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La RGPP

Les systémes d’information, véritable levier?

Le secteur public

est aujourd’hui le Secteur
le plus en innovation

Par Philippe Roger
Directeur des Grands Comptes & Orange
Business Services

France Telecom - Orange est un acteur a
Ia fois trés global et trés local. Quels sont
les éléments qui font aujourd'hui sa
force ?

Philippe Roger : Notre premiere force
tient au fait qu'Orange est a la fois un
opérateur s'adressant au grand public et
aux entreprises au sens large. Au sein
d'Orange, de solides synergies existent
entre ces deux approches: sur le plan
technique, commercial et marketing. En
effet, les propres clients de la plupart de
nos clients Entreprises sont le grand
public; de méme nous offrons a la fois
nos services aux administrations et aux
administrés. Lautre force

nos clients, des usages ainsi que des
technologies.

Comment conciliez-vous votre métier de
base avec le champ évolutif des innova-
tions technologiques 7

Notre métier historique est un métier
d'opérateur réseau, ne l'oublions pas !
Nous devons garder un niveau d’excellence,
étre treés solides sur nos bases et faire en
sarte que ce gue nous construisons au-
dela de ces bases soit cohérent avec nos
fondamentaux. Nous nous sommes orga-
nisés par secteur et avons donné du sens
au marketing opérationnel. Chacun des
métiers a des besoins
spécifiques qui vont s'ap-

Culture, capillarité, d'Orange a trait au mailla- Le but
ge et a la capillarité géo-

c§pac1te d’lnnovatloq, graphique. Nos unités est de sxmphﬂer
réseaux. Orange Business d'intervention sont par- |a relation

Services, la division tout sur le territoire fran-
« Entreprises » du groupe cais avec une grande
france Telecom - Orange,  flexibilité et réactivité,

accompagne les Grands A ces deux atouts, jen
Comptes et le secteur ajouterai un troisiéme qui utiliser la technologie sans
public dans le changement est essentiel : nous sommes fil pour relier des machines
et la modernisation. issus d'un groupe qui a vécu d'impor-  ou des objets distants. Les informations

puyer sur une compétence
réseau, le but étant de
connecter les gens en
temps réel. Je citerai pour
exemple ce qu'il est conve-
nu d'appeler le machine to
machine qui consiste a

entre 'usager et
I'administration,
la rendre plus fluide,
plus simple
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tantes transformations depuis 1990. En
particulier, nous avons fait converger le
fixe, le mobile et 'Internet, et nous avons
apporté du contenu sur nos réseaux.
Ainsi, nous avons démontré que nous
sommes capables de mobiliser nos
troupes et de jouer la rapidité dans un
environnement caractérisé par des
contraintes non négligeables.

Cette expérience de la transformation,
nous avons su la capitaliser. Elle nous
aide aujourd’hui pour accompagner les
groupes et les secteurs qui, eux aussi,
doivent passer par une transformation.
Notre force vient de la compréhension de

sont disponibles en temps réel et sont
génératrices de demandes nouvelles dans
des domaines aussi variés que le transport
et a logistique, la sécurité, I'environnement,
la distribution, le mobilier urbain, la
santé, etc. Au-dela du réseau, en fonction
des besoins du grand public, nous nous
dirigeons vers des solutions qui s'ap-
puient sur la connectivité.

Notre stratégie est au confluent de I'informa-
tique et des télécoms. Elle nous conduit a
offrir a I'utilisateur des outils plus simples,
en concentrant la complexité au coeur des
infrastructures, et la faisant ainsi supporter
aux prestataires dont c'est le métier.
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Pour les grands chantiers engagés par
I'Etat et I'accompagnement de change-
ment pour les acteurs publics, ol se
situe votre intervention ?

Nous sommes un des acteurs importants
de la mise en ceuvre de projets qui
accompagnent la RGPP. Lagence Grands
Comptes « Gouvernement et Institutions »
a développé depuis longtemps une
connaissance et une forte activité vers les
ministeres et les grandes administrations.
Les directions informatiques, les secrétaires
généraux, les organismes interministériels
et de modernisation, nous associent aux
changements d'organisation et de process
de nombreuses structures de I'Etat. Dans
le cadre des [Rencontres|de la Modernisation
de I'Etat qui se tiennent au mois de
juillet, nous participons aux réflexions et
aux modalités d’action en apportant notre
connaissance des TIC et notre compéten-
ce dans le déploiement et I'exploitation
de tous les services de communication.
Nous intervenons plus particulierement
sur ¢ing secteurs principaux: fa défense,
la sécurité intérieure, I'économie et 'emploi,
la santé, I'éducation. Pour chaque sec-
teur, nous avons une approche cohérente
en phase avec les objectifs assignés par
le gouvernement. Ainsi, pour I’économie
et I'emploi, la préparation des infrastruc-
tures pour la mise en place des guichets
unigues avait deux objectifs: étre plus
efficace par rapport a I'usager final, donc
lui offrir un meilleur service, et améliorer
I'efficience des services internes

C'est ce que permettent les nouvelles
technologies de I'lF, par exemple, :

Pour le ministére de la Justice, nous opé-
rons également des solutions modernes de
visioconférences: les tribunaux sont
maintenant équipés de visioconférence
pour limiter les transferements de détenus
et permettre des témoignages a distance.
De méme, des services de télétransmis-
sion de documents permettent aux habi-
tants des territoires ruraux d'effectuer
des démarches sans se déplacer.
Comme je I'ai souligné auparavant, dans
ce cas, la capillarité territoriale est pri-
mordiale.

Orange Business Services a une appétence
particuliere pour la santé et I'éducation.
Pour I'éducation, la question posée est de
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savoir comment rendre plus souple I'in-
terface entre la vie a la maison et la vie
scolaire. Cette problématique se révele
d’autant plus complexe a gérer qu'en
matiére organisationnelle de grandes dif-
ferences se manifestent entre ce qui se
fait aux niveaux des communes, des
régions et du national. Cependant, le sco-
laire se vivant au jour le jour, le champ
des possibles est tres large !

Dans le cadre de la réflexion sur la rela-
tion entre l'usager et I'administration,
quel réle jouent les télécommunications ?
L'agent voit désormais sa situation chan-
ger en profondeur: il doit s'occuper de
tout et se retrouve face & une complexité
gu'il doit gérer. Confronté a un champ de
contraintes, il va étre aidé par des outils
collaboratifs qui lui permettront de
s'adresser a la bonne personne en temps
réel, réduisant par la-méme son temps de
contrainte. Grace a ces outils, son champ
de compétences est plus vaste, il dispose
de réponses qu'il peut donner plus aisé-
ment a ['usager.

Le but est de simplifier la relation entre
l'usager et 'administration, de la rendre plus
fluide, plus simple. Et en « back office », de
rendre les échanges entre les agents,
dotés de systemes convergés et collabo-
ratifs, également plus faciles, tout en
produisant les économies nécessaires.

Mais le recours a ces nouvelles techno-
logies a un colit ?

Il est a noter que la convergence des
infrastructures informatique et réseau
génére, elle, des économies. C'est ce gain
gue l'on met au service des odutils colla-
boratifs, Ces derniers sont a disposition
des agents pour améliorer I'efficacité inter-
ne de l'administration d'une part, mais
également a disposition du bindme agent-
usager pour améliorer les interactions.

Le développement de ces outils collabo-
ratifs, des réseaux partagés, du dialogue
a distance entrainent des changements
de pratiques de la part des agenis de
I'Etat. Comment s'est établi le dialogue
avec eux ?

Il'y 'a une réelle attente de la part de I'en-
semble des acteurs vis-a-vis des outils
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facilitant la mise en relation. Comme je
I'évoquais, dans la sphére personnelle de
chacun, les outils de mise en relation sont
performants, simples, multi modes. C'est
ce niveau de performance et de fluidité
dont chacun a besoin, a fortiors, dans son
environnement professionnel. Notre com-
pétence sur les usages et les besoins du
grand public nous aide donc a étre
proche des agents et a comprendre leur
besoin. De plus, Orange a vécu une tres
profonde, trés rapide et efficace transfor-
mation sur le plan de son organisation, de
la refonte de son systéme d’information,
de la mise en place de ses propres outils
collaboratifs. C'est ainsi gue nous avons
su réaliser des fusions et optimisations de
systéme d'information trés hétérogenes
au départ. C'est aussi cette expérience
que nous mettons au service des
Administrations dans cette phase majeure
d’évolution.

Le secteur public est aujourd’hui le sec-
teur le plus en transformation, le plus en
innovation, et le travail que nous menons
avec les ministéres est passionnant.

Tout ce qui est entrepris dans le cadre de
la modernisation de I'Etat s’avére en tota-
le conformité avec notre stratégie. [ ]
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