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En décembre 2017, le Ministere de 'Education Nationale se dote d'une nouvelle
suite logicielle destinée au suivi qualité des processus d’exploitation.

L'outil ne propose pas de systeme de reporting intégré, et les tableaux de bord
géneéres par Business Object ne suffisent plus a répondre aux besoins de suivi de
la qualité des process d’exploitation. Les équipes se mettent en quéte d'un outil
de tableaux de bord analytique intégrable a la suite logicielle.

Anny Lavanant, Chef de Projet National, au sein de la direction numérique
pour I'éducation, en charge de lintégration de cette suite logicielle au sein du
Ministere, nous apporte son témoignage sur le projet.
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1. Quelles sont vos fonctions au sein du Ministére ?

“Je suis chef de projet au niveau national pour la gouvernance et l'exploitation
des services IT.

Au niveau du ministére, jai en charge le déploiement dune suite de
management IT, basé sur la plateforme iTop dont I'objectif est de contréler la
qualité des processus d'exploitation de la production nationale portée par le CNS
(Centre National de Services)

Avec, notamment, la gestion et le suivi des incidents, des demandes et des
problemes.

Je suis également responsable d'une offre de service nationale iTop a destination
des académies.

Je suis également chargée de développer des Tableaux de Bord pour piloter

I'activité au sein du CNS.”

2. Parlez-nous des enjeux de l'intégration d’'une plateforme analytique a
votre suite logicielle de suivi de la qualité d’exploitation.

lls étaient multiples :

e Nous venions de basculer d'une suite BMC ITMS7 vers iTop pour le suivi
qualité des processus d’exploitation nationaux, et nous avions avant tout
besoin d'un systeme de reporting performant, qui nous permette de
suivre précisément le déroulé et I'efficience de nos processus.

e En paralléle, au sein du CNS, les tableaux de bord de pilotage des services
- historiquement gérés sous Business Objects - arrivaient en fin de vie.
Le projet d'acquisition d'un outil de reporting et de tableaux de bord performant

a donc rapidement émergé.

Mais la performance n’était pas notre seule contrainte :

Nous avions constaté que les acteurs fonctionnels ou les responsables d'équipes
ne créaient pas eux méme leur reporting.

L'habitude était de solliciter des équipes décisionnelles dédiées pour la
réalisation des tableaux de bord. Il nous fallait donc un outil qui suscite
'adhésion des utilisateurs non-experts et leur donne envie de créer des
tableaux de bord, afin de dynamiser la communication et la remontée
d'information vers la hiérarchie.

En d'autres termes, nous devions « démocratiser » l'usage du reporting au
sein de nos équipes.
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3. Qu’est-ce qui vous a plu dans la plateforme DigDash Enterprise ?

Plusieurs choses :

e Tout d'abord ses multiples fonctionnalités : drill down, vision globale,
exploration... Il permet d'aller de la vision globale au détail. Le fait de
pouvoir réaliser des exports PowerPoint, Excel ou de programmer des
emails plait également beaucoup aux utilisateurs.

e Son design trés agréable : c'est un outil facile d'utilisation.

e La performance bien-sir: DigDash Enterprise présente un temps de
réponse optimal.

e Enfin, ce qui a déclenché notre décision, c'est le fait qu'il soit intégrable
dans la suite iTop. Les utilisateurs n‘ont pas a sortir de l'outil pour
accéder au reporting, DigDash est parfaitement intégré a iTop. A tel point
que les utilisateurs ne font plus la différence entre les 2 outils !

4. Aujourd’hui comment lI'outil est-il percu ?

e Au niveau du Ministéere, les utilisateurs sont trés contents, ce qui est
produit maintenant est de bien meilleure qualité qu'avant. D'ailleurs,
comme le reporting plait beaucoup, il facilite méme I'adhésion a iTop. Un
bénéfice que nous n‘avions pas envisage !

e De plus l'outil offre a la fois une vue globale, et permet de descendre
jusqu’au détail du ticket.

e Les fonctionnalités de filtres avec vues personnalisées pour chaque
utilisateur plaisent aussi beaucoup.

5. Quelle a été votre démarche de changement auprés des équipes ?

Notre objectif était de donner le plus d’autonomie possible aux utilisateurs.
Nous leur avons donc préconfiguré des reporting de base, tout en leur
permettant de se former et d'étre capables de créer leurs propres reporting.

Au début, nous avons rencontré quelques réticences : nos utilisateurs avaient
une approche assez « top-down » et n'étaient pas habitués a ce qu'on leur donne
le pouvoir de créer leurs propres tableaux de bord.

Certains pensaient méme ne pas en avoir le droit! Nous avions beaucoup de
demandes d'évolutions des tableaux existants, mais tres peu de créations.

Puis, nous avons organisé des ateliers pour les aider a créer les reporting
répondant a leurs problématiques quotidiennes, a des cas spécifiques.

Le déploiement et I'adhésion se font progressivement : certaines équipes sont
réticentes a venir aux formations alors que d'autres en réclament de nouvelles.
Nous nous efforcons de nous adapter aux rythmes d'adoption.
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6. Combien de personnes utilisent DigDash aujourd’hui ?

Au niveau du Ministere parmi les 600 accés a iTop actuellement, 80 ont des
droits pour l'utilisation de DigDash.

Au niveau des académies, a date seule Toulouse est en production sur iTop et il
n'y a pour linstant que 5 utilisateurs du reporting parmi les responsables.
Nous accordons les acces progressivement, afin d'optimiser I'adhésion.

Au niveau du ministere, les utilisateurs sont :

e Les informaticiens rattachés aux équipes techniques comme la
supervision, l'exploitation des outils de production , le réseau,
I'infrastructure, l'identité, les équipes support qui traitent les incidents, les
demandes de service, de changement.

e Les cellules de pilotage qui suivent la pertinence des offres de services et
la qualité de services.

Au niveau académique, les profils utilisateurs sont les responsables des
plateformes d’assistances et les responsables des directions informatiques.

7. Qu'avez vous pensé de la relation avec DigDash?

JJaime la relation de proximité et la facilité d’interaction.
En tant que petite société francaise, le contact est simple et convivial. Les
équipes sont tres réactives en cas d'incident.

Enfin, on se sent trés écouté sur les demandes d’évolutions du produit.
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