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Vous étes technicien territorial au sein de la commune de Techniville qui compte 50 000
habitants.

Le maire de votre collectivité souhaite, dans le cadre du projet d’administration, donner un
nouvel élan aux usages informatiques notamment en modernisant ceux-ci. Pour cela, il a
passé une commande au directeur des systémes d’information pour obtenir un état des lieux
des solutions techniques dans ces domaines.

Ce dernier vous demande donc de bien vouloir rédiger un rapport a son attention,
exclusivement a laide des documents ci-joints, qui mettra en avant les enjeux que
représentent les réseaux sociaux et les espaces collaboratifs pour la collectivité.

Liste des documents du dossier :

Document 1 : « Réseaux sociaux — mythes et réalités », Techni-cités — 23 décembre 2010 -
(6 pages)

Document 2 : « La mairie d’Aix en Provence passe au web2.0 », http:/01net.com — publié
le 10 septembre 2009 - (2 pages)

Document 3 : « Collaboration Web2.0 », 01 Informatique — 20 mai 2010 - (10 pages)

Document 4 : « La mairie intelligente », Le courrier des Maires - Novembre 2011 (8 pages)

Document 5: « Les espaces collaboratifs au service du mode projet », La gazette des
communes - 8 mars 2010 (2 pages)

Documents reproduits avec I'autorisation du C.F.C.

Certains documents peuvent comporter des renvois a des notes ou a des documents
volontairement non fournis car non indispensables a la compréhension du sujet.



Document 1

DOSSIER

Par Claudine Chassagne
Consultante TIC
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mythes et réa ités

Qui na pas entendu parler

de Facebook aujourd’hui?

Les réseaux sociaux numériques
envahissent notre vie. Centrés
autour des échanges, ils
constituent pour les collectivités
autant d’'opportunités a saisir,
pour travailler autrement

et explorer de nouveaux liens
avec les usagers et les citoyens.
Aujourd’hui, il ne s'agit plus de
se demander s'il faut saventurer
dans les réseaux sociaux,

mais comment y aller.

Une autre forme de lien
social grace au Web?

Un réseau social,
pour quoi faire?

Le chemin est semé
d’'embiiches

/ Réseau social
d'organisation:
mode d'emploi
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' ‘DOSSIER

Réseaux sociaux: mythes et réalités

Une autre forme de lien social

grace au Web ?

! expression « médias sociaux » recouvre
les différentes activités qui intégrent la
technologie, l'interaction sociale et la

création de contenu. Les médias sociaux utilisent
lintelligence collective dans un esprit de colla-
boration en ligne.

Profils, amis, « followers » communautés, nota-
tions et recommandations sont les bases de ces
nouveaux modes de communication sociale
fondés sur la conversation et la relation d'égal &
égal,

Un réseau social regroupe des outils Web 2.0
poulr les besoins de ces communautés.

Des plates-formes simples

et conviviales

Le Web 2.0 n'est pas vraiment une révalution
technologique. Grace a des techniques de rafral-
chissement performantes des pages Web, ces
¢évolutions ont transformé l'internaute en pro-
ducteur de contenu et en « consommacteur ».
Capitalisation des connaissances, partage de
signets et d'informarions, journaux en ligne avec

le web social ou I'internet des personnes
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commentaires, diffusion d'actualités ou suivi
diactivités en temps réel sont les fonctionnalicés
visées. La mobilité et la géolocalisation, intro-
duites récemment, décuplent le potentiel de ces
réseallx sociaux.

Réseaux sociaux personnels et
réseaux sociaux d'organisation
Parmi les réseaux sociaux personnels, Facebook,
le plus connu, fédére des communautés i carac
tere privé, Viadeo a caractére professionnel,
Twitter mélange les deux. En milieu profession-
nel, des plates-formes techniques permettent la
construction d'un réseau social adapté. Elles
existent sous plusieurs formes: commercialisa-
tion par des éditeurs, licences open source,
mode Saas (offre en ligne).

Les communautés, moteur

du réseau social

Les communautés en ligne existent depuis 'ori-
gine des réseaux électroniques. Le forum, puis-
sant outil communautaire de par son audience
et par l'objet traité, est encore présent dans les
réseaux et appelé « social hub »,

Les communautés se créent autour d’une pra-
tique, d'un projet ou d'une thématique com-
mune. Elles peuvent acquérir une influence
dans ce dornaine, Trois variables sont essen-
tielles a leur succés: un environnement favo-
rable, une thématique pertinente et un soutien
adéquat.

J'ai un profil sur le Web

Sur un réseau social, accés est conditionné a la
création d'une identité numérigue sous forme
de profil. activité de chacun est affichée: ses
lectures, ses contributions, ses interactions. Cha-
cun peut savoir qui a consulté ses propres infor-
mations. Lidentification de membres ayant des
centres d'intérét communs permet d'entrer en
refation avec de nouveaux contacts. Une fois
reconnu, chacun peut engager la conversation,
sinsérer dans un dialogue, apporter une infor-
mation.
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Mon avis compte!

Les entreprises, les administrations ouvrent des
espaces de dialogue avec leurs clients, avec pour
objectif de les écouter et de les impliquer. Les
notations, recommandations et votes isstis des
contributeurs, qu'ils soient positifs ou négatifs,

es collectivités territoriales sont encore réti-
centes face  ces nouveaux usages. Cepen-
dant, que ce soit pour tirer parti des réseaux
sociaux grand public, les utiliser pour améliorer
la relation avec [usager-citoyen ou bien sappuyer
surun réseau social au sein de lorganisation pour
faire évoluer les méthodes de travail, nombreuses
sont les opportunités pour les collectivités et le
secteur public en général,

Assurer sa réputation
numérique

Des communautés par centres d'intérét touchant
laction publique (projets, services, etc) se sont
développées sur les réseaux sociaux, en particu-
lier sur Facebook. Avec, parfois, des dérapages.
Cesinitiatives n'émanant pas de l'institution peu-
vent se révéler néfastes pour leur réputation (|'e-
réputation ou réputation numérique). Non seu-
lement, il vaut mieux étre présent, mais une
collectivité peut contribuer au débat par ce biais.
La plate-forme www.testntrust.com permet de
gérer sa réputation numérique, entre consomma-
teurs et entreprises, ou entre administrés et collec
tivités. Les usagers notent les produits et les ser-
vices, leurs avis sont transmis aux « producteurs ».

Promouvoir et animer

le territoire

Le secteur des marquesa été le premier a utiliser
les avis et contributions des internautes. Moins
cotireux et plus efficaces que les enquétes télé-
phoniques, les réseaux sociaux sont utilisés pour
sonder le public, discuter en temps réel avec les
consommateurs, voire tester un produit. Quant
aux collectivités, elles gagneront & promouvoir
leurs actions et aapporter une nouvelle dimen-
sion aux évenements du territoire en valorisant
« 'hyperlocal ».

sont alors urilisés pour adapter, voire améliorer
le service. Dans le service dAmazon, les clients
recommandent les livies qu'ils ont appréciés et
sappuient sur les avis publiés pour chaisir un
livre.

En 2010, la ville de Cergy sest ainsi dotée d'une
WebTV et d'un espace de dialogue entre le maire
et la population: www.cergydemocratie fr

Booster le dialogue citoyen

Une communauté de citoyens, dusagers, peut
étre une aide précieuse pour la construction de
services adaptés ou lacceptation de politiques
ou de projets. Les services publics doivent
sadapter aux évolutions de la société et remettre
les citoyens-usagers au cceur du service public.,
Les réseaux sociaux savérent des outils privilé-
giés, en complément des dispositifs existants,
pour capter le débat local. Qutre la possibilité
de pouvoir mobiliser des publics généralement
plus éloignés — jeunes ou méres de famille — ces
outils valorisent et responsabilisent les citoyens
en visant une amélioration collective et parta-
gée.

Ainsi, la ville de Bordeaux a organisé, en avril 2010,
un flash-vote (vote par sms sur une durée
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DOSSIER

Réseaux sociaux: mythes et réalités

Dix bonnes raisons
pour les services publics
d’adopter les réseaux
sociaux

. Valoriser lorganisation
CG du Vald'Oise: wwwuyaldoise.fr
(Facebook,blog).

pry

. Développer la relation
avec les usagers-citoyens
La ville de Rouen utilise Twitter pour
informer en temps réel ses abonnés
sur les intempéries.

L)

3. Accompagner les usagers-
citoyens dans l'appropriation
de ces outils
En page d'accueil de son site, [a ville
de Toulouse présente chacun des
outilset leur intérét, accompagné
d’un modedemploi.
www.toulouse.fr

. Fournir une plate-forme
aux communautés
La ville de Nantes a déployé un
extranet réservé A ses différents
conseils citoyens.

oS

. Animer le territoire hyper-local
La ville de Bordeaux communique
avec des personnes publiques ou
privées, institutionnelles ou non,
par le biais de leurs comptes Twitter
privés.

(%)

6. Accompagner des publics
peu accessibles
L‘université des aidants, le projet
expérimental dédié aux aidants est
cofinancé par le département du
Val-de-Marne et I'Europe.

., Collaborer en interne
et en externe
Le conseil général de I'Oise a créé
une plate-forme d’échanges entre
administrés, élus, groupes.

~

. Caconstruction d’un programme
Clermont-Ferrand organise une
concertation de ses habitants sur
un programme de réaménagement
d'une place par le biais d'un wiki.
heepy/fwww.clermont-ferrand.frmazet

[-cd

. Améliorer le service aux usagers
La ville de Limours lance une
application iPhone donnant accés
A de nombreux services utiles
et pratiques pour les citoyens.

-]

10. Contrdler les situations de crise
La Cantine a réuni en avril 2010
bénévoles, académiques, ONG,
entreprises et collectivités
territariales autour d'un atelier
sur l'apport des réseaux sociaux
en situation d’urgence.

heep://lacantine.org
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limitée) pour recueillir Iavis des jeunes bordelais
sur un projet jeunesse en adéquation avec leurs
attentes et leurs envies,

Réseaux sociaux d'organisation:
des usages a inventer

Les réseauix sociaux d'organisation sont les décli-
naisons de ces outilsau sein de la collectivité. Les
agents qui se sont approprié ces usages dans la
vie privée, au mieux demandent 2 les utiliser
dans la vie professionnelle, au pire les utilisent 3
I'insu de leur collectivité. Contacts profession-
nels ou échanges a titre privé, ces usages ne sont
pas seulement le fait de la nouvelle génération.
lls correspondent a un réel besoin de travailler
autrement.

Vers la collectivité « étendue »
Ausein de la collectivité, le réseau social libére la
circulation des informations entre communau-
tés internes, avec les partenaires voire avec les
usagers, l'identification rapide d'experts avec la
possibilité de les joindre instantanément, les
échanges ponctuels, I'édition collaborative de
documents, permettent aux agents de progres-
ser dans leur activité,

e risque majeur lié aux réseaux sociaux
personnels concerne la protection des
données.

Nouveaux usages, nouveaux
risques

La tentation de partager des informations
intimes ou des avis avec ses amis peut porter
préjudice a son auteur, soit dans I'immédiat, soit
dans le futur, car les informarions ne seffacent
pas sur le Web. Ainsi, des salariés ont été licenciés
pour avoir tenu sur des groupes privés de
Facebook des propos jugés injurieux par leur
employeur. Nombreux sont les recruteurs qui
vérifient sur les réseaux sociaux le profil de leurs
fucurs salariés: de nombreuses informations y
sont accessibles par défaut. Les plus jeunes (13 %
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Les ourtils collaboratifs ont fait évoluer les Intranet
deentreprise en créant des espaces d'échange entre
les agents, centrés sur le document. Le réseau social
compléte ces Intranet, en mettant l'agent et ses
connaissances au centre du dispositif.

Des communautés plus larges

Peu & peu, les frontiéres techniques et d'usage
disparaissent au profit de communautés plus
larges. Ces communautés peuvent englober
usagers, citoyens, partenaires, agents. A terme,
une seule et méme plate-forme communautaire
remplacera a la fois le site Internet, I'Intranet
d'entreprise et les Extranet.

Cette évolution sera probablement plus com-
plexe a conduire pour les grandes collectivités,
car il sagit plus d'une transformation organisa-
tionnelle et managériale que technique. Les
petites et moyennes collectivités pourraient
rapidement saisir ces opportunités en utilisant
des outils disponibles en ligne.

La ville de Grigny (69) a ainsi mis en ceuvre,
depuis 2004, le concept de budget participatif
Bon nombre de propositions émanant des habi-
tants ont été faites via le site internet dédié
{www.demopart fr).

©) e chemin est semé
d'embiiches

des moins de 18 ans sont inscrits sur Facebook)
sont les plus vulnérables et peuvent étre la proie
de brimades voire de « cyberharcélement ».

Une bataille hégémonique dont
I'enjeu essentieﬁest nos données
Ces données personnelles sont devenues la
proie des nouveaux acteurs du Web 2.0 Google
et Facebook se battent pour caprer l'utilisateur
et ses données. Leur modéle économique est
construit surla gratuité des services en échange
de l'utilisation des données personnelles. Nous
apprécions ces services gratuits et voulons
méme plus de personnalisation, tout en souhai-
tant bénéhcier d'une protection pour éviter les
dérives. Progressivement, ces géants constituent
des « archipels » du Web entre leurs mains.



lucie-d
Texte tapé à la machine
4


Le conseil général de 1'Oise a créé une plate-forme déchanges entre administré

Face a cette tentation hégémonique, d'autres
réseaux sociaux émergent, basés sur des tech-
nologjes libres et ouvertes et/ou sur un modele
décentralisé. Diaspora, actuellement en version
de test, repose sur la maitrise et le partage des
données par |'utilisateur.

Un outil puissant, a condition

de le mettre au service d’'une
stratégie

Urilisés pour améliorer |a relation avec le client,
ces médias sociaux sont d'une efficacité redou-
table, pour autant qu'une véritable stratégie ait
éé élaborée en armont et avec les ressources
nécessaires.

Air France et KLM en ont fait l'expérience lors de
la gestion de crise du volcan islandais en avril 2010.
KLM a mis a jour de maniére fréquente et régu-
liere son fil Twitter, suivi par 20000 abonnés, et a
répondu aux questions individuelles des usagers.
Quant a Air France, alors en pleine réflexion sur
les médias sociaux, il a reconnu un déhcit de com-
munication communautaire et sest montré
plucde sibyllin.

Des processus spécifiques

de dialogue

Animer un espace de dialogue est une double
prise de risque pour une organisation, en ren-
dant publiques les remontrances des usagers ou
clients et en donnant [a parole a ses collabora-
teurs, ce qui appelle une évolution culturelle
interne. Lorganisation doit entrainer les inter-

élus, groupes.

nautes dans une démarche constructive
et mobiliser simultanément ses équipes.

Une communauté, ¢ca ne
fonctionne pas tout seul

A louverture du réseau, l'engouement est sou-
vent rapide et important... pour retomber
quelques mois plus tard, si rien na été prévu
concernant I'animation du réseau. Selon la loi
des « 90-9-1 », environ 90 % des inscrits sur un
média social d'entreprise ou grand public save-
rent des utilisateurs passifs. 9 % sont des contri-
buteurs occasionnels, tandis que 1 % produit
90 % du contenu.

Des services informatiques

sur la défensive

Lutilisation des réseaux sociaux personnels com-
porte des risques en terme de sécurité informa-
tique. Les DS, garants de la sécurité du systéme
d'information, sont souvent accusés de freiner
cette évolution. Diverses mesures peuvent étre
adoptées telles qu'une politique de bonne
conduite, voire des mesures de filtrage des services.
Meais, dans la sphére professionnelle comme dans
la sphére privée, I'éducation des utilisateurs a ces
risques est le premier facteur de prévention.
Quant aux réseaux sociauy, terreau d’appren-
tissage des nouvelles pratiques, ils sont souvent
demandés par les directions métiers ou une
direction générale. Les services informatiques,
contraints d'assurer leur intégration dans le sys-
teme d'information, seront conduits a évoluer.

TECHNI.CITES N*201
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La protection
des données
personnelles:
un enjeu
international
et local

Avec la montée en puissance
de ces nouveaux usages

de communication, le cadre
juridique évolue peu a peu.

La transposition de la directive
européenne « vie privée

et communications
électroniques » prévue avant
le 25 mai 2011 1 intégrera des
recommandations & destination
des réseaux sociaux.

Le véritable chantier concerne
la responsabilisation des
utilisateurs: I'éducation &
I'Internet doit étre un objectif
prioritaire dans la formation
et I'accompagnement.

Les collectivités ont un role
important a jouer pour
développer la confiance

des usagers.

23 DECEMBRE 2010
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La ville de Bordeatix communique avec des
personnes publiques ol privées; institutionnelles
oL non, pacle bials deletirs comptesTwitter prives:

TECHNI.CITES N*201

Réseaux sociaux: mythes et réalités

| \nprojet de réseau sacial d'entreprise ou

|| decollectivité est, avant tout, un projet

: organisationnel sappuyant sur des

outils techniques, A ce titre, il nécessite une

méthodologie adaptée et une conduite du
changement appropriée.

Un « sponsor »

et une strategie

Le succés d'un tel projet repose sur Iimplication
du « top management »: élu, direction générale
ou direction métier. Les orientations a donner &
Ianimation d'un espace de dialogue sont 4 aligner
avecla stratégie de l'organisation. Quelle cible vise-
ton: la coconstruction d'un service, I'écoute des
usagers et clients, la participation des usagersa un
service, la résolution d'un probléme?

Impliquer les parties prenantes
Un espace de dialogue ne se décréte pas! Il se
construit avec laide de tous les acteurs concer-
nés: équipes informatiques et de communica-
tion, directions métiers, utilisateurs-clés. |l est
judicieux de sappuyer, au départ, sur des réseaux
physiques déja existants basés sur des objectifs
communs, une habitude de callaboration et une
confiance mutuelle.

Le réle clé de I'animateur

Un nouveau métier émerge, celui de gestion-
naire de communautés. Son rdle consiste A four-
nir du contenu et des informations, sassurer que
lesinformations sont de qualité et que les ques-
tions obtiennent des réponses, relancer les
sujets. Il incite également les collaborateurs 4
prendre le réflexe d'utiliser le réseau social, afin
quie personne ne soit exclu. Leur intervention
est primordiale pour maintenir un niveau dac
tivité suffisant et éventuellement fournir du
contenu riche, en plus des échanges informels.

Une expression libre

sous le controle de chacun
Silanimateur joue un réle d'incitateur, il ne joue
pas un role de madérareur, Car, dans un réseau
social, chacun est clairement identifé & travers

23 DECEMBRE 2010

Reéseau social d'organisation:

mode d'emploi

son profil. Une autorégulation s'installe, soit du
fait de l'utilisateur lui-méme, soit par la commu-
nauté qui peut dénoncer un contenu inappro-
prié. En complément, un systéme d'alerte par
mot-clé peut également permettre de détecter
ce qui doit étre retiré.

De nouvelles régles

Les réseaux sociaux d'organisation introduisent de
nouvelles formes d’échanges qui bousculent les
modes d'organisation hiérarchiques et plus parti-
culigrement lencadrement intermédiaire. Paralle-
lement 2 lautorité décisionnaire ou hiérarchique,
le réseau élargit et renforce lunivers relationnel de
chaque collaborateur. La mise en valeur des agents
implique une évolution culturelle importante. Et
surtout, comme dans tout projet de changement
organisationnel, il convient de laisser du temps
pour son appropriation et accompagner son
déploiement dans la durée.

Ces évolutions transforment en profondeur le
réle des collectivités et ouvrent la voie & une
nouvelle forme d'innovation sociale fondée sur
lintelligence collective et le partage. Certaines
villes, dont Brest, la pionniére, l'expérimentent
avec succes.

Si les collectivités ne franchissent pas ce pas, elles
seront, au mieux, considérées comme déconnec
tées de leurs usagers, au pire elles seront dépassées
par ceux-ci et absentes de cette révolution. ®

1.« Publicité ciblée sur Internet: vers un consentement préalable de
linternaute », www.cmlly

} Pour aller plus loin

+ Les publications d'USEOQ : www.useo.fr

+ Le blog de FredCavazza: www.fredcavazza.net

+ La veille de la Fondation Internet nouvelle
génération: www.innovationsdemocratic.org

+ Les infos de I'association Ville Internet:
wwwwilles-internet.net
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Document 2

La mairie d'Aix-en-Provence passe au web
2.0

Pour étendre l'usage du travail collaboratif, cette
collectivité territoriale a migré son intranet vers un portail
du type Netvibes fourni par LibreAir, apres avoir mis a
jour sa messagerie Groupwise.

Marie Jung
01 Informatique

Equipée d'un intranet depuis 1996, la mairie d'Aix-en-Provence décide de se mettre au web
2.0 a la fin de 2008. Ce choix de la direction générale s'appuie sur la volonté de décloisonner
les projets et de faciliter le partage des connaissances entre les différentes équipes, sur les
projets d'aménagement par exemple.

Le parc informatique de la collectivité comptant 2 200 machines connectées en réseau (1 400
localisées dans des batiments municipaux et 800 réparties dans les 78 écoles municipales) le
partage des fichiers s'effectue jusqu'ici essentiellement par répertoire ou par courriel. La
mairie dispose déja depuis longtemps des deux briques nécessaires — le logiciel de travail
collaboratif Groupwise 7 de Novell et un intranet maison — mais doit les adapter aux
nouveaux objectifs. Elle décide donc de migrer vers la version 8 de Groupwise (1 500
licences) et de porter son intranet vers la solution de la société LibreAir, fondée sur 'outil
open source Portaneo et utilisant UWA (Universal Widget API), capable de communiquer
avec des portails tels qu'iGoogle ou Netvibes.

L'objectif : un changement en douceur

La DSI commence par la migration de Groupwise. La nouvelle version de la messagerie
facilite la personnalisation de I'espace de travail et I'utilisation des flux RSS. Les courriels
deviennent alors accessibles depuis l'intranet. Mais, comme I'explique Jérdme Richard,
directeur des systemes informatiques de la mairie, “ nous ne voulions pas brusquer les
utilisateurs. ” Le passage a la version 8 s'est donc fait avec le souci de laisser les employés
adopter a leur rythme les nouvelles fonctionnalités, notamment celles orientées web 2.0.
“Nous avons mis en place des formations pour expliquer ces nouvelles fonctions. ”

Méme philosophie pour l'intranet, la solution de LibreAir étant équivalente a un portail
Netvibes ou iGoogle. L'équipe informatique a travaillé afin que la page d'accueil du nouvel
outil ressemble a celle de I'ancien, tout en offrant un certain degré de personnalisation : option
de fermeture des widgets, ajout d'autres modules, tels ceux récupérant les données des
logiciels de gestion des ressources humaines.

Chef de projet aux ressources humaines de la mairie, Charles Bono, eXgNqus avons

aussi proposeé des widgets ludiques pour amener les utilisateurs a se servir de la nouvelle
configuration. L'un d'entre eux, par exemple, dresse la liste des dates d'anniversaires des
employés du service.Il compare cette démarche a celle mise en ceuvre au moment de
I'introduction de l'informatique : “ Nous nous étions alors beaucoup appuyés sur les jeux de
Microsoft pour familiariser les gens a I'ordinateur. ”
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Le choix : garder une cohérence avec l'existant

Pour la DSI, cliente Novell depuis 1990, continuer avec Groupwise était une évidence : la
mairie travaille avec ce logiciel depuis 1994. Selon Jérédme Richard, les utilisateurs sont
satisfaits de ces outils auxquels ils sont habitués. “ Passer a Exchange, de Microsoft, nous
aurait demandé plus de ressources en administration et aurait donc codté plus cher. ”

De plus, la migration de la version 7 a la version 8 est en grande partie automatisée. Elle s'est
effectuée en une nuit. La configuration des serveurs (deux pour 1 500 utilisateurs) n'a pas
nécessité de changements. En ce qui concerne l'intranet, I'existant avait été développé en
interne par la DSI. * Suite a un appel d'offres passé par la mairie, nous avons choisi la

société de services LibreAir. Elle était la seule a proposer un portail web 2.0 intégrant des
widgets métier d'éditeurs de logiciels pour les collectivités territorialeg "'souvient Jéréme
Richard. Peu de widgets préintégrés ont été achetés (ils sont proposés a l'unité) mais beaucoup
ont — ou seront — développés par le service informatique de la mairie.

La mise en ceuvre : se connecter aux bases de données

Sur le nouveau portail, des widgets HTML ont été créés pour reproduire les blocs statiques de
I'intranet original, avec la possibilité de les fermer et de les déplacer. L'utilisateur peut donc
rester dans une interface équivalente a la précédente. En revanche, s'il veut bénéficier
réellement des fonctions 2.0 et personnaliser son espace, l'agent doit s'identifier. Son
matricule, alors récupéré dans eDirectory, sert pour la gestion des acces aux bases de données
des logiciels métier.

Le widget ressources humaines est ainsi connecté a Sedit Mariane, le logiciel RH de la mairie.
“ L'éditeur nous a fourni le modéle conceptuel de données de sa base. Nous pouvons y
accéder directement depuis nos widgetsXplique Charles Bono. Jusqu'ici, trois de ces

widgets ont été créeés. lls ne servent cependant qu'a visualiser des informations et non pas a
changer les données.

Les évolutions : utiliser le module Teaming de Novell

“A terme, I'objectif est d'intégrer Groupwise 8 et le module Teaming a l'intrgrelique

Jérdbme Richard. Un widget récupérera les courriels par flux RSS. Chef de projet Teaming et
gestion des bibliotheques, Yannick Casteres a commenceé la prise en main du module en mai,
pour définir le périmétre du projet. Une maquette a été développée pour partager des
documents liés aux dépannages informatiques, faciliter I'acces aux drivers et mettre en place
une base de connaissance. Dans le futur, chaque métier disposera d'indicateurs croisés (RH et
finances par exemple) sur son activité a travers des widgets. Mais avant de partager les flux,

la DSI préfere vérifier comment le réseau supporte le lancement du nouvel intranet et
comment les utilisateurs le percoivent.

http://01net.com
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Collaboration 2.0

DES SOLUTIONS POUR DEVELOPPER
UESPRIT COLLECTIF Lunion fait la force.

Pour étre plus perfor-
manle, lentreprise na
de cesse d'élargir son
ccosysteme en renfor-
cant lacommunication
entre ses collabora-
leurs, avec ses parle-
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les outils de groupware
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DOSSIER REALISE PAR VINCENT
BERDOT, ALAIN CLAPAUD, EDDYE

DIBAR, MARIE JUNGET PIERRE TRAN

LES GAINS DUWEB 2.0
=Un partage plus efficace des idées.
-Larecherche d'experts facilitée.
- Des coOts rédults de communication,
devoyage oud'opérations.
-Lamise surle marché des produits accélérée,
- Lasatisfactlondes collaborateurs

améliorée.
(source : cabinet McKinsey&Company)

ENCHIFFRE

1Md€

telle est 'estimation de Markess

International pour lemarché francals |
des logiclels de collaboration en 2011 (soit |
une hausse annuelle moyenne de 7,8 %). |

LAPRIORITE NUMERO UN
DELENTREPRISEEN 2010
Selon Forrester Research, lamise

en place d'outils de collaboration arrive
en premigre place des préoccupations
dans les entreprises, devancant
l'optimisation de la chaine logistique
et lamise en ceuvre d'outils

de gestion de la performance.

Communication LE VIRTUEL

La messagerie instantanée et la conférence audio, web et vidéo

sont trés appréciées par les collaborateu

rs distants,

La 3D fait son apparition. Un environnement collaboratif

ludique a la Second Life devrait séduire

les plus récalcitrants.

Le travail en mode collaboratif conduit les
employés a sevoir physiquement dintervalles
réguliers. Or des contraintes financiéres (cotits
de déplacement), stratégiques (échange rapide
d'informations avec les collaborateurs, parte-
naires ou clients) et environnementales (réduc-
tion de 'empreinte carbone) poussent les en-
treprises & utiliser des modes de communication
synchrones alternatifs : 'audioconférence, la
vidéoconférence ou encore la messagerie ins-
tantanée. De plus, les événements extérieurs
imprévisibles (catastrophes naturelles,
greves...) favorisent I'adoption de ces supports
de communication, chacun étant adapté A des
usages particuliers.

Gérer ladisponibilité

avec lamessagerie instantanée

Les applications de messagerie instantanée
existent depuis une douzaine d’années. Elles
ont d’abord été destinées au grand public, puis
des versions professionnelles sont apparues :
Jabber XCP (racheté par Cisco), IBM Lotus
Sametime, Microsoft Office Communicator
ou encore Novell Groupwise Messenger. Ce-
pendant, ces outils n'ont pas rencontré le méme
succes aupres des entreprises qu'auprés des
particuliers. En cause : les problémes induits
de sécurité du systéme d’information ou le
retour sur investissement difficilement esti-
mable. Pourtant, intégrée A une offre de
communications unifiées (téléphonie sur IP,
partage de documents, clic to call, etc.), la

LOT VA massads ¢

IBM.

et e It et hd

Le statut de connexion
des collaborateurs indique

leur disponibilité.

10

PREND LE PAS SUR LES REUNIONS PHYSIQUES

fonction de gestion de présence de la messa-
gerie instantanée prend son sens. En effet, vi-
sualiser le statut, l'emplacement, et surtout la
disponibilité des interlocuteurs aide a cibler celui
d’entre eux qui répondra au mieux & une sollici-
tation. De plus, un statut correctement géré évite
les perturbations : la lecture de messages électro-
niques ou vocaux est alors différée.

Hormis I'identification rapide d’experts et la mise
en évidence de la possibilité de les joindre, la
messagerie instantanée est un outil collaboratif
limité. Les fonctions de partage de documents
sont réduites & leur strict minimum : tableau
blanc et téléchargement de fichiers. Autre point
faible : & mesure que le nombre d’intervenants a
un chat augmente, la gestion de la conversation
devient de plus en plus complexe, Alors, quel est
au final I'intérét de la messagerie instantanée
seule ? Emmanuelle Olivié-Paul, directrice de la
recherche chez Markess International, avance une
réponse : « Il y a actuellement une surcharge
d’informations issues du canal e-mail classique.
Dans certains cas, la messagerie instantanée peut
le supplanter. » Notons aussi qu'intégrée & des
plates-formes de collaboration web ou vidéo, cette
messagerie apporte une interaction supplémen-
taire entre les participants,

Partager plusieurs supports

avec les conférences web et vidéo

Ces deux types de conférence sont & I'heure ac-
tuelle les meilleures fagons de réunir virtuelle-
ment des participants distants. « La croissance de
ce marché, lide au développement de solutions de
collaboration en ligne, serait de 80 % », estime
Christophe Marée, responsable du marketing
entreprise chez Adobe. Les solutions en ligne
telles que Webex Meeting Center, Adobe Acrobat
Connect Pro ou encore Citrix Gotomeeting au-
torisent le partage de documents, de présentations

ainsi que les chats. Une session de conférence web B

1 O1INFORMATIQUE 120/05/2010 | www.0netpro.com
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est trés souvent couplée & une conférence télé-
phonique classique. « Laudioconférence est privi-
légiée car la voix sur IP est encore dépendante de
lenvironnement client et les utilisateurs risquent
davoir une mauvaise qualité sonore », explique
David Leborgne, responsable commercial chez
Webex, chargé des grands comptes en France.
La conférence web vise les entreprises qui sou-
haitent se doter d’outils de travail collaboratif en
temps réel, & moindres colts. Elle se déploie
simplement et ne requiert pas d’infrastructure
réseau spécifique, excepté un serveur d’applica-
tions si l'entreprise héberge sa solution. Ergono-
miquement, ce mode de collaboration est adapté
aux échanges one to one ou one to many. Par
ailleurs, les participants invités sont généralement
passifs : ils assistent & une présentation, mais ne
peuvent pas consulter les documents & leur
rythme, ni les manipuler comme ils veulent.

« Le modele Saas devrait accélérer
le taux de mise en place

des solutions de conférence web »
Scott Morrisson, analyste chez Gartner

Ces outils disposent parfois d’une option vidéo,
mais ce n'est pas & cet usage qu'ils sont principa-
lement destinés. Par contre, dés qu'elle devient
indispensable, les entreprises se tournent vers des
solutions de vidéoconférence sur poste, en salle
ou de téléprésence. Cisco-Tandberg, Polycom, HP
et Vidyo, parmi d'autres, se partagent un marché
dominé par les deux premiers.

La vidéoconférence vise deux usages : d’une part,
le simple remplacement de réunions physiques
qui demandent une interaction visuelle et sonore
entre les participants ; d’autre part, l'utilisation
de la vidéo afin de montrer en temps réel 'avan-

N e (1) wer—gpe

25 st o
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Les espaces virtuels en 3D, dans lesquels chaque participant est représenté parun
avatar, offrent plus de possibilités d'interaction avec un ou plusieurs utilisateurs.

11

= W

Présentations, chat, partage de vidéos... s’ affichent

grace aux interfaces de collaboration web.,

cement d’un projet tout en partageant d’autres
supports visuels. La marque du styliste de mode
Tommy Hilfiger a, par exemple, équipé de salles
de téléprésence ses sites d’Amsterdam, de New
York, de Hongkong et de Tokyo. Ainsi, les stylistes
et les usines de confection suivent en temps réel
la conception et la fabrication des vétements.
Généralement, ces solutions intégrent également
des fonctions de partage de documents, PDF,
Word ou autres.

Gagner en convivialité

avec lacollaborationen 3D

Enfin, un outil de travail collaboratif d’un nou-
veau genre perce timidement : les réunions dans
des environnements virtuels, fagon Second Life.
Tixeo et Eon Reality ont respectivement lancé, &
la fin du premier trimestre 2010, Workspace3D
et Eon Coliseum, des solutions de collaboration
en trois dimensions, qui complétent des offres
plus anciennes (3DXplorer d’Altadyn ou Virtual
Collaboration for Lotus Sametime d’IBM).

Le principe est simple : tous les participants,
représentés par leur avatar, évoluent dans un
méme espace virtuel (une salle de réunion, un
amphithéatre...). Ils accédent 4 des fichiers par-
tagés, visionnent des vidéos, partagent des ta-
bleaux blancs ou discutent avec d’autres partici-
pants grice a la voix sur IP. Chaque avalar se
positionne en face de la personne avec laquelle il
discute ou du document qu'il consulte. L'état de
disponibilité des collaborateurs, ainsi que les
éléments du projet qui focalisent I'attention de
chacun, sont donc visibles en temps réel. « La
valeur ajoutée de la 3D, cest 'interactivité, ex-
plique Pierre-Julien Barraud, directeur commer-
cial Europe chez Eon Reality. Dés quune équipe
fait une revue de projet impliquant la diffusion de
schémas en trois dimensions, cette fechnologie
trouve sa place. Le partage de documents devient
alors un complément », ajoute-t-il.

La 3D n'apporte pas de nouvelles fonctionnalités
4 la collaboration. En revanche, elle peut étre un
nouveau moyen d’inciter au travail collaboratif
dans lentreprise. L'aspect ludique mis a part, le
participant & une session de collaboration en 3D
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est autonome vis-a-vis de celui qui organise la
réunion, contrairement & ce qui se passe lors d’une
conférence web ou vidéo, durant laquelle chacun
doit se focaliser sur la présentation en cours. En
3D, les interactions sont potentiellement plus
nombreuses et ne nécessitent aucune interruption
de la session. De plus, cet environnement
désinhibe certaines personnes peu 4 laise lors

Productivité Larevee wes 20 cacne

de conférences audio et vidéo. « Dans des
confextes internationaux, ot la prise de parole est
plus difficile, ces espaces virtuels aident les gens a
interagir entre eux », assure Marc Sannier, archi-
tecte Lotus chez IBM,

En résumé, la collaboration en 3D semble un bon
compromis entre l'audio et la vidéoconférence,
le partage de document et le chat. [3

LES APPLICATIONS METIER

Les utilisateurs, rompus aux concepts et aux outils collaboratifs

ment acceptable pour les nouvelles générations.

grand public, jugent de plus en plus durement les logiciels
métier que lentreprise met & leur disposition.

Les éditeurs ’ERP et de progiciels métier multiplient les

développements internes ou les accords pour se mettre a niveau.

Les ERP et les progiciels métier ayant gagné en
maturité, la recherche de productivité passe dé-
sormals par'améliorationdeséchangesendehors
des processus normés. Les outils collaboratifs et
les concepts du web 2.0 ont un réle clé & jouer.
Avec leurs processus rigides et leurs interfaces
austéres, les progiciels de gestion intégrés, et plus
généralement les applications métier, détonnent
face aux outils 2.0 que tout utilisateur manipule
aujourd’hui 4 titre personnel. Un écart difficile-

’AVIS DE EXPER

| duweb 2.0

Jacques Le Ny, associé de Lodestone Management Consultants AG
La discipline des ERP face 4 la créativité

Le rble des ERP a été de structurer
le travall, d'imposer des processus
transverses puls de forcer la discipline
vers les utilisateurs. C'est une approche
top down alors qu'avec le web 2.0, on
cherche, & linverse, a faire apparaitre une
intelligence collective en stimulant la
créativité et linteractivité des utilisateurs.
Clest le « cerveau de droite » qui est utilisé,
alorsquelavisionERPmisesurle « cerveau
de gauche » pour l'application logique des
procédures. Il y a maintenant une course
entre les éditeurs de progiciels métier et
ceux des plates-formes de collaboration.

collaboratifs généralistes augmente
vite et les éditeurs d'ERP n'auront pas la
capacité de développer de tels outils ni
d'innover. lls fonctionnent sur un modéle
plutdt réactif, et attendent de disposer
de besoins utilisateurs avant de lancer
un développement. Les plates-formes
web 2.0, elles, innovent énormément
et proposent sans cesse de nouvelles
fonctions. La mellleure stratégie pour les
éditeurs d'applications métier, c'est de
favoriser linteropérabilité avec ces portails
généralistes et d'exploiter ces plates-
formes pour enrichir leurs propres offres

Emmanuel Obadia, vice-président senior de Sage,
chargé de la division ERP X3 et FRP, explique
Iévolution de ces progiciels de gestion intégrés :
« Leur business model, cest labaissement des cofits
de transaction. On arrive & un moment ott la
quasi-totalité des process ont été modélisés, Dé-
sormais, cest au coiit de gestion des exceptions que
I'on va s'attaquer avec les technologies colla-
boratives. » L'éditeur britannique a refondu
I'interface de son ERP X3 en sappuyant sur
Netvibes. Il délivre ainsi son progiciel sous forme
de services web et de widgets que les utilisateurs
disposent dans le portail de son partenaire.

Des outlils de collaboration Intégrés

Le leader du secteur, SAP, a multiplié les proto-
types dans les domaines de la collaboration temps
réel, des interfaces innovantes et des réseaux
sociaux. L'un d’eux, Social Network Analyzer, a
été retenu par I'’Administration frangaise pour
cartographier ses organigrammes. Autres services
lancés par SAP, Streamwork, une plate-forme de
collaboration en ligne, et Gravity, une extension
de Google Wave, Un groupe d'utilisateurs y crée
les processus de ’ERP de maniére totalement
interactive pour, au final, générer le code qui va
effectivement étre exécuté. Enfin, Microsoft, &
l'occasion du lancement de son Dynamics GP
2010, a pu démontrer I'intérét de 'intégration
d’Office Communicator avec son ERP :lors d’une
session, il est possible de générer une commande
ou un ordre d'achat directement depuis ce logiciel
de communication instantanée.

La gestion de la relation client (CRM) est certai-
nement le domaine ol ce mouvement vers le
collaboratif est le plus évident, souligne Florence
Thomin, consultante SCM (Supply Chain Mana-
gement) chez Axeflow : « Le couplage du CRM
avec la messagerie est trés apprécié des commer-
ciaux pour qui cest un gain de temps important,
1ls bénéficient ainsi de certaines techniques issues
des centres dappels, telles que le lancement auto-

plutdt que de vouloir les recréer.

12
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de CRM ont ouvert leur plate-forme aux outils
collaboratifs existants — tel Microsoft Sharepoint
dans le cas d’Oracle Siebel CRM -, Salesforce.com
a décidé de les prendre de vitesse avec Chatter.
Le pionnier du Saas a béti sa propre plate-forme,
alliant les concepts de communication fagon
Facebook et Twitter & des outils collaboratifs
d’échange sur les documents ou des données
client extraites du CRM. Chatter est accessible
aux utilisateurs du progiciel maison, mais aussi
ouvert a d'autres éditeurs. Le Frangais Cameleon
Software a ainsi annoncé que Cameleon Cloud
CPQ, son progiciel de configuration et d’aide &
la vente, exploite désormais Chatter.

Lingénlerie tente de briser son isolement

Un autre secteur est trés demandeur en termes
de collaboratif : Pingénierie. Le concept de Virtual
Manufacturing, ot les bureaux d’étude et sites
de production sont éclatés sur divers sites, a
poussé les industriels & se doter des outils idoines.
Les logiciels de PLM (gestion du cycle de vie du
produit) centralisent le stockage des modeles et
les éléments documentaires afférents. Mais les
éditeurs veulent aller plus Ioin et offrir des capa-
cités de collaboration au-dela des murs des bu-
reaux d’étude : vers le marketing, vers le sup-
port... A cet effet, PTC sest doté d’une offre,
Windchill Productpoint, sappuyant totalement
sur Sharepoint. Autre exemple, celui d’Autodesk
et de son Buzzsaw, un service web de partage des
données et de collaboration des équipes partici-
pant & un projet dans le secteur du bitiment. De
son c6té, le Frangais Assetium, positionné sur le
marché des PME et PMI, redéveloppe son offre
@udros en technologie Adobe Flex afin de s'inté-
grer aux portails et de communiquer sur les ré-
seaux sociaux.
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La plate-forme 3Dlive de Dassault Systemes affiche les données documentaires ou
extraites des ERP ou des progiciels métier de maniére dynamique et interactive.

13

PAVISDUCLIENT
(8 Pascal Gaudé, vice-président
opérations de KDS Software

Gros utllisateur Salesforce.com (environ

400 personnes dont 80 eninterne), nous avons
été cholsl pour participer au bétatest de Chatter,
Beaucoup, cheznous, notamment au marketing,
utilisent Facebook tant dans le cadre de sa fonction
quatitre personnel. Quand Salesforce.com nous
adonné la possibilité de tester Chatter, nousy
avonsvu la possibilité de créer un réseau social
professionnel dans l'entreprise. Le but étant de
mieux communiquer, notamment sur le suivides
opportunités. C'est trésintéressant, dans le cadre
du CRM, de disposer d'une vislon sur les échanges
relatifs anos clients. C'est un peu comme sl tout

le monde travaillait dans le méme bureau. Ce

type d'approche peut réduire le flux des courriels,
méme sl ce n'est pas encore effectivement le cas.
Linterface de Chatter, qui ressemble beaucoup
acellede Facebook, ne pose aucun probléme de
prise enmaln. Il ne manque que l'intégration de
l'e-mail &la plate-forme pour en faire une solution
compléte. Ce serait trés précieux car nous pourions
disposer de l'ensemble des échanges avec les clients,
notamment dans le cadre du support. Lemode
Saas simplifie grandement la gestion des comptes.
| e e R M S O W TP ) = O IR e v A by e |

Dassault Systémes, dont le réseau social interne
compte 180 communautés dans lesquelles les
8 000 salariés de I'éditeur peuvent échanger idées,
médias et modeles 3D, va commercialiser cette
plate-forme. « On est parti d'un besoin interne
pour finalement créer Enovia Communities Plat-
form, une offre PLM 2.0 orientée social, explique
Bruno Delahaye, vice-président en charge de la
stratégie marché de cette plate-forme. Ce volet
portail est stratégique pour nous et nous avons
choisi de fournir notre propre solution. En effet,
quand on se présente chez un industriel comme
Lockheed Martin, la sécurité est primordiale.
Impossible de lui dire que la sécurité des contenus
est déléguée a un autre logiciel. »

Dassault Systémes mise également sur 3Dlive et
son emblématique plateau 3D pour sortir des
bureaux d'étude et étendre la collaboration 4 toute
Ientreprise. La présentation en trois dimensions
etinteractive en ligne est considérée par I'éditeur
comme un média universel. La solution permet
une navigation en 3D dans les documents relatifs
aux projets et les données issues de I'ERP.

Dans le domaine de la logistique, les éditeurs de
solutions de Supply Chain Management ou de
gestion des transports (TMS) ont développé des
portails pour les fournisseurs sur lesquels ces
derniers peuvent partager leurs plannings de
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production et de livraisons avec les donneurs
d'ordre. « Avec l'entreprise étendue, énormément
d’informations circulent et I’échange de fichiers
Excel ne suffit plus », explique Florence Thomin.
Jacques Le Ny, consultant associé auprés de Lo-
destone Management Consultants, compléte :
« Le-mail s'avére totalement contre-productif et
entraine une communication chaotique. »

Lalogistique reste

un domaine pragmatique

L'intérét des portails fournisseurs est aujourd’hui
avéré. « La voie choisie passe par la mise en ceuvre
de workflows, explique Florence Thomin, Le but
est de sécuriser les données et de mettre en place
des systémes de validation, car le besoin est fort
de vouloir tracer tous les échanges. » Lessor d'ou-
tils de messagerie instantanée, par exemple, reste

Inter action DE ECHANGE SPONTANE

plutdt rare. Christian Hubert, directeur produit
de L4 Epsilon, éditeur dans le domaine de la lo-
gistique, analyse la situation : « Je distinguerais
deux types de clients : les historiques, en silo, ol
chaque fonction dispose de son progiciel. Et les
start up, comme les acteurs de l'e-commerce. Plus
perméables aux nouveaux modes de conmuni-
cation, ils s’intéressent a une approche de type
mashup ef widgets. » Le pragmatisme, qui est la
régle dans le secteur, freine I'adoption de techno-
logies issues du web. Jacques Le Ny note cepen-
dant qu'« on commence d voir des pilotes de projet
de type Social Networking dans la consolidation
des demandes d'achat autour de familles de pro-
duits (le Category Buying). Ce type de plate-forme
Sfacilite le partage entre acheteurs réunis en commu-
nautés, alors méme qu’ils sont localisés sur de
nombreux sites et départements. » 0

A LA CREATION DE CONTENU

Les réseaux sociaux cassent le formalisme des espaces
collaboratifs traditionnels tout en favorisant la production

de contenu, y compris a plusieurs.

{JaLios

[P

Le partage de documents classique, qui a pris un coup de vieux,
doit évoluer vers ce syst¢éme de coproduction.

Aty Reralt

La collaboration vit un drble de paradoxe. D’un
cbté, elle est de moins en moins centrée sur le
document et, sous 'impulsion des réseaux so-
ciaux d'entreprise, se tourne davantage vers les
personnes. De l'autre, comme le révéle la derniére
étude du cabinet Markess sur la collaboration, la
majorité des entreprises attendent des solutions
collaboratives qu'elles les aident & créer des docu-
ments, et plus généralement des contenus. Pour
Arnaud Rayrole, associé fondateur du cabinet de
conseil Useo, cette contradiction apparente n'en
est pas une : « Les réseaux sociaux d'entreprise
font de léchange et de la discussion entre individus
la priorité absolue, Ce qui peut étre mis a profit
pour coproduire des contenus, par le biais de
commentaires ou d'annotations, par exemple.
Résultat, dans les nouveaux environnements de
collaboration, les notions d’interaction entre indi-
vidus et de production documentaire nont jamais
été aussi imbriquées. »

Les espaces collaboratifs traditionnels n'accordent
qu'une place minime aux individus, Ceux d’e-
Room, de Sharepoint ou de Lotus sont histori-
quement centrés sur le document, Ils portent en
eux la notion de projet et restent de ce fait struc-
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Les espaces collaboratifs de Jalios ne mettent plus
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seulement l'accent sur I'évolution des documents.

turants. IIs exigent de soumettre des autorisations
d’ouverture d’espaces collaboratifs, de créer un
groupe, d’inviter des participants, de définir des
profils et, bien siir, de respecter les régles édictées
par le responsable de l'espace avec, au besoin, des
procédures intégrées dans des workflows.

Loin de ce formalisme, les plates-formes conver-
sationnelles ciblent les échanges ponctuels, spon-
tanés, impliquant une communauté indéfinie et
mouvante. En ce sens, ils ont vocation & se subs-
tituer aux courriels dans le cadre de microprojets.
« Contrairement aux espaces collaboratifs, ol

chacun é un role bien défini a remplir, les réseaux

[ O1INFORMATIQUE | 20/05/2010 | www.0lnetpro.com
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sociaux fonctionnent sur des contributions plus
instinctives, moins explicites. On déclare sur quoi
on travaille, ses goilts, son expertise et les actions
réalisées. Et c'est sur cette base que du contenu
peut étre produit, quelle que soit sa forme : blog,
wiki, forum... », indique Jean-Frangois Milasseau,
responsable avant-vente chez Open Text, un ac-
teur historique de la collaboration récemment
converti aux réseaux sociaux.

Assocler réseaux soclaux et

espaces collaboratifs

Doit-on pour autant opposer espaces collaboratifs
et réseaux sociaux ? Non, car ils se complétent.
Ainsi, des échanges déstructurés au sein de blogs
ou de wikis peuvent se traduire dans un second
temps par une production documentaire plus
ordonnée dans un espace collaboratif.

Certains éditeurs, comme Jalios, s'essaient méme
a fusionner les deux mondes, I'idée étant de fa-
voriser les allers-retours entre les phases conver-
sationnelles et les étapes plus rigides de spécifi-
cation de documents. Dans les faits, I'éditeur
frangais a cherché & recentrer ses espaces colla-
boratifs sur 'individu : « La ot auparavant seules
les derniéres modifications sur le document étaient
visibles, l'espace affiche aujourd’hui le profil et
l'activité des membres de l'espace. En indiguant
ceux qui ont effectué une action, initié une discus-
sion, consulté un document, déposé un commen-
taire ou une annotation », détaille Vincent Bou-
thors, PDG de Jalios. Microsoft, lui aussi, veut
rapprocher, au sein de la collaboration, document
et individu. Lune des avancées de Sharepoint
2010 tient & l'adjonction au sein de son réseau
social (My Site) des tags « social » et « expert »,
Le premier décrit des contenus, le second explicite

les caractéristiques et les travaux des individus.

Au-del de la vision dite orientée personne, insuf-
flée par les réseaux d'entreprise, I'autre avancée
dela collaboration documentaire tient 4 la notion
de coproduction de contenu. L'écriture & plusieurs
mains est au cceur des wikis. Et on la retrouve
désormais au niveau des documents bureautiques.
« Dans les espaces collaboratifs, le partage d’un
document impose le verrouillage de ce dernier
plusieurs heures, le temps qu'une personne effectue
ses modifications, rappelle Arnaud Rayrole. A
Pinverse, les solutions de coproduction les plus
abouties permettent & chacun, en quasi temps réel,
dannoter le document, de l'enrichir avec un Post-it
ou un dessin, et dans le cas d'un tableur, de mo-
difier des cellules sur la méme feuille de calcul. »

Des échanges destructurés au sein de

blogs ou de wikis peuvent étre ordonnés

ultérieurement dans un espace dédié

Sur le terrain des offres, tous les éditeurs propo-
sent le partage de documents. Une fonction qui
n'est plus discriminante. Et c’est logiquement
autour de la coproduction de contenus que se
cristallise la ligne de front entre les nouveaux
entrants de la collaboration et leurs ainés, « Les
Jjeunes éditeurs, comme Socialtext, Zoho ou méme
Google, conservent une longueur d'avance sur les
acteurs historiques, dont l'offre n'est traditionnel-
lement pas hébergée et doit sadapter a des infras-
tructures variées », poursuit Arnaud Rayrole.
D’un c6té donc, on trouve les offres trés pointues
et facilement déployables de spécialistes. Elles
restent aujourd’hui exclusivement sur le nuage
mais évoluent progressivement vers des approches
hybrides (hébergé-déconnecté). De l'autre coté,

Les nouvelles offres de la collaboration documentaire

[UsAGES ~ |EDITEURS |CARACTERISTIQUE

en ligne (partage,
coeditlon,sulvide
versions de documents
bureautique enligne)

Zoho Docs

de manlére asynchrone.

Atlassian
Confluence et de coédition.
Soclaltext
de travall centrés sur la coédition.
Xwiki Plate-forme collaborative de gestion de contenu.

Concertationsurle
document (annotation'§

sans modification de
documents enligne)

‘Colaab.com

Getback-
board.com

(bumauthue ouimage).

surun document directement en ligne.

(o]0 L]0 =G0 (1Y Acrobat.com  D'abord outil de partage, propose également l'édition en ligne collaborative,

Google Docs | |Partage et coédition en temps réel de documents texte, tableurs et diaporamas. Docverse, racheté par
|Google, permet de réaliser cette coédition en temps réel et de commenter depuis Microsoft Office,

Favorise la création de groupes de travall collaboratif pour la coédition de documents bureautiques,

o

Outll collaboratif et social, visant & remplacer l'intranet de 'entreprise grace & ses capacités d'édition

Historiquement outil de wiki, devenu un véritable réseau social d'entreprise proposant des espaces

' Pmpose des espaces de partage et des fils de discussion directement dans la visualisation du document

Muni d'une interface intuitive, il permet de faire remonter des annotations (commentaires et dessins)

Bluekiwli Plate-forme de réseau social servant a développer des usages collaboratifs
centrés sur la conversation.
Seemy Réseau social alliant, notamment, partage documentaire et conversations.

Ces solutions de notvelle:génération se rajoutent aux espaces collaboratifs plus traditionnels, parmilesquels Sharepoint (Microsoft), eRoom
(EMC), Beehive (Oracle), Quickr.(1BM); Teaming (Novell); Nuxeo DM (Nuxeo), Alfresco Share (Alfresco), Social Collaborative Suite (Jalios):
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se trouvent des fonctions de coproduction docu-
mentaire, assurées aujourd’hui par des serveurs
d’entreprise (Sharepoint ou Quickr, notamment),
mais que les éditeurs veulent rendre accessibles
en mode hébergé, a I'instar d’Office 2010, que
Microsoft lance en ce moment méme,

Vieille école contre nouvelle vague

Plus généralement, qu'il s'agisse de coproduction
documentaire ou d’espaces collaboratifs agré-
mentés d'une fibre sociale, les acteurs de la col-
laboration « old school » opposent 4 la nouvelle
vague d’éditeurs des arguments d’infrastructure,
« Lorsque la collaboration est un véritable projet
dentreprise, les contenus générés sont volumineux.
Ils méritent alors de sappuyer sur une base docu-
mientaire éprouvée pour étre hébergés, puis gérés »,
explique Denis Garet, directeur chez Avantias,
intégrateur, notamment, de la plate-forme docu-
mentaire ’EMC Documentum, un éditeur qui
vient lui aussi de « socialiser » son offre collabo-
rative. Les spécialistes de la gestion documentaire
cherchent ainsi & compenser la jeunesse de leurs
réseaux sociaux par leur capacité a référencer et
a gérer le cycle de vie des documents issus de la
collaboration. &

En 2006, mon groupe a enrichi sa GED
d'unmoduledegestiondecommunau-
tés. L'idée : garantir le partage de docu-
mentsafindevaloriserdes pratiquesoudes
projets et capitaliser sur le savoir-faire des
équipes. Unan plus tard, pour encadrer les
bonnes pratiques, certalns espaces ont été
soumis a des procédures de contrdle parle
bials de workflows. Cette phaseachevée, le
cadre collaboratif ad0étre assoupli. Depuis
l'année derniére, nous poussons 'usage des
forumset deswikis al'intérieur descommu-
nautés, notamment pour la résolution de
problemessurleterrain. Mals les utilisateurs
sont réticents a exploiter ces outils, qui

Monsieur X, responsable de la gestion de la connaissance
| et des solutions collaboratives d'une grande entreprise frangaise

La collaboration d'entreprise souffre de
la comparaison avec les réseaux sociaux

équivalents grand public: la recherche de
contenu n'est pas aussl satisfalsante que
celle effectuée sur le web et la complexité,
ainsiquelarigidité, del'interfacelesrebute.
Prochaineétape: évoluer vers une collabo-
rationtemps réel, multicanal et soclaleafin
d'accélérer ladoption de loutil, en accen-
tuant lelienentre contenus et individus, et
enrendant linterface plus conviviale. Mais
Il restera toujours a concilier la liberté de
naviguer et les procédures de sécurité né-
cessaires a la protection des contenus
sensiblesau ceeurdelacollaboration. Seule
crainte: voirla collaborationprofessionnelle
utiliser les réseaux sociaux publics. Rien de

souffrent de la comparaison avec leurs

Competences
TROUVER LE BON EXPERT

Blogs, wikis, réseaux sociaux... les outils du web 2.0 facilitent la

recherche dexpert.

Au-dela d’une liste de compétences, ils apportent des indicateurs
de crédibilité, de capacité & communiquer, 4 collaborer.

Pour collaborer autourd'un projet, Il faut d’abord
trouver les hons partenaires et, surtout, lesbons
experts. Toute entreprise en compte en interne,
souvent sans savoir qu’ils existent. Ainsi, des
problémes peuvent rester en suspens et des idées
géniales étre inexploitées. Aujourd’hui, la plupart
des systémes de référencement des compétences
sont congus de maniére centralisée. Or il est
difficile de maintenir un annuaire A jour. D’une
part, l'entreprise change de maniére dynamique,
et peu de personnes sont en mesure de suivre ces
évolutions. D'autre part, celles qui cherchent un
expert via ces systémes centralisés ont besoin
d’un peu plus que de senquérir de « qui sait
quoi » Il serait intéressant, par exemple, de pou-
voir évaluer des qualités peu tangibles telles que
la crédibilité, la capacité & communiquer, la bonne
volonté & aider les autres, etc., ce qu'on ne trouve

tel pour perdre le contréle de ses contenus.

pas sur un annuaire d'entreprise. La solution : les
outils web 2.0. Les activités, les partages, les in-
teractions que fournissent les blogs, les wikis et
les réseaux sociaux sont autant de reperes pour
les systémes de recherche d’experts.

Les blogs internes d’entreprise regorgent d’infor-
mations et de questions sur les travaux en cours.
Ils fournissent ainsi des indications pour identi-
fier les experts dans un domaine particulier.
Comme les wikis qui, de par leur nature collabo-
rative, aident aussi a évaluer les capacités d’une
personne 4 partager ses connaissances et & tra-
vailler avec les autres. Les réseaux sociaux, enfin,
grice aux liens de confiance qu’ils tissent et au
pouvoir de recommandation, facilitent la décou-
verte d'experts, sur lesquels ils donnent des indi-
cations de réputation et de crédibilité.

Identifier les bons blogs

Quels sont les critéres de recherche d’un expert ?
Selon une étude réalisée aux Etats-Unis par les
professeurs Nevo, Benbasat et Wand, on trouve,
par ordre d’importance, I'étendue des connais-
sances, la crédibilité, les aptitudes & communi-
quer, la volonté d’aider, les années d’expérience,

le cotit de I'expertise et la sensibilisation a d’autres 5

*1 DIINFORMATIQUE | 20/05/2010 I www.Qlnetpro.com
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B ressources. Un collaborateur blogueur documente

et organise son travail, communique directement
avec les autres en interne ou  l'extérieur de I'en-
treprise. Les messages et les échanges postés
servent non seulement & évaluer une réputation,
mais aussi les capacités de communication. Les
collégues intéressés par le sujet postent & leur tour
des commentaires, formant une communauté.

S'informer sur les wikis

Ces pages web, éditables par plusieurs utilisateurs,
sont devenues trés utilisées pour le partage de la
connaissance. Dans 'industrie du logiciel, par
exemple, elles servent d'outil de gestion et de
documentation du projet. Mais leur usage va
beaucoup plus loin : elles sont une excellente
source d’identification d’experts au sein d’une
équipe. Le profil d'un membre fournit ’historique
des réponses aux questions et aux requétes, Ainsi,
on peut évaluer son expertise, sa pertinence, sa
capacité & aider les autres et & communiquer, en
un mot, 4 collaborer. Comme pour le blog, c'est
A chacun de se faire sa propre opinion, Inconvé-
nient : ce jugement ne peut se forger qu'en passant
beaucoup de temps a explorer les blogs et les wikis
et il reste une appréciation personnelle.

S'intéresser aux réseaux sociaux

Véritable phénomeéne du web 2.0, ces réseaux
donnent la possibilité & leurs membres de rentrer
puis de rester en contact avec d’autres personnes
via des liens (professionnels, d’intéréts partagés,
d’amitié, familiaux...). Ce sont ces liens qui font
la valeur de cet outil. Un membre se déclarant
expert d’'un domaine ne le sera que §'il est reconnu
par d’autres experts ou par des personnes qui lui
font confiance. Le lien agit comme une recom-
mandation et apporte la crédibilité. Par ailleurs,
les réseaux sociaux publics (Viadeo, Linkedin...)
servent aussi de CV en ligne. De fait, ils sont de
plus en plus utilisés pour le recrutement. La
présence de forums, enfin, facilite I'identification
d’experts. C'est laméme dynamique collaborative
que dans les blogs, mais au-deld de I'entreprise.
Dans la mesure ol leur utilisation provient d'ini-
tiatives personnelles et non d’une démarche de
Pentreprise, trouver une compétence interne via

A'SAVOIR

Blogs

o Etenduede
connaissances

o Crédibilité

@ Communication

@ Volonté d'aider

Wikis

o Etenduede
connaissances

LES CRITERES D’EXPERTISE PAR TYPE DE SOLUTION

o Crédibilité Réseaux sociaux
o Aptitudes a [a d'Entl’Epl‘ise
communication ¢ Etenduede
o Volonté d'aider connaissances
4 : o Crédibllité
Réseaux sociaux © Communication
© Crédibllité © Volonté d'alder
@ Sensibilisation a o Sensibilisationa
d'autres ressources d'avtres ressources
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QUE DEMANDE-T-ON A UN EXPERT ?

Importance des critéres d'expertise
Source : Wall Street Journal

Sensibllisationa Etenduedes
d'autres ressources connaissances
9% 25%
CoOt del'expertise——

Qo \

= 0 \
Années d'expérience — - Ll

129% ! jricme

Volonté d'alder L J :

12% AT

Aptitudes & la communication _ Crédibilité
14 % 19%

Les Dr. Nevo, Benbasat et Wand
(professeurs aux Etats-Unis) ont sondé les
utilisateurs de systémes de recherche d'experts.
| Sntmteasarlis we v A ST T A B 2 et T e s |

ces outils est plutdt hasardeux. Mais des ta-
lents cachés peuvent ainsi émerger parmi ses
collégues,

Profiter des réseaux sociaux d’entreprise
Reprenant les grands principes du web 2.0, les
réseaux sociaux d'entreprise (ou RSE) combinent
la gestion de contenu des blogs, la collaboration
documentaire des wikis, la mise en relation et le
conversationnel des réseaux sociaux et du micro-
blogging. Le RSE est porté par l'entreprise &
destination de ses collaborateurs, partenaires et
clients, voire au-dela. C'est en quelque sorte un
réseau social en extranet. Ces RSE constituent
une nouvelle génération d’outils collaboratifs qui
définissent des processus d’'entreprise issus des
réseaux sociaux.

Parmi ces processus, le Social KM (pour Knowle-
dge Management, ou gestion des connaissances)
et le Social Networking (réseautage) permettent
d’identifier des experts. Ici, la gestion des connais-
sances n'est plus fondée sur la constitution d'une
bibliothéque des savoirs, mais sur celle d’un ré-
seau d’experts. L'activité d'un membre et son
graphe social permettent d’évaluer son expertise.
Le réseautage sappuie sur I'identité numérique
de chaque membre. Une identité qui peut devenir
réputation, si le membre crée une audience autour
de ses activités et de son expertise. Un référentiel
étudiant les principales solutions de RSE du
marché est proposé par Useo sur son site (refe-
rentiel.useo.net).

Le web 2.0, contributif et participatif, centré sur
les communautés, entre progressivement dans
l'entreprise. C'est sans aucun doute dans les
pratiques et les outils collaboratifs que son in-
fluence sera la plus bénéfique, notamment pour
la recherche d’experts. Ou alors il vous reste
'antique solution du mail & toute Uentreprise :
« Qui s'y connait en [insérer ici le domaine] ?
Contactez-moi rapidement ! » Bonne chance ! [J
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OUVGI’tUI’ € LE COLLABORATIF, UN CIMENT
POUR LENTREPRISE ETENDUE

tataires externes & accéder & certaines parties de
notre intranet nous donne Uimpression qui’ils sont
dans Uentreprise pendant le temps qu’ils nous
consacrent », remarque Vincent Bouthors, PDG
de Jalios. De fait, avec les bons outils, ils tra-

En le faisant participer & ses processus, lentreprise est amenée
a interagir davantage avec son écosystéme.

Louverture touche aussi les clients et les prospects.
Linstantanéité et la transparence de la relation sont des plus.

« Uneentreprise autonome avec des clients captifs,
¢a n'existe plus », remarque Christophe Toule-
monde, analyste et directeur du cabinet Jemm-
research, D'olt la nécessité pour elle de travailler
intelligemment avec son écosystéme, « On rencon-
tre alors trois principaux cas de figure, explique
Panalyste. Améliorer un processus, gérer les ex-
ceptions et faire évoluer un produit, en incluant
ses partenaires dans la chaine d’innovation. »

Il est maintenant courant que l'entreprise intégre
ses partenaires les plus proches dans ses proces-
sus, par exemple ceux de livraison. L'intégration
avec le systtme d’information de l'entreprise est
alors parfois nécessaire, y compris lorsque des
outils collaboratifs tel Sharepoint sont utilisés, La
logique interne d’un outil comme Jalios peut étre
utilisée pour créer des workflows simples, une
validation de commande, par exemple. « A cette
Sfin, explique Frédéric Saez, ingénieur d’affaires
de la société de service ASI, certaines entreprises
exposent leur nomenclature sur leur extranet pour
compléter leur offre de service. »

Mais I'intégration au systéme d’information n'est
pas toujours une nécessité. « Autoriser nos pres-

Nosemployéssontsouventenclientéle
pourdesmissionslongues (enmoyenne
deux ans). Pour renforcer leur sentiment
d'appartenance & lentreprise, nous avons
mis en place un réseau soclal avec l'outil
Bluekiwi. Nous nous en servons pour com-
muniquer avec eux et organiser une veille
technologique surcertains sujets. La plate-
forme est aussi ouverte aux associations
pour lesquelles nos Ingénieurs effectuent

ungrand avantage.

plication des courriels. Nous utilisons éga-
lement ce systéme pour poser lesjalons des
projets et y déposer les livrables, les rap-
ports d'intervention, ou tout simplement
afinquetoutlemondeexposesesidées.Les
fonctionnalités de GED sont certes un peu
limitées: les documents sont classés par
groupe et pardate. Nousaimerions pouvoir
utiliser d'autres hiérarchies de dosslers. Le
fait que la solution soit en mode Saas est

18

vaillent de maniére aussi efficace que sils étaient
en interne, Bertrand Duperrin, consultant chez
Nextmodernity, confirme : « Les entreprises se
sont rendu compte quelles produisaient plus vite
ef mieux en mode collaboratif qu'en mode projet
strict. La bande passante collaborative entre soi et
ses partenaires doit donc étre augmentée pour ne
pas étre un goulot d’étranglement. »

Si la messagerie électronique et les conférences
web sont utilisées depuis longtemps pour gérer
les exceptions et communiquer avec les parte-
naires externes, ces outils fédérent difficilement
les utilisateurs sur le long terme autour d’un sujet
particulier. Ils posent également des problémes
d’archivage des données, sont restreints 4 des
publics ciblés et connus, et ne sont pas instanta-
nés. Il faut dés lors les compléter par d’autres
outils comme Jive, Lotus Connections, Bluekiwi,
Jalios, Sharepoint, qui aident A créer des commu-
nautés autour de centres d’intérét communs ou
de projets i réaliser,

Des outils pour interagir

avec le plus grand nombre

Pour aller plus loin, les pratiques du web 2.0 et
les médias sociaux comme Facebook et Twitter
s'imposent, On crée alors une interaction avec le
plus grand nombre, tant en interne - toutes les
divisions participentsi elles le souhaitent - qulen
externe - les clients sont alors concernés et méme,
plus largement, le grand public. Dans ce cas on
parle parfois de coinnovation. Christophe Borée,
consultant associé Useo, constate : « Les entre-
prises qui mettent en place des sites a destination
de leurs clients afin de récolter des informations
sur les problémes rencontrés peuvent ainsi amé-
liorer leur service. Elles donnent également une
image moderne de leur société. »

Les outils web 2.0, grace & leur instantanéité,
prouvent aussi leur utilité dans les situations de
crise. En aidant notamment & désengorger les
standards téléphoniques, comme ’assure Ber-
trand Duperrin : « Twitter et Facebook ne sont
pas des outils cosmétiques mais s’intégrent, si
besoin est, a des processus opérationnels concrets
et stratégiques. Lors de la crise du volean islandais,
KLM a su utiliser ces canaux, parmi d autres, pour
répondre aux attentes de ses usagers et réagir ra-
pidement. » 3

+ | OIINFORMATIQUE 120/05/2010 | www.Olnetpro.com

-~
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INTELLIGENTE

SYSTEMES COLLABORATIFS,
GTC, NOUVEAUX USAGES...
UNE REVOLUTION EN MARCHE

Dossier réalisé par Claire Chevrier et Sophie Maréchal

Le Courrier des maires * N°251 « liizmbre 2011

19


lucie-d
Texte tapé à la machine
Document 4

lucie-d
Texte tapé à la machine
19

lucie-d
Texte tapé à la machine

lucie-d
Texte tapé à la machine


1

Décloisonner le systéme
t'information

Reportage & Saint-Maur-des-Fossés: signaler une voiture
ventouse, remplacer les tuiles du toit de I'école, inscrire son
enfant & I'école, au centre de loisirs et au conservatoire...
A premiére vue, aucun point commun entre ces situations.
L'une sera traitée par la police municipale, la seconde par le
centre technique des batiments, la troisiéme par trois services
administratifs différents | Pour répondre de maniére efficace
4 ces demandes et s’engager sur des délais, les agents mu-
nicipaux doivent trouver les dénominateurs communs a leurs
métiers. L'entrée dans I'ére numérique de la mairie constitue le
fil conducteur d'un chamboulement dans I'organisation.

2

Gérer ses installations technigues
a distance

Lagestion technique centralisée (GTC), avec ses sondes et
ses systémes de remontée d'information, permet de rendre
unservice de meilleure qualiié aux citoyens. En effet, informés
dés qu'unincident survient, les agents interviennent souvent
avant méme que |'usager n'ait lui-méme pergu le probléme.

Le Courrier des maires = N°251 = Novembre 2011

La GTG génére également, en fonction de l'installation
ot elle est déployée, des économies d'énergie ou d'eau,
évite nombre de déplacements. En favorisant une meilleurs
gestion des ressources, la GTC soutient les collectivités
dans leurs efforts de développement durable. Enfin, toutes
les données remontées par la GTC permettent de vérifier
I'efficacité de certaines politiques publiques et constituent
un outil d'aide & la décision. Reportages au Havre et & Be-
sangon,

3

Passer de la technologie
aux usages

Avec l'arrivée en masse des téléphones et des tablettes
tactiles connectés 4 internet, I'e-administration devient mo-
bile. Dans la rue, le citoyen est prét & photographier le trou
dans la chaussée pour 'envoyer sur le site web de sa ville.
Pour anticiper cette altente, le défi pour la mairie n'est plus
de choisir la bonne technologie mais de trouver les usages
utiles dans la vie quotidienne de ses habitants. Des villes
pionniéres ont essuyé les platres en matiére d'innovation
numérique. Aujourd'hui elles se lancent dans la coproduction
de nouveaux services avec les habitants, les associations
et les acteurs économiques de leur territoire. Reportages
a Rennes et 4 Caen.
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esoin d'inscrire un senior

au dispositif canicule?

De faire surveiller sa mai-

son par la police munici-
pale durant les vacances?
D'indiquer les éclairages publics
ou les feux tricolores en panne?
De signaler un probleme de voirie
ou une voiture ven-

1
DECLOISONNER
| E SYSTEME
D'INFORMATION

cipaux équipés de tablettes

numériques, agents des services

administratifs, de la voirie ou

des batiments, tous se sont en effet

retrouvés au méme niveau d'ap-

prentissage d’'une nouvelle culture

transversale induite par I'entrée

de la mairie dans I'&re numérique.
«Pour mettre le citoyen

touse sur la chaussée? 6(, au ceeur de notre

D’éviter les files d'at- A démarche de guichet
tente pour payer la can- 4@%]@%’ unique, nous avons lancé
tine, la facture d'eau ou une dynamique de décen-
I'inscription au conser- 9 tralisation des pouvoirs
vatoire de musique? ayes politiques  ayec un copilotage fort
Ou simplement de 1rans:§r§amu:i;ralles de I'administration
connaitre l'actualité ? et du politique. Nous
quotidienne de la ville? 130 ne sommes pas la premidre
Depuis février 2010, agents formgs ~ Inairie & proposer des télé-
l'internaute de Saint- a la rédaction procédures sur internet,
Maur-des-Fossés (94) trarticles publiés  Nous avons donc tenu
découvre, jour aprés SIL]ILIfaILEI'IIT“ compte des problémes
jour, de nouvelles infor- ¢ d’organisation que cela
mations et téléprocé- [; B a posé ailleurs», confie
dures sur le portail web réunions Pascale Luciani-Boyer,

de sa mairie. Das pour adapter adjointe chargée des TIC,
sa premiére visite, les procédures  L'appel a volontaires pour
il a ouvert son compte et offrir alimenter en actualités
citoyen comme il le uns::‘t:;LI:.ur le nouveau site web est

ferait sur un site de

commerce en ligne. Pour chaque
démarche, la mairie lui notifie un
délai par SMS ou par e-mail, puis
il suivra son état d’avancement de
sa demande jusqu’a sa résolution.

Apprentissage numérigue
Déja 8000 foyers de cette com-
mune de 77000 habitants se sont
inscrits; 200 & 300 nouveaux

le font chaque mois. Vingt-trois
t8léprocédures sont & leur disposi-
tion. Avec ce portail web ouvert
sans grande publicité, les Saint-
Mauriens sont loin d'imaginer

le chamboulement culturel qui
s’est opéré dans les coulisses

de l'administration municipale.
Elus, directeurs ou policiers muni-

emblématique de cette
transformation. Les premiers ver-
rous hiérarchiques ont sauté en
laissant la liberté d’écrire &
130 agents formeés a la rédaction
d’articles. Aujourd’hui, 95 d'entre
eux sont des anteurs actifs, relatant
par exemple des événements spor-
tifs ou culturels avec, comma seul
point de passage obligatoire,
la validation de la direction
de la communication. «Nous
n'avons pas tenu compte de I'orga-
nigramme. Nous voulions des gens
motivés. Chacun selon ses appé-
tences pouvait créer des articles
sans étre bloqué par sa hiérar-
chie», explique Jean-Marc Broux,
directeur général des services, qui
s’est chargé de convaincre la direc-

tion des ressources humaines
du bien-fondé de la démarche.

Pilotage hiérarchique

A chaque projet administratif ou
technique entrant dans le champ
de la gestion de la relation

citoyen (GRC), le méme principe
est appliqué. Les comités de pilo-
tage sont composés d'agents de
catégorie B voire G, préts a relever
le défi pour instaurer une passe-
relle entre les différents métiers

de la mairie. «Il était important
que les agents s’approprient le sys-
téme; la hiérarchie devait bien

sfir accompagner la démarche

en agissant comme une autorité
régulatrice», ajoute Jean-Marc
Broux, aujourd'hui fervent promo-
teur de ce fonctionnement collabo-
ratif, Mais bousculer des rouages
administratifs hérités du début

du XX° sidcle ne se fait pas sans
friction. Le copilotage politique-
administration et le travail en
mode «wiki» (collaboratif) promés
par I'«élue Web 2.0» de Saint-
Maur devaient étre acceptés par

le haut management: «Ily a eu des
vagues et des tempétes», confie
Pascale Luciani-Boyer. Et Jean-
Marc Broux d’acquiescer: «Nous

VILLEDE SANTMAUR

«Nous avons lancé
une dynamitgue
de décentralisation
tles pouvoirs avec
un copilotage fort
e Padministration
et du politique»

Paseale Luciani-Boyer, maire-adjointe
de Saint-Maur-des-Fossés (34)

étions chien et chat durant les sept
premiers mois. Le temps des élus
n’est pas celui des administratifs. »

Expression libérée
Aujourd’hui, le DGS a pris son
réle de «tour de contrdle

de la GRC» & ceeur, s'empressant

Le Courrier des maires © 1°251 = llerbre 2011
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de féliciter nominativement tous
les agents qui se sont investis lors
de laréunion bilan organisée

le 28 septernbre dernier. Aprés

60 réunions échelonnées sur deux
ans, les agents commentaient

les projets auxquels ils avaient
contribué. Les réactions sur

la création du formulaire enfance,
surnommé le « formulaire de

la mort », illustraient concrétement
les efforts & fournir pour décloi-
sonner le fonctionnement en silo
de chaque métier de la mairie!

Le défi était de trouver les déno-
minateurs communs de huit
formulaires existants, chacun avec
ses impératifs administratifs, afin
de les fondre en un seul pour sim-
plifier 1a vie des parents.

Aprds un an d'un chantier ingrat,
s’exprime dans l'assistance

la déception: I'informatique n'était
pas préte pour mettre en ligne

le formulaire! En effet, Infocom,

le syndicat informatique intercom-
munal auquel adhére la mairie
pour une partie de ses logiciels
métier, n’a pas pu développer

A temps, pour la rentrée 2011,

les «webservices», c'est-a-dire

les programmes qui alimenteront
le systéme GRC,

SeANORAppropriation des {ablettel
nuneriniies, pour Paseale ;
iLuiclani-Boyer (a dr.) et'ses'collbyugs
en marge du conseil municipal==
‘ le Saint-Maur-tles-FoSSEs =i

| : l

Les anciennes technologies sont
plus complexes & adapter & 'uni-
vers «full web» de Localeo,

la solution choisie pour créer

le portail web. Celle-ci est main-
tenant devenue un véritable
intranet drainant tous les circuits
liés & 'e-administration et a la rela-
tion citoyen.

Budgets controlés

La direction des systdémes d'infor-
mation s'est elle aussi soumise

au décloisonnement. «La culture
du process ne peut plus répondre
4 la transformation d'une ville

qui se veut numérique, explique
Jalal Boularbah, arrivé en mai
pour créer le poste de directeur
des usages numériques rattaché

4 la direction générale des ser-
vices. Garant de «la vue
transversale» des outils numé-
riques, il va mener 60 projets
destinés aux citoyens sur 3 ans,

& budget constant, dans une mairie
qui doit réduire une dette souscrite
4 85% par des emprunts toxiques.
La meilleure qualité de service
aux citoyens ne sera pas donc

pas le seul critére de retour sur
investissement pris en compte
par l'arrivée du numérique.

Le Courrier des maires « 11° 251 « Noiembre 2011
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«LE NUMERIQUE NE DOIT PAS
OCCULTER LES REFLEXES DE BASE»

La création d'un portail famille sur le site web d'une mairie est-il
une nécessité ?

Simplifier les démarches des usagers c'est aussi simplifier nos organisa-
tions. L'élément clé est la mise en place de téléprocédures de paiement
avec un iraitement par famille des prestations liées notamment & I'enfance.
Pour linstant, la demande est émergente de la part des usagers et s'ex-
prime plutét chez les cadres urbains. Cependant, quand une commune
propose ce service, elle observe une pragression des paiements en ligne
qui peut aller jusqu'a un tiers des factures traitées.

Quels sont les points clés a aborder?

Pour éviter a l'usager de déposer dix fois le méme dossier dans dix ser-
vices différents, un coffre-fort électronique va recueillir ses documents
dématérialisés. Mais les régles d'accés & cet espace sont trés contrdlees
par la CNIL, qui interdit les croisements de fichiers et la transmission

des documents au travers des services. Nous devons donc spécialiser
les fichiers et travailler sur les régles de confidentialité.

Y a-t-il des précautions a prendre ?

La culture numérique ne doit pas faire oublier les réflexes de base comme
le devoir de réserve et le respect de la confidentialité. Nous réaffirmons
ces principes dans des chartes d'usages diffusées auprés des agents

et en metiant en place les régles de sécurité sur l'intranet de la mairie.
Enfin en expliquant & l'usager les garanties qu'offre cet espace unique.

* Syndicat natianal des directeurs généraux des collectiités territoriales

Pintranet collahoratif de Dunkergue

«Travailler de maniére collaborative est un ben moyen de faire tomber les bar-
rizres entre les divers métiers de la mairie», remarque Laurent Claeys, directeur
des systémes dinformation & Dunkerque (59). Uintranet est loutil technique qui
accompagnera les projets transversaux de la mairie. Parmi eux, lintranet d'ac-
cuell, en cours d'élaboration. Les agents, quel que soit leur métier, sont invités

2 alimenter une base dinformation sur toutes les demandes de la population

ot le suivi des réponses apportées, Ville portuaire, Dunkerque est aussi sollicitée
par des non-francophones. Les agents parlant une deuxiéme langue ont été
recensés. lls se connecteront & lintranet d'accueil pour trouver les réponses.
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2

GERER A DISTANCE
SES INSTALLATIONS

a gestion technique centra-
lisée (GTC) regroupe tous
les outils (sondes, cap-
teurs...) qui permettent
de gérer & distance des installa-
tions. On parle aussi d’ailleurs
parfois de télégestion. Son péri-
metre d'action est trés large: elle

est utilisée pour la gestion des bati-

ments (GTB: contrdle d’accés,
gestion du chauffage, des systémes
de ventilation, de l'eau chaude,

de I'éclairage...), pour la voirie
(pilotage de I'éclairage public,

de la circulation, des horodateurs,
du nombre de place de parking
disponibles...), la collecte des
déchets, les réseaux d’eau et d'as-
sainissement, I'arrosage. ..

Meilleur service
Discrétement, la GTC améliore

le service rendu & la population.
Par exemple, la communauté
d’agglomération du Havre a équipé
tous les véhicules de collecte

de déchet de GPS et de systémes
permetiant aux conduc-

en cas d’urgence le personnel
d’astreinte est alerté automati-
quement et, tous Jes matins,

les agents disposent de la liste

des anomalies de la nuit. La GTC
permet donc de rationaliser

la maintenance en réduisant

ou en supprimant les tournées

de contrdle. «Nous pouvons inter-
venir & distance sur le réseau
d’eau, les réservoirs et les bassins
de luite contre les inondations.
Nous recevons en un méme point
toutes les informations délivrées
par les capteurs disséminés sur

le territoire. En cas d'alerte, I'agent
d’astreinte prend la main depuis
chez lui et, si nécessaire,

se déplace», souligne Frédéric
Proniewski.

Gains financiers

Toutes les données remontées
étant stockées, la GTC permet
également d'avoir une bonne
tragabilité. Outre des gains

de productivité, elle génere
des gains financiers.

teurs de relever les OUTRE En effet, sur un réseau

anomalies. DES GAINS | d’eau, par exemple,

«Ils peuvent signaler L E:%[:EISIGTIUITE, elle détecte trés vite une
GESTION : :

que des bacs sont cas- TECHNIQUE fuite. Sur des batiments,

sés, qu'il y aeuun CENTRALISEE il est possible d’éteindre

mauvais tri. Cela permet GENERE le chauffage et 1'éclai-

également de traiter DES GAINS rage & distance, lorsque

les réclamations des gyl les locaux sont vides...

habitants, de leur dire si

le camion est passé et & quelle
heure exactement», explique
Frédéric Proniewski, DGA

du département développement
durable et services a la population.
«La GTC sur |'éclairage public
réduit les appels des riverains
signalant qu’un lampadaire ne
fonctionne pas», confirme Pierre
Hottovys, chargé de mission éclai-
rage public & I’Association

des techniciens territoriaux

de France (ATTF) et membre

de I'Association francaise

de l'éclairage (AFE). En effet,

«La GTC est également
un outil d'aide & la décision:
I'historique des pannes et des
défauts nous guide lorsqu’on éta-
blit un programme de rénovation»,
souligne Pierre Hottovys.

«Quand on nous propose un équi-
pement de voirie, lorsqu'il y a

le projet d'un nouveau quartier,
nous faisons tourner des modgles
pour dimensionner les équipe-
ments d'assainissement,

Ces modgles sont alimentés
notamment par les informations
délivrées par la GTC», confirme
Frédéric Proniewski.

‘L CHEVICT / KR IMAGES PRESSC

Besancgon (295

GTC: l'outil idéal pout
et anticiper sur de futy

.\ Besancon, la gestion tech-
\ nique centralisée a une longue
"histoire. La ville a commencé
& l'utiliser au milieu des années 80
pour la gestion énergétique des bati-
ments. Aujourd'hui, 200 écoles,
centres spertifs et autres batiments
sont équipés. «La GTC permet
de réaliser des économies d'énergie
sans diminuer le confort de l'utilisa-
teur», explique Benoit Cypriani,
adjoint responsable de la maitrise
de I'énergie et du développement
durable. En effet, le chauffage mais
aussi I'éclairage ou la ventilation sont
éteints automatiquement lorsque
les batiments sont vides. «Grace
aux données remontées par la GTC,
nous pouvons travailler sur les com-
portements», ajoute Benoit Cypriani.
Par exemple, le service exploitant
peut constater une chule des tem-
pératures intérieures le matin avant
l'arrivée des usagers, due & l'ouver-
ture en grand des fenétres par les

femmes de ménage. La consigne ||
est dongc d'aérer plutét le soir, aprés ||
l'utilisation des locaux. «La GTC
nous a également été utile pour
recenser les batiments qui devaient
étre prioritaires dans le cadre d'une |
rénovation», note Benoit Cypriani.

La direction de la maitrise de I'éner-
gie estime que pour un nouveau
batiment, la GTC majore le colt

du poste régulation de 10 a 15%.
Cependant, elle permet de générer |
des économies d'énergie d'environ
10% ainsi que des économies

de fonctionnement en réduisant

les déplacements et en étant plus
réactive en cas d'anomalie.

JOIrie
Au début des années 90, la ville
de Besangon a déployé la GTC pour |
I'¢clairage public (18000 points |
lumineux et plus de 450 km de voi-
rie). Chaque armoire de commande, |
reliée & un site central, indique

Le Courrier des maires < [I° 251 = Noiembre 2011
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irs aménagements

les dysfonctionnements du réseau.
«Aprés avoir mis de nouvelles
ampoules et installé la GTC, nous
avons supprimé les tournées

de recherche de défauls, constate
Nicole Weinman, adjointe en charge
de la voirie et des déplacements.

Le réseau est également mieux
sécurisé,» Lorsque la mairie est mise
en cause suite & un accident, le sys-
téme permet de vérifier si l'éclairage
était ou non défectueux. «<La GTC
aide la ville & démontrer sa bonne foi
et les efforts déployés pour avoir
I'éclairage le plus efficace possible.»
Elle constitue également un outil

de développement durable. «Gréce
4 la télégestion, nous pouvons
mettre I'éclairage en veille les soirs
de grand froid, pour éviter que I'élec-
tricité ne soit produite par des cen-
trales & charbon trés polluantes»,
explique Nicole Weinman, Besangon
teste par ailleurs un systéme de
reconnaissance de plagues dimma-

Adk 1llllh;I'
hotl
; ,‘jv:lr ‘
LA

|

triculation qui actionne automatique-
ment des bornes protégeant les
quartiers semi-piétons. «Le surcodt
d'un tel systéme n'est pas plus éleve
que celui engendré par la gestion
des télécommandes, qui nous colte
80000 euros par an. Et il permet
d'avoir une gestion plus fine des
accés en fonction du profil des utili-
sateurs», estime Nicole Weinman.

aul el ¢ [11]}
Besangon utilise aussi la GTC
pour contrdler ses réseaux d'eau
et d'assainissement. La encore, elle
permet les remontées d'alarmes
et des interventions rapides, en ayant
déja une idée du probléme. Les don-
nées servent aussi & réaliser des
simulations pour savoir s'il faut modi-
fier les installations. Le nombre
de services opérant leur propre sys-
téme de GTC ouvre a la ville une
piste de travail pour mettre en ceuvre
une plate-forme unique de gestion.

P
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VILLEDECHOLET

Cholet (49)
ARROSAGE: UN INVESTISSEMENT
RENTABILISE EN SEPT OU HUIT ANS

«Suite & des périodes de sécheresse et aux interdictions d'arroser, nous
avons voulu faire des économies d'eau et gaspiller moins», explique
Roselyne Durand, adjointe au maire de Cholet. Déléguée a 'aménage-
ment du territoire, elle s'est intéressée a |'arrosage des espaces verts
qui représente la moitié de la consommation des services de la ville.
Ainsi, tous les terrains de sports étalent arrosés de la méme fagon,
sans se poser de question: «Nous avons regardé les technologies qui
permettraient d'avoir une mellleure analyse, et nous avons organisé
une gestion centralisée pour l'arrosage.» Soit un investissement de
950000 euros sur 5 ans. En couplant un logiciel calculant I'évapotrans-
piration avec des systémes de pluviométres 4 bascule sur chaque site,
I'arrosage est coupé a distance dés que les plantes ont regu la bonne
quantité d'eau. Par ailleurs, les pannes et fuites sont détectées.

«Cest un investissement important, mais rentabilisé en sept ou huit ans.
Et les gains sont faciles # démontrer», estime Roselyne Durand. En effet,
 pluviométrie égale, en 2010, Choleta consommé 40% d'eau en moins
qu'en 2004 pour l'arrosage de ses espaces verts, soit une économie
d'environ 60000 euros. Attention cependant a utiliser avec parcimonie
les remontées d'information par téléphonie mobile. Elles deviennent
vite cofiteuses! Par ailleurs, «il faut étre patient car l'apprentissage et
la mise au point du systéme sont délicats», conclut Roselyne Durand.

Cing conseils de mise en ceuvie

1. La GIC coite cher & maintenir, Misux vaut éviter par exemple de déployer
plus de sondes que nécessaire.

2. Ne pas céder aux sirénes des constructeurs en retenant une solution trop
complexe. La GTC n'est pas un gadget mais un outil & utiliser au quotidien.

3. Anticiper les impacts de la GTC sur e personnel. Souvent, il faut prévair une
montée en compétences, voire le redéploiement de certains agents.

4, Vérifier la compatibilité du nouveau systéme avec les systemes existant déja
au sein de la collectivité.

5. Etre capable de mener les études en interne car il existe trés peu de presta-
taires réellement spécialisés sur le sujet
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PASSER DE

LA TECHNOLOGIE
AUX USAGES

OUS SOMINes

des professeurs
<< Tournesol, Nous

flairons les ten-

dances, toujours 4 larecherche
d’innovations numériques», confie
Yves Préault, adjoint 4 la commu-
nication de Rennes (35). Alors
dans V'enthousiasme, il arrive d’an-
ticiper des besoins qui n'existent
pas. «Notre plus gros échec a été,
I'installation d'une borne internet
accessible A tout type de handi-
caps, Aucune personne
handicapée n’est venue car elles
avaient déja des outils adaptés
chez elles. » Etre candidat & 'expé-
rimentation de technologies

Philippe Duron, aujourd’hui maire
de Caen (14). Pour ne pas les lais-
ser dans les placards, nous les
avons installés dans une salle de
la mairie afin d’initier nos conci-
toyens & l'informatique. J'ai alors
pris conscience qu'il fallait asso-
cier les habitants & I'apprentissage
de nouveaux usages plutét que

de se focaliser sur la technologie. »

Mesurer I'impact

Une collectivité préte a essuyer
les platres en tire toujours des
enseignements. Mais avant de
céder aux sirénes des fournisseurs,
mieux vaut organiser une cellule
de veille composée d’élus et

d’agents de tous hori-

émergentes pour valori-
ser I'expertise des AU CEUR zons. Ils aideront
industriels de son terri- DES REVOLUTIONS | & mesurer l'intérét
toire est une chose. A ‘ﬁwgﬂﬂg%ﬁm de la dépense, voire
Se laisser séduire par LES TABLETTES ET | &ceque chaque partie
un achat aussi innovant LES TELEPHONES y trouve son compte.
qu’inadapté en est une MOBILES Ainsi, une ville instal-
lant des flashcodes sur

autre. Le pitge est de
s’emballer pour une technologie
prometteuse qui n’a pas encore
de réels usages, ou qui entraine
des cofits cachés.

Tirer la legon des flops
«Le plus gros risque est celui de
décevoir», avoue Vincent Feltesse,
maire de Blanquefort (33), qui,
avec 'un des premiers espaces
famille sur le web, a connu des
déconvenues: «Les services muni-
cipaux n’étaient pas organisés
pour gérer correctement les
demandes des habitants », regrette-
t-il. Anticiper I'impact d'une
innovation sur I'organisation

des services ou surl'accompagne-
ment des usagers est déterminant.
«Quand les ordinateurs du plan
informatique pour tous ont été dis-
tribués dans les écoles en 1986,
j’étais maire de Louvigny, confie

des batiments touristiques n'a pas
la garantie que tous les visiteurs
auront un téléphone capable de
photographier et de lire ces code-
barres en 3D. Mais les retombées
en termes d’image sont positives
4 moindre cofit car I'étiquette est
imprimée et I'équipement pour

la lire appartient déja aux usagers.
Au ceeur des révolutions & venir
figurent aujourd’hui les tablettes
et les téléphones mobiles, moins
cofiteux qu'un micro-ordinateur.
I'équipement mabile ou le cou-
teau suisse des nouveaux usages.
Le député Franck Riester en sou-
ligne le potentiel dans son rapport
«Simplifier la relation numérique
& I'usager» (septembre 2011). Le
défi est maintenant de concevoir
des e-services utiles a la vie quoti-
dienne des habitants et source
d’économie pour la collectivité.
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Yues Préault, mairé-adjoint délegue a la commﬁnicalinn et la vie guotidienne
en charge de I'open data, conseiller communautaire de Rennes Métropole

CA Caen la mer (14)

PROMOUVOIR LE POTENTIEL
DES MOBILES SANS CONTACT

Depliis 2005, 'agglomération caennaise est un laboratoire d'expériences
du paiement sécurisé sans contact sur téléphone mobile. L'approche

de la communauté d’aaglomération Caen la mer était d'abord

de valoriser le tissu industriel local et de favoriser la création d'emplois.
Mais en se faisant voler la vedette par Nice en 2010, 'agglomération

a décidé de développer & grande echelle pour son propre territoire

des services mobiles sans contact. «Le potentiel de cette technologie

est trés utile A toutes les collectivités locales et méme les plus petites,
Nous avons déja rendu disponible, sur terminaux mobiles, la carte mul-
tiservices pour les étudiants et bientot celle des seniors, ainsi que les
renseignements sur les horaires de bus et la billettique au stade Ornano»,
illustre Philippe Duron, député-malre de Caen, président de la CA Caen

la mer. Pour faciliter la création de ces applications, les services infor-
matiques des mairies de l'agglomération ont éte découpés en quatre
directions tournées vers le développement des usages. «Notre volonté ]
est d'associer maintenant les habitants pour leur faire connaitre le potenﬁe1
des technologles mobiles sans contact, les convaincre de s'en servir et

de nous faire des propositions.» Une série de jeux en ligne ont été diffusés
en septembre, exclusivement sur les médias sociaux pour éduquer les plus
Jeunes. Cette campagne de communication était relayée dans le cadre de
|a foire de Caen, ol les mémes jeux étaient testés sur des tablettes tactiles

CONTAGT. CA Caen fa mer: 02.31.3340.00.

Le Courrier des maires « l° 231 » Rovembre 2011
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1 Rennes Métropole (35)

|LAPPEL A UEXPERTISE
| DES HABITANTS

[
«Nous sormmes depuis dix ans dans une dynamicque de partage grace

4 2 une forte implication de notre tissu associatif. Nous testons des outils
numeériques de moins en moins cher et de plus en plus compréhensibles
par le plus grand nombre», explique Yves Préault, maire-adjoint de Rennes
délégué a la communication et a la vie quotidienne en charge de l'open

| data. Aussien octobre 2010, quand Rennes Métropole devient la premiére
| collectivité locale a ouvrir une plate-forme d'open data, la logique de copro-
| duction d'applications numériques s'affirme comme une évidence.

| «Nous voulons une transparence totale de l'action publique. Nous avons

| donc décidé de metire en ligne des données de qualité pour faire appel

| 4 l'expertise des habitants.» Les premiers jeux de données sont ceux
| du délégatalre de transport, puis au printemps s'y ajoutent les données

- budgétaires. Une année de travail est nécessaire pour convaincre I'admi-

| nistration locale. «l'open data est un projet a la fois technique et politique.
| Il fallait lever les freins juridiques, financiers et culturels au sein des ser-
| vices communaux.» Désormals, le défi a relever est de stimuler la création
l;» d'applications. Des ateliers sont organisés pour favoriser la rencontre
. | de jeunes développeurs avec des urbanistes, des sociologues et autres
| ‘experts, «Libérer les données est un travail lourd. S'il est encore trop t6t
4 pour parler de retour sur investissement, nous avons cependant l'intime
| conviction qu'il y aura foreément une valeur ajoutée.»

'CONTACT. Datarennes-metropole, service
§ innovation numérique, Rennes Metropole : 02.2362.12.50.

|
'

i W

=~
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Philippe Duron, député-maire de Caen, président de la communauté
t'agglomeration Caen la mer
i

Le Courrier des maires « 1I° 251 » Kovernbre 2011
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Lexique: les tendances
technologiques a suivre

La révolution numérique fournit aux collectivités territoriales
de nouveaux terrains d’expérimentations.

Linternet des objets

Linternet des objets ou le Web.3.0
se concrétisera par la création

de plates-formes de collecte

des informations émises par toutes
les étiqueties électroniques (RFID)
ou graphiques (tags, fiashcode,
code & barres), et les puces op-
tiques arrivées en ordre dispersé
sur les équipements urbains. L'ob-
jectif est de les visualiser sur I'écran
de l'ordinateur ou du téléphone
mobile des agents techniques voire
des citoyens eux-mémes,

«Cloud computing»

Linformatique «en nuage » désigne
un mode d'hébergement ou
d'archivage de données & distance.
Les applications professionnelles
accessibles sur le web n'ont plus
besoin d'étre installées sur les
serveurs informatiques, Il suffit

de s’abonner auprés du fournisseur
pour avoir un espace réservé sur

le «nuage», Le mode de facturation
de ce service peut étre un frein
pour les collectivités car il est
affecté en frais de fonctionnement
alors que l'achat d'ordinateurs est
comptabilisé en investissement.
L'économie attendue et |a rapidité
d'installation restent les arguments

les plus efficaces pour lever ce frein.

Le trés haut débit,

Services «sans contact»

Le succés des cartes de trans-
port (lype Navigo) équipés
d'une puce NFC ouvre la pers-
pective de réunir sur un passe
unigue d'autres cartes existantes
donnant accés a divers services
de la ville. Ce passe pourra étre
dématérialisé sur les téléphones
mobiles équipés de celte

puce. Trois opérateurs frangais
de téléphonie mobile ont créé

la plateforme Cityzi pour faciliter
le développement de services
sans contact mobiles. Projet aux-
quels s'associent plusieurs villes.

Open data

La transparence de ['action
publique s'est mise & I'heure

de 'open data, en incitant

les mairies & fournir des données
sur des formats réutilisables

par des développeurs exté-
rieurs. Les premiers «lachers

de données», pour la plupart
géographiques, ont donné nais-
sance a des applications li¢es
aux déplacements dans la ville
(lire le «10 conseils» pour entrer
dans I'ére de |'open data, publié
dans Le Courrier des maires

et des élus locaux n® 249

de septembre 2011, pp.54-56).

maillon de Vinnovation numérigue

Les nouveaux usages du numérique ont besoin d'infrastructures de communi-
cation adaptées. Les réseaux en cuivre de IADSL feront place aux réseaux

en fibre optique du FTTH, Le programme national trés haut débit (THD) lancé
en juin 2010 par [Etat prévoit l'arrivée de connexions THD fixe et sans fil dans
tous les foyers en France d'ici 2025. Le régulateur des télécommunications

a posé le cadre d'un déplolement concomitant entre les territoires urbains et
-ruraux. Les dispositifs d'accompagnement des territoires ruraux restent encore
& améliorer pour financer les projets qu'ils souhaitent lancer et inciter les opéra-
teurs privés nationaux & proposer des offres aux abonnés des territoires ruraux
(lire dans ce numéro l'analyse juridique, pp. XIV-XVIII).
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Document 5

la Qazette-fr

des communes - des départements - des régions

Les espaces collaboratifs au service du mode projet

Par Pénélope Puymirat

Si les outils de travail collaboratif concourent a la mutualisation des compétences et des connaissances et a la
mise en place d'un management transversal, ils requiérent néanmoins une évolution des mentalités.

A I'heure ou les nouvelles technologies donnent lieu a la création continue de nouveaux outils, les collectivités
s'adaptent afin de travailler autrement. Familieres, depuis quelques années déja, de ceux, classiques, de type «
groupware » (logiciels de groupes), elles sont de plus en plus nombreuses a user d'espaces collaboratifs de type
« projet ».

Outre les outils traditionnels servant a stocker les fichiers, a partager son agenda, ses contacts, ou a échanger au
sein de forums ou de chats, les collectivités choisissent de travailler en mode « projet ». « C'est quasiment
devenu un réflexe : dés qu'une personne porte un projet global sur le territoire, il demande au service
informatique I'ouverture d'un espace de travail collaboratif », souligne Pierre Trilles, responsable du service
information géographique au conseil régional du Languedoc-Roussillon. Ces outils ont toute leur utilité lorsqu'ils
concernent des opérations d'envergure, notamment pour les collectivités telles que les régions, souvent amenées
a conduire des projets faisant intervenir de nombreux interlocuteurs.

Données structurées

Concernant, par exemple, le rGle de coordination des missions confiées par I'Europe a la région, « il nous est
demandé de recenser toutes les aides économiques que les collectivités territoriales versent aux entreprises.
Grace aux codes d'accés a un extranet, chacun choisit un type d'aides dans un menu déroulant. Les données
sont ainsi mieux structurées », explique Jean-Frangois Mangin, directeur des systémes d'information (DSI) du
Languedoc-Roussillon. Ce qui est vrai pour les listes I'est aussi pour les dates : lorsqu'il n'existe pas de formulaire
indiquant des dates préétablies, chacun choisit une mise en forme différente. « Et lorsque les réponses sont
adaptées, tant dans leur forme que dans leur contenu, leur traitement est ensuite facilité », ajoute le DSI.

Les espaces collaboratifs permettent également de capitaliser les données, « et donc de pouvoir les transmettre
plus facilement au moment des départs a la retraite », explique Jean-Philippe Lefévre, responsable de la cellule
intranet et de I'administration électronique au conseil général de Loire-Atlantique. « L'information devient alors
accessible, décloisonnée. Ainsi, on comprend mieux comment les agents utilisent les données », note le DSI
Jean-Francgois Mangin.

Malgré cette transversalité avouée, tous les acteurs d'une collectivité usent-ils de ces outils ? « Ce sont les chefs
de projets qui en font la demande. Ces espaces concernent plutot le fonctionnel et I'opérationnel », précise Jean-
Philippe Lefevre. « L'encadrement supérieur ne s'est pas vraiment emparé des outils collaboratifs. Les personnes
chargées du secrétariat et les chefs de service en sont plus coutumiers », confirme Christine Vilbert, chargée de
mission agenda 21 au conseil général de Loire-Atlantique (lire son témoignage p. 59).

Pourtant, certaines collectivités s'attachent a ce que les données recensées dans les espaces collaboratifs ne
soient pas seulement accessibles aux habitués de I'extranet. Le conseil régional du Languedoc-Roussillon édite
ainsi des fiches de synthése sur I'ensemble des organismes financés par la région. Elus et directeurs généraux
des services (DGS) peuvent ainsi les consulter pour y puiser des informations avant un conseil d'administration
avec l'une de ces structures.

Retour sur investissement

Ce partage des connaissances se fait également entre collectivités. « Nous sommes adhérents a un
réseau TIC, dans lequel un espace collaboratif permet de poser des questions, de trouver des
réponses et méme de consulter des documents », explique Rémy Klein, DSI au conseil général de
I'Isére. D'autres réseaux professionnels - comme ceux que I'Association des professionnels internet
des collectivités publiques locales (Apronet) s'attache a développer - font également connaitre les
bonnes pratiques déployées dans les collectivités. « Par les listes de diffusion, par les colloques
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dans lesquels nous nous rencontrons, nous faisons circuler les idées. Malheureusement, du fait d'un
manque de connaissance de |'usage de ces réseaux, certains DG ne comprennent pas le retour sur
investissement qu'une telle ouverture peut offrir », regrette Jean-Jacques Heilaud, président de
I'Apronet (lire son avis p. 58).

« Les outils collaboratifs servent un management transversal quand on travaille en mode projet »,
note Michele Gary-Paillassou, chef du service aménagement numérique du territoire, au conseil
général de Corréze. C'est l'inverse d'une culture hiérarchique. « Désormais, on raisonne en chaines
de projets, en groupes de travail », explique Pierre Trilles, en Languedoc-Roussillon.

« Cela nécessite d'accepter que ces chaines fonctionnent en mode projet et non sur la base de
responsabilités sectorielles ou thématiques. Dans le cas d'un projet pluridisciplinaire tel un intranet,
il faut faire travailler ensemble la direction des systémes d'information, celle des ressources
humaines, les services documentation, communication », illustre Jean-Jacques Heilaud.

Pratiques quotidiennes

Mais pour instaurer cette « culture » il faut mettre en place des pratiques quotidiennes et former
les agents. Avec les outils collaboratifs, une demande de congés peut ainsi étre envoyée a la
personne concernée directement, et a d'autres en copie. Chacun doit alors se familiariser avec,
notamment, toutes les fonctionnalités de la messagerie (classer les messages par expéditeur,
rechercher un email en fonction de son contenu, activer une fonction automatique pour gérer les
spams., etc.). Or, sur ce point, des écarts entre collectivités subsistent.

AVIS D'EXPERT - Jean-Jacques Heilaud, président de I'Association des professionnels internet des
collectivités territoriales (Apronet) - « Apprendre a travailler en réseau »

« Le développement des outils collaboratifs découle de I'organisation interne d'une collectivité et du
management. Or, on constate que les stratégies différent du tout au tout : tandis que certaines
collectivités déploient un management dynamique, d'autres résistent aux changements, optant
pour une culture managériale classique, bureaucratique. Si un agent veut assister a un colloque, il
doit établir une note qui transite par deux ou trois niveaux hiérarchiques avant qu'il obtienne
I'autorisation ! A I'heure des outils numériques qui permettent une gestion plus rapide de
I'information, des données que I'on peut partager et diffuser rapidement, on ne peut plus
fonctionner ainsi. Les collectivités doivent apprendre a travailler en réseau plutét qu'en pyramide. »

LES POINTS CLES

- Décloisonnement Les outils collaboratifs permettent de capitaliser les données et favorisent leur
accessibilité.

- Transversalité Les projets sont pensés en groupes de travail et non sur la base de liens
hiérarchiques.

- Formation La culture « projet » se met en place par le biais de pratiques quotidiennes qui
nécessitent que chacun se familiarise avec les outils.

TEMOIGNAGE - Christine Vilbert, chargée de mission agenda 21 au conseil général de Loire-
Atlantique - « Partager une culture commune »

« L'agenda 21 constitue un projet transversal pour la collectivité. II est donc nécessaire d'avoir une
culture commune sur le développement durable, favorisée par les espaces collaboratifs. Outre la
mise en commun des informations, ces outils nous permettent de savoir qui est connecté sur
I'espace de travail, afin de pouvoir échanger nos idées sur un projet. Ils nous aménent a modifier
nos modes de fonctionnement. Par conséquent, notre rapport aux secrétariats n'est plus le méme.
Désormais, il revient a chacun de se saisir de son clavier et d'apporter son grain de sel. La question
de la transversalité devient, par la, prépondérante. »

Extrait de la gazette des communes, des départements, des régions, du 08/03/2010
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