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Les établissements de I’Enseignement supérieur ont réalisé une série de
vagues de modernisation de leurs infrastructures de service en les agrégeant
au sein de portails plus généralement dénommés les Environnements Numé-
riques de Travail (ENT). Depuis 2000, le Schéma Directeur des
Environnements Numériques de Travail (SDET) fournit les recommanda-
tions a leur construction selon une architecture globale dite de « socle »,
terme désignant le lien avec le systeme d’information et la capacité
d’instanciation d’applications web dénommeée par le terme de « briques ». Au
plan théorique et technique, sur le socle repose une gamme de briques appli-
catives : les services numériques. Cet ensemble s’appuie en général sur un
annuaire d’identification des usagers et un service de propagation
d’authentification (Single Sign On — SSO) qui rend transparent, du point de
vue des usagers, aprés une premicre authentification, I'acces aux différents
services. Cependant, les choix technologiques, la composition et
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architecture globale des ENT sont laissés libres aux établissements [SDET,
06]. Ainsi une gamme applicative et une variété de composition de services
trées hétérogenes caractérisent au final les ENT au plan national et quelque-
fois régional [RDO0S§], [RD09]. Dans un souci de désambiguisation, nous
prendrons comme définition des environnements numériques de travail
I’ensemble des services numériques dispensés par un établissement auquel les
usagers accedent par authentification via un serveur SSO.

Dans une démarche qualité, la mise en place d’indicateurs permet de mesurer
une situation, de la synthétiser, et s’associe a un objectif organisationnel clai-
rement défini. Agrégés en tableaux de bord, une gamme d’indicateurs permet
de mesurer objectivement les décalages de fonctionnement en regard aux
attentes, et rétroactivement opérer a des choix, des évolutions et des muta-
tions en phase avec les usages. Comme tout indicateur quantitatif, son bon
usage s’opere en général accompagné d’une phase qualitative de contrdle,
d’affinage des éléments détectés. Dans le paradigme, proposé [P&S05] par
Rémy Barré :

« Ainsi, plus on connait les indicatenrs et plus on se rend compte qu’ils ne renvoient pas a
une vérité absolue : ils ne peuvent étre qu’un élément de connaissance qui n'a d'autre valenr
que la profondenr de la critique que 'on va en faire. Ainsi, tout se joue sur la critigue et
Linterprétation. Le paradoxe apparent est que [indicatenr va étre un socle excellent pour
révéler des hypothéses, des visions et pour révéler des positionnements et des perceptions. ».
L’indicateur quantitatif idéal intervient en amont des choix décisionnels pour
dégrossir la problématique, statuer objectivement une situation et ouvrir la
voie a des études qualitatives précises en diminuant fortement leur cott tout
en étendant leur portée. C’est sur ce dernier point que nos efforts ont insisté,
par la production d’indicateurs d’activité des services numériques exprimés
en relation avec les diverses populations qui composent les membres des
établissements, utilisateurs potentiels des ENT. Ainsi nous focalisons sur une
gamme d’indicateurs qui permettent objectivement de statuer sur le compor-
tement moyen des dites populations et d’ouvrir la voie a des études ciblées,
plus précises, par entretiens par exemple, dont les corpus seront clairement
focalisés au sein de la population’.

L’hétérogénéité des solutions de services numériques rend la tache particulie-
rement difficile des lors quil s’agit d’en comparer leurs utilisations, les
fichiers traces produits sont généralement dans des formats spécifiques a
sémantique propre. L’enjeu est alors de pouvoir collecter des données uni-
formes et ciblées pour produire des indicateurs pertinents et indépendants
des technologies des services dispensés.

Nous avons produit un prototype, dénommé AGIMUS, qui facilite la col-

! Bien entendu la dimension éthique individuelle est respectée : il n’est pas possible d’identifier
le comportement individuel, seul le comportement statistique d’un groupe est identifiable.
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lecte de données factuelles pour produire la plupart des indicateurs élaborés
par le groupe Usage de la sous-direction des technologies de 'information et
de la communication pour I’éducation (SDTICE).

Nous synthétisons dans ce document les résultats de la solution technique
élaborée dont I'objectif est de satisfaire la production de ces indicateurs, de
les fiabiliser en tenant compte de l'incidence contextuelle de leur production,
de les agréger pour récursivement produire des indicateurs relevant de ni-
veaux stratégiques distincts. Nous montrerons comment le dispositif
s’integre dans des configurations techniques différentes dont il permet
d’abstraire la technologie pour pouvoir comparer les utilisations des services
dispensés sous forme de catégories de services.

Nous soulignerons alors I'intérét de pouvoir dépasser le stade de la remontée
automatisée des données pour assurer intelligemment le pilotage et le dé-
ploiement interne des services numériques. Afin de positionner notre
discussion, nous décrirons le contexte technique et politique de déploiement
des services numériques, préciserons les contraintes majeures a la construc-
tion d’indicateurs, puis développerons quelques modes d’usage des
indicateurs pour le pilotage des services numériques. Nous conclurons en
soulignant I'intérét de cette capitalisation de connaissances, de bonnes pra-
tiques pour le développement du pendant virtuel des services des institutions
d’enseignement supérieur.

Les services numériques de PES

Comme souligné précédemment, le territoire francais de ’ES dispense une
gamme applicative de services numériques tres hétérogéne sous des formes
technologiques et architecturale des plus variées. Au plan national, cette va-
riété constitue une force capitale puisque chacun de ces choix de mise en
ceuvre, ou d’accompagnement a une incidence spécifique sur les usages que
Pon peut supposer fonction des dispositifs, tout au moins dans certains cas,
qu’il conviendrait d’identifier. Apporter des indicateurs quantitatifs de com-
paraison de lutilisation effective des services a ce plan 1a équivaut a la
capitalisation de connaissance sur des choix technologiques, sur les modes de
dispense ou encore sur les modes d’accompagnement. L.a mémorisation et la
capitalisation des expériences effectives des utilisations sur ces dispositifs se
posent naturellement comme support décisionnel pour répartir dans I’avenir
les couts initiaux expérimentaux de mise en place d’un service ou de nou-
veaux services. L’ensemble des établissements serait gagnant par la mise en
ceuvre de ce capital informationnel pour le pilotage de ses propres services.
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L’enjeu de production d’indicateurs interopérables s’inscrit dans la démarche
qualité de mise en ceuvre des services numériques par les établissements. La
production d’indicateurs participe au processus de décision d’améliorations,
d’évolutions et d’adaptation qui favoriseraient 'adoption de ces ENT par les
usagers, mais aussi de pouvoir discuter de leur efficacité et de les adapter aux
utilisations qui en sont faites.
L’hétérogénéité applicative précédemment évoquée se retrouve aussi au plan
interne ce qui induit une difficulté immédiate a la lecture comparative des
traces d’activité sur une gamme de services dispensés avant méme la produc-
tion d’indicateurs interopérables a I’échelle inter-établissement.
Enfin, une autre difficulté se pose dans I'interprétation des traces d’utilisation
des différentes applications mais aussi dans une construction d’indicateurs
qui se doit de respecter les regles élémentaires résumées ci-apres et adaptées
de [Pol07]. Les indicateurs quantitatifs de mesure des activités se doivent de :

e Mesurer I’étendue complete des services déployés ;

e Aider a démontrer 'impact et 'importance des services numériques ;

e Byviter les traitements injustes de cas spécifiques ;

e Sadapter a des conditions particuliéres de déploiement ;

e Fournir des résultats compréhensibles et interprétables, par des ta-

bleaux de bord de pilotage pour la gouvernance des établissements.

yoys .

Difficultés générales de I’acceptation du projet

Pour tenter de mettre au point un systeme de remontée automatique de
données d’utilisation des services nous avons, en mode projet, élaboré une
esquisse de solution appuyée sur des outils de mesure d’audience Web
[RDOS][RD09]. D’un point de vue général le projet pilote a permis de lever
des questions relatives a quel serait 'usage effectif des indicateurs aux ni-
veaux extérieurs a ’établissement (ministere et PRES), et de compréhension
sur lutilisation interne de ces indicateurs.

Convaincre de I'intérét du pilotage de la mise en place, de évolution et de
I’adaptation des services numériques par I'analyse de leur usage (et des indi-
cateurs a produire) restait cependant conditionnée par le cout de ce pilotage.

Drautres difficultés lies a la dimension technique et opérationnelle ont pu
aussi étre soulevées : la grande difficulté a inscrire les capteurs de mesure
d’activité au sein des multiples applications, I'incidence des fonctionnements
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technologiques sur leur fiabilité sont les principaux écueils émergeant du
projet pilote.

La solution proposée limite considérablement ces difficultés considérées
comme bloquantes. Avant de la présenter, nous introduisons une granularité
supplémentaire liée au pilotage du déploiement de services numériques que
nous situons en trois échelles : le dispensaire d’un service, le gestionnaire de
plusieurs services, le pilotage de plusicurs services. Cette échelle
d’atomisation d’'un ENT se retrouve dans la construction virtuelle des ENT
(groupement de plusieurs briques de services numériques), des UNR (grou-
pement virtuel de plusieurs ENT) et du ministere (regroupement des UNR).
Ces regroupements pourront étre différents dans la mise en ceuvre du dispo-
sitif mais les constructions d’indicateurs et les objectifs de pilotage de chacun
de ces niveaux virtuels se retrouvent globalement. Ainsi nous scindons en
trois niveaux d’analyses possibles et donc d’indicateurs associés en projetant
les objectifs et mesures liées. Ces trois niveaux suggestifs amenent a des ana-
lyses distinctes qui  devront étre adaptées selon les situations
organisationnelles.

Le pilotage par indicateurs quantitatifs

Mesure d’activiré. d’un service numérique
Nous nous positionnons ici au niveau d’un gestionnaire d’un service numé-
rique particulier. La mise en place d’un audit des activités (produites par les
usagers) sur les différents services a pour objectif d’élaborer des mesures
précises, des vues synthétiques sur ces données et de capitaliser un historique
de ces données d’activités. Les indicateurs utiles a ce niveau-la sont en regle
générale des indicateurs de suivi.

Les utilisations de ces indicateurs sont multiples, notamment la planification
des activités de maintenance, la vérification du bon fonctionnement, la com-
paraison des activités d’une année sur lautre, les choix ergonomiques et
technologiques a opérer (taille écran, pré-configuration de positionnement,
compatibilité, etc.). I peut s’agir d’élaborer un audit permettant d’établir un
bilan factuel d’estimation de utilité des services déployés.

Nous positionnons ici au plan du gestionnaire de I'ensemble des services
numériques dispensés. L’ENT se définirait alors comme un agrégat [RD10]
des différents services et ressources numériques accessibles par les membres
de 'ensemble de Pétablissement. A nouveau, les indicateurs [RD10] permet-
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tent d’estimer globalement l'utilisation effective des services dispensés, et en
distinguant des catégories d’usagers d’améliorer 'accompagnement a leur
usage.

Ces indicateurs permettent de fonder les choix de maintenir ou pas un ser-
vice, de définir une ergonomie globale de 'Environnement Numérique de
Travail.

La vue précisée au niveau de profils usagers [RD10] tres fins ouvre, sous
conditions, la possibilité d’un accompagnement spécifique a des groupes de
membres issus de la granularité naturelle des groupes d’affiliation des étu-
diants : celui du dipléme auquel ils sont inscrits et plus génériquement le
niveau d’étude, la discipline ou le domaine d’étude. En appuyant le profil de
description d’un utilisateur sur le référentiel standard (par ex. SISE?) le dispo-
sitif pourra agréger une lecture comparable des différents indicateurs dans
des situations de composition technique, de choix technologique ou
d’accompagnements aussi différents que les établissements du territoire.

Nous nous positionnons ici au plan d’'un ensemble d’établissements. Les
données d’activité sont a considérer en termes comparatifs’. Ainsi la compa-
raison du degré d’activité est a relativiser proportionnellement aux nombres
d’usagers potentiels (ensemble des membres d’un établissement) ce qui pet-
met d’apprécier le degré d’utilisation de chaque service et ainsi de capitaliser
les meilleurs choix (tant au niveau de la technologie mise en place que de la
communication, 'accompagnement et la diffusion de ces services) avec pour
objectif principal 'amélioration des services dispensés. Ainsi les indicateurs
permettent d’élaborer des critiques constructives des choix de technologie de
services sur la base des mesures d’activités. Enfin, dans la méme optique, il
serait ainsi possible d’opérer a une répartition d’expérimentation de mise en
place, d’accompagnement selon diverses modalités et de diminuer les cotts
de mise en place de nouveaux services numériques.

Nous avons choisi de nous appuyer sur des référentiels normalisés [RD10]
pour élaborer les agrégations d’indicateurs et assurer Iinteropérabilité entre
les différentes remontées des établissements. Sur le méme schéma nous
avons produit un référentiel de catégorisation de services permettant de
s’abstraire des choix de dispense ou pas d’un service d’un établissement 4 un
autre (cf. Vue synthétique par catégorisation p. 8).

> Nomenclature SISE, Systéme d'Information pour le Suivi des Etudiants, accessible sur la
base centrale des nomenclatures du Ministére de I'Education Nationale et du Ministére de
I’Enseignement Supéticur et de la Recherche : http:/ /www.infocentre.education.fr/ben/

3 Avec les réserves émises précédemment
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L’utilisation effective des indicateurs tels que suggéré ci-dessus reste dépen-
dante de la volonté globale au plan politique [RDO08], un indicateur se devant
d’étre associé a un objectif [McGO07] En effet, 'intérét du pilotage de la mise
a disposition des services numériques reste encore a démontrer. Si cette dis-
cussion sort de ce cadre, nous souhaitons argumenter en faveur d’une
quantification numérique de l'utilisation des dispositifs par deux exemples.
En premier lieu, la mise en place d’un service est le plus souvent issue d’un
besoin identifié. Cette procédure se construit le plus souvent par un travail
interne pour la production d’un service supposé répondre aux besoins. La
capitalisation d’expérimentation au plan inter-établissement apparait ici
comme une évidence, les indicateurs peuvent aider a révéler les services adé-
quats, les bonnes pratiques, et ouvrit a Iélaboration de méthodes
d’accompagnement de leur mise en place par approfondissement sur les
bonnes pratiques révélées par les indicateurs.

Autre exemple, un panorama rapide des services de I'Internet dispensés par
nombre de sociétés ou les géants du numérique permet de constater que la
plupart des services numériques déployés dans nos établissements existent en
libre acces sur le web. Webmail, forum, wiki, espace de stockage sont les
exemples les plus triviaux. Ces services sont souvent élaborés dans des ver-
sions tres attractives au plan des fonctionnalités ou de leur disponibilité. De
fait les services numériques offerts par nos établissements peuvent étre refu-
sés par I'essentiel de nos effectifs internes : les étudiants. Une pratique de
contrainte a leur utilisation est de n’autoriser I'accés aux services indispen-
sables (inscriptions et réception des notes par exemple) que sous leur forme
numérique... Cependant, une plus-value que nous pouvons ajouter a
I’ensemble des services offerts est celui d’un espace numérique cohérent avec
la notion méme de campus qui reposerait sur une gamme de services numé-
riques. Ce campus numérique fournirait 'essence méme des ressources
nécessaires aux fonctions pédagogiques, complété par I'accés nécessaire a
I'information utile dont nous disposons (annonces, ressources documen-
taires, résultats) ainsi que par exemple la personnalisation des canaux de
diffusion. L’espace numérique ainsi formulé, déja esquissé dans de nombreux
socles de briques applicatives, est en soi une charge de travail conséquente
pour les équipes gestionnaires. Les indicateurs d’usages des services numé-
riques seraient tres instructifs sur le plan du comportement des usagers et
leur analyse réguliere aux différents niveaux présentés précédemment sera
alors de pouvoir construire et piloter ces services sur la base des comporte-
ments effectifs des usagers afin d’améliorer constamment le « sous-service »
de diffusion sélective d’information et d’applications.

Cette activité releve également d’une charge d’analyse conséquente : méme si
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nous pouvons produire rapidement des indicateurs élaborés, les plus perti-
nents pour ce faire restent a déterminer. Enfin, I'analyse du comportement
des usagers qui permettrait d’élaborer des choix objectifs quant a la mise en
place ou a 'amélioration des services reste une charge d’activité qui se ra-
joute enfin aux couts de 'ensemble.

Yue synthétique par catégorisation
Pour s’abstraire de la complexité intrinseque a cette variété de composition
de Toffre et I'hétérogénéité des technologies utilisées nous proposons
[RD10] d’user d’indicateurs des utilisations qui se construisent par une caté-
gorisation des services, une forme de méta-indicateurs. Pour pouvoir
satisfaire I'adaptation aux conditions particulieres de déploiement, et des
contextes spécifiques d’agencement intra-échelles et éviter les cas injustes
induits par la préconisation d’indicateurs mandatés, 'agrégation aux diffé-
rents niveaux hiérarchiques est configurée et souscrite elle-méme par les
gestionnaires de services impliqués dans ce processus d’évaluation [RD09].
Ainsi, cette méthode permet a la fois de réduire les effets pervers induits par
la fragmentation et la dispersion des services numériques et offre une intero-
pérabilité sémantique aux indicateurs d’utilisation de chaque service tout en
offrant une flexibilité de paramétrage permettant une régulation intelligente
de situations et contextes universitaires diversifiés, voire contrastés.
Remarque : Cette méthode élaborée ici dans le cas des services numériques,
avec toutes les spécificités qui les démarquent des pages web classiques
[HNJO08] (acces réservé par authentification, public restreint, choix technolo-
giques) est aisément transposable a toute situation éditoriale complexe pour
laquelle la mesure des utilisations effectives de dispositifs numériques variés
serait révélatrice de données utiles a la gouvernance [Pin08]. Au plan théo-
rique elle s’appuie sur le paradigme systémique [MM99] de la dualité
information/organisation pour sa construction : la lecture synthétique facilite
une agrégation trans-organisationnelle et son dual, au plan des supports de
communication ou de services offre la possibilité de pouvoir agréger les
mesures effectuées sur des dispositifs distincts dans leur support, la tempora-
lité des utilisations, ou encore leur dynamique.
Les indicateurs produits sont relativement simples. IIs se distinguent en trois
catégories selon leurs objectifs d’utilisation : suivi et maintenance, pilotage et
indicateurs d’exploitation propres au systéme de collecte.

Indicateurs de suivi

Le Tableau 1 présente la liste des indicateurs produits par le dispositif aux
niveaux N (par exemple un établissement) et N+1 (par exemple une UNR).
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Chaque indicateur, sauf exception, pouvant se décliner selon les différentes
populations définies par les caractérisations de profil pour le niveau N ou
pour les catégories de profil (type et niveau) pour le niveau N+1.

Etablissement UNR

Nombre de connexions par filicres /[Nombre de connexions par profil et niveau
composante / discipline d’étude

Nombre de services opérationnels Utilisateurs quotidiens

Utilisateurs effectifs quotidiens

Tablean 1 : Indicatenrs de suivi intégrés an dispositif AGIMUS

Indicatenrs de gouvernance

Le Tableau 2 montre la gamme d’indicateurs construit pour les niveaux N et
N+1. La transposition entre les deux niveaux se fait par agrégation le plus
souvent sommative et par catégorisation de 'ensemble des activités calculées
par agrégations sur les différents établissements. Bien entendu les agrégations
s’effectuent sous réserve de conformité contextuelle, qui est jugée par le
pilote du dispositif (N-1) qui ouvre, ou pas, les mesures sur un service a cette
agrégation. Le pilotage intelligent libeére des cas de traitement injustes sou-
vent construits et automatiquement décriés.

Etablissement UNR

Couverture applicative Couverture applicative par catégorie de services

[I'ype de navigateurs clients  [Durée moyenne de session par catégorie de services

[Durée moyenne de session  |[Fréquence moyenne d’usage par catégorie de services

Fréquence moyenne d’usage  [Taux de connexion bruts par catégorie de services

Taux de connexion bruts

Tablean 2 : Indicatenrs de gouvernance intégré au dispositif pour les niveaux N et N+1

Ainsi, les premiers indicateurs et méta indicateurs construits sont focalisés
sur Pacces effectif aux services numériques, la répartition en fréquence de
leurs utilisations, le taux de pénétration d’un service. Les premicres données
sont collectées le plus souvent au niveau des établissements pour produire
des indicateurs basiques d’utilisation des services. Un élément utile, seule-
ment visible a ce niveau-1a, est de croiser les indicateurs d’utilisation avec des
catégories de population trés fine dont la granularité s’appuie sur le schéma
Supann* pour atteindre, selon le degré de renseignement de cet annuaire, le
niveau des filicres. Ce croisement produit des indicateurs tres précis permet-
tant de comparer en interne les utilisations des services déployés et de laisser

+ Annuaires pour I'Enseignement Supérieur (Sup.Ann), édité par le Comité Réseau des Univer-
sités (CRU). http:/ /www.ctu.fr/documentation/supann/index
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la possibilité a la gouvernance d’initier rétroactivement des campagnes de
communication ciblées ou des campagnes d’études en regard des utilisations
singuliere ou en encore des non utilisations.

Une seconde gamme d’indicateurs est alors produite au niveau des UNR par
le regroupement inter-établissements des mesures sur les différents services.
Des curseurs sont positionnés pour basculer un service ou pas dans le pro-
cessus d’agrégation pour tenir compte ainsi des variations entre
établissements (par exemple, on ne compare pas l'utilisation d’un service
numérique de stockage en ligne (type webdav) si celui-ci n’est pas déployé).
Des méta-indicateurs sont construits a ce niveau inter établissement pour
comparer les utilisations par exemple de service de fichiers traditionnels (en
supposant une source de données d’utilisation équivalente) et canaux de
stockage en ligne.

Enfin, les indicateurs d’agrégation s’appuient sur les données issues des col-
lecteurs situés dans une UNR, publié¢es par ces derniers pour le collecteur dit
«du ministére » afin d’agréger les activités non pas sur des services spéci-
fiques mais sur des catégories de services. Par exemple, la catégorie
« communication » comprend la gamme des services numériques de com-
munication (webmail, chat, forum, etc.) et permet de construire une
comparaison objective a I’échelle du territoire de I'utilisation des services
numériques de communication dans les établissements du supérieur.

Capitalisation de connaissances objectives et ouverture

La solution proposée s’inscrit en adéquation avec les objectifs déclarés de
mise en place, les attentes des acteurs du pilotage des établissements et auto-
rise une politique intelligemment accompagnée d’indicateurs factuels.
L’intérét du suivi des activités d’usages des services numériques n’est pas a
négliger : Pentité « virtuelle » de nos campus [Ard07] leur évolution et pro-
gression sont en jeu. Un projet pilote a permis préconiser une répartition des
tableaux de bord, les utilisations possibles [RD10]. Seule 'expérimentation
plus avancée, un déploiement massif, qui est actuellement planifié, permettra
d’éclairer plus avant sur les indicateurs clés, utiles et pertinents de chacun des
niveaux. Ainsi, d’autres travaux sont nécessaires pour la production de ta-
bleaux de bord adaptés a chaque niveau décisionnels, une part d’analyse
devant s’effectuer horizontalement a chaque échelle d’indicateurs et transver-
salement pour optimiser les choix et I'adaptation des services numériques a
leurs usages.

En franchissant cette étape, nous pourrions développer des solutions
d’environnement numérique de travail plus en phase avec les besoins des
usagers. Coté analyse des utilisations, les analyses spécifiques dont releve la
mise en place de services numériques sont clairement appuyées et leurs évo-
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lutions décrites par les indicateurs succincts précédemment exposés.

D’autre part, le logiciel élaboré permet de capitaliser la connaissance des
utilisations effectives transversalement entre les différentes structures, méme
concurrentielles, mais aussi verticalement par une agrégation de différents
indicateurs aux différentes échelles structurelles que constituent les établis-
sements, les UNR ou regroupements de structures, et enfin le ministere.
Cette agrégation offre une source de données d’utilisations utiles 7 fine a la
construction de « bonnes pratiques » de mise en ceuvre et permet ainsi une
répartition nationale ou régionale des couts expérimentaux, d’offre de service
et de leur amélioration. La solution technique, développée dans le domaine
du libre, est ainsi adaptable aux situations variées de mise a disposition des
services et reste évolutive en laissant place a un affinage, dans un second
temps, vers une gamme d’indicateurs encore plus spécialisés par exemple
pour les plateformes pédagogiques [McGO07] ou encore des services de do-
cumentation  [Bar07], [Pol07], [Ard07] Yves Ardourel, «Entre
individualisation et collaboration, dans le contexte du développement d’un
ENT », International Journal of Information Sciences for Decision Making, vol. 29,
N°507, 2007.

[BCH+09] dont les objectifs de pilotage sont encore différents de ceux évo-
qués ici.
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