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Préambule

De l'usage du copier / coller a travers les ages

- La préhistoire

« Université Paris 6, salle informatique, dans les années 80 : un type
s’active entre 2 ordinateurs, lisant I’écran de l'un et tapant sur le
clavier de l'autre.

« -Moi: «que fais-tu ? »
« - Lui: «je copie un fichier, ¢a se voit pas ! »

- Ca préte a sourire... oui, mais aujourd’hui ?

Toujours plus d’information

Toujours plus d’applications
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Evolution du poste de travail

Small is beautiful

Quoi Terminal PC Windows Portable Web Smartphone
Comment 1 couleur 256 couleurs 16M couleurs 16M couleurs
80 * 2 640 * 480 1200 * 768 320 * 480
Quoi Ecrans verts Applications Applications RIA
Mainframe Windows Internet
Entrée Clavier Souris Souris Doigts
Sortie 1 écran Multi-fenétres Web Multi-média
Communication Prof 400 Groupware Email Chat, Skype, FaceBook...
Réseau SNA IPX / NetBeui HTTP Wifi
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Evolution de l'usage du poste de travail

Tout le monde, partout, tout le temps

HAL

Quoi Terminal PC Windows Portable Web Smartphone
Qui Employés Employés Partenaires Employés Partenaires Tout le monde
Clients
Quand Lu-Ve : 9h a 18h Lu-Ve : 9h a 18h Lu-Sa : 8h a 21h Lu-Di : Oh a 24h
Oou Bureau Bureau Bureau & Maison Partout
e /_;-\
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Une cycle sans fin

A la recherche de I'équilibre « Productivité / Maintenance »

A

Facilité de

Richesse

Ergonomique 1 cycle /12 ans

Déploiement

e=mfrgonomie

esw\aintenance
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Les freins a la productivité

Complexité, hétérogénéité, inconfort, lenteur et inadaptation

- Aucune application ne contient toutes les données
« = Multiplication des applications
- Différents standards =» Besoins de formation
« Pas d’interfaces entre applications =» Ressaisies
« Tendance renforcée par les fusions / acquisitions
- La méme application pour tout le monde

« Trop d’information pas pertinente =» Perte de temps, erreurs

- Inadéquation aux nouveaux supports
« Pas de support des mobiles =» Perte de clients

« Pasd’intégration des moyens de communications (vidéo, etc.)
=>» Perte de temps et d’efficacité

« Pas de prise en compte des nouveaux outils Web 2.0 =» Défaut
d’'image de marque

=» Frustration des utilisateurs
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Regagner de la productivité

Avec les RIA composites

« Redonner de I'’ergonomie aux applications

« Déployer sur tous les supports

« Intégrer les nouveaux outils de communication
« Intégrer les composants Web 2.0

@ .

o Agréger des données et des processus métiers

-+ Mashups

Filtrer et transformer les données a afficher

« Faire communiquer les widgets entre eux
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| Applications 1 ﬁ
b

Connecter I’entreprise aux mashups

Apps
I Filiale 1
Exposer l'existant et le composer dans des mashups
- Une solution Mashup dite "Entreprise" mixe et T Apps
; Aac- Holding
combine des processus et données: Apps société /7
- d‘applications et flux structurés acquise

|

« d'applications non structurées

|

i
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«  Mainframe sans API, Web sans API
- Mashables

i
]
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« Widgets ou services Web créés a partir des
applications existantes et intégrables dans les RIA
composites

Apps
extérieures

<5% des applications existantes ont
été congues pour étre intégrées

=Eily) ia's@‘ converti:
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Des mashables aux mashups

Des utilisateurs programmeurs ?

- Création des mashables (widgets)
« Acces a l'existant (applications Web ou mainframe)

« Requiert des compétences IT : programmation, gestion

Mashable
de projet.

« Doit respecter les principes de gouvernance : sécurité,
performance, QoS

« Studio Eclipse

- Composition des mashups

Stratégique

Tactique

WEH IS

« Activité simple, requiert juste des compétences métiers
- Composeur Web

, , _ Programmeur : Utilisateur
« Les mashups évoluent souvent en fonction des besoins

métier

- Déploiement et administration automatisés dans le

Convertigo Cloud
~,
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Conclusion

Bénéfices des mashups et RIA composites pour le Poste de travail modernisé

Convertigo Enterprise Mashup Server

Capture, filtre, transforme et expose

Integre connecte

Publie
Respecte
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Cas client

Centre d’appels - Grande banque US




Refonte du poste de travail centre d’appel
Objectifs

- La consolidation (Joint-venture)
- Affecte I'organisation, les bureaux, les équipes, les applications et I'IT
« Les opérateurs sont amenés a utiliser jusqu’a 30 applications différentes
« Le centre d’appel est le principal outil de communication utilisé par les clients

 Plusieurs millions d’appels / an = fournir I'information et les outils les plus
pertinents aux téléopérateurs est absolument critique

- Changements technologiques
« Nouveau poste de travail

« =>» Opportunité pour remplacer ou améliorer les processus en place et les
technologies utilisées (nouveau serveurs vocaux)

« = Opportunité unique pour améliorer la relation client, proposer de nouveaux
produits et capturer de I'information temps-réel qui peut étre utilisée pour optimiser
les processus

. 7
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Refonte du poste de travail

Bénéfices attendus

- Traiter plus d’appels (satisfaction utilisateur)

« Meilleure utilisation des serveurs vocaux et des fonctions libre service sur le Web = réduire le
volume de communications vocales

o Réduire la durée de résolution des cas

« Améliorer la productivité des téléopérateurs (et réduire leur stress)

« Mettre en place des bases de cas et solutions-type (« knowledge management »)
« Mettre en place un workflow pour les cas client complexes

«  Mieux suivre les cas client et le partage d’information sur les cas

- Mieux traiter les appels (satisfaction client)

« Augmenter la transparence du service (niveau de qualité percu par les clients)

Améliorer la flexibilité et la rapidité du service aux clients
- Générer de la valeur (satisfaction de I'entreprise)

« Créer des opportunités de revenus additionnels

« Réduire les besoins en personnel

« Augmenter la sécurité du systeme (SSO)

7~
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Challenges techniques

Une information morcelée et hautement hétérogene

- Les téléopérateurs sont amenés a utiliser jusqu’a 30 applications issues de 3 SI
différents

« Eliminer l'intégration manuelle, filtrer 'information, mettre en valeur I'information
pertinente

« Importance des outils de communication modernes et intégrés
« Besoin de BPM

« = Une solution de type RIA a rapidement été identifiée pour atteindre les objectifs
de productivité du nouveau poste de travail

- La plupart des applications n’ont pas été concues pour étre intégrées
« Applications mainframe
« Applications Web traditionnelles, sans services Web

~)
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Solution : Adobe Mosaic + Convertigo EMS
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Conclusion

Mosaic + Convertigo = RIA composites d’entreprise

APl et framework client pour composer le nouveau poste de travail RIA
« Partage de contexte inter-tiles sur le poste de travail évitant de solliciter les serveurs

« Communication entre composants gérée par le framework (découplage des tiles)

Les téléopérateurs peuvent travailler sur plusieurs taches (contextes) en
parallele et conserver des étapes intermédiaires (« work in progress »)

« Poste de travail hautement personnalisable
Intégration avec le SSO, LDAP et gestion des droits

Réutilisation des logiques métiers existantes plutot que de redévelopper.
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