Annexe 1
Digitalisation de la visite

(Parcours commercial)

INTRODUCTION

Ce qui distingue ce projet et le rend pertinent :

e |linnove dans le monde du service a la personne. Il s’agit de la digitalisation du parcours
commercial dans une entreprise ol I’"humain doit garder sa place.

e |l s’intégre dans le projet de transformation du Legacy (Odyssée) et sa plateformisation.

e Une méthode itérative et agile inspirée du Lean startup.

e Le contexte de la pandémie qui a changé les régles du jeu en cours de route. Il fallait
réinventer certaines choses.

e |’extréme satisfaction des utilisateurs et la fierté de I'équipe projet.

Le projet a été mené avec notre partenaire Ippon technologie (agence de Nantes).

1 CONTEXTE

Ce projet s’integre dans une démarche globale de transformation du métier de I’'encadrant d’agence
(responsable d’agence ou chargé/conseillé de clientéle) pour I'assister en situation de mobilité. En
effet, I'encadrant d’agence et en particulier le chargé de clientéle doit étre souvent sur le terrain
(visite de prospect ou de prospecteur, revisite, tracts...). Or, en situation de mobilité, il n’a pas accés
aux données et aux outils nécessaires pour gérer son activité ou la relation client.

1.1 LAWVISITE CHEZ O2 : UN PROCESSUS 100% PAPIER

Chez 02, nous considérons que chaque besoin est unique. Aprés une premiere prise de contact, un
conseiller 02 (Chargé de clientele = CC) se déplace au domicile du prospect pour une visite gratuite
et sans engagement. Elle permet de rencontrer le client et d’identifier son besoin pour lui proposer
une offre personnalisée et adaptée a ses attentes. Une préparation en amont réalisée en agence est
nécessaire pour récupérer les données et les documents nécessaires.

Plus de 100 000 visites / an sont organisées dans le réseau 02.

Principales difficultés remontées par les utilisateurs :

- Un encombrement important lors de la visite : beaucoup de papier et le devis/contrat prennent
beaucoup de place chez le prospect

- Une ressaisie des données dans Odyssée apres la visite qui prend entre en moyenne 1 heure

- Une structure et des libellés différents entre le papier et Odyssée

- Des erreurs possibles dans I'estimation des heures pour un CC sans expérience
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Une image vieillissante renvoyée au client
- Un délai de mise en place de la prestation : tant que les données de la visite ne sont pas saisies
dans Odyssée, la prestation ne peut pas démarrer.
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OBJECTIFS DU PROJET / RAISON D’ETRE

METIERS
Améliorer I'expérience de I'encadrant et par extension celle du client
GAIN PERFORMANCE

TECHNIQUE
Refondre la visite dans Odyssee et digitaliser les process internes
GAIN PERENNITE / PERFORMANCE
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SOLUTION ENVISAGEE : LE PROJET

DEUX DIMENSIONS

BACK OFFICE FRONT OFFICE
ARCHITECTURE SI UX/METIERS

Une interface qui récolte
directement les
informations et besoins
client lors de la visite

Un nouveau S| qui récupére
et traite les données et
gui communigque avec
d'autres services

3 DEMARCHE ORIENTEE UTILISATEUR

Nous avons adopté une démarche en 4 phases (cf. ci-dessous), inspirée du design thinking, du lean
startup et des méthodes agiles.

2 Cadrage du projet

Pilote
Conduite du changement

e . Définition de la vision et du périmétre
-l Définition du besoin produit (MVF)

Phase d'exploration et de définition du

besoin . Identification des impacts. Modélisation de l'interface et tests

utilisateurs (UX)

Déploiement sur des agences pilote.
utilisation en conditions réelles et

ajustements.
Ateliers, interviews et découverte

terrain Définition de I'architecture Sl cible et

des technologies (DAT) Préparation au lancement
Expresaion des beaoina Réalisation du backlog livraison MVP lancement MVP
Juin 2019 Aodt 2019 Fin Q4 2019 Q12020

L'utilisateur final est au centre de la démarche. Il a participé a toutes les phases du projet :

- Définition du besoin : il n’y avait pas de cahier des charges. Le besoin a émergé en collaboration
avec les experts métiers et les utilisateurs, a travers les ateliers, les interviews et des visites terrain.
- Lamaquette (UX) (cf. Figure 1) : pour apporter une expérience utilisateur qui répond au mieux aux
usages, nous avons coconstruit une maquette qui a été soumise aux utilisateurs :
e Concevoir et construire la maquette (wireframes)
e Mesurer le résultat de la maquette avec les utilisateurs (selon des critéres)
e Adapter la maquette selon le retour des utilisateurs
e Recommencer (3 itérations)

Les tests de la maquette ont été réalisé sur 2 supports : tablette et mobile.
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fltelier Sketching Conception des maquettes Test utilisateurs
o . el prototypes
ar 'équipe projet

Evaluation des besoins en
Ménage - Repassage

A partir d’'un scénario donné
Dessiner un écran pour
répondre & problématique
donnée

3 vagues de test : Equipe
lllustration des principales projet, CC et RA

foriciopnalits A distance, en direct, en

laboratoire

Vote sur les écrans et idées
les plus intéressantes

Figure 1 — Démarche UX

- Le produit (MVP) :
e  MVP (produit minimum viable) : I'idée est de tester ce nouveau produit sur un périmetre
représentatif en maximisant la valeur et en réduisant le time-to market (ici 3 mois)

e Nous avons appliqué le méme processus, itératif que pour la maquette
o Construire le produit (le MVP)
o Mesurer le résultat sur le terrain : 10 agences pilotes
o Adapter le produit selon le retour des utilisateurs pilotes
o Recommencer (plusieurs itérations)
o Valider le MVP et passer au déploiement général

£AAS

‘Découverte terrain fltelier : Définition du Initialisation du Backlog

Suivi de visites Porconrs Définition des fonctionnalités
Par I'équi i ar étapes

Interviews de CC anteauipeproict P B
Storyboard des principales Rédaction des User Story
étapes

Priorisation = MVP
Définition des
macros-fonctionnalités

Figure 2 — Démarche Produit

- Le matériel (tablette ou smartphone) : I'application fonctionne aussi bien sur smartphone que
tablette Android. Le choix d’une tablette a eu lieu suite aux tests de la maquette sur les 2 supports,
confirmé par le pilote.

Cette démarche a eu beaucoup de succes :

- Le produit livré répond exactement aux attentes

DSIN 2022 Annexe 1 — Digitalisation de la visite 4



- La contribution des utilisateurs au projet avait un effet trés impactant sur tous les utilisateurs. Ils
en parlaient beaucoup mieux que les acteurs du siege.

4 PERIMETRE DU PROJET : LE MVP

Nous avons priorisé une activité et une fonction majeure en tenant compte du délai de mise en
ceuvre et la valeur apportée par le MVP :

- Activité : nous avons choisi le ménage - repassage (MR) parque :
o |l représente 50% de notre activité
e Plus simple a implémenter (moins de contraintes reglementaires) donc plus rapide a mettre
en place (réduire le time-to-market)
- Périmetre fonctionnel : nous avons choisi la collecte du besoin (consignes particuliéres) parce
gu’elle génere le plus de travail lors de la visite et pour la ressaisie. Ainsi on maximise la valeur
du MVP.

PERIMETRE METIERS DU PROJET
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5 ARCHITECTURE : VERS LA PLATEFORMISATION DE ODYSSEE

Ce projet est une opportunité pour avancer dans la transformation de notre systéme Légataire
(Odyssée) avec une architecture basée sur une stack micro-service évenementielle.

Ci-dessous I'architecture simplifiée de cette application (back et front) :

1. Nouvelle architecture micro-service (Hercule). La fonction « Visite » est passée vers cette

nouvelle architecture en réduisant la dette technique.

Odyssée : le Legacy.

L'application mobile Android de I'encadrant d’agence : NOMAD. L’application fonctionne en
mode off-line.

4. Le bus applicatif Kafka (MSK), indispensable pour en particulier simplifier le déploiement de
I"application (Pas de big bang). C’est I'utilisateur qui choisit quand il souhaite passer sur le
nouveau systéme.

5. Notre nouvelle plateforme de service est ouverte et elle vise a construire un écosystéme
avec des plateformes SaaS du marché. Ici Yousign pour la signature.

6. 02 et moi: c’'est I'application de I'intervenant. Elle a été impactée par ce projet. Puisque la
feuille de route (consignes de la mission) a été revue a I’occasion de ce projet.

7. KeyClock c’est la solution choisie pour les habilitations (sécurité des données). Nous en avons
profité pour élargir son périmétre au Legacy également.

Pour aller plus loin cf. cet article qui détaille les choix techniques concernant I'application NOMAD.

DSIN 2022 Annexe 1 — Digitalisation de la visite 6


https://blog.ippon.fr/2020/06/24/o2-une-app-offline-first-declinable/

6

ImPACT COVID 19

6.1 SITUATION DU PROJET LORS DU PREMIER CONFINEMENT (MARS 2020) :

e MVP en production chez un panel d’utilisateurs : 10 agences pilotes (premieres visites
avec NOMAD et premiéres itérations d’ajustement du systéme suite aux retours terrain)
e Déploiement national du MVP organisé et planifié
o Du 15 avril au 15 juin.
o Formation prévue en présentielle : 1 jour de formation par groupe.
e Réalisation des lots suivants en cours
e Le déploiement est naturellement stoppé

6.2 DECISION SUITE AU CONFINEMENT :

Le projet est stratégique, nous avons demandé sa poursuite malgré la crise sanitaire. Nous
nous sommes organisés en conséquence. Les développements n’ont pas été impactés. Nous
avons continué la réalisation des lots suivants et des améliorations demandées / correctifs.
Tous les événements du projet ont été maintenus a distance : comité de pilotage, Sprint
planning, Sprint revue, Daily meeting... Les outils digitaux, en particulier Google Workspace,
nous ont permis de continuer le projet normalement.
Solution pour poursuivre le déploiement
o Suite a la deuxiéme prolongation du confinement (avril 2020), j’ai demandé aux équipes
de travailler sur le déploiement de I'application en Visio.
o Les formations se faisaient par vague a partir de fin mai. D’abord un pilote pour tester le
kit de formation en Visio (et I'adapter) puis un plan de déploiement a été élaboré avec le
réseau d’agences. Début septembre tout le monde était formé et les tablettes distribuées.

CONCLUSION — LA CRISE : UNE CONTRAINTE TRANSFORMEE EN OPPORTUNITE
Le déploiement du MVP a pris 2 mois de retard compte tenu de la crise sanitaire. Malgré ce retard,
nous avons transformé le confinement en opportunités :

Formation visio en 2h30 au lieu d’une journée : gain de temps (on va a I'essentiel).

Formation en Visio sans aucun déplacement. Donc économie des frais de salle et des
déplacements.

Nous avons constaté sur ce projet une nette amélioration de la productivité des développeurs
pendant le confinement.

7 DEPLOIEMENT DE L’APPLICATION AU CHOIX DE L"UTILISATEUR

Le processus « visite » est critique en particulier en haute saison (ao(t-septembre). L’arrivée de
NOMAD ne doit pas perturber ce processus. Nous avons fait en sorte que I’ancien processus (papier)
et le nouveau (tablette) cohabitent. Ceci est rendu possible grace au bus Kafka qui synchronise les
données de la visite (micro-service / NOMAD) et la visite (Legacy).

L'utilisateur n’est pas obligé (pour I'instant) d’utiliser I'application NOMAD. Il a été formé, il a sa
tablette. Mais on le laisse choisir le moment pour vy aller.
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On ne 'oblige pas. Mais on l'incite a y aller, en particulier grace a un plan de formation adaptée, une
équipe support dédiée, et une campagne de sensibilisation :

Formations Visio : lors du déploiement une formation Visio a été proposée a tous les utilisateurs.
Nous continuons jusqu’aujourd’hui a proposer aux utilisateurs une formation hebdomadaire en libre-
service.

Une vidéo, disponible sur I’application pour présenter les évolutions de I'application. Par exemple
pour déployer la release devis / contrats / signature électronique, nous avons poussé cette Vidéo
(2'50). Cette vidéo est entierement réalisée par les équipes de la DSI. Ceci constitue une nouvelle
compétence importante pour faire accepter nos solutions.

Plusieurs séances de questions réponses ont été organisées
Une équipe support niveau 1 et 2 dédiée

En plus des formations et du support, plusieurs événements, communications (plusieurs cibles) sur
I'Intranet, des démos en Visio, campagne d’emailing, des témoignages du terrain... cf. exemples ci-
dessous :

Une vidéo poussée sur l'intranet (1'29)

Une communication sur I'Intranet avec témoignage des utilisateurs :

Pour vous faciliter encore plus la vie, |'application s'enrichit de nouvelles fonctionnalités dés aujourd'hui pour
les visites en Ménage - Repassage :

- le calcul automatique du devis

- la possibilité pour le client de signer électroniquement et une seule fois pour I'ensemble des documents
(devis, les CGV et le mandat de prélévement SEPA) directement pendant la visite ou plus tard par mail.

Un vrai gain de temps et de papier. Les agences pilotes qui ont pu tester ces
évolution ne reviendraient pour rien en monde en arriére !

“

Pour aller plus loin : la signature électronique est un mécanisme qui garantit 100% I

lintégrité d'un document électronique et l'authentification des parties. En (’;‘;!?;E'C‘Jigﬂ:hgems
d'autres termes, les documents signés électroniquement certifient lidentité des '
signataires et ne sont plus modifiables une fois signés. Les signataires doivent
posséder une adresse e-mail car loriginal des documents signés
électroniquement est une version numérique et non plus papier. Pour cela, 02 a
sélectionné le prestataire de services Yousign.

. - . P . Alyssia MONTEIRO DIAS
Mickaél vous explique tout dans la vidéo suivante : 02 Orléans

Nouveautés 2021 :

= Le ca'cul dU deViS 02 Franchise Les Herbiers
- Générer les documents contractuels
- La signature électronique

o o
3 mnenesi] 2 o-
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https://youtu.be/qKR-xXd8j1o
https://youtu.be/fWXZNQW03wY

8 OUEN SOMMES-NOUS ?

e L’application (NOMAD) est en ligne : 100% du périmetre Ménage et repassage et jardinage :
o 2020 le MVP a été déployé.
o 2021 déploiements de la signature électronique (contrats, devis).

e Architecture technique, qui enrichie notre nouvelle plateforme micro services, en service.
L'application Visite et son back-office nous a permis de confirmer les choix d’architecture
du backoffice.

e L'utilisation de I'application est laissée volontaire. Le taux de visites réalisées avec
I'application est en augmentation : décembre 2020 : 45%, janvier 2021 : 65%, février 2021 :
70%, septembre 2021 : 90%.

e Un centre de compétence Android est créé au sein de notre groupe pour accompagner ces
évolutions.

La suite :

e Le cadrage du projet NOMAD pour 'activité senior est finalisé (architecture, wireframes,
backlog, équipe)

e Marque blanche : I'outil NOMAD est demandé par d’autres marques du groupe. Un release
dite « marque blanche » est en cours de réalisation avant le lancement de la réalisation de
la release NOMAD - Senior
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Chadi Mraghni s
CIO 02 care services, CEQ at ITSAP

® 2mo - Edited - (P

Un autre projet réalisé pendant la crise ! Je suis fier de vous présenter "NOMAD" ou
la #digitalisation de |a visite [chez |le prospect]

Mous déployons a partir du 22 juin un nouveau systéme qui digitalise et transforme
le métier de nos chargés de clientéle : #dématérialisation du devis. du contrat...

Signature électronique... Fini tous les dépliants papiers

Un référentiel de tiches / durées = un concentré du savoir faire 02 CARE SERVICES
dans une application. (Ca me rappelle les gammes de fabrication dans I'Industrie)

C'est également le début d'une transformation profonde de notre ERP
#monolithique : vers une architecture #microservice

Un projet 100% agile. La démarche agile a facilité |a réalisation (voire I'accélération)
pendant le confinement

Déploiement et formation & distance : gain de temps (on a réinventé les méthodes
grace a la crise)

5i vous voulez en savoir plus : methode, techno, gestion de projet et crise), je
répondrail & toutes vos questions lors du webinar organisé avec notre partenaire
Ippon Technologies le 23 juin 2020. Pour vous inscrire ; https://bit.ly/3fEmuBO
Francois-Philippe Fabien Jean-Frangois Eric Stephanie Nathalie Willy Antoine

Yousign
#digitalisation #microservice #API| #agile #confinement #teletravail

NOMAD

a .' 0 113 - 20 comments

W Like & Comment (3 Share "’Send

& 5,736 views of your post in the feed
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