	Plate forme de services 

1. Introduction 

L’introduction massive de nouvelles technologies et la refonte des modèles d’architecture du système d’information ont engendré de nombreux changements dans la manière de définir, développer et supporter l’ensemble des services liés au système d’information. Ces changements sont la résultante d’une profonde modification des métiers des entreprises, de plus en plus orientés vers le contact clients, les relations avec l’écosystème « partenaire » de l’entreprise et le besoin de mettre en place des outils pour favoriser la mise en œuvre et le déroulement des processus internes. Cela se construit dans un vaste mouvement de création de valeur au sein de l’entreprise, dont le système d’information en est un des vecteurs essentiels.

La notion même de travail s’étend en dehors des frontières « naturelles » de l’entreprise au travers du phénomène de mobilité des collaborateurs de l’entreprise. Pour cela des solutions basées sur la notion de portail collaboratif sont en cours de déploiement. Ce portail est la base de la relation de l’entreprise hors de ses frontières que ce soit avec ses collaborateurs mobiles ou ses partenaires. Outres les fonctionnalités de « base » (authentification, accès au web de l’entreprise, page personnelle du collaborateur, accès aux applications métiers), le portail intègre également les services dits transversaux de l’entreprise :

· Messagerie (WebMail)

· Annuaire

Ces services sont les prémices de l’entreprise communicante, mais ne répondent pas à l’ensemble des besoins de communication et de travail collaboratif de l’entreprise. Il convient dès lors de procéder à la mise en œuvre d’un service de communication unifiée qui offre l’interactivité avec l’ensemble des terminaux mobiles de l’entreprise et propose l’ensemble des fonctionnalités pour établir une chaîne de communication entre tous les acteurs de l’entreprise, quel que soit le lieu géographique et quels que soient les outils communicants :

· réunir l’ensemble des objets communicants de l’entreprise (email, messages vocaux, fax, SMS) sur un seul support logique qui ait une interface unifiée d’accès,

· décliner cette interface unifiée sur l’ensemble des terminaux de l’entreprise : fixes (PC, poste IP) ou mobiles,

· prendre en compte l’avènement des nouvelles technologies d’accès mobile 3G à hauts débits.

D’une manière identique à l’intégration de la notion de mobilité, il est nécessaire d’intégrer le contact client au cœur de l’entreprise et de le valoriser par la mise en oeuvre de services issus de ces technologies « Web services ». Cela conduit tout naturellement à la définition d’une plateforme de services totalement orientée vers la création de valeur pour l’entreprise au niveau de l’optimisation de ses processus internes et de la gestion de la relation client. La mise en œuvre de la relation client doit être réalisée sur le support de la convergence IP d’une manière totalement interactive en privilégiant le mode « multi canal » (voix, chat, email, etc.) 

Cette plateforme de services, intégrant l’ensemble des outils de la relation entreprise est aujourd’hui l’épine dorsale de l’entreprise en matière de système d’information. Elle se doit :

· De fournir le bon niveau de service en fonction de la qualité de l’utilisateur, qu’il soit collaborateur, partenaire ou client de l’entreprise,

· D’offrir une ergonomie et une facilité d’utilisation pour favoriser une adoption rapide par les utilisateurs,

· De garantir la sécurité de l’accès aux éléments du système d’information,

· De permettre un meilleur contrôle des coûts d’investissement du système d’information de l’entreprise.

C’est pourquoi la mise en place de ce type de plate-forme de services s'inscrit parmi les principales priorités en matière d'investissement IT.
Pour Company1, sa position d’acteur dominant dans les grandes et très grandes entreprises, son offre en matière de services liés à la communication unifiée et les centres de contacts le prédispose à être l’acteur majeur de ce domaine.

1.1. Les questions de la DSI

L’infrastructure des systèmes d’information est par nature distribuée, tout particulièrement depuis l’avènement du support IP qui a “démocratisé” les interconnections de sites et le dialogue inter-applicatifs, sans avoir recours aux lourdes et coûteuses solutions propriétaires, héritage des systèmes “legacy”. Tout naturellement sont apparues des questions liées à cette architecture distribuées :

· Quels bénéfices, sur l’amélioration des processus métiers de l’entreprise, puis-je espérer de cette mise en œuvre ? En particulier comment assurer la chaîne de communication, de l’ensemble des collaborateurs de l’entreprise ? 

· Comment mettre en œuvre sur le support convergeant IP les outils Web services nécessaires à une  relation client efficace, dans le cadre d’un investissement maîtrisé ? 

· Comment choisir une solution évolutive de centre de contacts, qui sera en mesure de s’adapter à l’évolution des besoins et contraintes de l’entreprise ?

· Comment les diverses briques de services propres à la communication unifiée vont-elles s’intégrer dans l’urbanisme de mon SI, sans remettre en cause les éléments structurels de l’architecture, en particulier les investissements réalisés en matière de messagerie d’entreprise et d’annuaire ?

· Quelles politiques de sécurité et d’administration dois-je mettre en œuvre pour assurer une totale intégrité de l’accès à mon système d’information ?

· Comment la mise en œuvre de ce service de mobilité se justifie-t-elle en matière de ROI ?


	Plataforma de servicios 

1. Introducción 
La introducción en masa de nuevas tecnologías y la refundición de modelos de arquitectura del sistema de información, generaron numerosos cambios en la definición, el desarrollo y el soporte del conjunto de los servicios relacionados con el sistema de información. Estos cambios son el resultado de cambios drásticos en la modificación de las actividades en las empresas, cada vez más dirigidas a los clientes, las relaciones con el ecosistema “socias” de la empresa y la necesidad de establecer herramientas para posibilitar la puesta en practica y el desarrollo de los procesos internos. Eso se organiza en un vasto movimiento de creación de valor en la empresa, cuyo sistema de información representa un vector esencial.

La idea misma de trabajo se extiende fuera de las fronteras “ naturales” de la empresa vía el fenómeno de movilidad de los colaboradores de la empresa. Para que se cumple eso, se están desarrollando soluciones con arreglo a la noción de portal colaboración. Este portal es la base de la relación de la empresa fuera de sus fronteras, tanto con sus colaboradores móviles como con sus socios. Además de las  funcionalidades de la “base” (autentificación,  acceso a la página Web de la empresa, página personal del colaborador, acceso a las aplicaciones actividades), el portal tiene también los servicios denominados transversales, de la empresas:

· Correo electrónico (WebMail)

· Anuario

Esos servicios son los fundamentos de la empresa comunicante, pero no responden al conjunto existente de las necesidades de comunicación y trabajo colaborativo de la empresa. Desde entonces, es conveniente empezar la puesta en practica de un servicio de comunicación unificado que ofrezca la alternativa con el conjunto de los terminales móviles de la empresa, y proponga las funcionalidades reunidas para establecer una red de comunicación entre todos los miembros de la empresa, sean cuales sean las herramientas comunicantes:

· Reunir todos los objetos comunicantes de la empresa que existen (correo electrónico, mensajes vocales, fax, SMS)en un solo soporte lógico que tenga una interfaz unificada de acceso,

· Declinar esta interfaz unificada al conjunto de los terminales de la empresa: fijos (PC, puesto IP) o móviles,

·   Tomar en cuenta la entrada de nuevas tecnologías de acceso móvil 3G de altas velocidades. 

De la misma manera que se integra la noción de mobilidad, es preciso que se integre el contacto cliente dentro de la empresa y que se lo valorice con la puesta en practica de servicios generados por esas nuevas tecnologías “Servicios Web”.




