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Les utilisateurs dans un contexte SOA

Besoins et Préoccupations génerales
Importance des utilisateurs

Comment valoriser mon infrastructure de service aupres de mes

utilisateurs ?

Evolution des interfaces de travail
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Besoins et Preoccupations géneériqgues

Impact sur les interfaces utilisateurs

Client Efficacité des Offres

= Fidélisation

= |nnovation

A
i &n = [ntégration
Marketing Ventes croisées
Ventes

"1 .
©
S
f’”‘s = Réactivité

=
”&J = Intégrer Fluidifier

Informatique " Libérer des budgets

Flexibilité

Ergonomie

. simplifié

L = Les bons outils pour ma fonction

Utilisateurs

IBM SOA Summit*

Finances
Contrbles

-

Ressources
Humaines
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Clients

Valeur

Interfaces Utilisateurs

Infrastructure

»
»

Intégrer Simplifier Fluidifier
Virtualiser Produire

Maitrise des risques

= Connaissance client

" alignement
moyens/stratégie

Attractivité, Fidélisation

u interactivité

= Qualité




Importance des Utilisateurs

Stratégie & Efficacité des services

Flexibilité
Efficacité
= Simplifier

= Les bons services,
au bon moment

Capital Humain

—Craig Symons, Forrester Research, Inc.

“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...”
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Interfaces Utilisateurs

Cceur de la performance

— 1‘
Efficacité Opérationnelle 8
Service multi-canal innovant <
>
Productivite Interfaces Utilisateurs
Plus de Services ; )
Collaboration - Innovation Employés, Clients
Acces Unique, Infrastructure
Vue multi-canal . ;
Information, Services
~ Integration
Mutualiser Simplifier Efficacité Innovation
Virtualiser Collaborer opérationnelle
Déployer Piloter
Simplifier 'Espace de > Optimiser les processus
s dérer | Travalil, humains ou collaboratifs
Federer les reissourcgs, Développer la > Optimiser la capture, le
Standardiser les services productivité individuelle traitement des informations..
et d'équipe > Solutions Self-services

Interfaces riches, Réseaux
de Collaboration, de

Portlet Factory Contribution, Dashboards

Frontal de Services - Portail
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Interfaces Utilisateurs
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Interface de Travall
Contextuelle

Infnrmation O lrnt
& ar Numdcs Chent @ 365 9686 2001
s, Chasti:
Flanuieur Philippe Hartm o103 13
12; Riss Sl CormeeTa iy O L3 33 3 a5
e 75 014, Pars e - ]

Eponde: Catreire i b

ire de Tache

10 mars 2006 14:00:00 Rendez-vous, Martin Phil
10 mars 2006 14:00:00 Rendez-vous, Martin Phil
13 mars 2006 14:00:00 Rendez-vous, Martin Phil

> Cliet
inpe G- Activités
ippe Besoin crédit supplémentaire en fin de mois.
ippe Capacité retrait supplémentaire (Déplacement & 'étral

14 mars 2006 14:00:00 Rendez-vous, Martin Phi
14 mars 2008 14:00:00 Rendez-vous, Martin Phi

Rendez-vous Martn Philppe. RdV Assurance Moto " . "
jipe  Confirmer Client Présent |

ppe | Modifier

Espace Client

@ Identifier un contact

@ Fermer |a session diente
{Z3 Préparer l'entretien

{Z3 Conduire I'entretien

@ Modifier le Panier
@ Proposer

@ Impression Offre
@ Mouvelle Tache

m-&

Accounts Background ther Information |
Synthéze Comptes * | Compte Chéque | Epargne | Carte Bleus * | Crédit | Conzeiller *
S Y N T H E S E C O M P T E S

Cé  N°de Compte Compte Solde Courant Dernier Virement Conseils \/ Lja

234786-2999-200-1289 Compte Chéque $3,400.00 3/14/2006 ~ »
. 100292-2777-001-2001 Obligations Monétaires $27,865.00 12/29/2005 :) ‘gr \'/J C e

100201-2001-100-2962 Compte Epargne $6,500.09 2/28/2006 \ Jr," Y
B :355-2952-2059-0000 Carte Bleus $12,345.00 3/13/2006 W eties
. 200202-2992-277-3553 Compte Titres $63,090.78 9/16/2005

Synthése sur les 5 derniers mois

Sujets a aborder
Assurance Vehicule
Carte Gold
Echéance PEL
Proposition Crédit Auto
Simulation Assurance

¥*
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Infrastructures

') sametime Contacts & —, 5

BS - Industry Solutions

Fonctions
Collaboratives
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Centre de Relations Clients

=siiens

[ Agent Control [ Customer Information |
Agent Status - Ready | Recent Communications (#]_]
o drsrdrdrds Customer Number : 365 9686 5486 Details Date Time  Activity
" b @ - — 09/11/2005 15:45 Expressed concern about funding for kids
« = Contact Information = 11/10/2005 09:55  Inquiry regarding mutual fund investmen
Ana Martinez 10/09/2005 16:55  Daughter just departed college. Looking i
5 Balmes 104,
I nterface CTI Contact Status - Online 08008, Barcelona T 034016317 ————————————————————————————————
ire Hold Spain = 575232321 Customer Insight =
F Mute Transf. Spouse: Pepe Martinez ana_martinez@es.ibm.com @ @ j’;@ @ CRM
QZ Confer. | Wrap up | i = i s - - —
Hang up Callback |
T — "Good afterncon Ana Martinez, and welcome to the Open Bank customer service. This is Inés Garcia speaking, and my agent ID is 00126."
"I can see you are interested in a Personal Loan today, is that right?"
Call Type 1f Yes™-answer  "Good, let’'s take care of this Personal Loar Link to Personal Loan script
If Mo” -answer "0k, then how can I help you this afternoo Link to generic script
Type [ INBOUND = py g p
/ . o .
- Details Script d’entretien
I suppart IF Campaicn I #rotlen | | | _
Details Menu @ X
More details o campaign Personal Loan Form
| Loan Form Data
Amount: @ Mb. of monthly payments: @
Call details Reason: Interest rate: | @

(‘—‘\. r @ w @ E (;1 } Total monthly payments: | @
6]

— — — — £k | Personal Data
[ [ | |
@ @ R [ea @ Surname; [Wartez @
Compte- O T Address: | @ ZIP Code: ’-— @
rendu d’appel - i T e ! @

| Further Personal Data

-
‘ Employer name: \}) Monthly income:

(2]

Telephony - Performance

Inbound 21
wg. Inboun: 05, OK Cancel
Performances || felem™—l |
Avg. Outbound i ;
deS appels iﬁ;sélotnsu-r [0 00:05:01 FormU|aI re de
S souscription
ime ge
Login 002:32:18
Talk 001:38:03
Avalable 000:25:52
ACW 000:22:58




Echange de données a l'initiative de I'utilisateur

entre les services exposés

) IBM WebSphere Portal - Mozilla Firefox

754002

EE27744

(o
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I, Mew yark, Wy
ROMN Corp, Amarillo, T

road St M
J&ﬁ’ G
12 ICES, 1TorT

Ling Shin

lzrwryer@ron.cam

File Edit Wew History Bookmarks Tools Help
-4 - - 1 . .
@) ) @ O ﬁ @ http: fiportal. ibrdermo . comiwpsfrmypartalf lut/pic 1 ipYHLD o IwEPwWPSDstt TCFeR RIE JUgsCFeDaGI-DE-| "? @ [ = 0\1
Shipping Dermo = Shipping Demo = Search: [, |P.|| Sources |B + & 7 Legout =
Shipping Dema |
Shipping Ce
Customers Orders for Custofner: 5728883
/E‘m"pamj Adidress Contact Contact Info
( 5728883 Marketing & Merchandising Betty Zechman  betty_zefhman@renovations.com
Worldwide 10352 International
\-._._'-«( Dir ive
3942877 MoreProfit Widgets Corp., 101, Dan Misawa j_segal@mareprofit.com
Maryfield Av, Atlanta, GA
E220993 Beltue Tech. Univ., 1B, Dennis Michaels  jill_smith@btu.edu
Scenicview Blvd,, Pittsburgh, PA
0228473 IntelliBro, 1, 1st 4w, Raleigh, Ed ElFAmon alex_browni@intellibro.carm
M
4873733 SMS Deferse Corp., 1 Frank Adams stewek@sdc.com
Mayflower Av, Fairfax, Wa i " —
0027723 BOM Inc,, 5798 Los Gatos Blvd,, Gardner Raynes cfo@barn.com Tracking order #,042001000002
Santa Clara, CA
1209877 GT Times Inc,

iy start

Applet STLinksApp started
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Environnement de Travall

Interfaces Riches

Interfaces Composites,
Exposer:

= des services métiers,

= des services collaboratifs

= des évenements, des alertes

= des composants riches
interactifs:
x Formulaires

x Tableaux de Bord SOA
composites (KPIs)

x Scorecards (alignement KPIs
— Objectifs)

IBM SOA Summit*

O Home Equity Loan - Open Financial Client Platform

Eile Tools Help

Open Financial Netwaork “Opening the door to your financ

[E3 1B WebSphere Portal - Microsoft Internet Explorer

~ File  Edit View Favorites Tools  Help

| == ? g Rechercher: 1§ Q Déconnexion: Ronnie Espinosa

Accusil = Activelnsight > Fiche de score > ol
1]
Lancement € Activelnsight | Bienvenue Mise en route
Fiche de score Mise en route
"
Afficher les résultats
(& [&) _ pour :
R thouvel otyecer] [T bevelogpertant] [ Actions defche de score =
Dennis Michazls
Etat Gible jalon Valeur réelle Ecart Modification Cible finale Etat
= Sran Carvou
c Matthizs Kramer Customer
Hinh Li Customer satisfactian T esm 79% -7.08% 1,28% a5%
Elizabath Nahm
Francis Marinether Grow Market Share W som 0% -33,33% -4,76% 100%
Pater Brown
Raimaunda Martin Finance
Achizve Revenue Goals Bi  itauso 39,11 USD -28,71% 1,25% 188 USD
» Gross Prafit % szsusp 533,97 USD -35,28% 76,84% 1,1 UsD
Rechercher par :
® Maintain Spending targets @  asuso 53,74 USD -42,28% -12,2% 138 USD
Recherche de :
st Internal Business Process
7 Grawth Through New Preduct Innowation [ 4] 1009 1% —89% T 100%
Recherche avancée
Mew Patents B 44 -41,33% 109,52% 100
» 0% Compliance O sLems 53,35% -2,76% 28,19% 100%. L
1l n'eniste aucune alerte pour Mfinstant.
1 Leamning and Grovrth
B World Class Employer A4 20% 229 -B,E9% 7,29% 0%
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Web 1.0 Sites / Web 2.0 Sites

Site Web 1.0 strict Site Web 2.0

Les utilisateurs sont Consommateurs Les utilisateurs deviennent Contributeurs
Editeurs de contenu sont nommeés Tout utilisateur peut éditer et noter un contenu

Le site Web délivre du contenu et des Le site Web délivre du contenu, des services, des
services applications et des contributions collectives

Markup en lecture; Taxonomie et Markup / Tag sémantique; Folksonomy et
Catégories fixes Categories flexibles

Les utilisateurs sont des personnes Les utilisateurs peuvent également étre des
applications

Unidirectionnel Bidirectionnel

IBM SOA Summit*
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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)

e Les utilisateurs deviennent contributeurs.

* Le réseau tire tout son potentiel du réseau humain = =
formé par ses utilisateurs. Tirer parti de l'intelligence o
collective. _5) =N

« Le service s’améliore lorsque le nombre d'utilisateurs he * o4

croit. La puissance est dans les donnees (les
contributions).

- Plus de services. Plus d’interactivité. Plus de

performances. e
» Expérience Utilisateur et Contenu plus riche == T
* Minimiser les interactions réseaux, Rafraichissement . Sk
partiel :
» Technologie: Ajax, XForms, REST, Atom / RSS,..

¥
IBM SOA Summit




Exemple de Mashups / Web 2.0
@G- & &) [0 httpi/jgisms2.miamicade. gov MyNeighborhoodFoodMap.asp [v| @ ok |, i
o]

Conté de Miami

(Miami-Dade)

IBM Hotel Dird

Business Tray| My Neighborhood

Siee secured -
IBM intranst

Imiamida de.gov ACTIVE TOOL: ZOOMIN

Show Me:
 Flood Zone iv]
Select tem Legend
Capital Improwvement
nLown

Code Violation to
Crime Incident Flood Zone
Flood Zone [ jan
Current Existing Land Use 2007 -
Property Sales . AE
Sexual Offender/Pradator L B -
Tranzportation Improvement [ . VE
Zoning Information ‘ |:|

X
Search Results: [] »s00

is notin Unincorporated
Miami-Dade County. Please
contact the appropriate
municipality to verify your flood

Flood Zone Designations

ZONe. r./\,r( Highway
Municipal contact information for z'“/ Major Road
Flood Zone :
x’\f" Straat
Flood Zone: D Miami-Dadls
e County
. Watar
M
i E
=]
Digital Qrthophotegraphy - 2006 o — oo
My Meighborhood - Home | Capital Improvement | Code Violation

ation

Incident | Land formation | Sales Info
Sexual Offenders/Predators | My Home

Home | Using Our Site | About | Phone Directory | Privacy | Disclaimer

15



http://miamidade.gov/wps/portal

Les réseaux sociaux pour I'entreprise

Gall Chas Al
//’ [u/-—- H [:::.nmu(.s ‘\\
’ . Projct Manage \

! Sudding 51 Flooe 1101 N
/ Blogs - Espaces de s \
! ;-"Juuﬂ' \

Publication interactif Bookmarks "

Profils / Identification

— ’ ‘ d’experts !

1

!

\ ’
\ - /
. W ‘ Ny ;

AN Activitées t
Communautés / Centre
d’intéréts .

I Réseaux Sociaux B

Lotus Connections  Développer la capacité de

I'entreprise a fonctionner en réseau en facilitant les
connexions entre ses collaborateurs.

IBM SOA Summit*

Les utilisateurs du Réseau deviennent
des ,

Etablissement de

collaborant autour de sujets
metiers communs au-dela des
organisations internes

du bas
vers le haut a I'initiative des utilisateurs
: marque-
page sémantique (folkosonomy),
notation, commentaire. Développent
I"attrait du service.

Intelligence / Connaissance Collective
Réactivité a une nouvelle situation

Différenciation, Innovation




Les réseaux sociaux pour I'entreprise

Exemple IBM

Profiles 475 000 profils, 6 millions de recherches par jour

L:) Blogs 27 000 blogs

Lotus. Connections |

¥
IBM SOA Summit




Bookmarks

.........

Profils
personnels

Gail Chao
= 1BM Software G
“ IBM employee,
' Project Manage
Chicago, IL Uni

Building: F5.1Floar 110
Phone:

Email

Notes m

LY

Communautés

HNWI Watchers &

This commurnity is me ‘gup of ZetaBe
services for High Net Indivicua
customer base, - {
GOALS -
= Edf -
= Shan

ent

¥*
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Intégration des services collaboratifs dans un portail
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Efficacité Opérationnelle
Frontal de Processus

¥*
IBM SOA Summit 19
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Formulaires et Interfaces Composites

1/ Les formulaires sont OoMnNiprésents «Plus de 80 % des processus métiers intégrent des formulaires... » IDC, Gartner
2 [ Les Interactions Humaines sont parties intégrantes de beaucoup de processus

O Home Equity Loan - Open Financial Client Platform
File  Tools Help

Open Financial Network

Agent Status - Ready - Verify customer's interest in a Home Equity Loan

€ This custamer experienced 1 or more service outages in the last twe weeks.

D0009 Alice  Sheen
Address: 3201 Canyon Circle
Austin, Texas 01242
usa
Email: asheeni@iaol com

Home Phone: 512.565 8839
Work Phone: 243-178-3927

Interaction Status - Online

[ Hald Products: v Customer
| Hute: I Transt. |
Customer Value: B Loyalty: | Cross Sell: |
| Conler, ] | Weapup |
| Hang up | | Callback | "Good afternoon Alice Sheen, and welcome to Open Finandal customer service, This is Leon Alvarez speaking, and my agen ) is 00126.7
"I can see you are interested in a Home Equity Loan today, is that right?”
If “fes” - answer “Good, let's take care of this Home Equity Loan” Link to Home Equity  an script
If Ho® - answer "0k, then how can I help you this afternoon?” Link to generic scrip DO cum ent XM L
| e o Workplace Forms
| ) | == 5
| Contact Information | Scarecard [l o | grier prospect Information 2] St
Call Type B S oy A | |.-‘-—-—m bm.-:-')rﬁ.'mulul.ﬂamr.mrf
Type | |‘ Pre Approval Status . Reason: Please enter required fields R i e e Pl o
Details
| Contact Information

Detsils First Name * iﬂli_c;e_ | MI [

Tax ID/Secial Security Number* l 204-11-1234 !

Home Phone 151_25558899 CellfOther Phone |512 555 770 )

Receive E-mail about special offers? * IYS = I Email Address * lNiceSheeni |.com |

Last Name * lSheen

Call Details

[ @ Satisfied [] @ Unsatisfied
CJ@wate [ NoResponse Contact Preference |Phone - Time of day I Morning ] Place | Home ~ l

Details (CTRL + D)

| Address Information

Add

IBM SOA Summit*




Formulaires et Interfaces Composites

Frontal Processus

3/ Affichage dynamique de I'interface suivant le réle et I'étape du processus

Interface de Travail

wAssureur

Client

Envoi
facture

— : Accepta- FFournisseur
tion Service

Equipe

L Traitement ‘
IBM SOA Summit Sy ol

Agent Service de Prét



Optimisation des Processus Humains

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

[ Sam Curmaneivcagn/hencvaniors - Saisg: 903,04 P =

—— Collaboratio
Temps réel

¢ . tis i m | D). sk
«Citylinitay 7 4 g b et a dacusa i lnadhach | pegry
SYanrBuilea10T0e /Yonrhe" o s e s sk of g 171 il b e
ERsR oy A -

Instant
Messaging

Optimisation

Mail & des Dashboards) Pilotage temps réel
Calendar Processus AT —
Collaboration Humains

Asynchrone

Balanced
Scorecard

Document
managemen

Espaces
partagés

Collaboration
Contextuelle

¥
IBM SOA Summit
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Formulaires et Interfaces Composites

Mo -5
INVESTMENTS Brokerage Account Application

.- : e
FLECTEFE A J
2
g

=-ruresdge Solutions</names
dress>
zcitysSpringfieldz/city>
«gtatesMic/states
</address>
. <occupaticn>Doctor</occupat”

Métiers, IT

Workplace Forms

« e-Forms based on XML

architecture will become the

standard for Web-based-forms..»
Gartner

¥
IBM SOA Summit




Services d’'infrastructure

Exposer les services
Gérer les interfaces
Mutualiser — Virtualiser tpoyer pilter

Déployer - Réutiliser

el H :
AL

*
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Exposer les services =/ "h'
Vi

Services d'Infrastructure
Exposer les Sernvices

A Service “Sélection de Vol”

Les utilisateurs interagissent avec les
services de I'entreprise via des Portlets

(PC%EF[%![ Sélection de Vol »

Air
- Y
t;:,'::l‘l{l'l"ﬂ Pﬂk’Ft"n

450.00%

. [FRA) B0
ks S l.li'.ur- (IRA)
vk G L 005, 107
T ::-“amtﬂ::l.:'“ 47:30 - - dsalﬂﬂi
. e nﬂ
e .' § G [PRAD ti) Eco el
Fra h.{.f;-'.: o, N, USA 'J:-ns
e s02/10/05, 1%
) h:'ﬂ“‘::'“llw; 15:10 400.00
TV i Lol r
.pﬂ'_',. cemany [FRA) to  Busingss Lufthansa 1, 0
Fearbrt, G sy (FRA
= E:u'\-‘q-4' Ciew, KT, USA (JRA)
U bezature 20210705, 19:05
« Rarrn: ZIC2F10/07, 0945

Frackiur, Geemany [FRA) to Business British 1,299.00
o, Mew ok Cox, WY, USA ORA) Airways $

Emcatune: 200201005, 09:4%

=Petan: 020410, 09:45

Frarbrt, Garman (MRA) e  Frs
- W g ) I8 .
DRILARCE A Gt Paian 2100400
e e 2002110105, 09:45 e $
= i:':f.-'l.'l.-".'"r, 19:05

Gorrmy
vt e o RAJ e g
Emzatycg o2 N1, USK ( Usiness Lk
;-:.?-ma'*n'r“"f“«'- ;J;_n} ansa 1,299.00
RN, 6720 " $

Import

MyValueModule

= "m&nc
J\|r|".,“:“s:5l-'n 9':"].:]0‘
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Application Composite

: . . - . _ Senvices d'Infrastructure
La page du Portail (expérience utilisateur) agrege I'’ensemble des services Exposer les Services

, . N . . Gererr les; Interfaces
nécessaires a l'utilisateur en fonction de son contexte de travalil

/ Wi

MiValuahlodule

[
|“

|

|

MiValuahlodule

MiValuahlodule

IBM SOA Summit



Mutualiser les services
Senvices d'infrrastiucturne

Exposer les; Senvices

Frontal de Services
Gerer les; Interfaces

Mutwaliser - Vintwalisen

L’utilisateur voit un
ensemble de services
intégrés en fonction de son
contexte de travail. Le
systeme gere le contexte et
I’exposition des services.

L’'utilisateur voit des interfaces
vers des applications

P Il gére le passage de contexte
entre les applications.

@L’interfaoe et la navigation sont
de + en + complexes

P
che A
Ole 1

D o

(5]
Qb
—_
=
Lﬂ
(qb)
&)

-

\

& 9
2 8 [E
:iI :iI % N 3 3 3

.'ll-.

- -

Objectifs

Ventes Commandes Performances
Systéme virtualisé
Découplage services métiers / technologie

3

Ventes
Organisation en silos
Application optimisée par Domaine spécifique

Commandes Performances | Objectifs
=Meilleure réutilisation

=Architecture plus réactive par assemblage de services

=>Redondances, faible réutilisation

= Peu de facilités d’intégration
o Difficultés de maintenance

IBM SOA Summit




Portlet Factory

Automatiser, Simplifier la création des services d’accés “Backend” Senvices drinfrastiuctune
Exposer les Senvices
Gerer les Interfaces
Mutualiser; — Virtualiser

Réutiliser Personnaliser Instancier

"),

SOA Builders Modeéeles SOA

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

Palette de 170 Builders

Profile
Parameétres
d’instanciation
selon un contexte,
un utilisateur...

3
IBM SOA Summit 28

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




Merci |

K
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