponctuellement (support par exemple) ou dans le cadre de projets (en entreprise ou dans le cadre des modules de Projets personnalisés encadrés).

Tout ou partie des situations professionnelles vécues par un étudiant sont enregistrées dans son portefeuille de compétences. Ce portefeuille sert d’appui à l’interrogation durant l’épreuve E6 (Parcours de professionnalisation).

Deux des situations professionnelles expérimentées dans l’établissement de formation sont choisies par l’étudiant pour alimenter le dossier qu’il va présenter durant l’épreuve E4 (Conception et maintenance de solutions informatiques). 

Proposition de structure pour le cahier des charges national

Dans le tableau ci-dessous, on trouve dans la colonne de gauche une liste d’éléments susceptibles de composer le cahier des charges national. Ces éléments sont de type organisationnel (description de l’organisation) ou technique (description des services informatique à produire ou à fournir).
Les éléments de type organisationnel peuvent notamment être apportés dans le cadre de l’unité d’enseignement U3 - Analyse économique, managériale et juridique des services informatiques. Les éléments de type techniques peuvent notamment être apportés dans le cadre de l’unité d’enseignement U4 Méthodes et techniques informatiques.
Dans la suite de ce document, chaque élément fait l’objet d’une description et éventuellement d’indications de dimensionnement (par exemple : nombre d’équipement terminaux ; nombre de d’acteurs, volume de données, etc..)
Dans le tableau ci-dessous, on peut voir que les éléments du cahier des charges peuvent-être apportés progressivement au cours de la formation. Les éléments techniques s’ajoutent progressivement au contexte jusqu’à être tous mobilisés en fin de formation dans la perspective de la certification.
	Cahier des charges national
	Première année 
	Deuxième année

	Nomenclature
	Description
	Semestre 1
	Semestre 2
	Semestre 3
	Semestre 4

	Chapitre organisationnel : description de l'organisation cliente et du prestataire
	 

	Environnement économique (marché, concurrence)
	 
	 
	 

	Métier
	
	x
	
	x
	

	Marché
	
	x
	
	x
	

	Environnement juridique (contrats, réglementation)
	 
	 
	 

	Contrat de travail
	
	x
	
	
	

	Contrat de service
	
	
	x
	
	

	Réglementation
	
	
	
	x
	x

	Environnement managérial (objectifs, besoins)
	 
	 
	 

	Objectifs
	
	x
	
	
	

	Besoins
	
	x
	
	x
	x

	Cahier des charges
	
	
	x
	x
	x

	…
	…
	
	
	
	

	Chapitre technique  : services informatiques à produire ou à fournir pour l'organisation cliente)

	Services communs
	Description, dimension
	 
	 
	 

	Services  de communication
	x
	x
	x
	x

	Services de support
	
	x
	x
	x
	x

	Services de données
	
	x
	x
	x
	x

	…
	…
	
	
	
	

	Solutions SISR
	 
	 
	 
	 
	 

	Infrastructure réseau
	
	
	x
	x
	x

	Services exploités
	
	
	
	x
	x

	Systèmes administrés
	
	
	
	
	x

	…
	…
	
	
	
	

	Solutions SLAM
	 
	 
	 
	 
	 

	Applications métier
	
	
	x
	x
	x

	Solutions logicielles
	
	
	
	x
	x

	Base de données
	
	
	
	
	x


Exemples d’éléments constitutifs d’un cahier des charges national
Ce qui suit décrit les éléments susceptibles d’être décrit dans le cahier des charges national de chaque spécialité (SISR et SLAM). 

Description de l’organisation cliente

	Elément du cahier des charges
	Description

	Présentation de l’organisation cliente (entreprise, association, administration)
	L’organisation cliente peut-être choisie en fonction des applications métiers et bases de données disponibles dans le centre de formation

Exemples de supports de présentation :

· Plaquette de présentation

· Site web

	Secteur d’activité, métier de l’organisation, clientèle.
	Document décrivant le métier de l’organisation, sa clientèle et sa situation sur son marché.

	Taille de l’organisation 
	Document présentant l’effectif et le chiffre d’affaires de l’organisation ou tout autre indicateur significatif de la valeur ajoutée par l’organisation.

	Acteurs et fonctions
	Organigramme de l’organisation comportant au moins 5 acteurs.
Contrat de travail d’un ou plusieurs acteurs de l’organisation.

	Contexte organisationnel – stratégie, structure, concurrents, …
	Quelques éléments d’information sur le contexte concurrentiel dans lequel l’organisation cliente évolue. 

Ex : compte rendu de réunion ou interviews rédigés ou filmés

	Contexte juridique de l’organisation
	Eléments du contexte juridique notamment contrats et réglementation.

	Besoins métiers ou demandes exprimés par les utilisateurs.
	Description des besoins  en matière de services informatique : services à fournir (support, maintenance) ou services à

produire (conception, mise en place)

Ex :Compte rendu de réunion ou interviews rédigés ou filmés

Ex : Cahier des charges Maîtrise d’ouvrage (MOA)


Description de l’organisation prestataire (service informatique interne ou société de services)

	Information à communiquer
	Exemple de présentation de l’information

	Présentation de l’organisation prestataire
	On se place dans le cadre d’un service situé dans l’organisation cliente (prestataire interne) ou chez un prestataire (service externe).

On se situe plus précisément dans le cadre d’une « équipe projet » de 2 à 4 peronnes.



	Type de prestations assurées
	Nature des prestations assurées respectivement dans chaque spécialité (SLAM et SISR)

Ex. SISR : Prestation de support, de surveillance, de maintenance
Ex SLAM : Environnement de développement maîtrisé ; type d’applications développées

	Référentiels de bonnes pratiques et processus utilisés
	Ressources (extraits de documents ou liens) à propos des référentiels utilisés chez le prestataire

	Normes et standards utilisés
	Ressources (extraits de documents ou liens) à propos des normes et standards adoptés par le prestataire ou que celui-ci doit respecter.

	Nature de la relation entre l’entreprise cliente et le prestataire
	Contrat de prestation de service interne ou externe


	Composants du patrimoine informatique du prestataire
	Liste des composants du patrimoine informatique du prestataire : référence, nature, nom, fabricant, fournisseur, prix, caractéristiques techniques

	Nature des supports de formation disponibles
	Liste des supports de formation mis à la disposition des étudiants (support en ligne, livres, dispositif de formation professionnel)


Description du système informatique disponible dans l’organisation cliente

Services informatiques communs aux  deux spécialités
	Configurations de l'organisation
	Description et dimensionnement

	Accès utilisateurs
	Accès à une application depuis une interface de bureau

Accès à une application depuis un logiciel navigateur

Accès à Internet

Accès nomade

Accès distant

Logiciel de protection contre les malveillances

	Services informatiques de gestion des données 
	Système de gestion de base de données supportant une architecture client-serveur


	Services informatiques standards
	Service d’authentification réseau

Accès à internet sécurisé
Dossiers de fichiers personnels sécurisés

Logiciels bureautiques

Gestion des impressions

	Services informatiques de communication
	Accès nomade (Wifi)

Messagerie électronique interne

Accès distant sécurisé

Site web accessible depuis internet et sécurisé

Fonctions collaboratives mise à disposition des utilisateurs de l’organisation cliente : partage de documents, d’agenda, forum.

Téléphonie, visioconférence .etc.

	Services informatiques de support
	Service de type centre d’appel nécessitant :

· Un outil de gestion des configurations

· Un outil de surveillance des services

· Un outil de supervision

· Un outil de diagnostic (câblage, analyse de flux réseau)

Logiciel de suivi de la prise en compte des incidents.

Logiciel de sauvegarde


Solutions d'infrastructure systèmes et réseaux utilisées par l'organisation

	Configurations de l'organisation
	Description

	Infrastructure réseau
	Schéma détaillé du réseau ; Plan d’adressage

Configuration actuelle des équipements

Outils de supervision du réseau
Solution de disponibilité et d’optimisation du réseau

	Services exploités
	Applications métiers dont le fonctionnement est considéré comme stratégique pour l'organisation.

Outils de supervision des services
Solution de disponibilité et d’optimisation des services

	Systèmes administrés
	Systèmes des solutions techniques d'accès et des serveurs. Outils d'administration..Etc.

Logiciel antivirus administré et mis à jour de façon centralisée et procédure associée

Logiciel de sauvegarde administré de façon centralisée et la procédure associée ; Logiciel de déploiement et de restauration des postes de travail et la procédure associée ; Logiciels de déploiement
Diagnostic et résolution de problèmes

Solution de disponibilité et d’optimisation des systèmes


Solutions logicielles et applications métiers utilisées par l'organisation

	Configurations de l'organisation
	Description

	Applications métier
	Une ou plusieurs applications métier opérationnelles et documentées, développées en interne. Ces applications sont modifiables dans un environnement de développement, elles utilisent des services réseau et elles accèdent à une base données. 

Ces applications effectivement utilisables dans un environnement d’exécution opérationnel.



	Solutions logicielles
	Un framework, une bibliothèque logicielle disponibles dans un environnement de développement opérationnel
Une ou plusieurs solutions logicielles opérationnelles et documentées adaptées à partir de progiciels, de la documentation technique (modèles de processus, de données, de traitements, etc.).



	Bases de données
	SGBD avec bases de données utilisées par les applications et des logiciels de l’organisation cliente.^

	Composants logiciels
	Un ou plusieurs composants logiciels: Plugin, codec, widget,  web service.

	Logiciel de gestion de version
	Un logiciel de gestion de version


Exemple de description d’un contexte conforme au cahier des charges national
Cette partie donne un exemple de contexte instancié à partir de la description du cahier des charges national.

Le contexte technologique, conçu et construit par l’équipe pédagogique en conformité avec le cahier des charges national, permet de décrire plus en détail l’organisation cliente, la ou les organisations prestataires ainsi que les outils (logiciels, matériels, applications) qui seront effectivement mis à la disposition des étudiants.

Description de l’organisation cliente

	Information à communiquer
	Exemple d’élément constitutif du contexte

	Présentation de l’organisation cliente (entreprise, association, administration)
	Une organisation de petite taille : StockPro SARL

	Secteur d’activité, métier de l’organisation, clientèle.
	Vente et maintenance de matériel informatique

	Taille de l’organisation
	Entre 5 et 10 salariés

	Acteurs et fonctions
	· Un dirigeant (commercial et comptable)

· Un responsable technique (achats et fabrication)

· Un ou deux commerciaux

· Un technicien responsable des stocks et de l’atelier

· Un technicien de l’atelier de fabrication

Le contrat de travail du responsable technique est fourni.

	Contexte organisationnel : stratégie, structure, concurrents.
	Assembleur installé dans une grande ville sur un marché très concurrentiel.

Eléments du contexte juridique

	
	Objectifs stratégiques :

· Se différentier par un service après vente meilleur que celui des concurrents

· Réduire les coûts par une politique d’achat rigoureuse

A moyen terme, rationaliser les processus suivants pour faciliter la coordination entre les acteurs :

· Gestion commerciale (du devis à la facturation)

· Gestion de la production (du devis à la machine fabriquée et livrée)

· Gestion du service après vente

	Contexte juridique 
	Eléments du contexte juridique : 

· contrat du responsable informatique ; 

· réglementation en matière de récupération des composants usagés

	Besoins métiers ou demandes exprimés par les utilisateurs.
	· Disposer d’un répertoire personnel sécurisé et d’un répertoire partagé pour déposer des documents

· Pouvoir imprimer sur les deux imprimantes disponibles depuis n’importe quel poste

· Disposer d’une application de gestion commerciale qui tient compte des stocks

· Pouvoir répondre rapidement sur la situation d’une demande d’intervention suite au signalement d’un incident chez un client.


Description de l’organisation prestataire (service informatique interne)

	Information à communiquer
	Exemple d’élément constitutif du contexte

	Présentation de l’organisation prestataire
	Un collaborateur responsable informatique spécialiste réseau

Un prestataire externe prend en charge les développements d’application métier

Différents fournisseurs pour les logiciels métier.

	Type de prestations assurées
	Toutes prestations informatiques utiles à l’entreprise

	Référentiels de bonnes pratiques et processus utilisés
	ITIL pour la gestion des configurations et des incidents (lien vers un résumé de la documentation)

	Normes et standards utilisés
	Pas de normes et standards particuliers

	Nature de la relation entre l’entreprise cliente et le prestataire
	Contrat de travail 

	Composants du patrimoine informatique du prestataire
	Liste des composants pouvant être filtrée par nature, pour constructeur et par fournisseurs dans une feuille de calcul

	Nature des supports de formation disponibles
	Ouvrages ENI ; Microsoft IT-Academy ; Cisco CAN ; Site du Zéro


Description de l’organisation prestataire pour le développement d’applications (société de services)

	Information à communiquer
	Présentation de l’information

	Présentation de l’organisation prestataire
	InfoDev. Un développeur chef de projet spécialiste de l’environnement de développement retenu.

	Type de prestations assurées
	Petite structure spécialisée dans le développement d’application à façon. Le prestataire est spécialisé dans les environnements dotNet et PHP.

	Référentiels de bonnes pratiques et processus utilisés
	ITIL pour la gestion des déploiements et des mises en production

	Normes et standards utilisés
	Modélisation des processus : BPMN

Modélisation des données : modèle entité-association

Modélisation des applications : UML

	Nature de la relation entre l’entreprise cliente et le prestataire
	Contrat de prestation de service

	Composants du patrimoine informatique du prestataire
	Liste des composants pouvant être filtrée par nature, pour constructeur et par fournisseurs dans une feuille de calcul

	Nature des supports de formation disponibles
	Ouvrages ENI ; Microsoft IT-Academy ; Cisco CAN ; Site du Zéro


Description du système informatique disponible dans l’organisation cliente

Services informatiques communs aux  deux spécialités
	Configurations de l'organisation
	Description

	Accès utilisateurs
	Smartphone, PDA, PC portable, station de travail ; outils bureautiques ; outils clients (de messagerie, navigateur,..) ; widget ; antivirus

	Services informatiques de gestion des données 
	MySQL, Postgres, SQL Server, DB2

	Services informatiques standards
	Authentification : LDAP, AD, Radius
Proxy : Squid, ISA server


	Services informatiques de communication
	Borne d’accès Wifi

Postfix, Exhange, Domino

Accès à internet sécurisé : Open VPN
Collaboratif : Ovidentia ; Moodle ; Lotus Notes ; SharePoint

	Services informatiques de support
	OCS Inventory , GLPI ; SMS ; Tivoli
Logiciel de gestion de projet


Solutions d'infrastructure systèmes et réseaux utilisées par l'organisation

	Configurations de l'organisation
	Description

	Infrastructure réseau
	Un schéma du réseau réalisé avec un logiciel simulateur professionnel (Cisco Packet Tracer) ou un outil de dessin : Visio ; Dia
Commutateurs administrables niveau 2 et 3

Routeurs, firewall 

Point d’accès sans fil sécurisé

Connectique 

Gestion de la tolérance de panne : HSRP ; spanning tree
Gestion des priorités et de la qualité 802.1P 802.1q

Supervision : SNMP, Nagios, Cactis

Liaisons sécurisées : OpenVpn, Ipsec, L2TP

Détections d’intrusion : SNORT, Racf

	Services exploités
	Apache sécurisée et optimisée, FTP , Messagerie, TOIP …

	Systèmes administrés
	Windows, Linux, AIX, ghost, UdpCast, PartImage, SSH, UltraVNC…


Solutions logicielles et applications métiers utilisées par l'organisation

	Configurations de l'organisation
	Description

	Applications métier
	Une application de gestion du SAV permettant aux clients de suivre l’état de leurs demandes d’assistance.

	Solutions logicielles
	Un progiciel de gestion intégré (PGI)

	Bases de données
	Une base de données pour le PGI

Une base de données de gestion du SAV 

	Composants logiciels
	


Solutions logicielles et applications métiers utilisées par l'organisation

	Configurations de l'organisation
	Description

	Applications métier
	Cahier des charges d’une ou plusieurs applications métier opérationnelles et documentées, développées en interne. Ces applications sont modifiables dans un environnement de développement, elles utilisent des services réseau et elles accèdent à une base données. 

Ces applications effectivement utilisables dans un environnement d’exécution opérationnel.



	Solutions logicielles
	Un framework, une bibliothèque logicielle disponibles dans un environnement de développement opérationnel : dotNet ; Zend Framework…
Cahier des charges d’une ou plusieurs solutions logicielles opérationnelles et documentées adaptées à partir de progiciels, de la documentation technique (modèles de processus, de données, de traitements, etc.).



	Bases de données
	Une ou plusieurs bases de données utilisées par les applications et des logiciels de l’organisation cliente.^

	Composants logiciels
	Cahier des charges d’un ou plusieurs composants logiciels: Plugin, codec, widget,  web service.

	Logiciel de gestion de version
	Un logiciel de gestion de version Subversion


�	 Ceci notamment durant le séminaire de présentation du BTS SIO – Atelier 2


�	 Annexe II - Modes d’acquisition de la professionnalité
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