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Agenda

Les utilisateurs dans un contexte SOA

Besoins et Préoccupations générales

Importance des utilisateurs 

Comment valoriser mon infrastructure de service auprès de mes 

utilisateurs ?

Evolution des interfaces de travail
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Productivité de l’interface de Travail (Ergonomie)
Accès simplifié aux fonctions métiers
La bonne information au bon moment (pertinence)
Les bons outils pour ma fonction
Prise en compte de la  mobilité – Services en ligne

Utilisateurs

Informatique

Flexibilité du SI
Urbaniser, Décloisonner /(silos)
Réactivité, réduire les cycles de déploiement
Intégrer les applications. Fluidifier les échanges entre 
applications. Rendre disponible les sources de données
Alignement Projets / Stratégie,  Libérer des budgets pour 
délivrer les nouveaux produits / services

Clients

Self Service - Multi Canal

plus de Services,  plus d’interactivité

Qualité des produits, efficacité des 
interfaces

Connaissance marché, autonome

Connaissance Client / Efficacité des Offres
Fidélisation (attrition)
Innovation, Différenciation: délivrer de nouveaux 
produits et services plus rapidement.
Intégration des canaux. Evolution des métiers et des 
fonctions des canaux Ventes croisées (optimiser la 
distribution des produits)

Marketing 
Ventes

Finances
Contrôles

Maîtrise des risques
Connaissance client (appréciation des 
risques)
Conformité aux nouvelles réglementations,
Internationalisation,
Efficacité des processus, alignement 
moyens/stratégie

Besoins et Préoccupations génériques
Impact sur les interfaces utilisateurs

Processus

Interfaces Utilisateurs

Infrastructure

Va
le

ur

Intégrer
Virtualiser

Simplifier
Produire

Fluidifier

Ressources 
Humaines

Attractivité, Fidélisation
Dématérialisation des processus 
administratifs (mobilité,..)
Capital Humain, transfert des connaissance
Stratégie / Compétences (alignement)
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Processus

Interfaces Utilisateurs

Infrastructure

Va
le

ur

Intégrer
Virtualiser

Simplifier
Produire

Fluidifier
Président

Innovation: facteur de 
différenciation et de 
croissance

Importance des Utilisateurs
Stratégie & Efficacité des services

Flexibilité
Exploiter les assets de l’entreprise
Virtualiser, simplifier la vision du SI 
(services)
Délivrer plus rapidement par 
agrégation, orchestration de services

IT
Marketing , D. 
Commerciales

Réactivité: changements, 
imprévus, opportunités, 
réglementations

“Aujourd’hui, plus de 85 %  de la valeur marché des 500 compagnies du S&P 500 repose sur des actifs 
intangibles. Pour la plupart de ces compagnies, ces actifs intangibles sont liés aux personnes, au  
capital humain. Ce qui est important n’est plus ce vous détenez mais ce que vous connaissez…”

—Craig Symons, Forrester Research, Inc.

Productivité

+ de Fonctions

Efficacité des interfaces de travail
Simplifier les accès, la navigation
Les bons services, les bonnes informations
au bon moment selon mon rôle

Collaboration, productivité d’équipe

Collaborateurs
Capital Humain – nelle génération

Performance 
commerciale

Clients

+ de Services

Services en ligne: 
ergonomie des interfaces

Innovation
Connaissance
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Interfaces Utilisateurs
Cœur de la performance

Frontal Processus
Processus Humains

Interfaces Utilisateurs
Employés, Clients

Simplifier
Collaborer
Piloter

Infrastructure
Information, Services

Va
le

ur

Mutualiser
Virtualiser
Déployer

Fédérer les ressources, 
Standardiser les services

Intégration
Innovation

Simplifier l’Espace de 
Travail,
Développer la 
productivité individuelle 
et d’équipe

Optimiser les processus 
humains ou collaboratifs

Optimiser la capture, le 
traitement des informations..

Solutions Self-services

Frontal de Services - Portail

Portlet Factory

Interfaces riches, Réseaux
de Collaboration, de 

Contribution, Dashboards

Services en ligne, 
Formulaires,

Processus Humains

Efficacité
opérationnelle

Accès Unique, 
Vue  multi-canal

Productivité
Plus de Services

Collaboration - Innovation

Efficacité Opérationnelle
Service multi-canal innovant
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Interfaces Utilisateurs

Processus Humains

Interfaces Utilisateurs 

Infrastructures

Va
le

ur

Intégrer
Virtualiser
Déployer

Simplifier
Produire
Piloter

Fluidifier
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Interface de Travail
Contextuelle

Vue Vue 
Service Service 
MMéétiertier

Vue Vue 
Service Service 
MMéétiertier

NavigateurNavigateur
•• TâchesTâches

NavigateurNavigateur
•• FonctionsFonctions

AssistantAssistant
•• TâchesTâches

EvEvèènementsnements
•• MultiMulti--canal,canal,
•• ClientClient

EvEvèènementsnements
•• Annonces,Annonces,
•• NouvellesNouvelles

Fonctions Fonctions 
CollaborativesCollaboratives

Frontal Processus

Interfaces de Travail 

Infrastructures
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Centre de Relations Clients

Script d’entretien

Interface CTI

Compte-
rendu d’appel

Performances 
des appels Formulaire de 

souscription

CRM
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Echange de données à l’initiative de l’utilisateur
entre les services exposés
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Environnement de Travail
Interfaces Riches

Interfaces Composites,
Exposer:

des services métiers,
des services collaboratifs
des évènements, des alertes

des composants riches 
interactifs:

Formulaires

Tableaux de Bord SOA 
composites (KPIs)

Scorecards (alignement KPIs 
– Objectifs)



12

Interfaces Utilisateurs
Web 2.0

Processus Humains

Interfaces Utilisateurs 

Infrastructures

Va
le

ur

Intégrer
Virtualiser
Déployer

Simplifier
Produire
Piloter

Fluidifier
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Web 1.0 Sites / Web 2.0 SitesWeb 1.0 Sites / Web 2.0 Sites

Site Web 1.0 strict
Les utilisateurs sont Consommateurs
Editeurs de contenu sont nommés
Le site Web délivre du contenu et des 
services
Markup en lecture; Taxonomie et 
Catégories fixes
Les utilisateurs sont des personnes

Unidirectionnel

Site Web 2.0
Les utilisateurs deviennent Contributeurs
Tout utilisateur peut éditer et noter un contenu
Le site Web délivre du contenu, des services, des 
applications et des contributions collectives
Markup / Tag sémantique; Folksonomy et 
Catégories flexibles
Les utilisateurs peuvent également être des 
applications 
Bidirectionnel

Web
Site

Web
Site

Data
Data

App

App

App

App
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• Le Web2.0 devient une plateforme applicative.
• Agrégation de contenu ou de services externes dans 
une application pour créer un nouveau site (Mashups)

• Les utilisateurs deviennent contributeurs.
• Le réseau tire tout son potentiel du réseau humain 
formé par ses utilisateurs. Tirer parti de l’intelligence 
collective.
• Le service s’améliore lorsque le nombre d’utilisateurs 
croit. La puissance est dans les données (les 
contributions).

• Plus de services. Plus d’interactivité. Plus de 
performances.

• Expérience Utilisateur et Contenu plus riche
• Minimiser les interactions réseaux, Rafraîchissement 
partiel
• Technologie: Ajax, XForms, REST, Atom / RSS,..

Réseaux Sociaux
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Exemple de Mashups / Web 2.0

http://w4.ibm.com/TravelMap/site/IBMTravelMaps.htm Conté de Miami
(Miami-Dade)

http://miamidade.gov/wps/portal
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Les réseaux sociaux pour l’entreprise

Bookmarks

Profils / Identification 
d’experts

Communautés / Centre 
d’intérêts

Réseaux Sociaux

Les utilisateurs du Réseau deviennent 
des Contributeurs, 
Etablissement de Communautés 
Informelles collaborant autour de sujets 
métiers communs au-delà des 
organisations internes
Développement de la Connaissance 
collective, et du Capital Humain, du bas 
vers le haut à l’initiative des utilisateurs
Lecteurs ajoutent de la valeur: marque-
page sémantique (folkosonomy), 
notation, commentaire. Développent 
l’attrait du service.

Connections Développer la capacité de 
l’entreprise à fonctionner en réseau en facilitant les 
connexions entre ses collaborateurs.

Intelligence / Connaissance Collective
Réactivité à une nouvelle situation

Différenciation, Innovation

Blogs - Espaces de 
Publication interactif

Activités
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Les réseaux sociaux pour l’entreprise
Exemple IBM

27 000 blogs

475 000 profils, 6 millions de recherches par jour

700 communautés
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Profils
personnels

Communautés

Bookmarks

Messagerie
instantanée

Blogs

Activités

Messagerie 
Instantanée 
Sametime

E-mail / calendrier

Intégration des services collaboratifs dans un portail

Notes 8

Déployer sur les bonnes plateformes selon les métiers
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Processus Humains

Interfaces Utilisateurs

Infrastructures

Va
le

ur

Intégrer
Virtualiser

Simplifier
Produire
Piloter

Fluidifier

Efficacité Opérationnelle
Frontal de Processus
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Formulaires et Interfaces Composites

Document XML
Workplace Forms

1/ Les formulaires sont omniprésents « Plus de 80 % des processus métiers intègrent des formulaires… » IDC, Gartner

2 / Les Interactions Humaines sont parties intégrantes de beaucoup de processus
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Instance de 
Processus

Demande de Prêt

Client

Formulaires et Interfaces Composites 

Task 2

Task 4

Task 3

Task 6

Task 5
Envoi Envoi 

facturefacture

Service
Web

Task 1

PaiePaie--
mentment

FournisseurFournisseur
ServiceService

Agent Service de Prêt

OffreOffre AcceptaAccepta--
tiontion

Assureur

Frontal Processus

Interface de Travail

Infrastructure

3/ Affichage dynamique de l’interface suivant le rôle et l’étape du processus

MiseMise en en 
oeuvreoeuvre

Equipe 
Traitement
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Mail & 
Calendar

Collaboration 
Asynchrone

Document 
management

ActivitiesEspaces 
partagés

Collaboration
Contextuelle

eForms

Dashboards

Balanced 
Scorecard

Pilotage temps réel

4/ Les Interactions entre les personnes peuvent constituer une grande part de 
l’efficacité des Processus Humains

Optimisation 
des 

Processus 
Humains

Processus Humains

Interfaces de Travail

Infrastructure

Real Time 
Collaboration

Web 
Conferencing

Instant 
Messaging

Collaboration
Temps réel

Optimisation des Processus Humains
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Formulaires et Interfaces Composites 

Qualité de Service
•Simplifier les interactions clients à travers les canaux
• Améliorer les délais d’instruction des dossiers

Clients

Qualité des données - Auditabilité
• Réduction des erreurs de saisie et des coûts induits
• Container sécurisé des éléments instruisant le processus
• Signature numérique plusieurs niveaux
• Auditabilité / Conformité aux Réglementations

Fluidité des Processus
• Réduction temps de traitement et des temps d’accès aux 
données client
• Valorisation existant, appel de services

Métiers, IT

Workplace Forms

« e-Forms based on XML 
architecture will become the 
standard for Web-based-forms..»

Gartner
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Services d’infrastructure

Exposer les services

Gérer les interfaces

Mutualiser – Virtualiser

Déployer - Réutiliser

Processus Humains

Interfaces Utilisateurs

Infrastructures

Va
le

ur

Intégrer
Virtualiser
Déployer

Simplifier
Produire
Piloter

Fluidifier
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Les utilisateurs interagissent avec les 
services de l’entreprise via des Portlets 
(Portail)Portlet « Sélection de Vol » Service “Sélection de Vol”

Services d’Infrastructure
Exposer les Services

Services d’Infrastructure
Exposer les Services

Exposer les services
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Application Composite 
Services d’Infrastructure

Exposer les Services
Gérer les Interfaces

Services d’Infrastructure
Exposer les Services
Gérer les Interfaces

La page du Portail (expérience utilisateur) agrège l’ensemble des services 
nécessaires à l’utilisateur en fonction de son contexte de travail
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Mutualiser les services
Frontal de Services

ServicesServices

Tâche A
Rôle 1

Tâche B
Rôle 2

Ventes Commandes Performances Objectifs

L’utilisateur voit un 
ensemble de services 

intégrés en fonction de son 
contexte de travail. Le 

système gère le contexte et 
l’exposition des services.

Système virtualisé
Découplage services métiers / technologie

Meilleure réutilisation
Architecture plus réactive par assemblage de services

Ventes Commandes Performances Objectifs
Organisation en silos

Application optimisée par Domaine spécifique

Redondances, faible réutilisation
Peu de facilités d’intégration
Difficultés de maintenance

L’utilisateur voit des interfaces 
vers des applications

Il gère le passage de contexte 
entre les applications.

L’interface et la navigation sont 
de + en + complexes

Services d’Infrastructure
Exposer les Services
Gérer les Interfaces

Mutualiser - Virtualiser

Services d’Infrastructure
Exposer les Services
Gérer les Interfaces

Mutualiser - Virtualiser
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Portlet Factory
Services d’Infrastructure

Exposer les Services
Gérer les Interfaces

Mutualiser – Virtualiser
Déployer – Réutiliser

Services d’Infrastructure
Exposer les Services
Gérer les Interfaces

Mutualiser – Virtualiser
Déployer – Réutiliser

Réutiliser Personnaliser Instancier

Portlets SOA

Profile
Paramètres 
d’instanciation 
selon un contexte, 
un utilisateur…

Model
Container 
ordonné de 
“Builders” -> 
Portlet

Modèles SOA

Builders
Composants 
(Générateurs de code *) 
réutilisables & adaptables 
via des assistants

Palette de 170 Builders

SOA Builders

* SAP, Domino, PeopleSoft, Siebel, 
Services Web, Data Services,…

Automatiser, Simplifier la création des services d’accès “Backend”
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Merci !
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