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Marc AUGIER.
Synthèse

Ce mémoire présente les caractéristiques du cloud computing puis ceux des Google Apps. L’étude menée dans le cadre de ce mémoire, sur cinq organisations, teste l’hypothèse selon laquelle tout type de structure est concerné par cet écosystème de communication et de collaboration et peut renforcer sa compétitivité, son innovation et l’amélioration du travail entre les collaborateurs. L’étude confirme les avantages de la solution et montre que les inquiétudes ou faiblesses trouvent des réponses et sont levées progressivement. Enfin, Google Apps accentue l’obsolescence du poste de travail et conduit les utilisateurs vers un processus d’intelligence collective.

Mots clés : SaaS - cloud computing - Google Apps - organisations - communication - collaboration - innovation -  intelligence collective

This paper presents the characteristics of cloud computing and those of Google Apps.  The study for this thesis, conducted on five organizations, tests the hypothesis that all structures are concerned by this communication and collaboration ecosystem, and that it can enhance their competitiveness and innovation and improve collaborative work. The study confirms the benefits of this solution and shows that concerns and weaknesses are addressed and gradually resolved. Finally, Google Apps clearly shows workplaces are a thing of the past and guides users towards collective intelligence.

Keywords : SaaS - Cloud computing - Google Apps - organizations - communication - collaboration - innovation - collective intelligence
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Introduction

La plateforme Google Apps existe depuis 2006 et constitue une des principales solutions de cloud computing pour les organisations. D’abord axée sur les outils de communication (agenda et mails), elle s’est ensuite dotée d’outils collaboratifs. Aujourd’hui, Google Apps est présent dans plus de 4 millions d’entreprises dans le monde, de la TPE à la multinationale en passant par le monde de l’éducation, des associations à but non lucratif et les administrations.

L’objectif de ce mémoire est de connaître les enjeux, ce que l’organisation risque de gagner ou de perdre si elle ne va pas vers cette technologie. Par organisation, nous entendons un ensemble d’individus, regroupés au sein d’une structure régulée et ayant un système de communication pour faciliter la circulation de l’information, dans le but de répondre à des besoins et d’atteindre des objectifs déterminés.

Ce mémoire est étayé de cinq études de cas réalisées dans une collectivité territoriale, une association loi 1901, un collège privé, et deux multinationales permettront tout au long de ce mémoire de vérifier la problématique.

La première partie présente les caractéristiques du cloud computing et des Google Apps. En appui sur l’étude qualitative, la seconde partie permet de dégager moteurs et les freins au passage à Google Apps. Enfin, le dernier chapitre suggère des recommandations aux organisations et à Google.

Démarche méthodologique de l’étude qualitative

Dans le cadre du mémoire, j’ai ciblé 5 types d’organisations qui ont déjà migré sur Google Apps :

· Une collectivité publique :  Une mairie en Moselle.

· Une association sportive : Ride On Lille, dans le Nord.

· 2 multinationales dans le Nord de la France.

· Un établissement scolaire en région parisienne.

Ma forte présence et implication sur les réseaux sociaux m’a permis d’obtenir rapidement ces contacts. Le questionnaire qualitatif leur a été transmis. Les réponses ont pu être rapidement consignées dans un Google Document partagé lors d’entretiens complémentaires utilisant les outils Google Apps : Gmail (prises de contact), Agenda (invitations pour un rendez-vous), Google Talk (discussions audio et/ou video), Google Documents (en mode collaboration), Google Appels téléphoniques. Pour l’anecdote, l’ensemble de la rédaction du mémoire a été réalisé sur Google Document. Effectivement, l’utilisation des outils collaboratifs et de communication a permis de traiter ce sujet de manière efficiente.

Guide d’entretien : 

Contexte

Les thématiques abordées sont la présentation de la structure, l’analyse du SI précédent, les motivations et raisons qui ont déclenché la migration, les raisons du choix de Google Apps, le déroulement de la migration, les impacts sur les organisations, l’accompagnement aux changements et l’avenir).

Ce questionnaire semi-directif contient les 50 questions suivantes. La seconde édition de l’ouvrage systèmes d’information organisationnels, Edition Pearson Education, 2009 m’a vraiment permis d’affiner les questions par thématiques.

CHAPITRE 1 : LE CLOUD COMPUTING ET GOOGLE APPS.

Le Cloud Computing

L’objectif de cette partie est de présenter le cloud computing, ses caractéristiques pour l’entreprise car Google Apps, en mode SaaS, répond aux enjeux de l’informatique dans les nuages.

Le cloud computing consiste à déporter les données, les traitements, les applications sur des serveurs distants. C’est l'accès via Internet, en libre-service et à la demande, à des ressources informatiques mutualisées et virtualisées.
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La virtualisation est apparue il y a déjà une cinquantaine d’années avec l’hyperviseur d’IBM qui permettait d’exécuter plusieurs systèmes virtuels sur une seule ressource. Internet n’existait pas, ce qui rendait impossible le cloud computing que l’on connaît actuellement.

Cette notion de consommation à la demande a été proposée en 1961, lors d’une conférence au MIT, par John McCarthy. Dans les années 70, l’achat et l’exploitation de mainframes IBM étaient exorbitantes. Des solutions permettant aux organisations d’exploiter ces technologies à moindres coûts avec la notion de “paiement à la consommation” furent proposées.

Au début des années 2000, le SaaS (Software as a Service) était plus connu sous le nom d’ASP (Application Service Provider). Ce type d’application se consommait comme un service via le réseau des réseaux. Les applications ASP étaient hébergées sur des serveurs centralisés. Le fournisseur était responsable des mises à jour, des sauvegardes et de la disponibilité des serveurs.

Aujourd’hui, les organisations ont la possibilité de ne plus gérer leurs serveurs informatiques mais peuvent faire évoluer de nombreux services en ligne sans devoir gérer l'infrastructure complexe. Les données et applications ne se trouvent plus dans le poste de travail, mais dans le nuage (le cloud), composé d’un certain nombre de serveurs distants interconnectés au moyen d’Internet. L'accès aux données se réalise avec un simple navigateur web.

De plus en plus de collaborateurs travaillent de manière nomade et souhaitent accéder aux applications avec des périphériques ou appareils différents, fixes ou mobiles (ordinateurs fixes ou portables, tablettes, smartphones), et ce n’importe quand et de n’importe où : entreprise, domicile, cyber espace, aéroports, lieux publics.

Le concept du cloud computing porte sur les aspects géographiques mais aussi sur la spécificité des architectures techniques. La plupart des grands constructeurs du cloud computing (Amazon, Google, Salesforce, IBM, Microsoft, Ebay...) conservent bien au chaud le secret quant à l’infrastructure interne de leurs équipements et de leurs applications. Facebook, en revanche, lève tous les secrets de son data center. Cette culture du secret a deux raisons principales. La première tient à la sécurisation des plateformes, ces dernières ouvertes sur Internet, sont davantage exposées que les plateformes non ouvertes. La seconde est liée aux architectures techniques logicielles classiques et chaque acteur du cloud souhaite conserver le secret de fabrication sur ses propres procédés car ils constituent autant d’avantages concurrentiels. Un autre point important qui caractérise le cloud computing est la façon de facturer les ressources. Le client ne paie désormais ses ressources que sur la base de leur consommation effective et délègue à l’opérateur l’exploitation des ressources logicielles et matérielles. L’entreprise cliente délègue à la fois la production informatique à son prestataire mais surtout la gestion de la capacité, l’allocation des ressources en fonction du besoin. Le cloud computing est donc un nouveau mode de distribution et de consommation de ressources informatiques, celles-ci étant délivrées sous forme de services, utilisables depuis n’importe où en utilisant les standards techniques d’Internet (TCP-IP, HTTPS).

Les quatre grands usages du Cloud

IaaS

Infrastructures as a Service. L’équipe informatique achète de la puissance de calcul et de l’archivage disque à la carte. l’IaaS est une structure physique où se trouve une solution de virtualisation. L’infrastructure fournit des capacités de calcul et de stockage ainsi qu’une connectivité réseau. Les serveurs, systèmes de stockages, commutateurs, routeurs et autres équipements sont mis à disposition pour gérer une charge de travail demandée par les applications. Amazon Web Services est un grand acteur de l’IaaS.

PaaS

Platform as a Service. Les informaticiens qui développent des programmes peuvent profiter de la puissance de calcul du cloud pour travailler plus efficacement et plus vite. Google App Engine est la plateforme leader du PaaS.

Il existe deux types de Paas :

· Celui qui fournit une plateforme intégrant le système d’exploitation, c’est à dire que la couche applicative est fournie au client sous forme de service.

· Un service métier encapsulé et présenté via une API (interface de programmation). Le client interagit avec cette plateforme grâce à une API pour construire un service de plus haut niveau.

SaaS

Software as a Service. C’est le domaine roi du Cloud Computing (Google Apps est une solution SaaS). Il existe des offres très performantes et rapides à mettre en oeuvre pour tous les processus « soutien » pour les entreprises. Deux des grands leaders du SaaS sont :

Saleforce.com, pour la gestion commerciale (CRM) et SuccessFactors, pour le pilotage des ressources humaines. Ces deux produits sont compatibles Google Apps, ce qui permet des échanges automatiques de données entre ces trois solutions SaaS. Le SaaS est une application complète mise à la disposition du client. Les principales applications concernent les gestions de relation client, les ressources humaines, les outils décisionnels ou les outils collaboratifs comme Google Apps. L’utilisateur a besoin d’un navigateur web relié à Internet pour accéder à l’application. Le déploiement, les sauvegardes et le bon fonctionnement sont à la charge du fournisseur. Le terme « SaaS » (Software as a Service), définit tout service informatique répondant aux critères suivants :

· s’exécute sur des infrastructures de type cloud computing

· est nativement « multi-tenant » (multilocataires), la même instance du logiciel est partagée  par de très nombreux clients ;

· est facturé comme un service (comme l’électricité ou l’eau), le plus souvent au nombre d’utilisateur et à la durée de l’utilisation.

PRaaS 

PRaas se traduit par Process as a Service. C’est un usage très jeune avec plein d’avenir ! Un PRaaS est un « processus clé en main », utilisable directement, en quelques jours. Selon Louis Naugès, un PRaaS est un “service disponible sur le cloud qui propose une réponse complète pour gérer l’intégralité d’un processsus. Le PRaaS concerne l’entreprise, mais aussi des acteurs externes, clients, prestataires ou fournisseurs et reste utilisable directement par des personnes des métiers concernés, sans nécessiter l’intervention d’informaticiens de l’entreprise”.

Un marché en plein développement

La France est le pays d’Europe où la pénétration du cloud computing est la plus forte. En mai 2012, VMware diffuse des chiffres d’une étude menée auprès de décideurs IT seniors sur les niveaux mondiaux d’adoption du cloud computing. Sur la zone EMEA (Europe, Moyen-Orient, Afrique), les organisations ont précisé qu’ils prévoyaient de consacrer quasiment le tiers de leurs budgets informatiques (31% en France) au cloud computing sur les 18 mois suivants l’étude. Cependant, La sécurité et le contrôle des données demeurent la préoccupation principale pour 52% des entreprises de la région EMEA.


Google Apps

Introduction à Google Apps

Google est un jeune acteur dans le monde de l’informatique. Fondée en 1998 par Larry Page et Sergey Brin, cette start-up californienne s’est donnée pour mission d’organiser les informations à l'échelle mondiale dans le but de les rendre accessibles et utiles à tous. Le moteur de recherche associé au marché de la publicité a permis une ascension fulgurante et de mener une politique d’innovation poussée.

Les logiciels utilisés par les organisations n’ont pas évolué depuis quelques années alors que les besoins en matière de communication, de collaboration et de partage d’informations ont radicalement changés. Les systèmes, les outils et les interfaces utilisateur qui étaient conçus pour un monde axé sur les documents papier et pour des individus et des équipes non connectés, sont désormais obsolètes. Le volume d'informations numériques a explosé et les entreprises évoluent dans un environnement en ligne.

Les outils de collaboration du passé partaient du principe que chaque document finirait par être imprimé. Ils reposaient également sur la collaboration séquentielle (ne permettant pas la simultanéité par exemple). Avant, c'était à l'utilisateur de mémoriser l'emplacement de ses documents. Les outils partaient également du principe que les employés accédaient aux informations professionnelles à partir d'un seul système, leur ordinateur de bureau ou poste de travail.

Aujourd'hui, c’est très différent. Les professionnels collaborent avec leurs collègues n’importe où, n’importe quand et avec n’importe quel matériel. La plupart des informations créées par voie électronique ne quittent jamais l'univers numérique et les utilisateurs sont connectés à Internet en permanence, ou presque. Les algorithmes de recherche les plus perfectionnés permettent désormais aux utilisateurs de trouver des informations où qu'elles soient. Dans les études de cas, les individus expriment, le désir et la nécessité de collaborer en temps réel.

En 2011, 4 millions d’entreprises dans le monde utilisent déjà Google Apps, et 3.000 de plus chaque jour franchissent le pas d’après Google Entreprise France.

Les différentes éditions
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Google propose trois éditions différentes avec des niveaux de services différents.

Google Apps Standard

Idéal pour les particuliers, les entreprises et les groupes, cette première édition comprend dix comptes gratuits de 10 Go. Les applications disponibles se répartissent entre la communication (Gmail, Google Talk, Google Groupes et Google Agenda), la collaboration (Google Documents, Google Sites, Google Vidéos pour les entreprises) et d’autres applications (Google Reader, Blogger, Picasa albums Web, Adwords, etc).

Google Apps for Business 

En plus des applications de Google Apps Standard, sans aucune publicité, 25 Go de stockage d’emails sont disponibles par utilisateur ainsi qu’une interopérabilité avec blackberry et Microsoft Outlook. Au niveau de la sécurité des données de l’entreprise : SSO, SSL forcé, exigences de sécurité du mot de passe personnalisé, etc. Des fonctionnalités avancées sont présentes (création de modèles de documents, accusé de réception pour Gmail). De plus, une assistance aux entreprises est disponible : une garantie de disponibilité de 99,9% dans le cadre du contrat de niveau de service et assistance 24h/7j. Le coût est de 40€ par an (ou 4€ par mois) et par utilisateur en mai 2012.

Google Apps Education

100% gratuit et sans publicité, cette version bénéficie des mêmes fonctionnalités que Google Apps for Business (7 Go au lieu de 25 Go). L’objectif de Google est d’offrir aux étudiants, les collaborateurs et décideurs de demain, tous les outils et services de l’édition pour l’entreprise pour les fidéliser. L’ESC Lille a fait partie des pionniers parmi les campus européens à migrer sur cette plateforme.

Gmail

Solution gratuite mais avec de la publicité, Google Mail permet à toute personne de créer une adresse Gmail et bénéficier de la grande majorité des applications de Google Apps Standard. Le cas Ride On Lille développé ci-après est un exemple de communication et de collaboration avec les outils Google, pour plus de 10 utilisateurs, et à moindre frais, sans domaine et un peu de process pour faciliter l’organisation.

Les applications

Gmail & contacts : application de messagerie

Gmail est le service de messagerie gratuit de l’écosytème Google Apps. Les messages reçus sur un compte Gmail peuvent être lus via un client de messagerie ou avec un navigateur web. De nombreuses fonctionnalités du service ne sont cependant accessibles qu’à travers le navigateur web. En janvier 2011, d’après Google, 350 millions d’internautes utilisent ce service de messagerie électronique. À son lancement le 1er avril 2004, l’inscription nécessitait une invitation puis en 2006, la version bêta fut ouverte au public. À l’époque, la capacité de la messagerie était de 1 Go, elle est depuis la sortie de Google Drive, en mai 2012, de 10 Go et de 25 Go pour les comptes Google Apps For Business.
Google Agenda

C’est l’application, sortie le 13 avril 2006, qui permet de partager des événements, des agendas et de les publier sur Internet. La superposition des agendas des collaborateurs, la recherche d’un créneau commun et la gestion des tâches en font un bon compagnon à Gmail.

Google Documents

Gdocs est la suite permettant le travail en ligne et collaboratif. Cette application permet de créer des feuilles de calcul, documents texte, présentations, formulaires et dessins. Développé à base d’AJAX, Google Documents devenu Google Drive permet la création, le partage, le stockage ainsi que la synchronisation de tous types de documents. C’est aussi une bonne alternative à l’achat de licences de logiciels bureautique mais qui, à la différence d’une solution de type open office, permet de travailler directement en ligne et ensemble.

Google Sites

C’est un produit ajouté en mars 2008 au sein de Google Apps permettant facilement la création de sites intranet ou collaboratifs. Alternative gratuite ou peu coûteuse à des produits commerciaux comme SharePoint de Microsoft. La conception d'une page se fait à l'aide d'un éditeur en ligne qui permet de modifier la mise en page, d'insérer des images, tableaux, des vidéos, des liens et des flux RSS. Google Sites s’intégre parfaitement à tout l’écosystème et permet d'intégrer tous les produits Google.
Google Video

C’est un service de partage et de visionnage de vidéos.
Google Talk

C’est l’application de messagerie instantanée et de voix sur IP basée sur Jabber développé par la société Google sorti en version bêta le 24 août 2005.

Les concurrents de Google Apps

Google Apps concurrence deux géants qui sont IBM (Lotus Domino) et Microsoft (Exchange/sharepoint ou Office 365) ainsi que Zimbra et Zoho pour les solutions Open source.
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L’étude comparative suivante porte sur Google Apps, Office 365 et Zoho.
	SOLUTIONS
	GOOGLE APPS
	OFFICE 365
	ZOHO

	PRIX
	5$ par utilisateur et par mois. Gratuit pour les comptes de moins de 10 salariés et l’Education.


	6 à 27$ par utilisateur et par mois.
	3 à 5$ par utilisateur et par mois.

	STOCKAGE
	25 Go pour la messagerie et 5 pour les documents. 25 Mo maxi par pièce jointe.
	25 Go pour le stockage de la messagerie. 35 Mo maxi par pièce jointe. 2 Go pour les documents.
	1 Go pour les documents. 10 à 15 Go pour la messagerie. Pièce jointe limitée à 10 Mo

	COMPATIBILITE
	Impor/export de tout. Type de documents. Mise en page sans fonctionnalité avancées.
	Compatible avec les Différents types de fichiers.


	Egalité avec Google Documents, grande variété de fichiers possibles

	PARTAGE ET COLLABORATION
	Partage en interne et externe possible en mode lecture, commentaire ou collaborateur. Mode collaboration possible avec la fenêtre de discussion instantanée.


	Beaucoup de retard mais le partage possible avec certaines éditions.


	Sensiblement inférieur à Google Apps sur ce point.



	VERSIONNING
	Historique des révisions illimité.
	Non renseigné pour la solution en ligne.


	Onglet révisions disponibles.



	MOBILITE
	Disponible sur Iphone, Android, Blackberry.
	Lecture seule sur la plupart des plateformes. Possible dans la version avancée.
	Lecture mais pas de modifications.

	MODE HORS CONNEXION
	Talon d’Achille de Google Apps, des efforts importants sont faits avec Chrome et Google drive.
	Point fort de Microsoft avec le client Office installé sur le poste.
	Via Google Gears.



Pourquoi les organisations rencontrées ont décidé de changer des composants du SI et ont choisi Google Apps ?

Les organisations rencontrées avaient pour projet de remplacer un ou des produits existants totalement ou partiellement. Voici les motivations évoquées par les structures que j'ai pu interviewer :

· Dans l’association sportive RIDE ON LILLE, le besoin était de gagner en fluidité et mobilité et permettre aux bénévoles éparpillés dans la métropole de communiquer et collaborer entre eux. De plus, l’association recherchait une solution gratuite, sans client lourd, pour réduire ses coûts de licence. En 2005, Gmail était la solution qui offrait de loin le plus d’espace de stockage et semblait la plus prometteuse en innovations. C’est tout naturellement que la Direction puis l’ensemble de l’équipe, sur conseil de sa commission informatique, a migré sur Gmail début 2005 puis Google documents en 2007.


· Dans la multinationale, la motivation principale était de faciliter la communication et la collaboration en interne, de simplifier l'infrastructure email grâce à la convergence (dans le monde entier), d’optimiser le contrôle TCO (économies par la mutualisation et de contrôle par la simplification). Enfin d’améliorer l'accessibilité email (mobilité) et de la sécurité (la résilience, le chiffrement, etc). Sur la “short list” restaient en lice Microsoft, Zimbra (solution open source) et Google. Des POC (Proof Of Concept) fonctionnels ont été réalisés. Ces mini études ont permis de valider que les hypothèses avancées pour le projet étaient bien vérifiées et de contribuer à éclaircir les zones d'ombres du projet en écartant les risques techniques ou en validant son orientation fonctionnelle. En juin 2011, la solution de Microsoft a été rejetée car elle ne correspondait pas au cahier des charges, besoin d’une solution full web sans client lourd. Le coût était trop élevé et la démonstration n’était pas satisfaisante.

· Dans la seconde multinationale, l’argument avancé a été la réduction des coûts et de profiter de la fin du bail de licence Lotus Notes pour changer. L’infrastructure était onéreuse. La maison mère, bientôt centenaire, aux Etats-Unis, un des premiers clients Google Apps a fait le pari de migrer puis l’a imposé en juin 2009 à sa filiale.
· La municipalité de l’Est de la France est engagée dans la dématérialisation de ses procédures et recherchait une technologie capable de mieux faire communiquer les différents services, tout en les affranchissant le plus possible des contraintes informatiques. En 2009, la DSI a donc évalué les offres de Microsoft, Zimbra (éditeur Open Source) et de Google, dont elle a retenues la suite Google Apps for Business. Cette solution correspondait davantage à leurs besoins et s'inscrivait dans la ligne droite du travail collaboratif. L’idée initiale était d'améliorer la communication interne en développant un intranet. En choisissant Google Apps, la collectivité a d'abord commencé par changer les habitudes des agents dans l'usage de la messagerie et de l'agenda. 

· Dans le Collège parisien, après une réflexion globale, le professeur d’informatique a pris la décision avec l’accord de sa direction de créer un domaine Google Apps for Education. En quelques minutes, et gratuitement, le domaine était créé. Aucun logiciel à installer ni matériel à acheter. Pour démarrer, il suffit de valider les enregistrements MX (Mail eXchanger : le relais de messagerie est le lien entre le DNS et SMTP, le protocole de transfert de courrier électronique) et de créer les comptes. L’établissement a fait le choix d’outils professionnels, simples, collaboratifs et gratuits. La gestion des comptes utilisateurs, la structuration des listes de distributions, l’implémentation de modules et de contenus sur le portail, toutes ces actions s’effectuent par une interface d’administration simple, un panneau de configuration accessible en ligne (ou au moyen d’API permettant d’intégrer Google Apps dans les systèmes existants). L’interface d’administration de “Google Apps” a permis de remettre à chacun des collégiens :
· Une boîte aux lettres email (”Gmail”),

· Un espace de stockage de document en ligne (”Google Documents”),

· Une suite bureautique gratuite (traitement de texte, tableur, présentation, pdf),

· Un agenda électronique (Google agenda),

· Des outils de messagerie instantanée (Google Chat Vidéo et Google Talk).


CHAPITRE 2 : FORCES ET FAIBLESSES DE GOOGLE APPS

Quels sont les réels avantages, apports pour les organisations ?

Stockage

L’espace de stockage de la messagerie est de 25 Go (25.600 Mo) et celui pour les documents de type Google est illimité (5Go pour les autres types de documents). Nul besoin de devoir archiver ou compresser pour gagner de la place, l’utilisateur dispose à tout moment de l’ensemble de ses emails et documents. Une dérive possible réside dans le fait que l’utilisateur ne nettoie plus sa messagerie et consomme du Go inutilement.
	O.V , chef de projet :
“Avant Easymail (Gmail), les utilisateurs disposaient de 100 Mo ou 400 Mo pour les comptes de messagerie Premium (les VIP et certains utilisateurs). Aujourd’hui, chaque personne dispose jusqu’à 250 fois plus avec 25.600 Mo. Cela représente un gain de temps, de maintenance et d’administration sur les postes de travail. Les utilisateurs ne sont plus contraints d’exporter et d’archiver leurs données”.


Mobilité

Le nomadisme est un autre avantage. Google Apps étant une solution 100% web hébergée sur le cloud, elle est donc accessible depuis tous les supports ayant un accès réseau, wifi, 3G. Cela permet aux collaborateurs de télétravailler ou encore aux itinérants de conserver avec eux toute la puissance des outils comme s’ils étaient au bureau. Au lieu d’être dépendant de machines spécifiques (postes de travail, serveurs), avec des systèmes d’exploitation, Google Apps s’appuie sur la plateforme la plus universelle qui soit à l’heure actuelle : Internet ! La possibilité pour les équipes mobiles de pouvoir travailler, communiquer, collaborer et créer beaucoup de valeurs.

	D.Z., Directrice Générale Adjointe en charge de la Communication et des Systèmes d'Information dans une municipalité : 
“L’information est accessible en permanence depuis des ordinateurs fixes et portables mais aussi des téléphones Android, depuis un bureau, un atelier, voire à domicile. Cette possibilité est très appréciée par les cadres, parfois conduits à travailler depuis chez eux.”


Interopérabilité et compatibilité

Google Apps a cette capacité de fonctionner avec d'autres produits ou systèmes existants et ce sans restriction d'accès ou de mise en œuvre. Il est possible d’accéder à cette plateforme sous Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome, Safari à partir d’un Macintosh, d’un pc Windows, une tablette ou un smartphone équipé d’un système d’exploitation Apple, Android, Windows Mobile. N’importe quel ordinateur, téléphone, tablette connectés à Internet et doté d’un navigateur permet d’accéder à Google Apps.

Disponibilité

La redondance ou duplication en vue d'assurer un fonctionnement sans interruption permet une très forte disponibilité des données. Cette technique est basée sur la virtualisation, la réplication et sauvegarde des données. Pour garantir la disponibilité en cas de sinistre, les données Google Apps sont répliquées sur plusieurs systèmes au sein d'un même centre de données, mais aussi dans un centre de données secondaire. Google gère un ensemble de centres de données réparti géographiquement, conçu pour garantir la continuité de service en cas de sinistre ou autre incident se produisant dans une région particulière. Les connexions à grande vitesse entre les centres de données permettent un basculement rapide. La gestion des centres de données est également distribuée aﬁn de fournir une couverture permanente indépendante du lieu et d'assurer l'administration système.
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Collaboration & temps réel.

Google Documents permet de créer cinq types de documents (feuille de calcul, document, présentation, dessin ou formulaire) et de les partager (donner accès en ligne au fichier à d’autres utilisateurs en lecture ou écriture). Plusieurs personnes peuvent alors modifier en même temps ces documents, il s’agit d’une véritable révolution. C’est la fin des pièces jointes dans l’entreprise. On ne s’envoie que des liens vers des documents qui restent uniques, accessibles aux collaborateurs dans leur dernière version. La fin, également, de la gestion des versions : l’historique complet des modifications d’un document est enregistré et ne peut être modifié. Il permet notamment de comparer des versions du document ou de rétablir l’une d’elles. Google Documents permet aussi de suivre la construction d’un document, la démarche, le degré de collaboration de chacun (utile pour les enseignants). L’illustration ci-dessous met en évidence le gain de temps et la simplicité quand plusieurs utilisateurs travaillent sur un même document. A gauche avec le client Microsoft Outlook et à droite sur le cloud.
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	Matthieu JOUGLET, responsable informatique RIDE ON LILLE :
“Avant les utilisateurs s’envoyaient les documents Word ou Excel par pièces jointes via Outlook. Chacun perdait un temps considérable à ranger les fichiers dans son disque dur (puisque l’association ne disposait pas de serveur) puis, il était très difficile de compiler les différentes versions des documents modifiés en même temps et renvoyés ensuite par emails. Aujourd’hui, l’utilisateur crée le Google document en ligne, le partage en écriture ou lecture et peut accéder à l’historique du document unique. Plus besoin de le ranger, le moteur de recherche puissant le retrouve instantanément”.


Confidentialité

Google n'est pas propriétaire des données de ses clients et adhère aux principes suivants concernant les données de ses derniers clients : Google ne partagera pas les données avec d'autres, sauf indication contraire dans les Règles de conﬁdentialité Google. Google propose aux clients des fonctionnalités leur permettant d'emporter les données s'ils souhaitent utiliser des services externes conjointement à Google Apps ou arrêter d'utiliser tous les services Google. 

Productivité

L’efficacité devient efficience. En effet, l'efficacité qualifie la capacité d'une personne, d'un groupe ou d'un système de parvenir à ses fins, à ses objectifs (ou à ceux qu'on lui a fixés) en revanche l'efficience est la qualité d'un rendement permettant de réaliser un objectif avec l'optimisation des moyens engagés. On intègre ici un processus plus global qui nous rend non seulement plus efficace mais à terme plus efficient. Les collaborateurs atteignent leurs objectifs de manière plus rapide. Des gains de productivité considérables sont obtenus grâce notamment aux fonctionnalités de partage d’agenda et de documents. La troisième partie de ce mémoire aborde cette notion.

	Denis LOUVET, gérant de 2ADL, consultant et intégrateur Google Apps :
“Avec Gmail, deux possibilités de travailler :

Soit l’utilisateur classe ses mails dans ses libellés (dossiers) manuellement ou à l’aide de filtres pour libérer sa boîte de réception. Soit il laisse tous les mails s’y accumuler et utilise les opérateurs de recherche avancée, métier premier de Google, et retrouve efficacement et rapidement des données. Pourquoi ranger ses données quand Google peut le faire pour vous ?”


Innovation

Des mises à jour sont faites régulièrement (plus d’une centaine de nouvelles fonctionnalités en 2011 d’après Google). L’utilisateur travaille toujours et automatiquement sur la dernière version contenant les dernières fonctionnalités. Il n’y a ainsi pas de perte de temps à installer les derniers patchs et mises à niveaux pour l’équipe informatique ou l’utilisateur final. Cela nécessite en revanche une grande adaptabilité de la part des utilisateurs.

	O.V., chef de projet dans une multinationale :
“Depuis le début du pilote à aujourd’hui, soit neuf mois, bon nombre d’évolutions positives sont apparues sur la solution de messagerie. Par exemple, la possibilité d’affecter un nouveau libellé sur les nouveaux messages, la stabilité du mode hors connexion qui a évolué, la taille de l’historique en mode hors connexion qui est passée de 1 semaine à 1 mois. Dans la multinationale, cela conforte les utilisateurs réfractaires, qui voient une évolution régulière des outils. En plus les nouvelles fonctionnalités sont transparentes et ne perturbent en rien le travail des collaborateurs ”.
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Financier

L’entreprise n’achète pas les applications, elle les loue en fonction de ses besoins. Les dépenses sont étalées mensuellement et l’organisation ne paie ainsi que ce qu’elle consomme. Google Apps est proposé, en mai 2012, au forfait annuel de 40€ par utilisateur et par an ou en forfait modulable de 4€ par compte d’utilisateur et par mois. Les gains espérés sont bien présents à l’arrivée à condition de bien inclure les coûts d’intégration, de migration des données et d’accompagnement aux changements. Cependant, sur la durée, le coût d’utilisation de la solution reste nettement inférieur à celui des solutions traditionnelles, avec des fonctionnalités plus poussées, comme les conversations dans Gmail, la collaboration sur les Google Documents et Sites. Au niveau des coûts, l’entreprise peut aussi s’affranchir d’investissement en infrastructures (serveurs et systèmes d’exploitation, anti virus, solutions de sauvegarde, maintenance). Les données financières sur les organisations interrogées étant confidentielles, prenons l’exemple d’une entreprise ayant 100 comptes utilisateurs et qui compare sur le plan financier Google Apps et Microsoft Exchange 2007. Le coût annuel par employé sur 3 ans est 5 fois moins important avec la solution Google Apps for Business.
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Rapidité de déploiement & évolutivité

Quelques jours suffisent pour déployer des centaines de comptes utilisateurs avec la récupération des données existantes. Quelques heures de formation, au plus une journée complète pour l’ensemble de la suite collaborative, sont nécessaires pour les non utilisateurs de la solution Gmail ainsi que pour les administrateurs. Si une entreprise a besoin de 1.000 comptes de messagerie supplémentaires, il n’est plus nécessaire de planifier cette opération à l'avance et d'équilibrer la charge des serveurs puisque la puissance du cloud est là !
	O.V, chef de projet :
“Les futurs comptes utilisateurs sont créés sur Google Apps en Bulk Upload (transfert de masse via un fichier .csv). Cela permet d’automatiser les compte et de créer plusieurs centaines de comptes en quelques minutes sur Google Apps.


Facilité d’utilisation

Les applications restent intuitives, beaucoup d’utilisateurs utilisent déjà Gmail à titre personnel. Pour la grande majorité des utilisateurs, nul besoin de longues formations. De simples présentations des fonctionnalités peuvent suffire.

Réorganisation des missions du service informatique

La maintenance, les sauvegardes et le paramétrage sont traités par Google. Cela permet aux services informatiques de se concentrer sur leurs compétences pour gérer leur activité.
Réversibilité des données.

Contrairement à d’autres acteurs du monde informatique, Google cherche à gagner la confiance de ses utilisateurs et leur permet de sortir les données de Google. Le Front de Libération des Données est une équipe d’ingénieurs de Google qui a pour ambition de faciliter l'import et l'export des informations entre les différents produits Google mais également avec des applications concurrentes. Leur crédo est simple : “users should be able to control the data they store in any of Google's products. Our team's goal is to make it easier for them to move data in and out”. (Les utilisateurs doivent être en mesure de contrôler les données qu'ils stockent dans n'importe lequel des produits de Google. L'objectif de notre équipe est de  rendre plus facile pour eux l’import et l’export de ces données).
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Environnement

Google a équipé ses principales installations de sorte qu’elles produisent de l’électricité à partir d’énergie renouvelable (panneaux solaires, énergie éolienne et géothermique). Google a investi 94 millions en 2012 dans quatre parcs solaires. Ses investissements dans les énergies renouvelables dépassent 915 millions de dollars, dont l’essentiel pour la seule année 2011. En parallèle, Google développe des infrastructures qui réduisent la consommation d’électricité comme la mise en place de containers, de PC plus légers. Les datas centers utilisent 50% moins d’électricité que ceux des concurrents et restent parmi les plus efficaces dans le monde. L’utilisateur Google Apps contribue aussi à la protection de l’environnement puisque le nombre de machines en fonction dans les locaux, grâce à la mutualisation des serveurs, est réduit. De plus, le télétravail permet de réduire les déplacements des salariés. Google est la première grande société de services Internet à obtenir une certification externe sur les normes en matière de sécurité environnementale (certifications iso 14001 et OHSAS 18001). Les émissions de CO2 pour répondre à une seule requête sur le moteur de recherche sont 850 fois moins importante que la production d’un journal quotidien et 10.000 fois moins que le déplacement en automobile sur 8 km pour se rendre à la bibliothèque.
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Google et le cloud computing en général, sont l’allié de l’environnement :

· Les équipements sont de basse consommation et standardisés, ce qui permet d’optimiser leur système de refroidissement.

· Dans les data-centers, on raisonne sur le lissage entre plusieurs utilisateurs, ce qui permet toujours un gain et de mutualiser les pics de charge.

·  En général, un serveur d’entreprise est utilisé en moyenne pour 10% du temps mais reste allumé constamment, et consomme une grande quantité d’électricité inutile tout en occupant de l’espace. Cela réduit donc la sous-utilisation des ressources informatiques. Les ressources en eau, matériaux nocifs (mercure, plomb, arsenic) et précieux (or) sont préservées.
Sécurité 

La firme de Mountain View, s’efforce de rester à la pointe de la technologie en matière de sécurité. 

La vision de la sécurité de Google s'articule autour d'une stratégie multicouches, proposant des contrôles à différents niveaux du traitement des données (stockage, accès et transferts). Cette stratégie, disponible sur son site
, comprend les dix éléments suivants :

·   « Politique générale de sécurité de Google

·   Sécurité organisationnelle

·   Classiﬁcation et contrôle des actifs

·   Sécurité par le personnel

·   Sécurité physique et environnementale
·   Sécurité opérationnelle

·   Contrôle des accès

·   Développement et maintenance des systèmes

·   Reprise sur sinistre et plan de continuité de l'activité

·   Conformité réglementaire ».
Pour les accréditer, Google n’hésite pas à soumettre ses datacenters aux audits externes. Google répond aux plus hautes distinctions en matière de sécurité, la  norme SAS 70 type II, la norme Fisma et ISO 27001.

Google participe au programme Safe Harbor. Ce programme atteste que les dispositifs mis en place par Google pour le transfert et la protection des données personnelles répondent aux normes en vigueur sur le territoire. Google adhère aux principes de sphère de sécurité (Safe Harbor) des États-Unis relatifs aux avis, au choix, au transfert continu, à la sécurité, à l'intégrité des données, à l'accès et à l'application.

Fisma (Fédéral Information Security Management Act,), spécifique aux Etats-Unis, permet aux organismes détenteurs comme Google de travailler avec le gouvernement américain. C’est une norme de sécurité draconienne et Google assure que les données issues de ces versions seront conservées sur le sol américain.

Le 29 mai 2012, Google Apps For Business a obtenu la certification
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 27001, l’une des normes de sécurité les plus reconnues au monde. Ce standard atteste de la qualité des systèmes, des collaborateurs, des processus et des data centers qui permettent de délivrer le niveau de service Google Apps. La mise en conformité avec la norme ISO a été certifiée par Ernst & Young CertifyPoint, un organisme de certification ISO accrédité par le Dutch Accreditation Council et membre de l'International Accreditation Forum (IAF).

De plus, il n’y a aucun risque de perte de données du collaborateur si son laptop est perdu ou dérobé, puisque les données ne sont pas sur l’ordinateur mais sur les serveurs. Selon une étude réalisée par l’institut Ponemon pour le compte de Dell, plusieurs milliers de portables sont volés chaque semaine dans les grands aéroports et plus de 80% d’entre eux contiennent des données importantes, non cryptées. La connexion à Google Apps est cryptée en mode https (Hypertext transfer Protocol Secure), la même norme que pour les transactions bancaires sur Internet. La majorité des échanges internes ou externes au Cloud sont encapsulés en SSL et protégés par un certificat. Les informations envoyées via HTTPS sont cryptées à partir du moment où elles quittent Google et jusqu'à ce qu'elles soient reçues par l'ordinateur du destinataire.
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Louis Naugès, Chief Cloud Evangelist chez Revevol, indique en décembre 2010 qu’aucune entreprise ne peut proposer avec ses propres serveurs et ses propres équipes informatiques de tels niveaux de sécurité et de confidentialité. Qui plus est lorsque plus de 70 % des failles de sécurité informatiques viennent de l’intérieur de l’entreprise”. La défaillance humaine reste la plus grande source de faille de sécurité dans l’entreprise. Sur son blog, il établit un comparatif intéressant, avec la banque pour le stockage des données : “où préférez-vous garder vos liquidités ? Sous un matelas chez vous ? Ou dans le coffre d’une banque ?” La sécurité totale n’existe plus, la question actuelle est de savoir où les données sont le plus en sécurité aujourd’hui. 

Google Apps peut être accessible par double authentification. L’utilisateur installe google authentificator sur son smartphone qui génère un code unique à saisir en plus de l'adresse mail et du mot de passe. Cela multiplie considérablement la sécurité d’un simple mot de passe.

Google s'engage à conserver en toute sécurité les informations stockées sur ses systèmes informatiques. Chacun des dix composants de la stratégie de sécurité multicouches de Google est soutenu et défendu dans toute l'organisation. Google Apps propose des contrôles à chaque niveau du stockage, de l'accès et du transfert des données. Des millions d'organisations, y compris Google, travaillent avec Google Apps, et Google investit dans cette conﬁance quotidiennement. Avec Google Apps, les utilisateurs peuvent être assurés que Google valorise la conﬁdentialité, l'intégrité et la disponibilité de leurs données.

Transparence

Chez Google, la transparence est une valeur essentielle. L’entreprise considère qu'il est de sa responsabilité d'offrir un maximum de transparence en ce qui concerne la circulation des informations relatives aux outils et services. Sur le site http
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transparencyreport, Google a créé un outil de suivi des demandes gouvernementales pour permettre à tous de connaître le nombre de demandes de renseignements sur les utilisateurs et de suppression de contenu de leurs  services, de la part des organismes gouvernementaux. Pour le trafic, les graphiques interactifs mettent à disposition des informations enregistrées vers les services Google à travers le monde. Cet outil permet de visualiser les perturbations ayant eu une incidence sur la libre circulation des informations, qu'il s'agisse d'un blocage gouvernemental ou d'un problème technique, tel qu'un câble sectionné.

L’obsolescence du poste de travail.

Le poste de travail est le lieu dans lequel, le collaborateur dispose des ressources matérielles lui permettant d’effectuer son travail. En effet, la mobilité fait voler en éclat la notion de lieu et demande une continuité des données entre les différents terminaux utilisés. Le poste de travail doit être repensé et le collaboratif dont l'importance et les usages grandissent doit y contribuer. Le poste de travail devient une  interface avec le système d’information. Le poste de travail collaboratif se transforme en un terminal d'accès aux ressources et espaces partagés par les collaborateurs. Un équipement adapté aux différents usages en fonction des types de collaborateurs et d'activités, où la sécurité a été repensée sur les données et les comportements, et où l'email est redevenu un simple outil de communication ou de notifications. Anticiper l’obsolescence de nos modes de travail actuel peut être un moteur au passage à Google Apps.
Vers un écosystème durable ?

Un parallèle peut être fait avec le développement durable. En effet, Google Apps est une solution économique (réduction des dépenses), écologique (moins de consommation énergétique) et social. L’expérience de la société française Mobitic Consulting est intéressante, car elle développe une offre sociale et solidaire intitulée Cadrethique. L’idée est que l’homme peut rester compétitif face aux traitements des machines tandis que la société embauche des personnes en rupture d’activité pour s’occuper de la migration des données des Google Apps.

Quels sont les inconvénients & freins de Google Apps pour les organisations ?
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Google a aussi son lot de détracteurs et ne bénéficie pas toujours d'une bonne image côté presse. Google leur fait vendre beaucoup moins de journaux et récupère une grosse partie des budgets des annonceurs car le ROI est beaucoup plus pertinent avec un public très ciblé sur la toile. A l’instar des grandes chaînes de télévision qui vendent du temps de cerveau disponible aux annonceurs, on pourrait penser que Google en fait de même avec ses utilisateurs et services gratuits. L’image de Big Brother reste présente dans certains esprits. Des robots qui scannent le contenu des courriels des comptes gratuits Gmail pour proposer des publicités en adéquation avec le contenu du message ne rassurent pas... Pour certains DSI, ces arguments sont utilisés et Google n’est pas encore considéré comme un grand acteur ou prestataire sérieux en matière d’IT. 

Confidentialité et localisation des données

Google, véritable industriel des infrastructures informatiques, dispose de plusieurs millions de serveurs répartis dans le monde entier sur des dizaines de sites. Chaque email est copié dans différents data centers. Le contrat d'utilisation de Google Apps for Business est explicite : "le client possède tous les droits de propriété intellectuelle associés à ses données”. En clair, les messages ne sont "consultés" par les algorithmes de Google qu’à des fins de les classifier pour l'utilisateur (spam, virus, filtres, etc.). Ils ne servent pas de support à de la publicité (totalement absente des Google Apps) et ne sont vendus à aucune entreprise.

Reste enfin la méfiance liée au Patriot Act et, plus généralement, à la capacité qu'auraient les États-Unis à accéder aux données. Il faut être clair : théoriquement, oui, des agences de renseignement américaines pourraient obtenir accès à un extrait des données d'un utilisateur de Google Apps. Il faudrait, pour cela, soit convaincre un juge que ces données sont nécessaires à l'exécution d'une enquête criminelle en cours, soit que le FBI puisse soupçonner qu'elles contiennent des informations de nature terroriste. Aussi révoltant que cela puisse paraître pour un Européen, c'est une réalité qui concerne toutes les sociétés américaines même concernant des clients et des opérations résidant ou ayant lieu hors du territoire américain. L'état français n’est pas en reste puisque, selon le transparency report de Google, la France aurait adressé vingt requêtes par million d'habitants contre dix-neuf pour les États-Unis...  La nature d'Internet fait qu'il est quasiment impossible de garantir que des données ne transiteront pas par le territoire américain ; les arguments des sociétés européennes qui prétendent mettre leurs clients à l'abri du Patriot Act induisent donc ceux-ci en erreur, au point de s'attirer les critiques de la vice-présidente de la Commission européenne à la Justice, aux Droits fondamentaux et à la Citoyenneté.

Mais surtout, dans un contexte aussi sensible que celui de la protection de données ayant trait aux citoyens français, il est important de se poser les questions de manière pragmatique: quel "ennemi" représente le plus grand danger pour une organisation française : l'état américain ou des hackers en colère ? Qui est le plus en mesure de porter préjudice à une organisation : un employé de Google ou bien un collaborateur en procédure de licenciement ?

Frein de l’équipe informatique

Des informaticiens rencontrés en marge de ce mémoire ont le sentiment de ne plus maîtriser les outils avec les Google Apps. Effectivement, même s’il est possible pour l’administrateur de retarder les nouvelles fonctionnalités, il n’est pas possible de les désactiver. Les responsables informatiques doivent comprendre que Google Apps ne va pas « menacer leur métier », au contraire. Non seulement Google Apps leur permet de fournir à leurs clients une excellente solution de messagerie et de bureautique, mais en plus cela leur libère du temps qu’ils peuvent consacrer aux applications « cœur de métier ». Google Apps permet de dégager du temps pour les informaticiens et se recentrer sur d’autres dimensions de leurs fonctions, c’est à dire le service aux utilisateurs, l’amélioration des outils pour augmenter en productivité.

Fonctionnalités avancées

Même si des efforts importants ont été réalisés récemment par les ingénieurs de Google et que de nouvelles fonctionnalités arrivent toutes les semaines (450 nouvelles polices, tableau croisé dynamique, etc), certains métiers exigent des fonctionnalités avancées de tableur (un contrôleur de gestion par exemple) ou celles d’un traitement de texte (assistant de direction). C’est la raison pour laquelle, la plupart des organisations interrogées gardent tout ou une partie des licences de Microsoft Office. Les spécialistes du sujet estiment que le remplacement d’un parc office peut se faire au moins à 80% en moyenne. A noter que la conversion de tableur comportant des formules avancées ou macros (de Excel vers Google Documents et l’inverse) ou l’import de document texte avec une mise en page avancée ne sont pas toujours possibles.

Les entretiens réalisés mettent en évidence qu’il est pertinent de considérer Google Documents comme un outil supplémentaire et pas nécessairement substitutif des applications Office déjà présentes (et amorties) dans certaines organisations. Les deux cohabitent d'autant mieux que chacun se prête à un type d'usage assez différent : généralement, les documents nécessitant des fonctions avancées sont peu collaboratifs, ils réclameront alors la suite Office pour les quelques fonctionnalités encore absentes de leur équivalent Google (le gestionnaire de scénario, dans Excel ou le mode Plan dans Word...) ; inversement, les documents collaboratifs, exploitant des sources disponibles sur Internet ou alimentant des sites seront plus efficacement réalisés dans les outils Google.  

Le principe de Pareto peut s’appliquer à Google : 20% des fonctionnalités d’une application sont nécessaires à 80% des utilisateurs. La firme de Mountain view examine l’impact des fonctionnalités sur les utilisateurs (des statistiques d’utilisation des outils et fonctionnalités expérimentales sont analysées). 

Contraintes fonctionnelles et manière différente de travailler.

La plupart des utilisateurs sont réticents au changement. La suite de communication et de collaboration a été pensée différemment. Bon nombre de salariés cherchent naturellement les mêmes réflexes et fonctionnalités du logiciel de messagerie antérieur. Par exemple, sur Gmail, il n’est pas possible d’enregistrer un email sur son ordinateur pour éventuellement l’insérer en pièce jointe dans un autre email. Les utilisateurs d’outlook ont souvent l’habitude d’enregistrer les mails au format .pst ou . eml et sont déroutés de la non possibilité de le faire avec Gmail. Il n’est pas possible également d’imprimer un brouillon (une astuce consiste pour répondre à ce besoin utile pour des entreprises rencontrées de s’envoyer le mail et de l’imprimer). Les équipes d’accompagnement au changement ou référents permettent dans les organisations aux utilisateurs d’apprivoiser les outils de connaître les différentes façons de travailler et de conseiller sur les bonnes pratiques. Certaines organisations rencontrées dans le cadre de ce mémoire mettent en place des temps d’échanges, souvent le midi, avec les collaborateurs pour échanger sur les “best practices” ou envoie chaque semaine une newsletter avec les “tips of the week”.

Parfois les mises à jour de fonctionnalités permettent d’apporter des solutions aux manques. La recherche sur Gmail n’est pas aussi puissante que celle du moteur de recherche Google. La recherche doit en effet respecter la ponctuation et le nombre grammatical (singulier/pluriel). Gmail vient de dévoiler fin mai 2012 une petite amélioration : cette nouvelle fonctionnalité concerne la frappe prédictive ou auto-complétion qui affiche des suggestions de résultats en fonction du contenu des emails. 

Accès en mode hors connexion

Des accès hors-ligne en ligne avec les attentes des utilisateurs sédentaires. Là encore, des solutions de contournement permettent de compenser les lacunes de Google Apps en terme d'accès hors-ligne aux données : entre les clefs 3G qui permettent de repousser la limite de l'aire d'accès à Internet (mais en ne répondant que partiellement au besoin des utilisateurs en avion ou à l'étranger) et le recours à des applications complémentaires (Thunderbird, MS Office, Open Office...) pour autoriser l'édition des documents et emails hors-connexion, Google Apps s'accomode relativement bien aux situations dans lesquelles Internet n'est pas disponible... pour peu que ces situations aient été anticipées et les mesures adéquates, prises. Cependant, ces mesures vont à l'encontre de la philosophie des Google Apps (pas de licences logiciel, limitation des déploiements et de la maintenance...) et en limitent de fait la portée. Certaines de ces barrières sont, peu à peu, supprimées par l'OS Chrome, qui, combiné à Google Apps, autorise maintenant l'édition et la consultation d'e-mails et la lecture de documents hors-connexion. Le mode déconnecté permet d’utiliser Gmail, Google Agenda et Google Documents de la même manière. Google Apps synchronise votre ordinateur ou téléphone avec les serveurs de Google dès qu’une connexion à Internet est détectée. Longtemps le talon d’Achille de Google, le mode hors connexion devient de plus en plus efficace (Google Drive, Agenda & Gmail dans Chrome). Les utilisateurs de Google Apps espèrent que les fonctionnalités manquantes viendront vite compléter cet édifice...

La concurrence

Longtemps leader, Google se fait rattraper par des solutions avec Office 365 de Microsoft qui n’hésite pas à baisser ses prix. Difficile de résister à l’argument de Microsoft “ vous ne changez ni votre budget, ni votre façon de travailler, et vous passez tout de suite de Office à Office 365 dans le cloud ”. De plus en plus de concurrents développent des suites collaboratives (Zimbra, Zoho, IBM).

L’hyperconnection et dépendance
L’utilisation de ces nouvelles façons de travailler peut engendrer des risques psychosociaux et un surmenage allant même jusqu’au “burn out”. La grande majorité des utilisateurs ne mesurent pas les risques liés. Un nouveau rapport, publié par iPass en mai 2012, indique que les travailleurs nomades, "hyperconnectés", ne comptent pas leurs heures de "bureau". Une nette majorité d'entre eux (60%) travailleraient ainsi "entre 50 et 60 heures par semaine, voire plus, les weekends étant la période la plus courante pour le travail à distance". Ces comportements ne vont pas d'ailleurs, sans poser quelques problèmes à ces travailleurs hyperconnectés : le rapport conclut à une hausse de 16 % depuis 2011 des troubles du sommeil dus au stress chez les professionnels nomades.


CONCLUSION

Des organisations de toutes tailles ont choisi de déployer Google Apps avec un niveau d'implémentation et un degré d'usage plus ou moins avancé. Certaines ont fait le choix de Google Apps pour leur compétitivité, la réduction des coûts, les gains de productivité, l’innovation, le meilleur partage de connaissances et données, ainsi que l’amélioration du travail en équipe comme principaux avantages constatés. Les technologies web transforment inévitablement les conditions de travail. Les inquiétudes légitimes, compte tenu des enjeux en termes de stratégie SI et de sécurité,  trouvent des réponses et sont levées progressivement. 

L’étude montre que le critère de bascule n°1 reste avant tout la productivité et la collaboration. La sécurité des données reste la préoccupation n°1 avec une nuance en fonction de la taille et l’organisation. Si globalement la sécurité et les risques liés aux données personnelles restent les bêtes noires des entreprises, on remarque qu’il s’agit d’une préoccupation moins prononcée chez les entreprises de moins de 200 salariés. Le bilan est le même en matière de disponibilité, de fiabilité et qualité de service. En revanche, on remarque que ces dernières sont davantage soucieuses des risques liés aux performances, ainsi que de ceux liés à la propriété et à la perte des données. L’intéropérabilité avec les applications existantes reste un souci majeur pour les deux catégories d’entreprise.

Notons enfin que ces préoccupations, notamment celles liées à la sécurité, des grandes entreprises face aux Google Apps pourraient rapidement évoluer, voire s’amenuiser, au fur et à mesure de l’arrivée de grands comptes comme utilisateurs. Une cible que la firme de Mountain View tente de séduire.

CHAPITRE 3 : PRECONISATIONS POUR LES UTILISATEURS ET GOOGLE

Cette dernière partie a été inspirée par mon expérience d’accompagnement des organisations au déploiement de Google Apps depuis 3 années et aux entretiens menées auprès des cinq organisations.

10 préconisations pour les organisations souhaitant intégrer Google Apps.

Pour qu’un projet de migration vers les Google Apps réussisse et compte tenu de l’expérience des utilisateurs interrogés et des lectures réalisées dans le cadre de ce mémoire, j’invite toute organisation désirant franchir le pas à être vigilante sur les dix points suivants : 

1. Obtenir le soutien de la Direction Générale sur l’intégralité du projet et de transformer durablement en terme de management et de culture d’entreprise.

Dans les cinq études de cas, la Direction de l’organisation interrogée est moteur ou a transmis tout son soutien pour la mise en place de la plateforme Google Apps. Le fait d’avoir des outils collaboratifs ne suffit pas, il faut progressivement faire évoluer la culture d’entreprise pour s’adapter à ce nouvel environnement de travail. L’organisation doit échanger de manière globale mais si elle ne travaille que cette dimension l’impact opérationnel sera faible. Il y a donc deux chantiers à mener conjointement  : la bonne utilisation des outils d’un côté et la volonté de changer le management de travail. C'est le changement dans le processus de pensée visant à exécuter une action nouvelle et qui s'inscrit dans une perspective applicative. L’innovation est l'un des moyens aujourd’hui d'acquérir pour une organisation un avantage compétitif, un facteur clé de succès en répondant aux besoins du marché et à la stratégie d'entreprise. Innover, c'est par exemple être plus efficient, et/ou créer de nouveaux produits ou services, ou de nouveaux moyens d'y accéder.
L’écosystème de communication et de collaboration Google Apps permet d’accroître la productivité au travail pour le collaborateur et son équipe. Grâce aux gains de temps, les salariés libèrent ensemble du temps pour innover.

Selon Antoine RIBOUD, président fondateur de DANONE : “Les entreprises les plus performantes sont celles qui pensent solidairement le changement technologique, le contenu du travail et le changement des rapports sociaux internes à l’entreprise”
2. Mettre en place une équipe projet en y associant la Direction des Ressources Humaines, la communication et la DSI.

La révolution numérique en cours est aussi importante que l’arrivée de la bureautique. La Direction des Ressources Humaines, doit être, au centre de ces réflexions pour que les outils collaboratifs contribuent à faire de nos entreprises des lieux où règnent épanouissement, engagement, innovation, intelligence collective et performance. En effet, le changement de paradigme impose à repenser l’organisation du travail, de l’entreprise et le rapport entre les collaborateurs. La Direction Générale, même si elle doit être partie prenante, s’intéresse plutôt à la stratégie et les managers quant à eux croulent sous le poids des objectifs et des résultats chiffrés. La DRH, le service communication et la DSI (sorte de “ministère de l’information de l’entreprise”) disposent de tous les atouts pour relever ce défi. C’est un poste d’observation idéal pour appréhender la nature systémique de l’entreprise et les chamboulements induits par les outils collaboratifs. Ainsi, l’accompagnement des salariés dans une nouvelle façon de travailler en mettant à profit le partage et l’intelligence collective sera efficient.
3. Accompagnement au changement (avant, pendant et après avec un plan de communication adéquat)

L’expérience des multinationales sont très intéressantes dans ce domaine. La formation est une composante de la conduite de changement et une partie émergée de l’iceberg. Se cantonner à la formation, quand elle existe, revient à ne “traiter les collaborateurs que sur le dernier kilomètre d’un long parcours”. La formation aux nouveaux outils est donc indispensable mais non suffisante. La conduite de changement dans un projet SI s’inspire des thèmes suivants : la reconnaissance et la clarté qui engendrent la confiance et permet la participation et la collaboration.

	O.V., chef de projet :
“ Pour la mise en place du projet Easymail, 10 étapes ont été réalisées :

1. POC fonctionnel avec des collaborateurs.

2. Communication sur le projet par le service RH, une sorte de teasing.

3. Informations plus complètes sur le projet envoyées par email par la Direction.

4. Nomination d’une équipe de 20 référents pour le pilote.

5. Transmissions des dates pour le déploiement et le pilote en France.

6. Publicité visuelle dans les locaux (affiches, totems, pancartes)

7. Formation des 20 référents en amont.

8. Mise en place d’un forum pour échanger sur le projet entre les référents, l’équipe projet & Google France.

9. Sessions de formations d’1H30 par un prestataire externe des 500 collaborateurs de la DSIO. Dans cette formation, une anticipation des questions clés a été réalisée : qu’est ce que je perds ? Qu’est ce que je gagne ?

10. Recensement des bonnes pratiques sur un forum interne.

Ces étapes ont permis une excellente intégration de la solution avec un public très exigeant”.


4. Migrer toute la solution et pas uniquement que Gmail.

Le mail n’est pas un outil de collaboration. La communication devient séquentielle et morcelée. Même si le mode conversation de Gmail permet de classer de manière intelligente les messages par objet et ordre chronologique, il n’en fait pas de lui un outil collaboratif. 

Intrusif, ce sont les autres qui choisissent la quantité de messages et les destinataires qui sont inondés de spam. Pour la “génération Y”, le mail devient “has been”. Les jeunes collaborateurs utilisent plutôt les réseaux sociaux et la messagerie instantanée. C'est un destructeur massif de connaissances car à chaque départ de salariés, sa boîte mail et son savoir disparaissent. C’est pourquoi, la bonne utilisation de la plateforme Google Apps permet de réduire considérablement le nombre d’emails et de perpétuer le savoir de l’organisation. Google Documents et Google Sites sont les deux outils à utiliser sans modération pour collaborer !

5. Se faire accompagner par un consultant, revendeur, intégrateur.

Les organisations interrogées ont souvent fait appel à un prestataire revendeur, intégrateur comme Revevol ou Econsulting quand elles ne disposaient pas des ressources internes pour le faire. Même si la console d’administration n’est pas complexe, l’accompagnement permet de migrer sans difficultés les données existantes du SI. Quelques subtilités existent et l’avis d’un expert, même s’il a un coût, permet de gagner du temps, d’éviter de perdre des données et par la suite de faire des économies. Par exemple, la migration dépend de la bande passante et le volume à migrer est parfois mal évalué. Seul un spécialiste disposant de l’expérience évitera de longues semaines d’attente pour la migration des emails. La recette d’une migration Google Apps réussie contient les ingrédients suivants : préparation, planification, migration, synchronisation, formation et support. Les consultants, intégrateurs et revendeurs Google Apps sont très utiles pour fournir la méthodologie pour n'oublier aucune de ces étapes.
6. Faire la promotion des nouvelles activités

Avec une moyenne de cent nouvelles fonctionnalités par an, Google gâte ses utilisateurs. Il est important de les apprivoiser puis d’envoyer une newsletter ou mieux pour les grandes structures de compiler le savoir dans un google site avec des tutoriels, des innovations par les usages et  les conseils de la semaine. L’exemple de la multionationale est enrichissant : 

	A.V., Administrateur Réseaux :
Une formation complète des utilisateurs s’est ensuite déroulée pour chaque utilisateur et une lettre d’infos ‘Tips of the week’ est envoyée toutes les semaines depuis deux ans aux utilisateurs. Un sondage tous les six mois (au format Google formulaire) mesure le niveau de satisfaction.


Sur le site de Gmail, il est également possible de découvrir des conseils et astuces pour augmenter la productivité, gagner du temps et traiter ses emails avec efficacité. Dans la rubrique “devenez un ninja Gmail”, trois ceintures (blanche, verte et noire) précèdent le niveau “maître Gmail”. Source : https
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7. Développer, encourager et communiquer sur les bonnes pratiques.

L’organisation a tout intérêt à cultiver l’esprit collaboratif. Intégrer les nouvelles fonctionnalités est une bonne chose mais les utiliser efficacement est beaucoup mieux. Prenons l’exemple des formulaires dans Google Documents. Cet outil permet de créer des sondages et d’obtenir les données dans un tableau avec une vue graphique des résultats. Un autre exemple d’utilisation consiste à se servir de l’outil pour collecter de la donnée, faire une liste d’attente ou d’inscription pour une activité ou un événement... Je préconise des temps d’échanges le midi par exemple ou ¼ d’heure en début de chaque réunion. Mobitic propose par exemple des "cafés des experts" trimestriels, qui permettent de mettre en adéquation les innovations Google Apps avec l'activité du client. Chaque équipe ou collaborateur présente à ses collègues ses pratiques des outils. Les meilleures usages peuvent également être repris dans la newsletter ou le Google site.

8. Intégrer les fonctionnalités du Google Apps Market Place aux processus métier.

Le Google Apps Market Place est un espace, ouvert fin 2009, où l’on peut trouver des applications complémentaires et compatibles aux Google Apps. C’est une sorte de marché dans lequel Google cherche à attirer un maximum d’éditeurs dans son écosystème. Des produits sur des thématiques variées y figurent : comptabilité et finance, outils d’administration, calendrier, gestion de clients et de documents, productivité, gestion de projet, ventes et marketing, sécurité et conformité. Ces applications gratuites ou payantes se greffent aux Google Apps et sont déployées pour tout ou partie des utilisateurs.

	Matthieu JOUGLET, responsable informatique de RIDE ON LILLE :
“Nous avons greffé un CRM, Inès, sur un compte Gmail pour la gestion commerciale des prestations roller de l’association. Les mails, les documents, les agendas de Google sont parfaitement compatibles avec cette solution en mode SaaS. L’association est passée d’une gestion papier de ses devis, contrats, factures, réservations, relances, mailing à une organisation sur le cloud. Aujourd’hui, le chargé de clientèle peut travailler de n’importe où et avec n’importe quel équipement pour suivre les prestations de la structure et le chiffre d’affaires a doublé entre 2010 et 2011 tout en y consacrant 25% de temps en moins”.


9. Ne pas chercher toutes les fonctionnalités “d’avant”, Google Apps créé de nouveaux usages.

Il est parfois déroutant d’observer la première fois le mode conversation de Gmail ou de ne plus devoir ranger ses mails dans sa messagerie. Google Apps a repensé l’expérience utilisateur et a créé de nouveaux usages et une nouvelle façon de travailler. On ne s’envoie plus une pièce jointe en email mais on partage le document stocké dans les nuages. Installer Google Apps, c’est adopter cette philosophie, accepter cette nouvelle façon de travailler. Pour l’anecdote, Google a néanmoins, sorti un document à l’intitulé provocateur “la vie après Microsoft Outlook ou Lotus Notes...” qui permet de guider l’utilisateur et lui expliquer comment “retrouver ses petits”.

10. Passer du collaboratif à l’intelligence collective.

Intégrer la performance collective en plus de la performance individuelle.

10 préconisations pour Google

1. Développer plus rapidement les fonctionnalités de Google Documents.

Avec l’arrivée d’Office 365, Google se doit d’avoir des outils de traitement de textes et tableurs encore plus aboutis tout en ayant l’intelligence de ne pas concevoir de produits lourds comme Microsoft Office. Google doit rester sur sa ligne de conduite produits web accessibles ou que l’on soit et quelque soit le support. Il serait pratique de pouvoir profiter des capacités de calcul déportées sur les data centers de Google pour faire exécuter aux tableurs des fonctions plus avancées telles que la gestion de scénario ou les tables à double-entrées, toutes deux disponibles sur Microsoft Excel. Bien qu'elles soient l'apanage d'un nombre relativement restreint d'utilisateurs, ces fonctions permettraient de positionner Google Docs non plus seulement comme le meilleur outil de collaboration pour les documents relativement simples mais également pour des documents complexes. Il serait également judicieux d'améliorer l'aide à la saisie des formules.


2. Permettre une intégration plus poussée au sein de l’écosystème.

Une intégration plus poussée entre les Google Docs et le reste des applications du domaine est nécessaire. Alors que l'architecture cloud permettrait théoriquement de simplifier les problématiques de cohérence de formats et au sein de la société et l'intégration des outils les uns avec les autres, Google n'en tire pas profit pour présenter une solution plus efficace que ses concurrents. À quand les feuilles de style et les thèmes de couleurs partagés à travers le domaine, l'insertion de tableaux dynamiques dans les textes et présentations ?

3. Permettre aux organisations de choisir le pays ou continent pour le stockage des données.

Google ne permet pas aujourd’hui à l’administrateur de choisir le lieu de stockage de ses données. Même si la firme est de plus en plus transparente sur la localisation et le fonctionnement de ces centres de données, certaines organisations et en particulier les collectivités aimeraient que leurs données ne soient pas stockées sur le territoire américain et accessibles par les autorités.

4. Informations régulières envoyées par le biais d’une newsletter (innovation sur les usages).

Le centre d’aide des outils Google est intéressant mais sommaire. Afin de favoriser le travail de veille des organisations migrées, la préconisation consiste à ce que Google diffuse chaque semaine ou mois les nouveautés et quelques cas d’usages. Des hangouts (bulles) sur Google+ avec stockage de la présentation sur Youtube en live ou différée permettrait de démocratiser rapidement les nouvelles fonctionnalités.

5. Le gestionnaire de contacts est à développer.

L’outil intégré à Gmail reste trop léger en fonctionnalité. La recommandation consiste à ce que Google permette par défaut d’établir une carte des contacts de l’entreprise par fonction et pays. Si je recherche le responsable marketing espagnol d’une multinationale, sans son nom, c’est mission impossible. La recherche devrait pouvoir se faire facilement dans tous les champs de la fiche de contact.

6. Améliorer le mode hors connexion, 

La consolidation du talon d’Achille est important avant le développement de solution hybride comme Office 365. L’arrivée de Google Drive et la possibilité de pouvoir écrire dans les documents en mode hors connecté, l’amélioration de chrome pour le stockage, en mode hors connexion, des emails vont dans ce sens mais ne suffisent pas pour les utilisateurs ultra nomades qui voyagent à l’international sans toujours avoir de connexion wifi ou 3G économique.
7. Certification de formateurs et développement du réseau de revendeurs intégrateurs.

La puissance de feu de Microsoft est importante dans ce domaine. Aujourd’hui, en France, très peu de consultants ou formateurs Google sont reconnus pour accompagner aux changements les organisations. Il n’existe pas de certification officielle en matière de formation. La préconisation consiste à mettre en place un programme de Google Apps For Business “certified trainers”, formateurs certifiés distillant un même contenu au public. Des formations et examens certifiés pour la vente et le déploiement existent cependant. Il ne faut cependant pas négliger dans le business la formation aux usages pour que les collaborateurs soient performants. A quoi bon avoir des spécialistes pour la vente de la plateforme collaborative et le déploiement si les personnes ne sont pas formées.

De même, Google pourrait développer en direct un réseau de partenaires et intégrateurs, revendeurs dans chaque région, département et grande ville. Quelques dizaines de revendeurs de Google Apps en France travaillent isolément sans véritable réseau officiel reconnu et aidé par Google France.

8. Permettre Google Apps pour les associations à but non lucratif, comme Google Apps for Education.

A l’instar du monde de l’éducation qui dispose de licences gratuites Google Apps For Education, il serait pertinent que le monde associatif français puisse bénéficier de la solution Google Apps For Business gratuitement. Le monde associatif dispose en général de peu de moyens et se cantonne à des logiciels sans licence ou open source. Le Ministère de la vie associative en France compte 16 millions de bénévoles réparties dans un peu plus d’un million d’associations. Ces volontaires habitués à la solution pourrait alors le proposer à leur entreprise. Cela existe aux Etats-Unis sous l’appelation Google Apps for Non-Profit. A noter qu’il existe aussi une version Google Apps for Governement.

9. Plan de communication sur les Google Apps sur les possibilités de travail collaboratif.

La 9ème préconisation consiste à proposer un plan de communication pour vulgariser auprès du grand public le potentiel des Google Apps. Les offres sont assez peu connues par tous. Les supports à privilégier pour toucher les organisations sont :

· Spots télévisés à l’instar de Google Chrome en 2010 et sur les chaînes de partage de vidéos comme Youtube.

· Diffusion de reportages, études de cas concrètes, interviews sur Internet.

· Encarts publicitaires sur les sites et journaux.

· Vidéos originales et virales relayées sur les réseaux sociaux par le buzz.

Bien que 90% des recettes de Google soient générées par la publicité, la firme n’investit que très peu en dépenses publicitaires. L’arrivée de Microsoft sur le marché avec sa solution Office 365 va renverser la donne.

10. Etre plus clair sur les conditions générales pour les particuliers.

Citons ici le onzième article de la licence du contenu des 
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une licence perpétuelle, irrévocable, pour le monde entier, à titre gratuit et non-exclusive pour reproduire, adapter, modifier, traduire, publier, représenter, afficher et distribuer tout contenu que vous soumettez, affichez ou publiez sur les services, ou par le biais des services”. Impossible vraiment de savoir si cela concerne la messagerie électronique pour les comptes Gmail  des particuliers. En tout cas, le flou n’est pas rassurant en rebute certains qui n’ont pas hésité à fermer leur compte Gmail lors de la sortie de ces nouvelles conditions début 2012, en France.

Synthèse générale

L’enjeu pour les organisations est d’intégrer leur système d'information au cloud computing. L'idée est de pouvoir accéder à des centres de données informatiques industrielles fiables, redondants, disponibles, continuant de fonctionner où que l'on soit, quelque soit le type de terminal et quelque soit la langue utilisée.

En venant d'un monde informatique individuel, qui s'est construit par addition de logiciels et appareils individuels, d'usage et de comportements individuels demandant des prestations "personnelles" et artisanales car étant dépendantes de chaque poste, outils, comportements des individus, le poste de travail a muté. Celui-ci est en fort décalage avec le besoin de l'entreprise de coûts optimaux, de comportements rationnels et efficaces, d'usages collectifs, d'une fiabilité à toute épreuve et constante, d'une indépendance complète face au prestataire individuel existant.

De technicien informatique, le métier évolue vers conseiller de l'information. Sa mission est de mettre en place une évolution de l'organisation de l'entreprise et rationaliser les fonctions des services informatiques (systèmes d'information et organisation) et des services communications (qui s'occupe en général que de communication interne) pour aller devant des services facilitant fluidité et richesses de contenus de l'information, développant de nouveaux métiers : opérateur et analyste de l'information, contrôleur de l'information, référent de l'information et des bests practices collectives...

Vecteurs de changement, les outils collaboratifs portent en eux un risque de perte d’un environnement de travail connu et des rapports humains. L'impact de la mise en oeuvre de tels outils n'est pas neutre mais il ne faut pas la réduire à un résultat binaire (soit bon soit mauvais). A l’organisation de définir le bon usage des technologies en fonction de ses métiers, de sa stratégie et de notre rythme d’apprentissage. Certains le feront avec des règles strictes et un régime contraint, d’autres avec gourmandise, l’important est de trouver un régime adéquat à ses besoins. Chaque organisation pourra avoir le sien : la gouvernance du web 2.0 se déploie sur mesure comme Google Apps qui facilite la communication, la collaboration, la création de valeur, l’innovation et l’intelligence collective.

Le travail collaboratif que favorise le déploiement de Google Apps et l'impact de ces usages contribuent à aller au delà du travail collaboratif pour développer une véritable intelligence dans l'organisation agile, avec plus de fluidité, d'idées. Favoriser l'intelligence collective est un autre chantier plus ambitieux car il intègre la transformation des postures managériales, l'usage des espaces physique et virtuel, les modes de décision, l'implication, bref une véritable évolution de l'écosystème pour répondre à l'émergence de nouvelles organisations apprenantes.
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Guide d’entretien

Présentation de la structure :
Objectif : faire un état des lieux du SI existant et du nombre de collaborateurs pour vérifier l’hypothèse selon laquelle n’importe quelle organisation peut être concernée par l’utilisation de Google Apps.

· Nom de la structure et fonction de la personne interviewée ?

· Date de création ? Taille / effectif / nombre d’utilisateurs dans l’organisation et profils?

· Type d’organisation (entreprises, collectivité, asso..) et activité ?

· Répartition géographique des utilisateurs ?

· Messagerie et logiciels / applications existants avant la migration ?

· Parc informatique : nombre de serveurs, laptop, desktop, mobiles et système d’exploitation, nombre de personnes possédant un compte de messagerie ?

· Navigateurs déployés, outils bureautiques, 

· Dispositif d’accompagnement et de formation proposées pour les collaborateurs et les nouveaux entrants.

· Description de l'équipe SI, exploitation, étude systèmes & réseaux ?

· Quel est l’ancien SI ?

Genèse du projet :

(Objectifs : connaître les motivations du changement et vérifier que les raisons ne sont pas liées qu’à un aspect économique, savoir si une étude comparative a été réalisée voire une analyse SWOT).

· Pourquoi changer les composants du SI ? 

· Pourquoi le choix de Google Apps ?

· A t-il été mis en concurrence avec d’autres solutions du cloud ?

· Qu’est ce qui a motivé le plus la décision de migrer sur Google Apps ?

· Y a t il eu des freins ? Pourquoi et lesquels ?

· Qui a pris la décision ? Quelle est la durée de réflexion ?

Impacts :

(Objectifs : mesurer les changements par rapport au SI traditionnel).

· Quel est l’impact financier sur ce changement (évaluation en euros) ?

· Quel est l’impact sur la DSI ? Y a t-il un changement de missions du personnel de la DSI ?

Migration du SI :

(Objectifs : comprendre comment la migration s’est déroulée, analyser les difficultés en vue de préconisations)

· Accompagnement par un prestataire extérieur pour le déploiement (interne/externe), mise en concurrence ?

· Qui se charge au sein de l’organisation de suivre le projet ? Quels services ?

· Rôles des parties prenantes dans le projet de migration.

· Est ce que tout le SI a migré ou juste une partie ? Lesquelles et pour quelles raisons.

· Y a t-il eu une phase pilote ? Pour qui et pendant combien de temps ?

· Quels outils ont été utilisés pour la migration des données existantes ?

· Coût de la migration ? Economies réalisées ? Durée de la migration ?

· Difficultés rencontrées ? Planning respecté ? A combien de jours estimez vous le gain par rapport à un planning de déploiement d'une solution classique ?

· Y a t-il une prise en compte du "capital informations" de l'entreprise ?

· Quelles données ont fait l’objet d’une migration ?

· Tri sélectif, nommage etc..

Utilisation de Google Apps :

(Objectifs : connaître le “niveau d’utilisation” de la suite Google Apps pour vérifier si la communication et la collaboration sont efficientes).

· Quels services sont utilisés / déployés dans Google Apps (Gmail, Agenda, Docs, Sites...).

· Utilisation d’autres produits (via Marketplace) ou outils métiers. Exemple : CRM... ?

· Utilisation des scripts ? Liens entre les Google Apps et les composants “historiques” du SI ?

· Quels avantages retirez-vous de ce choix ? Avez vous gardé votre solution bureautique en parallèle de l’outil Google et si oui pourquoi ?

Accompagnement aux changements :
(Objectifs  : analyser l’accompagnement aux changements et le degré de satisfaction de l’utilisateur).
· Avez vous mis en place une stratégie de communication pour accompagner le projet ? Si oui, comment s’est elle articulée ?

· Y a t-il eu une phase de communication interne “avant projet” auprès des salariés, puis pendant le projet. Si oui, qu’est ce qui a été mis en avant dans la communication ?

· Comment est géré l’accompagnement au changement ? ((in)formation découverte, formation en ateliers avec pratique, site interne...), pas de formation..

· Quel est le ressenti des utilisateurs par rapport au SI antérieur ?

· Comment est géré le support ?

· Des ambassadeurs ont ils été nommés pour accompagner les utilisateurs ?

· Le projet a été porté par la DG en interne ou seulement par le département SI ?

· Le helpdesk a t-il été accompagné de manière spécifique ? Le Helpdesk a t-il ressenti une amélioration après le passage à Google Apps.

L’avenir :

(Objectifs : savoir si l’organisation est dans une démarche de veille et applique une stratégie à court terme sur le déploiement de fonctionnalités ou applications complémentaires aux Google Apps).

· Quelles évolutions envisagez-vous ?

· Faites vous de la veille sur Google Apps ? Des points réguliers avec votre prestataire ?

· De nouvelles façons de travailler sont-elles apparues ?

· Un plan de réversibilité a t-il été mis en place ?

· L’organisation est elle satisfaite de ce choix ? Cela a t-il permis un gain de productivité, une meilleure qualité du travail, un meilleur échange d’information ?

· Regrettez vous ce choix ?

· L’aboutissement de Google Apps est la plateforme collaborative de travail. Le passage vers Gmail, Contact, Agenda est une 1ère étape. Quelle est la perspective de l’organisation un tel espace collaboratif ?
Etudes de cas en France :

RIDE ON LILLE : association sportive de loi 1901.

Une municipalité en Moselle.

2 multinationales dans le Nord de la France.
Un établissement scolaire en région parisienne : l’Externat du collège Saint Honoré d’Eylau.
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Etude de cas : l’association RIDE ON LILLE

RIDE ON LILLE : association sportive de loi 1901.

Entretien avec Matthieu JOUGLET, responsable commission informatique et membre fondateur le 30 avril 2012.

Née au début des années 2000, RIDE ON LILLE est une association sportive de loi 1901, à but non lucratif, qui a pour vocation de démocratiser la pratique du roller loisir. Aujourd’hui, leader européen, la structure organise des randonnées et des cours de roller essentiellement sur la métropole lilloise. 10 collaborateurs et 70 bénévoles animent la structure qui fédère 500 membres et touche à travers ses activités plus de 10.000 personnes chaque année.

Entre 2000 et 2006, chaque employé disposait d’un ordinateur (laptop ou desktop), de la suite Microsoft Office (Word, Excel, Powerpoint et Outlook). La structure ne disposant pas de serveur, les documents étaient envoyés par pièce jointe. Une sauvegarde des mails (export en .PST et des documents étaient faites de manière non régulière et fiable sur des disques durs externes).

De fait de la dispersion de ses acteurs (bénévoles et salariés en télétravail), le faible budget, le besoin de mobilité sur les événementiels, l’association avait comme problématique de trouver une solution efficace pour remplacer ses outils de communication et de collaboration.

Le choix s’est alors tourné vers Gmail en février 2006. Cette solution gratuite a été retenue, après un comparatif, puisque la capacité de stockage (environ 1 Go), les fonctionnalités, les outils de la suite et le potentiel était prometteur. RIDE ON LILLE a fait partie dès 2006 des pionniers en adoptant puis en généralisant l’usage de ce webmail pour l’ensemble de ses collaborateurs.

L’objectif de départ était de pouvoir accéder à ses emails, son agenda et ses documents depuis n’importe quel ordinateur connecté au web, en mettant à la disposition de l’équipe une suite collaborative gratuite, rapide, sécurisée et fiable” explique Matthieu JOUGLET, le bénévole en charge de l‘informatique chez RIDE ON LILLE. Il s’agissait également de fédérer les bénévoles et permanents autour des données communes (documents), du partage d’agendas (pour les personnes, les ressources et les activités) et de l’annuaire de contacts.

“ A l’époque, chacun utilisait son propre logiciel de suite bureautique, son propre outil pour les mails et agendas (outlook, palm, ou papier). Ce qui engendrait souvent des confusions, des soucis de versioning, et une perte de temps considérable pour trouver le dernier document à jour ou la date de la prochaine réunion”.

En février 2006, après une durée de réflexion de quelques heures, RIDE ON LILLE commence à migrer sur Gmail & Google Agenda puis Google Documents (phase pilote d’un mois environ sur les 3 plus gros utilisateurs). La migration devient prioritaire et ne prend que quelques jours pour 2 collaborateurs dont le directeur. Le coût est quasi nul. Dans un premier temps, l’ensemble des collaborateurs est migré puis les bénévoles, plus volatiles, sont convertis progressivement.

Gmail est aujourd’hui utilisé par une quarantaine de personnes de l’équipe. L’impact financier est important, puisque la structure s’affranchit du coût de la licence de la suite office pour l’ensemble de l’équipe, économise dans l’achat de matériel (un ordinateur peut servir à plusieurs personnes, puisque les données sont stockées dans le cloud), ne perd plus de données et gagne un temps considérable dans le recherche (mails ou documents). L’équivalent d’un poste de secrétaire a pu être économisé grâce à l’utilisation d’une solution collaborative. Régulièrement, les partenaires sont bluffés par l’efficacité et productivité mise en place à l’aide des outils Gmail pour un coût nul.

Des formations sont organisées par le directeur en interne pour l’équipe (sessions de 2 à 3H). Pour l’anecdote, le directeur, véritable passionné des outils Google Apps, est devenu formateur indépendant Google Apps et intervient aujourd’hui dans les entreprises de toutes tailles pour accompagner au changement les utilisateurs sur ces nouveaux usages. Les utilisateurs de RIDE ON LILLE exprime un taux de satisfaction proche de 100%, il revient souvent la question : mais comment faisions-nous avant ?

Aujourd’hui, les applications suivantes sont largement utilisés : Gmail & contacts, Documents et Agenda. L’association utilise par ailleurs Picasa pour ses galeries de photos des événements et une chaîne Youtube pour le stockage de ses vidéos. Google Site et Google+ sont partiellement utilisés pour le moment.

En janvier 2011, l’association a greffé un CRM (Ines Suite) parfaitement compatible avec les outils Google, pour la gestion de sa relation clientèle (prestation d’animation avec les collectivités notamment). Quant à la suite office 2003 est rarement utilisée (1 à 2 fois par semaine pour des mises en page complexe, l’utilisation de certaines fonctionnalités avancées d’Excel ou la diffusion d’un Powerpoint dans une zone non couverte par Internet).

Pour l’avenir proche, il est prévu une migration vers la solution payante Google Apps For Business. Même s’il est possible d’utiliser les outils Gmail gratuitement dans le cadre d’une petite organisation, il est assez contraignant de bien gérer le partage individuellement de tous les agendas, documents, contacts avec les personnes entrantes ou sortantes de l’organisation. Certaines fonctionnalités comme les groupes, les modèles, les accusés de réception ou encore l’espace de stockage supplémentaire, la gestion des contacts ou l’absence de publicité ont convaincu l’équipe.


	Une collectivité sur Google Apps.
Etude de cas : une Mairie dans l’Est de la France.
La mairie emploie 220 agents et dispose de 116 comptes utilisateurs. Les locaux sont répartis entre l’hôtel de Ville, les ateliers municipaux, la police municipale ou encore la Bibliothèque.

Entretien avec D.Z., Directrice Générale Adjointe en charge de la Communication et des Systèmes d'Information, le 4 mai 2012. A noter que certains éléments ont été transmis par la DSI et figurent déjà en ligne sur le site de Google Entreprise France.

Quelle est la genèse du projet ?

“Depuis 2007, la ville est engagée dans la dématérialisation de ses procédures. Nous recherchions une technologie capable de mieux faire communiquer les différents services, tout en nous affranchissant le plus possible des contraintes informatiques. En 2009, nous avons donc évalué les offres de Microsoft, Zimbra (éditeur Open Source) et de Google, dont nous avons retenu la suite Google Apps for Business. Cette solution correspondait davantage à nos besoins et s'inscrivait dans la ligne droite du travail collaboratif. Notre idée initiale était d'améliorer la communication  interne en développant un intranet. Mais en choisissant Google Apps nous avons d'abord commencé par changer les habitudes des agents quant à l'usage de la messagerie et de l'agenda. Google Apps a été proposé par le service communication et validé par la direction puis accord et décision du maire. La durée de la décision fut d’un an. Le coût est de 40 euros par an et utilisateur (5.200 € HT à l’année) mais le retour sur investissement est présent car la solution correspond largement au service rendu.

Les applications utilisées sont Gmail, Google Agenda & contacts, Google Documents, Google Sites. A noter que toutes les fonctionnalités ne sont pas utilisées par tous”.

Quels ont été les freins ?

Le plus gros frein a été celui de faire oublier l'utilisation des agendas papier. Et pourtant, l'application "agenda" de Google Apps est celle que l'on utilise le plus aujourd'hui au sein de la mairie. Bon nombre de cadres était effectivement réticent au partage de leur agenda et s'inquiétait de la sécurité de leurs données. Au fur et à mesure, nous avons convaincu les chefs de service de partager leur agenda entre eux pour faciliter l'organisation de réunion. Puis l'utilisation s'est faite naturellement au sein de chaque service. Aujourd'hui l'envoi d'invitation à des réunions via à l'agenda est devenu classique et comme l'agenda Google permet aussi de gérer des ressources telles que des salles, du matériel technique (vidéoprojecteur, ordinateur cela facilite grandement (et rapidement) les procédures de réservation. Google Apps est devenu un véritable atout !

Pourquoi changer de SI ?

Difficile de répondre à cette question car nous ne sommes pas passés entièrement au cloud ; une collectivité malheureusement ne fonctionne pas comme une autre entreprise. Certains documents confidentiels ne peuvent être stockés uniquement dans le nuage virtuel. Des contraintes légales obligent les collectivités à garder encore des archives même au format papier ! Nous n’avons donc pas véritablement changé de système d’information mais plutôt fait évoluer nos méthodes de travail et d’organisation en interne.

Qu’est ce que Google Apps vous a apporté ?

Sans conteste, le projet a été plus que bénéfique. Après un temps de transition, le travail collaboratif est devenu un réflexe dans les services, aussi bien de la part des cadres que des agents. Le personnel dispose de toutes les informations via l’intranet : comptes rendus des commissions, informations légales, organigrammes, annuaires, actualités, archives. Les chefs de service partagent et synchronisent leurs agendas. Surtout, l’information est accessible en permanence depuis des ordinateurs fixes et portables mais aussi des téléphones Android, depuis un bureau, un atelier, voire à domicile. Cette possibilité est très appréciée par les cadres, parfois conduits à travailler depuis chez eux. Bien évidemment, l’impact financier des Google Apps n’est pas à négliger mais notre décision a surtout été motivée par la volonté d’être plus efficaces dans nos méthodes de travail.

Comment s’est déroulée la conduite de changement ?

La mise en place de la solution Google Apps a été traitée comme toute conduite de projet. Il nous a fallu d'abord convaincre les élus, puis les chefs de service et enfin tous les agents concernés. Dans un premier temps, nous avons mené un audit interne sur les méthodes de travail de chaque agent et sur ses souhaits en termes d'amélioration quant à la diffusion de l'information. Le constat  d'aspirer à davantage de travail collaboratif, était partagé.

C'est donc au sein de notre projet de mise en place d'un intranet que nous avons intégré la solution Google Apps. Le projet a été présenté via des réunions d'information proposées pour chaque groupe (élus, chefs de service, agents). Tous les aspects liés à l'état des lieux, aux avantages, aux inconvénients, aux moyens humains et financiers nécessaires..., y ont été exposés. Afin de faciliter le changement, nous avions créé un petit groupe de travail (communication / informatique) qui a servi de référent notamment pour la phase de formation. Nous avons accompagné (et accompagnons encore) chaque agent (presque individuellement) dans l'usage au quotidien des applications. Tout a été expliqué de façon très simple et très pédagogique.  De plus, ayant commencé le changement par la messagerie, devenue l'outil de travail par excellence, les réticences ont été réduites. En ce sens, nous avons volontairement choisi de désactiver la messagerie Outlook de tous les ordinateurs, laissant ainsi opérationnelle uniquement l'utilisation de la  messagerie Google.

D'autres collectivités ont fait le choix de conserver les deux types de messagerie mais se retrouvent aujourd'hui dans la complexité de faire changer les habitudes car, c'est bien connu, "le changement fait toujours peur" tant qu'on ne se l'impose pas soi même ou tant qu'on ne nous y aide pas à y faire face.

Nous avons d'abord testé les applications entre deux services : le service communication et le service informatique. Nous avons dans un premier temps, expérimenté la solution via le Gmail gratuit puis très vite nous avons fait l'acquisition de quelques comptes pro... et enfin nous avons généralisé la solution. Aujourd'hui nous possédons 130 comptes Google Apps dont 116 utilisateurs actifs. Après avoir commencé par l'application mail, puis  les contacts et agendas partagés et enfin l'utilisation de formulaires, nous misons davantage aujourd'hui, sur l'utilisation plus fréquente de mise en partage des documents Google.

Et pour l’avenir ?

La DSI effectue de la veille de façon autonome sur les nouvelles fonctionnalités. Concernant l’avenir, les utilisateurs ont hâte de tester et utiliser Google Drive et les vidéos-bulles. Certains utilisateurs utilisent le réseau social Google+. A chaque nouveau projet les agents de la mairie utilisent au mieux et de plus en plus la suite Google Apps et la mairie ne regrette pas son choix donc ne souhaite pas stopper cette suite. Avec l’appui de la société E-consulting, nous utilisons les scripts de Google App Engine pour organiser des flux automatisés d’informations et développer des formulaires dédiés par exemple à l’organisation des mariages, aux déclarations de naissances et de décès, à des alertes automatiques postées sur notre Intranet. Avec seulement une interruption de service de vingt minutes en plus de deux ans d’utilisation, nous allons renforcer notre usage de Google Apps et continuer d’en faire la promotion auprès des collectivités qui nous appellent régulièrement à ce sujet.


	Etude de cas : une multinationale.

Entretien le 23 mai 2012, avec O.V., chef de projet à la DSIO (Direction des Systèmes d’Information et d’Organisation). 

Présentation du SI existant :

Les utilisateurs disposaient de Qmail & Exchange 2007 principalement. Les navigateurs utilisés : chrome pour l’utilisation de la messagerie et Internet explorer pour les applications historiques de la multinationale.
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Genèse du projet :

La migration de la messagerie avait pour but de :

· Faciliter la communication et la collaboration au sein de l’entreprise
· Simplifier l'infrastructure email grâce à la convergence (dans le monde entier)

· Optimiser le contrôle TCO (coût total de possessions, économies par la mutualisation et de contrôle par la simplification)

· Améliorer l'accessibilité email (n'importe quel périphérique, ...) et la sécurité (la résilience, le chiffrement, ...)

 La “short list” contenait Zimbra, Microsoft & Google. Microsoft a été rejeté car la solution ne correspondait pas aux besoins (client lourd alors que l’entreprise désirait une solution full web), le coût était trop élevé et la démonstration n’était pas prête en juin 2011. La décision vers Google Apps a été motivée par le nombre important de fonctionnalités, le coût, l’évolution possible, et sa facilité d’utilisation à tel point que Gmail est rebaptisé Easymail dans cette entreprise. Le projet a été porté par la Direction Générale et en synergie internationale.

Pas de frein au démarrage du projet si ce n’est l’installation supplémentaire de prises réseaux dans les salles de réunion. La décision est une synergie internationale et prise par la direction générale.

La migration :

 La migration n’a pas occasionné d’impact sur la restructuration de la  DSI car elle ne concerne que 500 utilisateurs en France. Le projet est suivi en interne par l’équipe projet EasyMail (dont la RH participe à la conduite du changement), et le département Collaboratif et Services. La première phase pilote s’est étendue de septembre 2011 à mai 2012.

Les outils utilisés pour la migration des données existantes furent Gammo, Google Email Uploader, Gamme et l’utilisation ponctuelle de Sherpatools pour l’exportation des comptes utilisateur. Les futurs comptes utilisateurs sont créés sur Google Apps en Bulk Upload (transfert de masse via un fichier .csv). Cela permet d’automatiser les comptes et de créer plusieurs centaines de comptes en quelques minutes sur Google Apps.

Avant Easymail (Gmail), les utilisateurs disposaient de 100 Mo ou 400 Mo pour les comptes de messagerie Premium (les VIP et certains utilisateurs). Aujourd’hui, chaque personne dispose jusqu’à 250 fois plus avec 25.600 Mo. Cela représente un gain de temps, de maintenance et d’administration sur les postes de travail. Les utilisateurs ne sont plus contraints d’exporter et d’archiver leurs données.

Les applications déployées sur la DSIO et quelques pays sont : Gmail, Contacts, Talk et Agenda. A noter que la suite Office (Word, Excel, Powerpoint) reste pour tous les utilisateurs et va perdurer dans cette organisation. Google Documents est non déployé car “trop légé”. 

L’internationalisation n’a pas été facile à synchroniser. Les besoins ne sont pas les mêmes par pays.

Pour la mise en place du projet Easymail, les étapes suivantes ont été réalisées :

1. POC fonctionnel avec des collaborateurs.

2. Communication sur le projet par le service RH, une sorte de teasing.

3. Informations plus complètes sur le projet envoyées par email par la Direction (les avantages mis en avant : connexion depuis n’importe où, la facilité de l’outil, la convergence vers un outil commun de communication).

4. Nomination d’une équipe de 20 référents, ambassadeurs pour le pilote.

5. Transmissions des dates pour le déploiement et le pilote en France.

6. Publicité visuelle dans les locaux (affiches, totems, pancartes)

7. Formation des 20 référents en amont.

8. Mise en place d’un forum pour échanger sur le projet entre les référents, l’équipe projet et Google France.

9. Sessions de formations d’1H30 par un prestataire externe des 500 collaborateurs de la DSIO. Dans cette formation, une anticipation des questions clés a été réalisée : qu’est ce que je perds ? Qu’est ce que je gagne ?

Le ressenti des utilisateurs par rapport au SI antérieur  est plutôt bon, 70% des utilisateurs sont satisfaits (c’est un bon chiffre par rapport à un public exigeant). Le taux de satisfaction va augmenter avec les magasins car il y a déjà de très bons retours suite à la migration du premier magasin.
Depuis le début du pilote à aujourd’hui, soient 9 mois, bon nombre d’évolutions positives sont apparues sur la solution de messagerie. Par exemple, la possibilité d’affecter un nouveau libellé sur les nouveaux messages, la stabilité du mode hors connexion qui a évolué, la taille de l’historique en mode hors connexion qui est passée de 1 semaine à 1 mois. Dans l’entreprise, cela conforte les utilisateurs réfractaires, qui voient une évolution régulière des outils”.

Le support est géré par l’équipe support N1, puis N2 puis N3 puis support Google si N3 pas autonome.

Pour l’avenir : 
Une migration des 450 magasins en France est programmée, sans installer rien de plus que le package initial Google Apps. La multinationale n’effectue pas de veille par manque de temps car le projet de déploiement mobilise les ressources. Un besoin de recevoir les informations sur les nouvelles fonctionnalités et les innovations par les usages se fait ressentir. Pour le moment, pas de nouvelles façons de travailler sont apparues dans l’organisation mise à part pour l’équipe projet qui travaille avec des licences full apps et donc Google Documents Cependant, un travail un peu plus collaboratif est apparu grâce à Google Agenda. L’entreprise est satisfaite par ce choix car un meilleur échange s’opére entre les équipes.




	Etude de cas : une multinationale.

L’entreprise représente la division de vente par correspondance. Implantés dans plus de 14 pays à travers le monde, leur gamme comprend plus de 30.000 produits.

Entretien du 11 avril 2012 avec A.V., administrateur réseau et responsable informatique, pour la région sud Europe (France, Italie, Espagne) depuis 9 ans.

L’entreprise est une multinationale de 7.500 utilisateurs, avec des métiers allant de la manutention au marketing en passant par la vpc ou le service client,  répartis à travers toute la planète sauf l’Afrique en cours de développement.

L’existant :

Avant Google Apps, l’entreprise utilisait Lotus Notes et une architecture de type maillage réseau. Des serveurs locaux étaient présents sur chaque site, et mis en place à partir de 15 personnes environ. En France, des serveurs lotus notes en local existent depuis 1999. Puis, en  2007 une migrations s’opère sous DWA (Domino Web Access), avec 2 groupements de serveurs distants (Belgique et Angleterre) en load balancing. Toute l’Europe était passée en interface web. Ce fut un changement majeur de la part la suppression de l’architecture en maillage et une prise de risque car en l’absence de connexion Internet, il n’y a plus de mails. Les utilisateurs bénéficient des logiciels de la suite Microsoft Office XP 2003 (1 poste = 1 salarié = 1 licence).

150 Mo par boîte de messagerie sont disponibles pour le stockage. L’ERP implanté est SAP.

Le navigateur utilisé est Internet Explorer, DWA n’étant pas compatible avec les autres navigateurs. Lotus Domino propose la gestion des mails, des bases de donnés, intranet et quick place : une plateforme collaborative liée à Office (Google docs en plus archaïque) et Same Time, un logiciel de chat. A noter également, l’utilisation du client CITRIX pour SAP de plus quelques ERP locaux pour les plus petites entités, équivalent AS400. Pour les formations des utilisateurs sur ces outils pas de plan et assez peu de formation.

En Europe, le groupe compte 1200 utilisateurs. 3 ingénieurs et 10 techniciens pour gérer le support, le réseau et les serveurs.

L’entreprise indique l’existence de priorisation de flux pour la bande passante (appli métiers, navigation Internet etc...), et de plan de secours de cette bande passante (doublage de l'accès ou accès en mode dégradé).

Les avantages de cette organisation :

· La SI a la main sur tout (données, serveurs sont sur leur responsabilité et sauvegarde).

· Une fois amortie, l’organisation ne paie plus rien.

· L’expertise en interne permet d’être autonome

Les inconvénients :

· Expertise en interne qui nécessite de la formation au départ

· Evolutivité payante.

· En cas de panne responsabilité du Hardware.

Genèse du projet :

L’infra Lotus Note coûte très chère car chaque serveur dispose d’une licence. La maison mère aux Etats-Unis a fait le pari de passer aux Google Apps en fin de bail de ses licences. Imposé en juin 2009 par le siège, la migration s’est déroulée en Europe entre décembre et mars 2010. Google Apps a été choisi après une durée de réflexion de 4 mois. Google dispose d’une bonne image, et c’est une entreprise américaine ! Une mise en concurrence a été effectuée par rapport à Lotus Domino. Ce qui a le plus motivé la décision est la réduction des coûts et la stratégie du groupe(accessibilité, de partout tout le temps), une simplification de l’architecture du SI existant. Quelques réticences sont apparues de part le changement d’habitude, mais la DSI a été vite convaincu par les coûts faibles et l’impulsion positive par la DG.

Migration du SI :

Uniquement les comptes et une partie des contacts sont migrés. L’historique des emails, les notes et agendas ne sont pas migrés pour permettre une transition plus rapide et éviter tout problème technique. La migration a eu assez peu de changement sur la DSI qui s’est occupée des formations pour les utilisateurs. De plus, quelques postes d’administrateurs Google Apps sont créés. La formation a duré 2 mois pour les 7.500 utilisateurs. Tout le monde est aujourd’hui conquis. Google US a accompagné la boîte pour la migration des mails avec les ingénieurs Europe de l’entreprise.
Après la formation de l’équipe informatique, des managers ont sélectionné une vingtaine d’Early adopters pour la France  (public technophile qui connaissait déjà l’interface et quelques débutants pour analyser leur prise en main du produit).  Ce panel a migré un mois avant pour assimiler Google Apps. Un support est créé et disponible sous format vidéo sur Youtube fin 2009 afin de répondre aux questions des early adopters. Une bascule des MX a été réalisé quelques jours après la formation de 2H.

Pour la France, les utilisateurs ont été formés par groupe de 20, sur des sessions de 2H30 à 3H00. Le jour de la bascule, tout le monde avait un early adopter proche en cas de problème. La formation s’est étalée sur un mois. Avec du recul, l’entreprise n’aurait pas réalisé la formation de la même manière : avec l’expérience, la formation aurai pu être plus précise sur les innovations par les usages. La société a souhaité conserver les anciens systèmes Lotus Notus pendant 1 an

Depuis la migration, les habitudes et méthodes de travail ont été changées, des Google sites sont créés, l’entreprise travaille véritablement en mode collaboration. Les applications utilisées sont Gmail, Contacts, Agenda, Documents, Site, Vidéos.

Tous les collaborateurs garde leur suite Microsoft Office 2003. Passage à 2007 pour certains besoins spécifiques en base de données car pas exploitable sous Google Documents (manque de puissance de l’outil par rapport à ce que sait faire un logiciel lourd).

Accompagnement aux changements :

Concernant ce point, une communication en amont sur les grandes lignes étaient réalisées toutes les semaines sur les fonctionnalités. Une formation complète des utilisateurs s’est ensuite déroulée pour chaque utilisateur et une lettre d’infos ‘Tips of the week’ est envoyée toutes les semaines depuis 2 ans aux utilisateurs. Un sondage tous les 6 mois (au format Google formulaire) mesure le niveau de satisfaction.

Le bilan de la migration est plus que positif, en 2 ans, l’entreprise n’a connu aucun retour négatif. Le taux de satisfaction proche de 100% et aucun projet IT n’a connu un tel engouement. Pour l’équipe DSI, c’est phénoménal. La helpdesk n’a que très rarement des question sur Gmail. De nouvelles façons de travailler sont indéniablement apparues, la plateforme collaborative Google Documents a été rapidement adoptée par les utilisateurs de part sa simplicité et la simultanéité des personnes sur un même fichier.

Sur l’avenir, l’évolution des outils est implicite et reste à la pointe. L’entreprise ne fait pas trop de veille par manque de temps. La satisfaction totale est au rdv pour tous même si l’entreprise a connu deux très brèves coupures du service sur un peu plus de deux années.
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Etude de cas : L’Externat du collège Saint Honoré d’Eylau.

Entretien avec Franck BRIAND, le 26 mai 2012. A noter que certains éléments transmis par Franck BRIAND se trouve sur son site internet : http://www.webevangelists.net/2008/11/26/portail-educatif-20-retour-dexperience-sur-google-apps-education/

L’Externat Saint Honoré d’Eylau, collège privé situé dans le 16e arrondissement de paris, a déployé un portail éducatif 2.0 basé sur les outils “Google Apps Education”. Cet établissement est l’un des premiers établissements français du secondaire à tester de nouvelles pratiques pédagogiques en utilisant la suite Google for Education. Les équipements déployés (tableaux numériques interactifs, espaces numériques de travail...) favorisent l'enrichissement des pratiques pédagogiques et les travaux collaboratifs. Ils font de l'Externat Saint Honoré l'établissement privé le plus innovant de Paris.

Le projet Google Apps for Education a été mis en place par Franck BRIAND, Professeur d’informatique et technologie (également consultant web dans le privé) avec l’accord de sa directrice d’établissement. Franck fut chargé de mission en Nouvelles Technnologies au Conseil Régional du Limousin où il se décrit comme “évangélisateur des outils web pour le public” puis il fut appelé comme professeur d’informatique dans ce collège dont le projet d’établissement porte sur les nouvelles technologies. L’externat comporte 400 élèves en collège et une trentaine de professeurs. Avec la plateforme Google Apps, il est possible de déployer 800 comptes supplémentaires tous les ans.

Au niveau du collège, l’Education Nationale en France n’exige que très peu de compétences en informatique et technologies de l’information, le niveau du B2I  (brevet informatique et interne) est ridicule par rapport à d’autres pays comme l’Inde, la Chine ou les Etats-Unis. Les collégiens accusent déjà un retard phénoménal et ne savent pas du tout rechercher de l’information sur Internet, faire de la veille ou encore moins utiliser des outils collaboratifs du web 2.0. Leurs usages primaires se limitent à la boîte mail, Facebook et son “chat”, le partage de photos et de vidéos et quelques applications en ligne comme les jeux pour les plus Geeks d’entre eux. Très peu ont une pratique pro active avec les usages Internet.

“Ce n’est parce qu’un enfant est entouré de livres qu’il saura lire et ce n’est pas parce qu’il est entouré de machines électroniques qu’il saura s’en servir”. Le constat est là, les élèves d’aujourd’hui ne savent pas se servir de l’informatique. Le concept de la génération Y est, pour ce professeur, une vaste fumisterie.

A son arrivée, Franck disposait d’ordinateurs de récupération avec accès Internet et pas de budget pour les logiciels. Le collège a ensuite investi dans des machines (30 mac mini et 30 portables mobilisables pour les salles de classe. Le parc est donc de 70 machines sans compter les ordinateurs à disposition pour le corps enseignant.

Pourquoi Google Apps ?

Après une réflexion globale, il a pris la décision avec l’accord de sa direction de créer un domaine Google Apps for Education. En un clin d’oeil, le domaine était créé. Aucun logiciel à installer ni matériel à acheter : pour démarrer, il suffit de valider les enregistrements MX et de créer les comptes. L’outil d’administration est intuitif et puissant. La solution est totalement gratuite et dépourvue de publicité. Une réglementation de la commission européenne oblige Google à stocker les données de Google Apps for Education sur le territoire européen. La solution a été installée sans phase pilote car l’outil est excessivement simple.

« Toute la problématique liée à l’installation et paramétrage de serveurs à la formation en ingénierie et en développement du personnel, ou encore toutes les questions liées aux volumes des espaces disques, aux choix des filtres d’accès aux contenus, aux méthodes de contournements des spams et des virus, toutes ces problématiques sont confiées par le collège au savoir faire des équipes de “Google Apps”. Le collège reste ainsi concentré sur son métier : la gestion de contenus, des supports d’accès aux contenus, et la définition des modalités d’intégration de nouveaux outils et de nouveaux contenus dans l’acte pédagogique. Et, surtout, le collège libère du temps pour expérimenter de nouveaux services, pour stimuler les usages et la création et pour former les équipes pédagogiques et les élèves, pour innover ! »
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« Le choix d’outils professionnels, simples, collaboratifs et gratuits

La gestion des comptes utilisateurs, la structuration des listes de distributions, l’implémentation de modules et de contenus sur le portail…, toutes ces actions s’effectuent par une interface d’administration simple, un panneau de configuration accessible en ligne (ou au moyen d’API permettant d’intégrer Google Apps dans les systèmes existants). L’interface d’administration de “Google Apps” a permis de remettre à chacun des collégiens :

· Une boîte aux lettres email (”Gmail”),

· Un espace de stockage de document en ligne (”Google Documents”),

· Une suite bureautique gratuite (traitement de texte, tableur, présentation, pdf),

· Un agenda électronique (Google agenda),

· Des outils de messagerie instantanée (Google Chat Vidéo et Google Talk).

L’interface a également permis de déployer ces outils sur une page d’accueil type (utilisant igoogle) et d’implémenter des services complémentaires :

des contenus administratifs :

· Un flux d’informations sur la vie scolaire,

· Le flux d’informations de l’agenda scolaire,

des contenus pédagogiques :

· Une sélection de ressources en ligne (informations juridiques, cours en accès libre…),

· Un accès aux verbes conjugués,

· Des encyclopédies : Wikipédia, Knol,

· Des outils de traduction,

des outils mobilisables dans le cadre des cours ou utilisables en loisirs par les élèves :

· Des moteurs de recherches d’informations web, images, blogs,

· Des outils de géolocalisation : Google Earth, Google maps, Google street view,

· Des albums photos : flickr, picasa,

· Des accès à des vidéothèques : youtube, Google vidéo,

Le portail éducatif 2.0 du collège de Saint Honoré d’Eylau est un accès à une pluralité de services (administratifs, pédagogiques et ludiques) et une plateforme d’outils mobilisables dans l’acte pédagogique. Chacun des contenus est ainsi utilisable dans les classes équipées de tableaux blancs interactifs. Pour être complet, il ne lui reste plus qu’à faciliter l’accès des élèves aux notes.

Le cours d’informatique et le portail éducatif 2.0 permettent de :

· Réduire la “fracture numérique” entre les élèves, les parents et entre les membres de l’équipe pédagogique.

· Mettre à la disposition de tous des ressources pédagogiques et des outils peu coûteux et faciles d’accès.
· Stimuler l’utilisation d’outils numériques et de services web 2.0.

· Dépasser l’utilisation unique de manuels et davantage utiliser Internet et les outils 2.0 pour développer des modes d’apprentissage plus actifs et plus interactifs.

· Doter chacun, sans budget et sans distribution de matériel, d’outils professionnels qui permettent dans le cadre scolaire et hors temps scolaire d’accéder et de produire des contenus (de stocker ses propres documents, de préparer ses devoirs, de collaborer…) .

En remettant à chaque élève et à chaque membre de l’équipe éducative une adresse Google mail professionnelle et des codes d’identifications à ses propres outils, le collège Saint Honoré d’Eylau déploie de nouveaux usages pédagogiques.

Il lui est désormais possible :

· De mettre en partage des documents de travail avec un ou plusieurs élèves,

· De permettre aux élèves de collaborer et de coproduire des contenus,

· D’intégrer des contenus audiovisuels dans les cours,

· De déployer l’utilisation des discussions en ligne (”chats” et “chats” vidéos),

· D’archiver les contenus de cours et de co-construire une mémoire numérique collective,

La communauté éducative partage l’idée que l’appropriation par les élèves de la plateforme éducative 2.0 sera entière lorsque chacun d’entre eux l’intégrera dans son quotidien numérique et/ou l’utilisera dans son quotidien relationnel. Et précisément, pour faciliter son appropriation, le portail, basé sur Igoogle, permet à chaque élève de personnaliser sa propre page d’accueil. Chacun peut déposer sur son portail des modules et des widgets récupérés dans un large catalogue élaboré par Google. La personnalisation des pages d’accueil a remporté un très vif succès auprès des élèves. Dès les premières heures d’utilisation, chacun s’est empressé de faire évoluer le design de son espace en y intégrant des widgets liés à ses centres d’intérêts ou associés à sa curiosité du moment. Les modules les plus déployés dans les premiers jours ont été ceux de Facebook, de Msn ou de Youtube…, correspondant à l’incorporation de raccourcis vers leurs outils numériques coutumiers. Des modules plus ludiques vers les webcams des grandes villes ou vers les jeux comme le sudoku sont également très largement déployés sur les pages d’accueil des élèves. »
Le professeur explique qu’il ne limite pas les outils à la suite Google. Celle-ci permet d’avoir aussi une “clé” qui permet d’ouvrir une autre suite collaborative ZOHO. Il prend l’initiative de changer les habitudes, par rapport à une demande et constate une fuite en avant enthousiasmante sur les nouveaux outils de la part des élèves.

Actuellement, le projet ne rencontre pas de freins. Franck BRIAND a été prévoyant sur la charte utilisation des outils informatiques et passe un contrat moral d’utilisation avec les élèves. Il n’y a pas de débordement de la part des élèves. De part son expérience, il constate que plus le professeur est enthousiaste à montrer des outils, plus les élèves sont dans une dynamique, plus il y a de respect. Aucune dégradation sur le matériel informatique n’est à déplorer.

Du côté des parents, ils sont enchantés et parlent de leur besoin professionnel lors des réunions parents/profs. Les collégiens sont les porte parole des outils et sont très enthousiastes à montrer les outils à leur famille et amis. Google Apps est un des leviers parmi tous les outils, et permet de porter à maturité des groupes d’élèves.

Apparition de nouvelles pratiques.

Evidemment, l’outil rend service aux enseignants, parents et collégiens. Beaucoup d’échanges s'opèrent. C’est une très bonne continuité entre le domicile et le collège, extrêmement pratique. Le stockage des documents pour les élèves et profs est intéressant. Les professeurs disposent des emails de tous les élèves. Les supports de cours peuvent être échangés sur cette plateforme et il n’y a pas de contraintes matériels et horaires.

De plus, les élèves de 4ième et de 3ième pourront utiliser la suite bureautique en ligne pour rédiger depuis les entreprises leur rapport de stage. Ils pourront également partager ce travail avec un ou plusieurs collaborateurs afin d’améliorer la structuration de leur rapport et afin de corriger l’expression écrite et l’orthographe. Les traducteurs automatiques pourront être utilisés en cours de langue afin d’en mesurer leurs limites. Les outils de discussion (”chat” et “chat” vidéo) pourront également être testés pour entrer en contact avec les correspondants étrangers dans le cadre de la préparation des prochains voyages scolaires. Enfin le déploiement des espaces numériques de travail devrait faciliter le partage de documents entre les élèves, et entre les enseignants et les élèves.

Pour l’avenir  :

Franck BRIAND explique que tant que l’Education Nationale ne l’interdira pas, il continuera à utiliser la suite Google Apps et les autres outils du web 2.0 gratuit. Même s’il est sceptique au tout numérique, il continuera à utiliser ces outils pour créer de l’innovation. En effet, pour être correctement formé, le cerveau soit “être posé”. Les liens hypertextes engendrent aussi un zapping de l’information et peut poser des problème dans le cadre de l’apprentissage.

L’Education Nationale a la fâcheuse tendance à ne pas utiliser les outils en ligne, car il est considéré que la production est de l’ordre du privé et ne doit pas être hébergé sur le Cloud et doit être hébergé en interne sur des serveurs pour des sommes astronomiques. Il y a toujours la crainte du chef d’établissement de ne pas être dans les clous de son Académie avec des règles bien définies. Cela limite donc ce type d’innovation... Le Ministère ne dit pas que ce type d’outils est dangereux à utiliser, mais privilégie le serveur dans l’établissement. Cela correspond bien à l’esprit français, chauvin et possessif...

Son expérience montre que les collégiens passent de consommateurs de contenus à acteurs de contenus et permet de décomplexer les élèves sur la création de contenus. Avant cette expérience, ils étaient dans une sorte d’enfermement productif, sans curiosité poussée et en simple consommation. Le projet est excessivement complémentaire avec toutes les matières. L’innovation est débordante. Le cours est difficile pour l’intervenant qui doit sans cesse relever de nouveaux défis.

La compilation des expériences de chacun (des élèves, des parents, des membres de l’équipe pédagogique) nourrira les réflexions sur le déploiement des espaces numériques de travail et l’aménagement futurs des salles de cours du nouvel établissement. A la suite du déploiement de ce premier projet, d’autres expérimentations suivront dans les mois à venir.

A noter que c’est le seul cours où les collégiens se pressent d’y aller. La nouveauté effraie, l’innovation rend curieux…





VANOFFE Thierry
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Ce qu’il faut retenir


Gartner Group indique dans une étude, publiée le 12 mars 2012, que d’ici à 2014, le “nuage personnel” remplacera l’ordinateur personnel comme centre de la vie numérique des utilisateurs. Le PC (personal computer) sera probablement traduit par (personal cloud). Le phénomène se propagera sur les entreprises avec une décalage de quelques années. Louis Naugès, visionnaire, chief cloud evangelist, conférencier a écrit le 22 mars 2012, sur son blog, : “la principale rupture vient du fait que ce sont maintenant les services clouds auxquels on accède, contenus et applications, qui deviennent essentiels, les objets permettant d’y accéder perdant leur rôle central”.





Le marché du cloud computing est en plein développement. Les enjeux et impacts du cloud sont nombreux. Une nouvelle ère s’offre aux informaticiens et aux organisations. Le concept du virtualisable et illimité à la demande est promu à un bel avenir.





Le cloud computing est à la fois une évolution et une révolution. C’est tout d’abord la continuité d’un phénomène engagé depuis les années 2000. Le tout en ligne (webmail, réseaux sociaux, VOIP) n’est pas récent. C’est aussi une révolution car le cloud permet à de nouvelles technologies et applications de concevoir une nouvelle façon de communiquer et collaborer.





Ce qu’il faut retenir


Google Apps offre toujours la plus simple solution de collaboration documentaire pour l’édition en temps réel. Son prix est attractif et la suite est compatible avec les différents navigateurs et systèmes d’exploitation. Google dispose aussi d’une expérience des services web.


Office 365, solution hybride, reste le leader incontesté dans le monde hors connexion et d’édition avancée avec un riche environnement collaboratif et 100% compatible avec la suite Microsoft Office. Sharepoint est quant à lui trop complexe, dixit les revendeurs informatiques. Le réseau de partenariat composé de revendeurs, intégrateurs et formateurs est nettement plus important.


Zoho reste le moins cher et propose des fonctionnalités parfois plus avancées que sur les Google Apps avec lesquels, il s’intègre bien. Le petit poucet indien, souvent précurseur, dispose d’un bon produit qui mérite d’être connu.


Le choix d’un produit dépend aussi de la pérennité de la société et des perspectives d’évolution de cette dernière. Une application meilleure aujourd’hui peut être dépassée rapidement par toutes les nouvelles fonctionnalités de son concurrent.


Les enjeux sont extrêmement importants pour Microsoft, car une grande partie de son chiffre d'affaires provient de ses logiciels de messagerie, de bureautique et de collaboration comme Office, Exchange et SharePoint. Pour Google, son modèle économique est différent car il obtient 90% de son chiffre d’affaires sur les revenus de la publicité en ligne (chiffres 2011). Depuis cinq ans, Google a fait de Google Apps une source de revenu complémentaire. Sur ces dernières années, la firme de Mountain View a réussi à attirer vers les Google Apps des entreprises multinationales, des administrations, des acteurs de l'éducation et des clients du monde associatif.





Ce qu’il faut retenir :


Les cinq organisations rencontrées ont fait le choix de Google Apps pour répondre aux problématiques qui ont motivées initialement la création de cloud computing. La gratuité ou le faible coût, la mobilité, le besoin d’espace de stockage à la demande, la simplification de l’infrastructure IT, l’augmentation du niveau de sécurité, la facilité de communiquer et collaborer.
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