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PRINCIPALES CONCLUSIONS

Pour pres de 8 entreprises sur 10 le télétravail est devenu une composante essentielle des
modes de travail. Pour une majorité d'entre elles, il sera amené a perdurer dans le temps. Ce
nouveau paradigme étant acté, il reste désormais a en tirer le meilleur.

Les DSI ont remis au coeur des attentions leurs capacités a faire évoluer I'environnement
informatique du travail. Les trois quarts des responsables Métiers en sont aujourd’hui satisfaits
et les mois a venir doivent venir confirmer cette évolution technologique en y associant une
autre évolution, manageériale.

Dans ce contexte, les organisations ont des freins a lever pour basculer dans une nouvelle
ere du Future of Work. Les enjeux managériaux se concentrent autour de la confiance de la
direction et aussi de I'absence de sociabilisation des collaborateurs. Si la partie technologique,
comme évoqué précédemment, va dans le bon sens, il reste tout de méme des points a
investiguer comme la connexion internet et la sécurité des acceés a distance et de la donnée.

Mais, plus que des freins a lever, les entreprises et les administrations doivent voir plus loin.
Les budgets IT restent stables en 2021 pour 67% des répondants, voire en augmentation
pour 28% d'entre eux. Mais les investissements sont toujours tres liés a de I'équipement en
hardware ou a de la continuité d'activité.

Pour aller plus loin, les organisations vont devoir adapter leurs investissements aux besoins
spécifiques de chaque fonction, voire de chaque collaborateur.

Or, les collaborateurs sont rarement intégrés aux réflexions concernant leur expérience
informatique de travail, ou le sont par des moyens encore peu formels. La plupart du temps,
la co-construction se fera par des groupes de travail ou par des remontées aupres des
managers, sans assurance d'un suivi ultérieur.

Les outils danalytics et de suivi de I'usage et de la satisfaction de I'environnement IT peuvent
apporter une réponse tangible a ce besoin d’hyperpersonnalisation.

En plus de renforcer I'engagement des collaborateurs, ils permettront d'anticiper d'éventuels
problémes IT, d'optimiser les performances applicatives et in fine de soulager la DSI.

S'appuyer sur des éléments chiffrés, tangibles, témoignant de l'expérience IT servira
également la DSI pour justifier des orientations qu'elle souhaite donner lorsqu'elle devra en
discuter en interne, avec ses homologues métiers et RH, comme avec le top management.

Si les années de pandémie auront accéléré techniquement l'entrée dans une nouvelle ére du
monde du travail, les organisations doivent désormais repenser leur maniere de fonctionner
autour du collaborateur pour pouvoir réellement sortir grandies et envisager l'avenir avec
confiance.
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METHODOLOGIE

L'Observatoire Future Of Work réalisé par IDC repose sur 2 enquétes menées entre février et mars 2021 :

« Une enquéte téléphonique aupres de 160 directeurs et responsables informatiques d'organisations privées ou
publiques dau moins 500 personnes.

« Une enquéte téléphonique aupres de 52 responsables Métiers d'organisations privées ou publiques d’au moins
500 personnes.

GRAPHIQUE 1
Typologie des entreprises interrogées (Directions informatiques)

PAR TAILLE PAR SECTEUR D'ACTIVITE
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Source . IDC France, Observatoire Future of Work 2021, n=160

GRAPHIQUE 2
Typologie des entreprises interrogées (Responsables Métiers)

PAR TAILLE PAR SECTEUR D'ACTIVITE
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Source : IDC France, Observatoire Future of Work 2021, n=52
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2020, DES CHANGEMENTS PERENNES ONT ETE AMORCES

Le télétravail, symbole de I'évolution des modes de travail

Lorsqu'ils sont interrogés sur les nouveaux modes de travail (télétravail, réunions virtuelles prioritaires sur les
déplacements, flexibilité dans les horaires de travail) les responsables informatiques et métiers sont alignés :
la grande majorité des organisations a avancé sur ces sujets.

GRAPHIQUE 3
Evolution des modes de travail

Q. Votre entreprise encourage-t-elle actuellement les modes de travail suivants et seront-ils
maintenus apres la crise sanitaire ?

DIRECTIONS INFORMATIQUES

1% 3%
27% o
24% [ Oui, mais pendant
21% la crise seulement
17% [1 Oui, sans savoir si ce

sera maintenu

M Oui, ce sera maintenu

Les réunions virtuelles Le télétravail De la flexibilité dans
a la place des déplacements les horaires de travail

RESPONSABLES METIERS

8%

]
7%
— Lo

Les réunions virtuelles Le télétravail De la flexibilité dans Le travail en
a la place des déplacements les horaires de travail situation de mobilité

Source : IDC France, Observatoire Future of Work 2021, n=160, n=52

Si la flexibilité des horaires remporte un peu moins d'adhésion (environ 1
organisation sur 2 se positionne de maniere pérenne sur le sujet), les réunions
Les organisations ont virtuelles perdureront dans plus de 8 cas sur 10. Gain de temps, d'argent sur les
favorisé le télétravail déplacements, réduction de I'empreinte carbone...la donne a changé pour les

rendez-vous professionnels.
dans 8 cas . . . o .
Mais c'est bien le télétravail qui sera le symbole du monde du travail post-
sur 10 et la Covid-19. Pour 8 répondants sur 10 (DSI comme Responsables Métiers), pas
de doute : leur organisation a favorisé le télétravail pendant la crise, et elles

majorite d'entre elles continueront dans la majorité des cas.

prévoient de le faire

perdurer Pour officialiser le sujet, 81% des répondants déclarent qu'un nouvel accord
sur le télétravail a été signé (46%) ou le sera a court terme, pour encadrer la
pratique en termes de nombre de jours, de défraiements...
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Par ailleurs, prés d'une société sur deux a déja prévu de réaménager ses bureaux avec des espaces dédiés aux
réunions a distance : le monde du travail se dirige vers de I'hybridation, en partie en présentiel en partie au

bureau, avec certitude.

Les managers et dirigeants ont maintenant une question en téte : comment se réinventer, d'un point de vue

technique et managérial, pour tirer le meilleur de cette nouvelle organisation ?

GRAPHIQUE 4
Signature d’un accord sur le télétravail

46%
25%

Oui, cela a déja Non, mais c'est prévu Non, mais c'est prévu
été fait avant la fin de I'année ultérieurement

Source : IDC France, Observatoire Future of Work 2027, n=160

Non, et ce n'est
pas prévu

L'environnement informatique, élément essentiel de la transformation

Pour accompagner ces changements, les entreprises et administrations ont pu

des responsables IT

déclarent que leur environnement informatique dans 89% des cas.
organisation accorde

de l'importance a

s'appuyer sur I'environnement informatique. Les responsables IT déclarent a ce
sujet que leur organisation accorde une tresforte ou forte importance a cet

Depuis Mars 2020 et le début de la pandémie, le département informatique

est revenu au coeur des attentions et a gagné en légitimité sur des sujets

I'environnement
informatique, notamment

stratégiques d'entreprise.

pour augmenter l'efficacité Sans informatique performante, difficile d'assurer une continuité d'activité, selon

des collaborateurs.

73% des organisations sondées. Lenvironnement technologique permet aussi

d'augmenter l'efficacité des collaborateurs lorsqu'ils sont en mobilité (pour 59%
des répondants) ou méme en situation sédentaire (53%).

GRAPHIQUE 5
Importance de I'environnement informatique

2%

Source : IDC France, Observatoire Future of Work 2021, n=160
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Les responsables IT sont 79% a se déclarer avancés sur le sujet de lI'environnement informatique, dont 40% tres
avancés. Un chiffre confirmé par les responsables Métiers, satisfaits dans 75% des cas de cet environnement.

GRAPHIQUE 6
Etat d’'avancement de la transformation

79% avancées 21% moyennement
ou peu avancées

Elle est Elle est avancée Elle est avancée Elle est Elle est
trés avancée et l'organisation et l'organisation moyennement peu avancée
est actée depuis est actée depuis avancée
plus de 6 mois moins de 6 mois

Source : IDC France, Observatoire Future of Work 2021, n=160

Avec un outillage informatique satisfaisant, les organisations semblent prétes a se projeter dans l'avenir avec un
réel changement de paradigme a venir.

©20211DC #FR521 6 =IDC



2021, ENCLENCHER LE CHANGEMENT SUR LE LONG TERME.

Le télétravail ne demande qu’a perdurer
Comme nous l'avons évoqué précédemment, le télétravail est amené a perdurer.

Ce que nous confirment les répondants est que le nombre de collaborateurs concernés va croitre et passer
de 11% avant la crise a 42%. De plus, la fréquence du télétravail va également augmenter. D'une majorité de
collaborateurs travaillant a domicile 1 jour par semaine en moyenne, nous allons passer a 2/3 d'employés
partageant un rythme équilibré entre présence sur site ou télétravail.

GRAPHIQUE 7
Part des collaborateurs concernés par le télétravail

Avant la crise sanitaire Apres la crise sanitaire
Plus d'un jour 30% Plus d'un jour 662
par semaine 0 par semaine %
1jour 52% 1jour 13%
par semaine par semaine
Moins d'un jour o Moins d'un jour o

par semaine 17% par semaine 4%

N=98 N=87

Source . IDC France, Observatoire Future of Work 2021, n=98
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des directions générales
sont réticentes
au télétravail mais

seulement
déclarent craindre une
baisse de productivité

GRAPHIQUE 8

Nous précisions également qu'environ 2 entreprises sur 10 restent réfractaires
au développement du télétravail.

Les barrieres qui restent a lever ne sont pas immuables pour 69% d'entre elles,
les autres déclarant que leur activité ne s'y préte pas et impose d'étre présent
sur place.

D'un point de vue organisationnel, le frein principal reste culturel avec des
directions générales restant frileuses dans 38% des cas...mais ne déclarant
craindre une baisse de productivité que de fagcon marginale (11%).

Sur l'aspect technique, la raison principale de limiter le travail a domicile est
la capacité a assurer une sécurité a distance (27%), suivi par celle a supporter
des colts IT supplémentaires (24%). Sur ce point précis, le surcot principal
identifié vient de I'équipement en PC portables.

Enfin, le fait que les applications métiers ne soient pas adaptées n'inquietent
qgue 17% des répondants, moins que ceux déclarant que les résistances sont
uniquement organisationnelles (20%).

Craintes / Freins liés au télétravail

Organisations réfractaires au télétravail

Raisons techniques

La sécurité

Les colt IT

Les applications métiers
ne sont pas adaptées

Aucune, c'est seulement
organisationnel

N=34

Les principaux

techniques au télétravail
concernent la connexion
internet, le surcout lié a
I'achat de PC portables ou
les investissements relatifs
a la sécurité
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Raisons organisationnelles

La DG ou le management

0 0
27% sont réticents 38%
24% Ce n'est pas compatible 31%

avec notre activité

17% Le manque de sociabilisation 15%

Le risque que les collaborateurs
o 0
20% travaillent moins bien 11%

Méme au sein des entreprises favorables au télétravail et souhaitant le
prolonger des freins persistent.

Si on retrouve les mémes obstacles organisationnels (incompatibilité avec
I'activité de I'organisation, direction réticente...), le manque de sociabilisation
des collaborateurs est un sujet important a traiter pour 33% des répondants.

En revanche, la principale limite technique évoquée, par les sociétés

voulantprolonger le télétravail, a adresser a court-terme est sans conteste
I'absence ou le manque de débit des connexions internet a domicile (41%).
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Organisations favorables au télétravail
Raisons techniques Raisons organisationnelles

Ce n'est pas compatible
avec notre activité

Des connexions internet
insuffisantes a domicile

41% 42%

Les codt IT Le manque de sociabilisation 33%

La DG ou le management 32%

La sécurité 7
sont reticents

Les collaborateurs ne sont
pas demandeurs

Aucune, c'est seulement
organisationnel

6%

N=126
Source . IDC France, Observatoire Future of Work 2027

Les investissements IT sont en augmentation...

L'espace informatique est indissociable de la transformation des modes de travail et notamment du télétravail.
Ainsi, voir les budgets liés a I'lT ne pas étre chahutés est une bonne nouvelle.

En effet, le budget IT a été en croissance en 2020 dans 63% des organisations sondées et n'a pas été impacté
pour 33% des répondants.

En 2021, le nombre d'augmentation ralentit (28%) mais les budgets restent globalement stables (67%).

GRAPHIQUE 9
Evolution des dépenses IT

En 2020 Prévisions
4% 2021 8%

Il En augmentation
Stables
M En diminution

Source : IDC France, Observatoire Future of Work 2021, n=160

En revanche, un budget spécifique dédié a la transformation de I'environnement informatique existe
uniqguement dans moins d'un quart des organisations (23%).
Comment les organisations peuvent-elles réussir leur modernisation sans l'organiser autour des collaborateurs ?
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La crise sanitaire a accéléré

les
lies a I'environnement
informatique dans

entreprises sur

GRAPHIQUE 10

... mais ne reflétent pas réellement le besoin de modernisation

La crise sanitaire a eu un effet accélérateur sur les dépenses liées a la
transformation de l'environnement informatique dans 7 entreprises sur 10.

Néanmoins, ces investissements sont encore tres liés a de la continuité
d‘activité, plus qu’a de la refonte de stratégie des maniéres de travailler et de
collaborer.

Ainsi, ces dépenses sont dédiées a des achats d'ordinateurs portables (46%),
des tablettes ou smartphones (23%) et des outils de travail collaboratifs (21%).
Les achats de PC portables étant considérés comme la charge principale
limitant le recours au télétravail, on peut imaginer qu'une fois ces dépenses
effectuées les départements IT pourront se projeter sur des solutions software
plus innovantes.

Ces achats hardware posent également la question de l'optimisation des colts
IT. Si certains sont incompressibles, regarder les dépenses dans leur globalité
est une nécessité dans une optique de digitalisation a grande échelle.

Investissements dans I'environnement informatique

46%

Ordinateurs portables

Tablettes/Smartphones

Outils de travail collaboratif

Aucun

Source : IDC France, Observatoire Future of Work 2027, n=160

Coté Métiers, on estime que les bouleversements de 2020 vont dans le bon sens : les évolutions managériales
répondent totalement a leurs besoins dans 96% des cas (50% totalement, 46% en partie).

D'un point de vue technologique, les orientations vont également dans le bon sens pour 75% des répondants.
Des améliorations sont toutefois possibles sur les achats déja consentis : adoption d'autres outils de visio-
conférences, améliorations de la qualité des communications en visio ou téléconférences, ou davantage
d'outils de collaboration interne.

Apres plus d'une année de bouleversements, les responsables Métiers et les directions IT attendent désormais
d‘aller plus loin dans les nouveaux modes de travail. Pour entrer pleinement dans cette nouvelle phase du
Future Of Work, travailler sur I'expérience collaborateur sera un point essentiel.

©20211DC #FR521
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GRAPHIQUE 11
Orientation en matiére d’environnement informatique

2% 2%

Il Totalement
En partie

[ Assez peu

I Trés peu

'adoption des outils de visio/télé conférence 17%
La qualité des communications en visio/télé conférence 17%
Le taux d'équipements en PC portables 15%

Davantage d'outils de collaboration interne

Source : IDC France, Observatoire Future of Work 2021, n=52
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COCONSTRUIRE LE FUTUR : SIMPLIFIER LE QUOTIDIEN DE LA DSI TOUT
EN AUGMENTANT LENGAGEMENT DES COLLABORATEURS

Les collaborateurs sont encore trop peu intégrés a la transformation

Siles DSI (77%) ou les responsables Métiers (87%) déclarent que les collaborateurs sont intégrés aux prises de
décisions concernant leur environnement de travail les méthodes employées restent basiques.

La maniere de les consulter est ainsi tres verbale voire informelle. Le moyen le plus employé reste la constitution
de groupe de travail ou les échanges avec les managers.

Dans ces cas de figures, le suivi des décisions prises est difficilement mesurable et dépend principalement des
personnes impliquées et de leur bonne volonté a faire avancer des projets IT.

Les outils d'enquétes, de sondage flash voire d'analytics restent trés minoritaires alors qu'ils semblent présenter
plusieurs avantages : un suivi simplifié, des retours anonymisés et un gain de temps pour les collaborateurs
comme pour l'analyse c6té managers et DSI. Sans parler de la satisfaction et de I'engagement collaborateurs
qui s'en retrouveront renforcés.

GRAPHIQUE 12
Association des collaborateurs aux orientations informatiques

Via des groupes  Via des groupes Lors d'échanges Ills ne sont Lors de Via des
de travail de travail avec leurs pas associés réunions enquétes
réunissant les réunissant les managers aux décisions avec le CSE
meétiers et la meétiers et
direction IT la DRH
n=160

[l Collaborateurs
B Managers

Via des

Via des sondages

Via des groupes och Via des enquétes flash d Via des outils lls ne sont
de travail _echanges approfondies ash aune ou d'analytics pas consultés
directs avec les 2 questions
collaborateurs
n=52
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Le potentiel des outils d’analytics encore sous-exploités
Le constat est similaire sur I'usage et la performance des outils informatiques et sur la satisfaction qui en est tirée.

Plus d'un tiers des organisations ne mesurent ni I'usage, ni la satisfaction des outils IT mis a disposition des
collaborateurs.

Lorsque cest le cas, la mesure de l'usage, mémes d'éléments précis et factuels, se mesure principalement par
des interactions directes (30%) la ou les outils d'analytics sont utilisés dans 28% des organisations.

C'est encore plus vrai sur la mesure de la satisfaction (35%) qui est recensée par de I'analytics dans seulement
14% des cas.

GRAPHIQUE 13
Mesure de lI'usage et de la satisfaction des outils IT

L'usage La satisfaction

Via des échanges

o, o,
directs avec les collaborateurs 30% 35%
Via des outils d'analytics 28%
Via des enquétes plus approfondies
Via des sondages flash
d'une ou 2 questions
Ce n'est pas mesuré et o, o
31% 32%

pas de projet

Ce n'est pas mesuré,
mais c'est envisagé

n=160

Les outils analytics de Digital Employee Experience peuvent pourtant s'avérer précieux pour mesurer l'usage
et la satisfaction des outils informatiques.

L'optimisation applicative qui en découle est un des avantages pour la DSI, qui peut notamment gagner en
proactivité grace a un suivi en temps réel.

Ce type de solutions présente également I'avantage de pouvoir suivre simultanément les performances des
clients lourds comme des outils SaaS, afin de rectifier le tir si besoin est.

Enfin, 'engagement collaborateurs est augmenté par la rapidité des surveys qui leur sont proposés et surtout
par le renforcement d'une tendance forte : la personnalisation de I'expérience.
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Les responsables Personnaliser I'expérience informatique, un besoin latent des collaborateurs
métiers mettent en ) o )

Le besoin de personnalisation est une demande sous-jacente des collaborateurs,
qui prend encore plus son sens avec des équipes réparties géographiquement,
demandes une ou les organisations craignent un isolement des télétravailleurs.

téte de leurs

Lorsqu'ils sont interrogés, les métiers, par la voix de leurs responsables, mettent
largement en téte une demande : que les besoins de leurs départements soient
mieux pris en compte (33%).

Les solutions SaaS dédiées au marketing, aux RH ou a la finance explosent en
nombre sur ces dernieres années. Avoir ces solutions adaptées a un mode de

des besoins - ey S
télétravail récurrent va devenir d'autant plus une norme.

spécifiques de leur

département Pour gagner en granularité, les métiers attendent méme des configurations
adaptées a chaque collaborateur (21%).

GRAPHIQUE 14
Evolutions possibles de I'environnement de travail

Une me|I|eLfr¢ prise en compte <;Ies besoins 33%
spécifiques a chaque département
Une meilleure prise en compte 21%
des attentes des collaborateurs o

La création d'une entité spécifiquement P
. 19%
en charge de ces questions

Une plus grande implication de la direction 17%
des ressources humaines o

Une plus grande implication
de la direction générale

12%

Confier ces questions o,
a chaque département 12%

Rien 33%

Plus de 6 organisations sur 10 voient un bénéfice a une solution de suivi de I'expérience IT. Parmi ceux-ci, on
remarque un bénéfice évident puisque ces outils doivent permettre d'anticiper la résolution des problemes
récurrents ou a venir et ainsi décongestionner le helpdesk et, de fait, la DSI.

El: E "l oy ‘!, -
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GRAPHIQUE 15
Bénéfices potentiels d'une solution de suivi de I'expérience informatique

Disposer d'indicateurs pour fournir aux managers 27%
un état des lieux de l'expérience IT des employés °
Disposer d'indicateurs pour fournir aux RH un 21%
état des lieux de I'expérience des employés °
Prévenir les incidents et o
décongestionner le help desk
Disposer d'indicateurs permettant 13%
de légitimer les investissements o
Augmenter la durée de vie des postes de 12%
travail optimisant leur fonctionnement o

Permettre une montée en puissance du
télétravail dans de bonnes conditions

Mieux ajuster la configuration des postes de travail en
fonction des usages et donc mieux ajuster les dépenses

Néanmoins, le premier bénéfice percu est bien dans la remontée d'indicateurs de I'expérience IT des employés.

Ces feedbacks sont attendus par les managers (27%) ainsi que par les DRH (21%). Ils doivent permettre de
rendre tangibles des perceptions et surtout de prendre des décisions en termes de roadmap IT en s'appuyant
sur des indicateurs chiffrés.

Avec de tels éléments, la DSI pourra jouer pleinement son role de prescripteur au coeur de l'entreprise et
pourrait également appuyer plus facilement la direction qu'elle souhaite donner en matiere d’environnement
IT, et de budget qui en découle.
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