
(et c'estunebonnechose)

Les métiers veulent des outils simples d'utilisation et accessibles, et rapidement je vous

prie. Alors, dansune certaine mesure, l'informatique B2B se rapproche de l'informatique

B2C, avec toujours plus d'ergonomie, d'automatisation, de langage naturel.

'IT ! C'est unechosetrop gravepour la confier

à desinformaticiens». Cette paraphrase de
Clémenceau,légèrementprovocatricepour les

pages d'un magazinecomme le nôtre,résume
pourtant bien l'atmosphèrequi règneà l'heure

actuelle dans de nombreusesentreprises.Au

marketing, aux ressources humaines,à la logistique ou

encoredans lesdirections, combien de fois avons-nous

entenducesgensétrangesde l'informatique êtreaffublés

de surnomsfleuris. Le moindreest encore «empêcheur
de tourner en rond». Les métiers se perçoivent comme

ceux qui assurentles revenusde l'entreprise, quand l'in-

formatique est un poste de dépenses. Mais ça, c'était
avant, n'est-ce pas? Le rôle des services informatiques

s'esttransforméces dernièresannées.

Pourtant, il sembleencore générerdes frustrationsdans

les métiers.Ceux-ci n'hésitent d'ailleurs plus à se pas-

ser de l'aval ou neserait que de l'avis, de leursDSI avant
de pousser ici Google Cloud ou Qlik, là Trello ou Zoom,

dans leurs équipes.«L'informatique est historiquement

une chosedespécialistes,conçuepar desspécialisteset
géréepardesspécialistes» rappelleJamal Labed,COO

et co-fondateur d'Easyvista.«Or lesgens consomment
desservicesinformatiquesdans leur vie personnelleet,

lorsqu'ils seretrouventau bureau,ils s'attendent à avoir

la mêmesimplicité, le même type d'expérience.Vous ne

voulez pasdespagesde documentationpourapprendre
à utiliser une application, il faut que ce soit intuitif». S’y
ajoute sûrementune questiondémographique, avec l'arri-

vée sur le marché du travail de plusieurs générationsnées

dans ta technologieet qui s'attendent à ce continuum.

Besoin de simplicité

Bon nombre d’éditeurs, des jeunes mais aussidesanciens,

ont bien compris les nouveauxdésidératas des utilisa-

teurs en entreprise et ont simplifié leurs solutions afin

qu'elles puissentêtre prises en main par despersonnes
n'ayant pas ou peu decompétencestechniques.Car on

ne peut décemmentattendred'un commercial qu'il maî-

trise Javascriptet Ruby sur le bout des doigts. «Depuis
sacréation Salesforcea œuvrépour quesaplateforme
logicielle puisse satisfaire les besoinsmétiers en temps
réel ou des délaistrès courts grâce au cloudcomputing

et une interface utilisateurs personnalisableaux besoins
desmétierssansune seule ligne de code» nous explique

GuillaumeTourres, Directeur des relations extérieures

chezSalesforce.«Le modèle technologique dans le cloud
a fourni à Salesforceun avantagecompétitif majeur par
rapport à sesconcurrents qui proposaient des logiciels
«on premise»beaucoupplus figés, ce qui nécessitaitdes
développementsultérieurs de l'éditeur pour les faire évo-

luer ou deséquipes internes de la DSI dans le meilleur des

cas.Conséquence,le time to marketest fortement réduit
car on évite les contraintesde déploiementsdesmisesà

jour de gestionde la sécurité. Ce fut d'ailleurs difficile pour
Salesforcedupoint de vue de la crédibilité sur lesdurées
desprojetsqui pouvaientêtre facilement divisés par 10 ».

Il est vrai que la lenteur du déploiement de logiciels lourds

et complexes,on premisede surcroît, n'est pasde nature

à faciliter le travail des métiers,Dans les locauxde l'en-

treprise, dansun environnementcontrôlé, cescontraintes
pèsentmoinssur les équipes,qui dans le pire descasont
lesservices informatiques à portée de main. Mais lorsque

le Covid-19 nous a chassédes bureaux, nousavonsété
nombreuxà être confrontés à cet écueil : lessolutions
quenous utilisions dansl'entreprisen'étaientpasconçus
pourun usageà distance.Alors, plutôt que d'attendreque

la direction desservicesinformatiques lance lesproces-

sus d'achat de nouvelles licences,ouvrent destunnels

VPN ou encoreprennentla main sur les postes indi-

viduels, les métiers se sont jetés sur desoutils simples
d'accès et d'usage.

Guillaume Tourres,
Directeur des relations

extérieures
chezSalesforce.

«Depuis sa
création Salesforce a œuvré

pour que saplateforme

logicielle puissesatisfaire les

besoinsmétiers en temps réel

ou desdélais très courts,»
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Personnene veut écrire deslignes

et des lignes de code

De nombreusesfonctionnalités relèvent decette consu-

mérisation de l'IT. On pourra notamment citer le low-code,

voire le no-code, et les interfaces visuelles, souvent mâti-

nées de «drag & drop», qui remplacent les lignesde
commandesà entrer à la main. Commentne paspen-

ser à cesoutils d'analyseet devisualisation de données,
longtempsl'apanage de quelques«sachants»,connais-

sant aussibien l'écriture descripts que les méthodesde
nettoyageetdestructuration des données? Désormais,

la plupart desoutils de dataviz automatisent cestâches

et emploientdessystèmesde requêtes,souventen lan-

gage naturel, de sorte à pouvoir être utilisé par n'importe

quelle personnedans l'entrepriseayantbesoin de ces
données.Et ce sont là descasextrêmes: souvent, cette
convergence entre informatique B2C et informatique B2B

passepar un simpletravail sur l'accessibilité de l'interface.

«Ence quinousconcerne,l'ITSM estau départ un outil

de backoffice, qui ne concernaitque les informaticiens.

La priorité était que l'outil fonctionne. Depuis, le secteura
évolué et doit être plusouvertsur les utilisateurs finaux»

indique Jamal Labed. «Ce n'estpas uneproblématique
nouvelle,on fait ça depuis 10 ou 15 ans. Il y a 20 ans,

l'interface comptait pourà peine10% d'unprojet de déve-

loppement. Aujourd'hui, onestsur du 50/50, avecun effort

en termes deconception du produit». On penseradu côté
d'Easyvista, et de l'ITSM, à la simplification desportails,

qui permettentaux salariés designaler un problème, for-

muler une requêteou simplements'informer. Pendant
longtemps, cesportails présentaientdesarborescences
difficilement lisibles, compliquant aussi bien la tâchedu

salarié quedu support IT. Désormais, on emploie des
moteursde rechercheen langagenaturel, des process
clarifiés et logiques et, de plus en plus, deschatbotset
du ML. Ce qui revient à gommerla complexité desoutils

pour l'utilisateur final.

Selon Guillaume Tourres,«la bonneadéquation aux métiers

peut s'appuyersur deslogiciels disponibles et adminis-

trés dansle cloud, desversions dédiéesaux industries,

un paramétrageet une capacitélow-code/no-code, l'au-

tomatisation, l'accèsaux logiciels métierau travers de
workflows collaboratifs (avec slackparexemple), l'utilisation

et la réutilisation d'API d'accèsaux données, sansoublier

des capacitésd'intelligence artificielle (sans codage)qui

aident à analyser lesdonnées. Voici cequi rend les entre-

prises agileset capablesd'évoluerrapidementenoptimisant

aumieux les compétencestechniques et enconférant aux

métiersunepartie de la capacité d'innovation».Lila Dorato,

Directrice Solution Engineer chezMuleSoft ne dit pas
autrement.«Les solutions de MuleSoft se sontalignées
faceà ceconstatetjouent un rôle clé dansl'allègement
des flux géréspar les équipesIT. La réutilisation desAPI

estparticulièrement significative carelle permetaux utili-

sateurs professionnels dedéployer des applications en un

tempsrecord, ensebasantsur des assetsdéjàcréés. Mais

cessolutions ont également étépenséespour les équipes

métiers» indique-t-elle. Selon une étudede l'éditeur, 82%
des utilisateurs métier affirment avoir besoin d'accéderà
des donnéeset à des fonctionnalités informatiques pour

rester productifs faceà la multiplication desprojets numé-

riques. «A ce titre, MuleSoftpropose dessolutions no-code

permettantaux utilisateurs métiers dedécloisonner leurs

donnéeset d'automatiserles intégrationssansavoirà écrire

la moindre ligne de code».
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Une nécessaireprise de conscience

«On assiste doncà un virage dansl'approche de l'expérience

informatique : pour offrir aux utilisateursles solutions dont ils

ont besoin, il faut impliquer les équipesmétier» poursuit Lila

Dorato, La consumérisation de l'IT est donc loin d'être un

phénomène à la margeet oblige les héritiers d'une informa-

tique traditionnelle à replacer l'utilisateur aucentre. Andrea
Jacquemin,co-fondateur et CEO de Beamy (voir notrearticle

p. 20), ne disait pasautrechoseen soulignant le caractère

systémiquedu recoursà des outils en mode SaaS.Il préfère

d'ailleurs au termede Shadow IT celui de décentralisation
de l'IT. Cechangement implique-t-il pourautant que la DSI

n'aura plus le moindre contrôle sur les solutions utilisées

dans l'entreprise? Rien de tel ! «Le fait d'avoir des solu-

tions simples d'accèsne veutpas dire qu'elles échappentà

la DSI en termesd'administration des accèsni de sécurité»

lance Guillaume Tourres. Il s'agit d'abord d'une question de

gouvernance, Que la DSI mette en place le bon cadre pour

orienterles équipes,qu'elle soit en mesurede guider les

métiers,d'accepter leurs choix touten limitant les risques,tel

est l'enjeu qui sepose aujourd'hui. PourJamal Labed, «his-

toriquement, l'IT faisait tout. Ce n'est plus le casaujourd'hui.

Les machines sontdansle cloud, on achèteles logiciels du
marché et on lesadapte... Pourtant,je n'aijamaiscru que la

direction ITsoitsur le point de disparaître». En effet, le rôle

de la DSI est amenéà changer.Ce n'estpas une nouveauté,
onen parle depuis quel'expression«transformation numé-

rique est à la mode.Plus stratégique et installé au niveaudu
ComEx, le DSI amène les servicesau métier et est surtoutle

garant de l’interopérabilité des solutions choisies.

«Qui connaît mieux cessujets que le service informatique ?» :

la question du cofondateur d'Easyvista est purement rhé-

torique. Il nuance néanmoins le propos, soulignant que «la

question duchangementest extrêmement complexe,du fait

du legacy notamment, qui empêchedemettrel'approche
client au centre». Et, évidemment, il estnécessaireque les

solutions utilisées puissentêtre administréesd'un bout à

l'autre de la chaîne.«Cedéfi de la protection desdonnées et

desassetsinformatiques inquiète encore un grandnombre

d'entreprisesqui restentméfiantes»observeLila Dorato.

Dansle dernier Baromètrede Mulesoft, 88% desentreprises

reconnaissaient en effet que les problèmes de sécurité les

empêchaient de fournir aux utilisateurs non techniquesles

moyensnécessaires.«Chargeà nous, éditeurs et intégra-

teurs, de les rassurersur les standardsde sécuritémis en

placepourassurerune gouvernancecentraliséesur tous leurs
assets.Car in fine, c'estdansce contexte qu'elles pourront

s'appuyersereinementsurnossolutionspour lutter contreles

silos, augmenter leurs performances et innover» poursuit la

Directrice Solution Engineer.

Bloqués en 1995

Encorefaudra-t-il que les intégrateurs et leséditeurs histo-

riques prennentconscience decettesituation.Car habitués

à vendre leurs produits à l'IT, les solutions ne sont pastou-

jours penséespour les métiers. Métiers qui iront doncvers

desoutils promettantune plus grandeflexibilité, une sim-

Et surtoutneveulent plus être coincés, cefameux vendor

lock-in dont le cloud devait supposémentnous débarras-

ser. Mais l'évolution est lente sur ce terrain et, commeles

entreprises, éditeurset intégrateurs devront pour certains

d'entre euxgagneren maturité. Aux yeuxdeJamal Labed«il

y a encore aujourd'hui deséditeurs quiproposentdes outils

antédiluviens. Or si on veut lutter contre le Shadow IT, il faut

que l'informatique se metteà la pageetproposent desoutils

très simples. Ce ne sontpasdes adaptationsà la marge, il

faut renverser la table : faire des outils simples estcomplexe

etoblige à uneffort dès la conception pour penserun pro-

duit adaptéà l'utilisateur».

Ce qui différencie aujourd'hui lesoffres n'est pas «ce que

fait l'outil», un ERP fait de l'ERM, un CRM fait du CRM, mais

«comment l'outil le fait». Et cettequestion du «comment» a

une influence considérable sur l'adoption de l'outil. Le logi-

ciel page blanche neva pasdisparaître, qu'on se rassure.

Mais cessolutions qui exigent d'avoir les compétencesen

interne ou l'assistance d'un intégrateur pour les paramétrer

et lesrendreopérationnelles sous-tendentdesdélais longs,

quand elles sontsupposéesrépondreà desbesoins métiers
qui ne sauraientattendre. «Nous manipulons desprocess,

et toutes lesentreprises n'ontpasles mêmes. Il faut donc un

outil qui amènebeaucoupde «outofthe box» et qui peut

être paramétrer. Mais paramétrercomment? En écrivant

des lignes et des lignes deJavascript ? C'est long et ça tient

mal sur la durée,alors que le low code pour neserait-ce que

20% du paramétrage,c'est mieux et plus orientéutilisateur»

martèle le COO d'Easyvista. Alors les éditeurs, même pour

les produits les plus complexes, fournissent des modèles,

destemplates, pour le reporting par exemple. Dans le cas

de l'éditeur ITSM, lorsqu'il a sorti il y a plusieursannées son

moteur decréation d'apps,les utilisateurs n'ontpas répondu

présents. Il a suffi à Easyvistade fournir une vingtained'apps

préprogrammées pour quesesclientss'en emparentets'ap-

proprient l'outil. En résumé,l'avenir està la simplicité. Et ceux,

DSI, intégrateurs et éditeurs, qui ne prendront pasce virage

risquent bien de finir au rebut, ?
Guillaume Périssat

Jamal Labed,
COO et co-fondateur
d'Easyvista.

«Si on veut

lutter contre le

Shadow IT, il faut

que l'informatique

se mette à la page etpropose

des outils très simples,»
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