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Introduction

La formation en école d’ingénieur dans le département RICM (Réseaux Informatiques et
Communication Multimédia) comprend six mois de stage a la fin de la troisieme et
derniere année. Ce stage permet de mettre en pratique les connaissances acquises
pendant ces trois années, de découvrir de nouvelles techniques et de découvrir les
tenants et les aboutissants du métier d’ingénieur.

Mon stage s’est déroulé du 21 Mars 2005 au 02 Septembre 2005, au sein de I'entreprise
Telemetris, a Issy-les-Moulineaux, au sud de Paris. Telemetris est une société créée en
2002, spécialisée dans le conseil et I'édition de logiciel dans le milieu des centres de
contacts.

Ma mission pendant ces six mois a été de continuer a développer deux logiciels de
pilotage et de suivi destinés aux managers d’entreprises.

Telemetris FRONT REPORT (TFR) est un outil de suivi et de reporting des flux de contacts
entrants et sortants sur I'ensemble des canaux de relation, équipé d'un systeme
d’alertes. 1l permet aux managers d'une entreprise de pouvoir contrbler les différents
canaux (téléphone, SMS, Web...) et d'étre alertés en cas de mauvais résultat. Il est
destiné aux dirigeants de I'organisation de I'entreprise.

Telemetris QUALITY REPORT (TQR) est un outil danalyse et de contrble des
performances des agents qui s’occupent de la relation client. Il est utilisé principalement
par les superviseurs pour les aider a évaluer leurs agents (et repérer ainsi les besoins de
formation) et par les agents pour voir leurs évaluations et les aider a s'améliorer dans
leur travail. Ce logiciel s'adresse a la fois aux opérationnels et aux dirigeants.

Ce stage, riche sur le plan technique, m’a permis d’intégrer une petite société et de
travailler sur différentes parties d’un gros projet (conception, développement, test, mise
en place chez le client, rédaction de documents, transmission de savoir ...).

Dans ce rapport, fruit de ces six mois de stage, je présenterai tout d’abord I'entreprise

Telemetris et ma mission, puis j'expliquerai le contexte technique et enfin j'aborderai
plus en détail la problématique de la personnalisation des logiciels en mode ASP.
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A) Contexte Général

1) Présentation Telemetris

Telemetris, société créée en 2002, est une filiale de Syneris, société de conseil
spécialisée dans la Gestion de la Relation Client opérationnelle. Telemetris est une petite
entreprise de quatre employés et cing stagiaires. Elle s'organise autour d'un pdle de
consultants GRC (« Gestion de la Relation Client ») et d'ingénieurs informatiques.
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Figure 1: organigramme de Telemetris

Elle commercialise a ce jour deux logiciels:
¢ <« Telemetris FRONT REPORT »

Telemetris FRONT REPORT (TFR) est un outil permettant aux managers d'avoir une
visibilité directe sur I'ensemble des plates-formes « contact clients » » de I'entreprise. En
sondant les performances de tous les canaux de la gestion de la relation client
(Téléphone, Web, SMS, Courrier...), il permet de contrbler toutes les données
importantes (grace a la présence d'indicateurs adéquats), d'agir lorsque c'est nécessaire
(lorsqu'une donnée dépasse le seuil d'alerte) et d'optimiser les prochains résultats (en
évitant les erreurs grace a I'historique des rapports).

Tous les indicateurs sont propres a chaque client; ils sont calculés en fonction de fichiers
renvoyés par les clients. TFR est trés configurable.
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Figure 2: Copie d'écran de TFR

¢ « Telemetris QUALITY REPORT »

Telemetris QUALITY REPORT (TQR) est un outil servant a analyser et contrdler les agents
qui s'occupent de la relation client. On retrouve trois principaux profils:

superviseur: il évalue les agents qu'il supervise en écoutant leurs

conversations téléphoniques avec leurs clients

agent: il consulte ses évaluations

administrateur: il administre I'application (créer ou supprimer des profils, fixer
les droits...)

Cet outil sert a détecter les forces et les faiblesses des agents, a optimiser leurs
formations, a évaluer correctement les agents grace a l'évolution rapide des grilles
d'évaluation.
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Figure 3: Copie d'écran de TQR

Telemetris est une société qui évolue dans le milieu des centres de contacts.
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Définitions:

Un centre de contact est un service dont la vocation est de gérer a distance la relation
que les entreprises souhaitent entretenir avec leurs clients et prospects. (« Les centres
de contacts, la relation client », édition Vocalcom/En contact). Il traite les appels entrants
(ex: service aprés vente) et sortants (ex: prospection téléphonique) d'une entreprise.

2) Planning

Dans un premier temps, j'ai découvert I'entreprise, I'équipe et les deux logiciels TFR et
TQR. En regardant leurs modes de fonctionnement, j'ai critiqué I'interface et apporté des
remarques sur la facon dont certaines pages/classes étaient développées.

J'ai ensuite longuement travaillé sur TQR, qui n'était pas fini de développer, notamment
sur les différents portails, les rapports (avec I'outil IReport), la gestion des langues et des
droits... J'ai mis en place les préférences des utilisateurs et de la société au moyen d'XML
entré en base de données (voir page 15). J'ai créé un package pour la base de données
puis j'ai procédé aux tests et a la correction des bugs découverts, avant d'arréter la
version 1.0 qui est en train d'étre vendue.

Au niveau de TFR, j'ai participé a son passage en mode ASP (création de nouvelles
fonctionnalités, de nouvelles pages, développement du portail administrateur...) et a son
installation chez certains clients.

Enfin la derniére semaine, j'ai transmis mes connaissances des deux logiciels au prochain
stagiaire (Matthias LEAUTE), qui avait déja travaillé au sein d’'un précédent stage sur les

débuts de TQR. Je lui ai présenté les modifications effectuées sur les logiciels et expliqué
les problématiques actuelles a résoudre.

3) Mots-clefs spécifiques au milieu des centres d’appels

Agent: Personne assurant le traitement des appels dans un Centre d'appels. Il est aussi
nommeé téléopérateur, télévendeur, télé conseiller, télé- acteur, écoutant,...

Superviseur: Personne en charge de l'organisation du travail, de la planification du
travail de ses agents et de I’évaluation des résultats de ses agents. Un superviseur est en
moyenne responsable de 15 agents.

Manager: Superviseur ayant un peu plus de responsabilités qu'un superviseur normal.

Workgroup: Ensemble des agents et de leur(s) superviseur(s), traitant un type d'appels
déterminé.

GRC: Gestion de la Relation Client (traduction francaise de CRM: Custom Relationship
Management)
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B) Contexte technique

1) J2EE et les serveurs d’applications

En prévision de futures évolutions, les logiciels sont développés en Java (langage mdr
aujourd’hui, disposant  d’outils performants (librairies, environnement  de
développements...).
Java est un langage approprié au Web, car il est
e portable: le réseau des réseaux rassemble sur une méme structure des machines
différentes, il faut donc un langage capable de fonctionner sur chacune d'entre-
elles.
e petit: le Web est parfois limité en bande passante.

Telemetris utilise logiguement la norme J2EE (Java 2 Enterprise Edition), proposée par la
société SUN, utilisée principalement par les entreprises, pour les serveurs d'application.
Cela nous permet de mettre en place des applications multi-tiers, mettant en oeuvre un
client qui communique via le réseau.

Enfin on utilise le serveur d'application Tomcat, sous Linux. Ce serveur d’application
sert a héberger nos applications et a proposer a nos clients connectés en réseau d'utiliser
tout ou une partie de nos applications.

2) L’architecture Struts et le modele MVC

Struts est un standard pour le développement d'applications Web en Java. C'est un
projet open-source, mené par le group Jakarta de la communauté Apache. D'apreés le
journal du net (http://developpeur.journaldunet.com), « Struts est un environnement de
développement Java combinant deux technologies, les JSP (Java Server Pages, voir ci-
dessous) et les Servlets, en une implémentation MVC (Modéle-Vue-Contrdleur, ou Model-
View-Controler), dans le but de séparer la présentation, les données et les
transactions. »

Le modele de conception MVC se décompose en trois composants:
e Modele: Ce composant contient la logique et I'état de I'application
e Vue: Ce composant représente l'interface de I'utilisateur
e Contréleur: Ce composant gere la synchronisation entre le modeéle et la vue. Il
réceptionne les requétes clientes et les redirige vers le bon contréleur (a I'aide du
fichier struts-config.xml dans le cas de struts).

Dans notre cas, on peut expliciter les trois composants de Struts ainsi:

e Le modele correspond a la base de données, aux classes java permettant
d'interagir avec celle-ci: classes Manager, DAO (Data Access Object)...) et au XML
permettant de retrouver les objets métiers (BO = Business Object)

e La vue correspond a un ensemble de page JSP, recevant les beans que les actions
leurs envoient.

e Le contréleur principal (ActionServlet que I'on a redéfini en
IntranetRequestProcessor, qui doit étre déclaré dans le descripteur de
déploiement web.xml) réceptionne les requétes clientes et les redirige vers le bon
contrbleur, a l'aide du fichier struts-config.xml. Ce mapping associe a chaque
action une URI.
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Figure 4: Schéma de I'architecture Struts

Y

1) Le client envoi sa requéte a l'application. Elle est prise en charge par le contrbleur
principal, ActionServlet (ici IntranetRequestProcessor).

2) Le fichier struts-config.xml effectue le la redirection et redirige la requéte vers la
classe action correspondante.

3) Cette action prend en charge le traitement de la requéte et appelle la base de données
pour récupérer les données voulues.

4) La base de données renvoie les données demandées.

5) L'action renvoie le résultat de la requéte, sous forme de bean au contréleur principal.

6) Le controleur principal appelle les pages jsp voulues a l'aide du fichier tiles-def.xml
définissant la mise en page (layout) de la page qui sera renvoyée au navigateur.

7) Une fois la page créée, elle est renvoyée au client.

3) JSP (Java Server Pages)

Les pages JSP sont en pratiques un mélange de code HTML et de langage Java. Elles
permettent de produire des pages dynamiques. C'est un langage interprété puissant qui
s'exécute du coté du serveur (comme les CGl, le PHP...) et non du coté client (comme les
applets java ou le javascript). Cela permet un gain de temps lors du chargement de la
page. (On sait quels sont les capacité du serveur mais les clients peuvent avoir des
capacité trés hétérogenes). Cela permet aussi de conserver tout ce qui fait la force de
java: les JSP sont multithreadées, portables, orientées objet et slres.

4) XML et XSD

XML: eXtensible Markup Language

D'aprés le site « http://www.tout-savoir.net », il s'agit d'une « Norme d'échange de
documents informatisés issue de SGML, grace au travail de I'ERB (Editorial Review
Board), sous I'égide du W3C ».

C'est un langage qui permet de structurer les données de facon hiérarchique, au moyen
de balises. Il permet de séparer le contenu (xml) de la présentation (par exemple xslit).
Un document suivant les régles de XML est appelé « bien formé ».

Pour étre « valide », il doit également respecter une DTD (ou dans notre cas, un XSD).
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DTD: Document Type Definition. C'est une « grammaire » permettant de vérifier la
conformité du document XML.

XSD: Fichier contenant une définition XML Schéma. C'est une méthode de description
d'un fichier XML, visant a remplacer les DTD, car elle prend en charge les types de
données (le modéle de contenu devient plus exhaustif). On a choisi d’utiliser le format
XSD car I'API Java JAXB permet de créer trés facilement, a partir d'un XML Schéma,
toutes les classes java correspondantes (voir partie « mes préférences », page 15).

5) JFreeChart

JFreeChart est une librairie java, open source, servant a la création de graphes comme
des diagrammes circulaires, des histogrammes...
On peut la trouver a l'adresse suivante: http://www.jfree.org/jfreechart/index.php
Cette librairie possede une javadoc bien documentée.
Principe général pour créer un graphique:
1) Créer le Dataset (par exemple en utilisant une requéte SQL)
2) Créer le graphe en utilisant une des nombreuses fonctions proposées
(createBarChart3D(), createPieChart(),..) et en fixant les paramétres voulus.

6) JasperReport et IReport (version 0.4.1)

JasperReport est une librairie open source, permettant de créer des rapports sous
différents formats (html, pdf, zip, xIs, csv)

IReport est un outil, en version béta, proposant une interface graphique permettant de
créer un rapport au format jrxml (dérivé de XML) et qui a la compilation transforme ces
Jrxml en .jasper, exécutables.

7) Log4j

Log4j est une API Java créée par le groupe Apache, servant a loguer et débuguer une
application. (http://logging.apache.org/log4j/docs/)

On peut relever des erreurs de plusieurs niveaux de gravité : FATAL, ERROR, WARN,
INFO et DEBUG. La configuration du logger permet de choisir quels niveaux affichés,
d’envoyer par email les erreurs une fois que I'application est vendue au client, de logguer
en base de données des informations d’acces...
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C) La personnalisation de logiciels en mode ASP

1) Un logiciel paramétrable : TQR
a) Principes de base

L'architecture de TQR se compose de fichiers jsp (pour gérer l'interface), d’actions
(classes java), d’'une base de données et de plusieurs fichiers « clés » de |'architecture
struts, dont :

e « struts-config »

Les 2 principales actions réalisées par ce fichier sont:
- un « mapping » entre les requétes recues et les actions

<action-mappings> ... </action-mappingss>

— une redéfinition du contrbéleur:

<controller
processorClass="com.Telemetris.tqgr.struts.framework.controller.IntranetRequ
estProcessor" nocache="true" contentType="text/html;charset=IS0-8859-1"

locale="true" debug="1" />
o « tiles-def »

Ce fichier permet de définir les layouts pour chaque page.

Exemple:

<definition name="def.home" path="/resources/layouts/homelayout.jsp">
<put name="header" value="/resources/pages/header.jsp" direct="false"/>
<put name="body" value="/resources/pages/home.jsp" direct="false"/>
<put name="footer" value="/resources/pages/footer.jsp" direct="false"/>

</definition>

¢ « IntranetRequestProcessor.java »

Ce fichier redéfinit le contréleur principal de Struts.
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Figure 5: Algorithme illustrant la classe IntranetRequestProcessor.java

Remarque: si le temps de session est dépassé, Il'utilisateur est redirigé vers la page de
login.
e Les fichiers de propriétés :
- « application.properties »

Ce fichier définit toutes les variables de configuration pour la base de données, les
chemins, les valeurs par défaut des préférences...

- « language.properties »

Ce fichier relie un identifiant avec sa chaine de caractéres. Pour plus d'informations, voir
la partie « gestion des langues » (page 14)

- « log4j.properties »
C’est le fichier de configuration du « logger », servant a relever toutes les erreurs, a
garder les actions en mémoire et a débuguer I'application. On reléve également en base

de données toutes les informations servant a la facturation, et au contréle de I'utilisation
du logiciel.
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b) Bases de données
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Figure 6: Schéma simplifié des Bases de Données utilisées dans TQR (TQRB et TQRAuth)

TQR a été congu pour fonctionner en mode ASP, c’est pourquoi on utilise deux bases de
données : une pour identifier I'utilisateur (tgrAuth, sur la droite) et une contenant toutes
les données nécessaires a I'application (ex : tgrB, sur la gauche).

Afin de mieux comprendre les flux entre ces deux bases, étudions un scénario
d’authentification :

Pierre DURAND souhaite se connecter a I'application TQR. Il se rend a la page d’accueil et
entre « pdurand » comme login, « pazgtSu » son mot de passe et « assurbien » comme
code société. L'application le reconnait, s’apercoit que c’est un superviseur et qu’il
supervise les workgroups A et B, il est dirigé vers la page d’accueil spécifique aux
superviseurs, qui liste les agents des workgroups A et B.

Du c6té de I'application, on vérifie que le doublet « pdurand » et « pazgt5u » est bien
contenu dans la table userAccount de tgrAuth; on voit que ce doublet correspond a la
société dont l'identifiant est 3. On vérifie -dans la table deployedCompany de tgrAuth-
que cet identifiant correspond bien a la société dont le code est « assurbien ». Cette
société correspond a la base de données « tqrB », dont on retrouve les parametres
d’accés (chemin, mot de passe..) dans la table deployedCompany. Aprés cette étape,
I'utilisateur est authentifié.
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On retrouve l'identifiant de l'utilisateur dans la table person de tqrB, et I’on voit ainsi que
l'utilisateur est un superviseur; grace aux tables supervisorWorkgroupAssociation et
workgroup, on voit qu'il est associé aux workgroups A et B. On peut retrouver le nom des
agents associés avec les tables agentsWorkgroupAssociation et person.

Tele q;etris Quality Report.

La visibilité diracte sur I"ensemble de vos plate-formes contacts clients.

Espace de connexion

Pour accéder & votre QUALITY REPORT, merc d'indiquer

Yotre identifiant |“":":'1-'t'3'”iEr |

|*********** |

Votre mot de passe

Votre code Employeur tel |

Se souvenir de mon mot de passe ConneXion

Copyright @ 2003-2005 Telemetriz SAS Tous Droits Réservés -

Figure 7: Copie d'écran de TQR, écran de login

c) Gestion des langues

TQR a été prévu deés le départ pour supporter plusieurs langues.

Pour cela, toutes les chaines de caractéres sont stockées dans le fichier
« language.properties ». L’identifiant de la chaine de caractére est précédé d'un préfixe
correspondant a la langue choisie (FR pour francais, EN pour anglais...)

Exemple :
FR_SUPERVISOR = Superviseur
EN SUPERVISOR = Supervisor

Au login, on récupere la langue de I'utilisateur :

lg=service.getUserContainer () .getDeployedCompany () .getDeploymentLanguage () ;
A chaque fois que I'on souhaite insérer une chaine de caractéres, on appelle une méthode

située dans la classe « Telemetris.tqr.common.util.Util.java » en lui passant l'identifiant
de la chaine de caractéres et le code de la langue en parameétre.
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Util.getMessage ("SUPERVISOR", 1g) ;

Cette méthode recherche la chaine de caractére correspondant a la langue demandée
dans le fichier « language.properties » et la retourne.

d) Les préférences
Les préférences (de l'utilisateur et de la société) sont gérées au moyen d’un fichier XML.

On définit le schéma de ces deux fichiers (userPreferences.xml et
deploymentPreferences.xml) a l'aide d'un XML Schéma: preferences.xsd. A partir de ce
XML Schéma, on peut générer les classes correspondantes avec JAXB (Java Architecture
for XML Binding). JAXB est une API Java facilitant la liaison entre le code Java et le XML.

Param.java
Preferences.xsd getidParam()
setfldParam(5String value)
<xs:element name="param"= getType()
wxs:complexType= setType(int value)
<X5:5equUence JAXB getvalue()
<x5:element name="idParam" type="xs:String"> setValue{String value)

<xs:element name="type” type="paramType"=
<xs5:element name="valug" type="xs:5tring">
<X5i5equence:
</xs:complexType=

<fxs:element= ParamType.java

ParamImpl.java
ParamTypelmpl.java

)/

IdParam.java
Type.Java
Value. java

Figure 8: Schéma illustrant JAXB

Ces deux fichiers XML sont stockés dans la base de données tqrAuth, dans la table
deployedCompany pour deploymentPreferences.xml et dans la table userAccount pour
userPreferences.xml.

Au login, on récupére ces objets « deploymentPreferences » et « userPreferences » grace
aux classes XMLParserHelp et XMLDigester.

Dans la classe userAccount, qui représente la table userAccount de tqrAuth, on récupére
le XML avec la méthode getUserPreferences(). On transmet cette chaine de caractére a la
méthode getXmlUserPreferences() de la classe XMLDigester, qui la transforme en objet
UserPreferences (correspondant a la classe userPreferences, générée par JAXB). Cette
méthode appelle la méthode unmarshWithOtherParser() de la classe XMLParserHelp, qui
retourne un objet (par exemple UserPreferences).
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e UserAccount.java

Public String getUserPreferences(); Base de données

e LoginAction.java
String src = userAccount.getUserPreferences()
UserPreferences userPreferences = xmlDigester.getXmlUserPreferences(src,true);
HashMap navigationPreferencesHashMap =
xmiDigester.getNavigationPreferencesHashMap(userPreferences);

¢ XMLDigester.java

public UserPreferences getXmlUserPreferences(String src, boolean validation) {
String schemaPath =
System.getProperty("com.Telemetris.tqr.xml.schemas.preferences");
myUserPreferences = (UserPreferences) xmlParser.unMarshWithOtherParser(src,
schemaPath);
return myUserPreferences;

public HashMap getNavigationPreferencesHashMap(UserPreferences userPreferences)

e XMLParserHelp.java
public Object unMarshWithOtherParser()

Figure 9: Schéma illustrant la récupération des préférences

On procede de la méme maniére pour récupérer le XML de la société.

Certains parameétres (comme la langue) sont a la fois dans le XML de la société et dans
celui de l'utilisateur, dans ce cas, on prendra en priorité la langue de I'utilisateur (si elle
est définie), puis la langue de la société et enfin si la langue n'est définie ni pour la
société ni pour [l'utilisateur, on choisira la langue par défaut (récupérée dans
application.properties).

Les préférences de I'utilisateur sont directement paramétrables a partir d'une interface.

Vilslgiealiaii=l Prefeérences Agents Préférences Rapports

Langue | DEFAULT »

Préférences d'affichage
Actions
Preferences
Historique

Mombre de lignes dans I'histnrique:

Position du menu vertical
i) Gauche (#) Draoite

Yalider les modifications

Figure 10: copie d'écran de TQR, "Mon compte"
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2) Un logiciel spécifique au client, TFR

a) Présentation de I'application (voir aussi « Présentation de TFR par
Telemetris » dans les annexes)

TFR sert principalement a consulter les rapports statistiques d'une entreprise. Un rapport
se compose de trois parties: (cf figure 11)
e L'entéte, comprenant le menu, les notes
e Le résumé des mois précédents (sous forme d'histogramme) et du mois passé
(liste des médias, de leur volume durant ce mois, variation par rapport au mois
précédent, a I'année précedente, présence d'alerte ou non...)
e Des détails chiffrés pour chague média, avec des alertes bien visibles.
Il est également possible de consulter les données consolidées de la société (classement
par média et par périodicité). (cf figure 12)
Une partie administration permet enfin de gérer les utilisateurs, de modifier les seuils
d'alertes d'un rapport,...

srorviers Tesmaon FAONT AEACAT

Tele metris TR FOE Shas Cligm

asorion WIBES B8V - Bawssine i ASTAIBSAN ve BOMIAFRONN

P ik
i ETTY
Wi (s

Cawun Volama Werwsan &1 Versbon &-1 Aeme

"“ - i T ETLN ] L.llhﬁn
CoURIEL WO :t.nsa uué-

ORI AdE nﬁﬁ -IU‘GE

gﬁmﬂ » o omni@ sl
LBE um sl wms

.'-‘ Smrvice 'wazn | Salace + Agelage : 3 Bl D e

g'm«mm-mumnmd--‘r _____ i Sauil e Nod 40 %
Acmiorm zaal 2 ppsin |
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Figure 11: Un rapport TFR
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Rapport n° 2005_007 - Semaine du 14/02.

u 20/02/2005

e T Données consolides (mise 3 jour 20,/02/2005)
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Figure 12: Données consolidées d'un compte

Dans I'application TFR, on retrouve quatre types d'utilisateurs:

e abonné visiteur: personne pouvant consulter les rapports de la société

e abonné: abonné visiteur pouvant mettre des notes sur un rapport (puis modifier
ou supprimer celles-ci).

¢ webmaster: abonné pouvant également consulter les données consolidées de la
société, ajouter/modifier/supprimer un utilisateur.

e administrateur (réservé a Telemetris): webmaster ne pouvant pas étre supprimé,
ayant le droit d'administrer toutes les notes d'un rapport.

Lors de la génération d'un rapport, tous les abonnés recoivent un email contenant le pdf
généré. Lors de la modification d'un seuil, on propose de renvoyer le pdf modifié.

TFR, comme TQR, est une application basée sur l'architecture Struts.

b) Passage en mode ASP
1. Problématiques et enjeu du mode ASP

TFR est déja installé chez plusieurs clients depuis AolGt 2003 (en mode ASP ou en
interne). Telemetris héberge I'application sur un serveur pour ceux souhaitant y accéder
via le réseau. Un de nos clients souhaite généraliser I'application a plusieurs applications
TFR. Pour cela, on doit étre capable de gérer plusieurs clients en mode ASP.

Telemetris souhaite proposer deux modes de facturation: la vente totale du logiciel
(installation de I'application chez un client) et la location (mode ASP: hébergement par
Telemetris).

Plusieurs entreprises (correspondant donc a plusieurs bases de données) doivent pouvoir
accéder en méme temps au logiciel.

De plus, on rajoute un compte permettant d'avoir acceés a un résumé des rapports des
autres comptes.
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Un méme utilisateur doit pouvoir se connecter a plusieurs comptes, avec des profils
différents (abonné visiteur, abonné, webmaster, administrateur).

La facturation s'effectue selon I'utilisation que font les clients de notre logiciel.

Définition:
ASP (Application Service Provider): Moyen pour les entreprises de louer un ou des acceés
vers un ou plusieurs logiciels a leurs clients.

On peut donc résumer les problématiques du mode ASP ainsi:
- Faire fonctionner plusieurs clients en méme temps (sur le méme serveur)
- Contréler les acceés, établir des éléments de facturation
- Récupérer les erreurs, gérer le back-office

2. Principaux changements apportés par le passage en mode ASP de
I'application

e Base de données
En plus d'une base de données par société, on a rajouté une base de données au dessus
des autres permettant d'identifier I'utilisateur et de le rediriger vers la base de données
de sa société. Ainsi, l'utilisateur n'a-t-il besoin de s'identifier qu'une seule fois, méme
lorsgu'il a acceés a plusieurs comptes.

for UL Community Edition [net for commercial use]

Figure 13: Bases de données utilisées pour TFR apres le passage en mode ASP

e Login
Lorsqu'un utilisateur se connecte, on vérifie son triplet login/mot de passe/code société

et si on le retrouve dans la base de données, on créé une session. Si cet utilisateur a
acces a un seul compte, on le dirige automatiquement vers ce compte, comme c'était le
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cas avant le passage en mode ASP. S'il a accés a plusieurs comptes, on le dirige vers une
nouvelle page listant les différents comptes auquel il a acces. Il choisit par ce menu a
quel compte il souhaite se connecter. Il peut ouvrir plusieurs comptes en méme temps en
utilisant le multi-fenétrage.

e Affinage des droits

Avec la problématique d’'une société possédant plusieurs TFRs, on redéfinit les droits des
profils proposés (administrateur, webmaster, abonné et abonné visiteur).

Un administrateur n’est pas lié a un compte mais a une société. Il peut administrer tous
les comptes de celle-ci: créer des utilisateurs, leurs associer un profil pour un compte
donné, gérer les seuils d’alertes de chaque compte, les échelles des graphiques de
chaque compte, les notes des rapports...

Le webmaster est spécifique a un compte; il ne peut basiquement pas créer d’utilisateur.
Lorsqu’il souhaite ajouter un abonné a son compte, il accéde a la liste des utilisateurs de
a société et détermine le profil pour la personne gqu’il veut ajouter si elle est dans la liste.
Si elle ne l'est pas, on regarde l'affinage de ses droits: s’il a le droit de création
d’utilisateur, il pourra créer I'utilisateur a partir d’'une interface distincte.

Un autre affinage correspond a la posibilité de modifier/supprimer des notes qu’il n’a pas
écrites (droit réservé a I'administrateur jusqu’a présent).

Lorsqu’un nouveau rapport est généré, un email est automatiquement envoyé aux
abonnés, avec en piece jointe le rapport sous format pdf. Cet envoi est couteux en
termes de ressources. A la création d'un profil, on pourra désormais choisir si I'abonné
recoit un email et si cet email contient une piece jointe ou non.

D) Problémes rencontrés et solutions apportées

1) IReport: version beta

IReport est un outil permettant de créer des rapports. Mais cet outil est en finalisation de
développement, ils subsistaient quelques bugs lorsque I'on a voulu I'utiliser.

Le principe est de créer un fichier au format jrxml, contenant des parametres que I'on
fourni en entrée (depuis le code java ou depuis le rapport maitre), une requéte SQL
permettant d'aller chercher les informations voulues dans la base de données, des
variables internes au rapport et éventuellement un ou plusieurs sous rapports.

Nous avons rencontré deux principaux problémes liés a IReport:

e Le passage de parametres d'un sous-rapport a un rapport, que nous avons résolu
en créant une HashMap que I'on rempli dans le sous rapport et que I'on peut
utiliser dans le rapport car il s'agit du méme objet passé en parametre.

e Le désordre des rapports. On créé des sous rapports servant a différents rapports,
il est parfois dur de garder un “rangement” dans le passage des parameétres. Pour
cela on a repris tous les rapports et adopter une convention de vocabulaire et de
facon de procéder.
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2) Multifenétrage pour TFR

Avant le passage en pode ASP de TFR, l'utilisateur naviguait entre les différentes pages a
I'intérieur d’'une méme fenétre. Mais maintenant, l'utilisateur peut avoir accés a plusieurs
comptes, il peut souhaiter les voir en méme temps afin de les comparer. Pour cela on
doit lui pemettre d’ouvrir chaque compte dans une fenétre différente.

Cela pose un probléme de contexte: comment I'application peut-elle savoir que I'on passe
d’'une fenétre a une autre? Pour résoudre ce probléme, on passe I’ identifiant du compte
en cours dans chaque lien. Si l'identifiant n’est pas le méme que celui contenu dans le
“userContainer” (Objet servant a sauvegarder toutes les données spécifiques a un
compte et a un utilisateur), on recharge les propriétés.

3) Sécurité

Les deux applications sont utilisées soit en mode ASP soit hébergées directement chez le
client.

Dans le cas d’un hébergement chez le client, il y a moins de problémes de sécurité car le
client achéte compléetement I'application; mais lorsque Telemetris héberge I'application, il
peut s’agir d’'une location. Dans ce cas, on souhaite limiter I'accés a I'application. Pour
TQR par exemple, on a mis en place un systéme de verrous permettant de gérer le
nombre de superviseurs, d’agents, d’administrateurs et d’utilisateurs. Ces verrous sont
présents dans le XML des préférences (dans la base de données). Lorsque
I'administrateur (qui créé les agents, superviseurs, utilisateurs et donne les droits
d’administrateur) est proche du nombre maximum, une phrase I'alerte. Lorsque le seuil
est atteint, il ne peut plus créer d’agent, de superviseur, d’utilisateur ou d’administrateur.

Dans TQR, on associe des droits a chaque utilisateur (table “permission”). Ces droits sont
écrits sous forme binaires (1, 2, 4, 8,...) afin de faciliter la vérification (“et binaire”, “ou
binaire”...). Pour chaque action que I'on propose dans l'interface, on doit auparavent
vérifier si l'utilisateur a le droit de I'éxécuter.

4) Répartition du travail

a) Subversion

Le travail par équipe pose parfois des problémes de mises a jour, il est nécéssaire de se
rappeler des documents modifiés lors de la mise en commun (avec parfois les mémes
fichiers maodifiés...). L'utilisation d'outils de versionning permet aux divers développeurs
de collaborer en leur facilitant le partage et la mise en commun de contributions.
Afin de faciliter cette tache, on utilise “TortoiseSVN”, que I'on peut trouver a l'adresse
http://subversion.tigris.org/.
CVS (Concurrent Versions System) est un l'outil le plus répandu servant a gérer les
différentes versions d'un projet. Le numéro de version de chaque fichier est géré par RCS
(Revision Control System). On peut lui reprocher trois problemes majeurs:
- CVS se base sur le versionning par fichier. (Cela interdit les commits dits atomiques
("tout ou rien") conduisant a un état incertain en cas de conflit)
- CVS ne possede pas la notion de répertoire; le renommage d'un fichier n'est pas
permis (cela conduirait a une perte de I'historique).
- CVS est un outil profondément centralisé.
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Le but de Subversion est de réaliser un systeme de contréle de version visant a
remplacer CVS dans la communauté open source afin de pallier a ces divers problémes.
TortoiseSVN est un client suversion pour Win32.
Dans tortoisesvn,
- Le véritable commit n'est effectué que si tout se passe bien lors de la livraison.
- Il y a une gestion par répertoire, le renommage des fichiers est désormais
possible.
- Le temps requis pour la livraison est en fonction du nombre de chargements
apportés (pas de la taille du projet).

Quyvrir
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& 1z2arc 3

Partage et sécuriké, .,
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@ SYM Livrer. .,
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-opier & Renammer. ..
Créer un raccourci X Effacer
Supprirmer ) Revenir en arrigre, .
Renommer 44 Metkoyer
_Pru:upriétés i T Branche/Etiquetts. ..
E% aller sur..,
¥ Fusionner...
Bfi Exporter...

G_"‘- Relocaliser, ..

Ajouter

3 Zréer un patch...
3 Appliquer un patch. ..

2 pide
A, Configuration
é A sujet de

Figure 14: TortoiseSVN
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b) PhpCollab

De plus, on utilise également PhpCollab afin de répartir les taches entre les différents
membres de I'’équipe, de leurs assigner des priorités, de garder une trace des actions
effectuées.

PhpCollab (que I'on peut trouver & l'adresse http://www.php-collab.org/) est un logiciel
libre de gestion de projets en ligne. Il permet de créer des projets, subdivisé en taches
auxguelles I'on peut associer une date de rendu, un niveau de priorité, une personne...
On peut également voir la progression de la tache, a chaque modification grace aux
commentaires a ajouter a chaque modification. Un planning permet I'assignation et le
suivi des taches. Un calendrier permet de gérer tous les événements liés a I'évolution du
projet. Les discussions permettent de communiquer au sein de I'équipe (en gardant une
trace écrite des discussions). Enfin un moteur de recherche permet de lister tout ce qui
se rapporte a un point donné.

PhpCollab est également utilisé (dans d'autres cas) comme lien avec les clients (il permet
un suivi des taches, une gestion documentaire, la mise en place d'un forum et d'un

support technique).

Telemetris

Utilisateurivirginie BOTTOLLIER Déconnexion Préférences Aller au site des projets

Accueil Projets Clients Rapports Recherche Calendrier Actualités Signets Admin

Accueil / Virginie BOTTOLLIER

w Mes Projets

r:z FROMT REPORT devel [ Trés élevee TELEMETRIS (CLT) Cuvert admin <Créer.,.»

r 1 FROMNT REPORT vi1.6 [ Faible TELEMETRIS (CLT) Cuvert admin <Créer.,.>

a4 QUALITY REPORT devel [ Moyenne TELEMETRIS (CLT) Cuvert adrmin <Créer.,.>

sz QUALITY REPORT wi.0 [ Moyenne TELEMETRIS (CLT) Cuvert admin <Créer...>

s TER Maguettes [ Faible TELEMETRIS (CLT) Ouvert admin <Créer...>

Oz TOR TER MidiPy [ Faible SMCF TER Ouvert adrmin <Créer...>

< Mes Tiches

Priorité Etat Complétion Date due Assignée par Projet Publié
I Cahier des charges fonctionnel AdminToals [ Moyenne Ouvert 40 % 2005-08-12  admin QUALITY REPORT devel Mon
" Mise 4 jour du Document de Conception: va W Trés élevée  Ouvert 50 % 2005-08-25 admin FRONT REPORT devel Mon
™ Werrous Licences TOR [ Moyenne Ouvert 90 % 2005-08-23  admin QUALITY REPORT devel Mon
+ Mes Discussions

" Sujet Propriétaire Messages Etat Projet Publié
[T Ajout d'une note & un rapport, adrmin 1 2005-08-17 10:41 Quvert  FRONT REFORT devel Mon

Figure 15: Interface de PhpCollab

c) “Timesheets”

Pour répartir le travail, Telemetris demande a tous ses employés de remplir des
“Timesheets” expliquant le travail de chaque semaine: quel projet a été travaillé,
combien de temps...

Cela permet de pouvoir mieux gérer le temps et de se rendre compte du temps
effectivement passé pour chaque partie du projet.
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5) Transmission du savoir

Telemetris travaille beaucoup avec des stagiaires, c’est pourquoi il faut veiller a faciliter
I'approche de I'application pour un développeur: expliquer tout ce que l'on fait, bien
commenter le code, rédiger des documents...

Pendant toute la durée de mon stage, j'ai rédigé divers documents: certains expliquant
les problématiques a résoudre, d’autres mes choix de conception, ou encore les cahiers
des charges pour TQR et pour la version 2 de TFR, les comptes rendu de réunion...

La derniére semaine, j'ai présenté l'application au prochain stagiaire, en lui expliquant
I'architecture, en lui présentant les prochains objectifs, les réalisations en cours...
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Conclusion

Sur le plan humain, ce stage m'a permis de mieux connaitre le monde du travail en
intégrant une petite société. J'ai été trés bien encadrée par Gaylord (ingénieur
informaticien), qui m’a beaucoup appris. L'ambiance est restée bonne tout le temps.

J'ai eu la chance de pouvoir travailler sur les différentes parties d'un projet important: la
conception (lors de I'ajout de fonctionnalités, de Ila création de pages...), le
développement, la rédaction de documents (pour justifier mes choix de conception,
établir un cahier des charges...), la phase de test et la transmission des connaissances
(présentation des deux applications au futur stagiaire la derniére semaine et rédaction de
documents explicatifs). De plus, j'ai beaucoup apprécié de pouvoir assister a la
commercialisation des logiciels auxquels j'ai participé et a leurs installations dans les
entreprises clientes.

Sur le plan technique, le bilan est trés positif car mon stage m'a permis de mieux
comprendre les problématiques (gestion des acces, sécurité, redirections...) et les enjeux
(possibilité de location, donc de bas tarifs, d'accés par plusieurs clients...) du mode ASP.
J'ai également pu approfondir mes connaissances en java, découvrir la technologie
Struts, mettre en pratique et améliorer mes connaissances du XML et appliquer ce que je
savais sur les technologies Web (CSS, javascript, HTML...).

Pour résumer, ce stage aura été trés formateur, autant du point de vue humain que

technique. Cette expérience dans le développement de logiciels en java m'a permis de
trouver mon futur emploi, a I'INRIA de Sophia-Antipolis (Alpes Maritimes).
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Annexes
L 4 Présentation de TQR par Telemetris
L 4 Présentation de TFR par Telemetris
L 4 Article sur Telemetris et les deux logiciels parus dans la revue
« Centre d’appels »
L 2 Article sur le « Quality Monitoring » et encart sur TQR, paru dans la
revue « Informations Entreprise »
Bibliographie
¢ Lexique Téléphonie/Informatique (écrit par Telemetris)
e « Les centres de contacts, la relation client », co-édition Vocalcom/En-contact
e http://developpeur.journaldunet.com pour les définitions informatiques
e http://web.helpline.fr/helpline.asp?Menu=mn_lexique.asp pour les définitions

concernant les centres d’appels
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2 Présentation de TOR par Telemetris

Telemetris QUALITY REPORT

L’OUTIL qui vous permet de développer et d'asseoir
votre politigue de QUALITY MONITORING

Evaluer
Objectif :

assurer la réactivité et la performance

des Centres de Contacts et ainsi coller au
plus prés a la stratégie globale de l'entreprise

Former Analyser
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Telemetris QUALITY REPORT

» Un logiciel de Quality Monitoring totalement adapté aux
besoins du management des Centres de Contacts en
matiére d’évaluation des performances et de suivi de
formation des téléacteurs.

» Un produit congu pour une flexibilité maximum :

e choix du mode opératoire des évaluations : par un
Superviseur, une équipe Qualité interne ou externe,
ou par I'Agent lui-méme (auto-évaluation),

= gestion totalement autonome du nombre d’items et =
du contenu des grilles d'évaluation,

eprise en compte de tous les médias (courrier,
téléphone, courriel, fax ..) dans les grilles
d'évaluation,

T ERETTY

|

*un univers d'administration spécifique
permettant d'isoler les fonctionnalités sensibles
: création et modification des différents profils, u =)
mise en exploitation de grilles d'évaluation,
création de nouveaux themes et criteres... R e .
Vg s . . Un moyen trés compeétitif tant par son prix
e une souplesse totale d’édition multi-formats : Excel, - t atre installé
DNE LTl A que par son usage, qui peut étre installé
sSur un serveur sur site, mais également

étre utilisé en mode ASP. Cette option 6te
toute contrainte technique et permet au
manager en GRC de se focaliser pleinement sur
son métier.

Une solution facile et rapide a mettre en
oeuvre pour optimiser immédiatement les
process de satisfaction client !

i
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Telemetris QUALITY REPORT

ECRAN D’ACCUEIL : une vision d’ensemble

La barre de en fonction du statut utilisateur le nombre d’onglets de choix change; EX. : ici, un SUPERVISEUR dirigeant le groupe AB1

Qrion = ) - (=] B {0 D recteter v £ : a3 | BAROMETRE de SUIVI
- " Conforte les résultats

— y v ) ﬂ/
“ R et e = obtenus par I'INDICE

~ Liste nominative des agents
' du WorkGroup supervisé par
| S. LEFEBVRE;
En cliquant sur le nom le
. superviseur accéde & la FICHE
de ’AGENT

Canfmcdie en tant que sbelebyre@assmchien [ Do 65| & propes | N QUALITE

Telemetris
\IUUALITY REPORT gl s |

_-m RibehTEng

" Indique si le seuil minimum
de qualité est atteint

Bitnvetan Stan LEFERARE, P L L T T L p———"
Warkproust SUBEPEEs! Aisrtay Quahn
* KBl « dpmrta Sefmane 1% e 9

= Evabaytions restantss : &/10 I\
- Chagus sgent st dwalud su moang &Qlu: ﬂ[\

Moz Agants (6} [+]1] [ ez Evalustions () [+F{Toutedlos samaines]) \ ”;(I;DOI'(;Eon)L/IQLCIiZE:
h_ 1t | Agoon bvsind L] [vasdiata™ | . évaluations effectuées par

el AGID Bor LI |1 s LEFEBVEE Racnitament 10M8/2008 00003 7,70 W -
[sparns BannsuE Hare 33| 1 Georges BASTIAN Madi 10/05/2008 00:00:28 9034 % S. L'E_FEBYRE depuis la
agmrkd BASTIAN Georges 53| 1 Vabre GAUDET Azpels antrants WNIONE DT 058 premiere évaluation sur
|sgants GARCIA Alaxasdre 23| 2 Georges BASTIAN Appalr antranks AOMS/00% 00:00:29 50,05 % toute la durée d'utilisation
ayaral CAUDET Valérie L%

agartl LEFERVRE Eereny 3
I |

.I/. |

I I
I I INDICATEURS QUANTITE :
| | nombre d’évaluations
effectuées dans la
[+ [E [-[-- Bugs & par ! E ~ semaine;
- indiguent le niveau
a / St d’évaluations prévues pour la

Score par agent des évaluations
effectuées par I’évaluateur (ex.
- . superviseur)

| type d’évaluation selon le SUPPORT | durant la semaine active;

en cliquant sur le score le superviseur accede a
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Telemetris QUALITY REPORT

FICHE de ’AGENT Georges BASTIAN

GRILLE d’EVALUATION de L’AGENT Georges BASTIAN

A

« Evaluer maintenant »:
Pour d’effectuer une
évaluation;
En cliquant sur I'icobne on accéde
a une grille d’évaluation vierge

Pt RBles Whleg Pers  GAR T

Qreen = (3 (&) (2 e e @ S0 5 R
SO WL ek e, 3 A B e Y B L A & [ R Efm =*
o P R P ———

Agnin = Fmsma LEFERVED > Evalustion § - Grilie “¥valsatian da monemens™
Comtasts dn Momariem ___ WCRTE T IETD TN

[ e IR S e e SRS A 1T E | | e

Ggred avukat . e LETTRSST | Dt e abiivten s ARTLTO0N b 110 | | Cheet

[ o ke 000 [ [T
Voo i it - e g maais o0y ek o b

L ]

W] wr e L}

Historique des derniéres
évaluations;
Les résultats du Tableau sont
confortés par un Histogramme

Informations sur le contexte |

général de I’évaluation; |

Noms de I'évaluateur, durée de
I'évaluation, client...

Score global d’évaluation

Score pour chaque critéere

d’évaluation;
Eventuellement accompagné
d’'un commentaire
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2 Présentation de TER par Telemetris

Telemetris FRONT REPORT

L’OUTIL qui vous permet de contrdler la productivité de vos Centres de Contacts

H R B B B
“Dirigeants,

avez-vous
été alertés
que 35%
des appels
de voire
clientéle
n’ont pas
été pris la
semaine
passée ?"”

Avec Telemetris Front Report
les managers ont enfin une visibilité directe
sur I'ensemble des plate-formes contacts
clients de l'entreprise.
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Telemetris FRONT REPORT

» Un logiciel totalement adapté a la configuration du Centre
de Contact multimédia du client, qui capte les éléments e

statistiques fondamentaux depuis I'ensemble des e o=
canaux de contacts,

» Un programme qui assemble et vectorise les données puis
les rapproche de seuils qualité pré-fixés pour
déclencher, si besoin, des alertes de pilotage,

» Un systéme qui génére automatiquement un reporting l S

| 1\.

trés visuel, adressé en mode « push » (contrairement
aux synthéses manuelles des superviseurs nécessitant

daller chercher les données), avec régularité et : et '—'-*'m

fiabilité des données (ni temps passé par un humain, &7 ﬁ A D
- — Ca - - " - L=

ni erreur de saisie), "V Gl e wsD

» Une utilisation simple (technologie Web = simple

« clic »), a destination du haut management, qui souhaite i s -
une information globale, synthétique, didactique, et Bt o+ b i s B
qui ne met en exergue que I’essentiel,
- .*:H‘_FH_IH h__“ LS
8 i | -
Un moyen unique pour un DSI ou un DG de disposer
d'une vision fiable et transversale sur la Gestion de la R et —_—
Relation Clients de l'entreprise, avec des fonctions ST Ce
d'aide au pilotage-management permettant ainsi de
rationaliser et d'optimiser la satisfaction clients. B i
[ . T ———— | e
ot |—
2 ——
Un outil qui participe a convaincre les décideurs .
d’entreprises d’acquérir un Centre de Contacts B s
gu’ils pourront « maitriser >» donc manager ! LT T -

Page 32/ 39



| La BARRE DE

Les COMMANDES et
FONCTIONNALITES

collaboratives

La VISION

Les DONNEES
GENERALES

(par canal et en consolidé)

Les DONNEES

ESSENTIELLES DU

M1 1y sm

AR ITTNA —

Le DETAIL
par CANAL
et les ALERTES

(un reporting synthétique
de ce qu’il faut améliorer)

[

| Le REPORTING GLOBAL a I'ECRAN

o bl e o pbmabe Jak

F R R I T—— | [
17 = “| Pour I'ensemble du Reporting, une
d " grande facilité d'utilisation pour
ARl | TOUS : navigation de type WEB

[ Y T

s . e T TR =i
‘5 A §@ . ow we0

. & R
™~ ,_i;’;:?ﬂ i e o wami

e e T

By m i e

Do e niets e

[ [ o——
B eenn

1 termn v o et 17

& ———

[ L PRI

par "souris" et simple "clic".

Afin que TOUS les abonnés aient la

. méme  vision et la méme
interprétation des données
affichées , un "pop-up" délivre le

lexique et/ou le mode de calculs pour
channe linne d'dvénement

— Pour améliorer la visibilité des
"Alertes", le clic sur "Détail" permet
d'ouvrir dans le méme écran d'autres
données statistiques (choisies par le
Client sur le conseil de I'Intégrateur) qui
permettent d'étayer plus finement la

vicihilitéd
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Telemetris FRONT REPORT

Descriptif de la : BARRE DE MENU |

Pour informer occasionnellement sous format
papier les collaborateurs indirects non abonnés

Une rubrique trés utile pour analyser™® des données en les rapprochant ou
les croisant. *canal par canal, ou activité par activité, ou en consolidant plusieurs
canaux ou activités ensemble sur une ou plusieurs périodes.

}\

97

i
%’ Notes du Rapj

Fonctic®nalités vort
i . , . . 6.4 28204 - D, CHARLES
. L = Yersion imprimable pdf Données consolidégs
Habillage de personnalisation / R R \ 28/12/04 - D CHARLES
H = Histong des.rapparts.....2ligtes. des. Abonneg Lire les notes,..

= Ajouter une not

La rubrique pour gérer le suivi de
I'évolution de [l'activité de la
Relation Client grace aux Bases de
Données historisant les statistiques

"Notes" : un principe trés utile
en mode collaboratif.

Tous les "abonnés" habilités par
le gestionnaire (webmestre Client),
peuvent échanger des infos.,
informer sur des évenements a
venir, justifier du “pourquoi”
d'alertes ou réagir a une autre
note. Ex. : si un responsable
marketing engage une campagne ou
figure un N° de Tel ou le Web (e-mail)
les collaborateurs de la GRC peuvent
ainsi étre prévenus et "prévoir" le
"sizing" des moyens.
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Telemetris FRONT REPORT

Descrintif de la : VISION GLOBALE

Un Reporting hebdomadaire

Le REPERE sur 10 semaines
glissantes.

> comparatif de performances
dans I'évolution de I'activité du
Centre de Contacts

Exemple d'une ventilatiqn
adaptée a la GRC d'un Client
par type de SERVICES :
Avant Vente et SAV

Barométre n® 2004_052

hrar) I'IF‘

0 000
12 000
16 000
14 000 Mevatng I
12 000

10 00D
_ﬁﬂﬂﬂﬂﬂﬁ%#@@snmﬁ

>

REPORTING CONTACTS

La DONNEE consolidée de
TOUS les canaux du Centre de

«——
contacts

Total contacts

<4——__  Un comparatif avec la Semaine
15 418

précédente, et dans la nouvelle

5-1: 0,7 % [ version Un comparatif avec la
méme période de I|'année
précédente

Canaux WYentilaion Variation 5-1 Yariation A-1

AYANT WENTE

2%

i o)
S5AY

&
10% Yy WEB
o

E-MATL

o

8 745 200 (3 1})

2921 9,9%0
N

2|
3 480 0% by

La signalétique des ALERTES si
= les seuils qualité pré-fixés (par le
Client sur le conseil de
I'Intégrateur qui aura évalué le

272 8,8 %%

dimensionnement potentiel) ne
SRS S sont pas atteints ou dépassés.
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Telemetris FRONT REPORT

Descriotif du :

DETAIL PAR SERVICE et des ALERTES

Plateau Avant Vente Clients : D825 xoxx xxx

@SVI Choix 1 > Sans transfert > Coordennées

eSVI Choix 2 > Echecs transferts d'appel

1%

»

Total appels Avant Vente Clients : 0 825 xxx xxx

W1 Choix 1 > Sans transfert = Coordonnées

SWI Chaix 1 = Mambre de recherchées

SVI Chaix 2 = Info produit > Dermande transfert

SV Choix 2 = Info produit = Transferts

SYI Choix 2 > Info produit > Appels raccrocheds
5WI Chaix 2 > Info produit > Appels dissuadé—sl

Plateau Avant Yente Clients : temps moyens

“ Plateau SAV : 0800 xxx xxx

@Taux d'identification par n® de commande

@Taux d'appels transférés plateau Sav

www.extranet. fir

@Taux d'accés identifiés

2]

Seuil min fixé 70%

|Nombre de pages vues

15 634|

|
Mornbre de visiteurs identifiégl

tYl

Nombre de visiteurs uniques 3 480 100%
2 475 71,1%
Mombre d'accés Clients identifiés 1100 31,6%
Maornbre d'accés Réseau identifiéd 1375% 39,5%
Nombre de formulaires remplis I 56| I
- Détail
4 PRINCIPE et OBJECTIFS : =
P Les événements statistiques sélectionnés figurant sur Seuil min fixé 80%
ce reporting exemple pourraient étre celles jugées
comme essentielles pour : 272 100%
39 32,7%
® disposer d'une vision transversale de la GRC par 125 465
Service : un suivi des performances adapté aux
besoins en QST du Client, - Détail

Total appels SAV : 0 $00 xxx xxx |

® donner de la visibilité par rapport aux Alertes et

Identifications appelant par n® de commandeJ

pouvoir Piloter : adapter les moyens (techniques et

Appelant avec n® de commande MON identifé

humains) en fonction des flux.

Transferts sur plateau S&°

Appels dissuadés (MOM transférés)

Un moyen pour les managers de la GRC d’étre en veille

n Plateau SAV : temps moyens

eTemps moyen avec un Téléconseiller

@Temps moyen d'attente SWI

et de décider des solutions a mettre en ouevre pour
résoudre les dysfonctionnement potentiels.

[2]

Seuil max fixé 03 min 00 s

Seuil max fixé 01 min 00 s

l'l'emps moyen avec un Téléconseiller |

03 min 57 5| |

l'l'emps moyen d'attente 5¥I |

00 min 55 5| |

- Détail
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*

A

rticle sur Telemetris et les deux logic

els parus dans la

revue « Centre d’appels »

Paarguoi y-a-t-il urgence & repenser
les mitiers de la relation client ?
P.M: Comme d'habitude, la technologie
avance phus vite que tout be reste et, & partir
du moment ol vous donnez la rechnologie
i un usager, il I'unlise, progressivement mais
dans un délai assez bref, A titre d'cxemple,
en cing années, le nombre d'abonnés au
mobile 4 éré plus impormant que le nombre
d'abonnés au fixe en cinquante ans...
Une vénmable vhvolaiion et en wain de
sopérer et bes entreprises devront faire preuve
d'adapration

Catte adaptation est-alle daja perceptible 7
P.M: Oui, absolument. Les dirigeanss fonc-
nionnels de lentreprise se sont emparés de
ces problémariques, surcour dans les socié-
teés et sir les secreurs d'acnvind ol la masse
des salaires émanant des aeri ion
| dI.IIEJ.nI.'E df;l:l’” _;‘-II-:n'|:|1|,'r~r|_' iIJ' £Xem
ple, bes erois principaux opérateuns de 1élé
|‘\hﬂ|!h: mnhii consacrent plus de 611 % de
ewr masse salariale aux acrivités de relation
client & distance ; ez qui place ces enjeux au
coeur de la réflexion des entreprises,

Pourquei existe-t-il des difficultés

a recruter an France dans les mitiers

de la relation client & distance ?

P.M: 1 faur démontrer qu'il v a un vrai
besain, car les moyens ne suffisent pas. Clest
le débat acruel, En France, seulement

m s e e

200 006 personnes rravaillent 4 la relation
client sur les plateaws, parce que le métier
est pas encore valorisé comme il be Gudrait.
A titre de comparaison, ils sont dew millions
en Angleterre i travailler dans ces métiers,
Parce que, cher les Anglo-Saxons, il va une
véritaiic culture de la refation & distance.

Dhans nos entreprises, une autre probléma-
tigue et également & prendre en compre,
Au sein d entreprises telles qu'EDF et France
Télécom, entreprises dénatronalisées ou en
cours de dénationalisation, un nombre
impaortant de salariés est amené & évoluer
vers des métiers de la relation client 3 dis-
tance. Ces entreprises vendant de plus en
plus de services, les mériers se transforment.

5i les consommateurs dvoluent avec les
technologies, qu'en est-il des acteurs ?
P.M:5i l'on prend du recul, on devine que
nots sommes 4 | genése de Fhistoire de la
relation client. Les technologies allant
tellement vite, les acteurs évoluenr cn
conséquence. Aujourd hui, ils font des pro-
pasitinns globales, s montent des offres de
guichets uniques, de traivement via des
plates-formes dédides. lls utilisent des
réseaux virtuels et savent router des appels
intelligents en lowant leurs infrastructures
télécoms pour acheminer au micux les
err:l.‘.. en vue de fournir une satisfaction
client maximale.

Selon vous, l'avenir des technologies
est-il en mode ASP ou dans des systimes
progrigtaires 7

P.M: Les grands acreurs qui fon fonction-
nier les plates-formes poussent i ce qui sera
o'ict trois ans une réalié, ¢'ese-3-dine [a élé-
phenie suz [E Cetre technologie présente de
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Socidtk crese en 2002, specialisée
dans o consedl ot Nadition de logi-
ciels de pilotage et de saivi gualié
dea centres de contacts.
Lentreprise commercialise & ce jour
deux logiciels | :

« Talematris Front Report, un autil
de suivi et de roporting des flux

e contacts entrants sur Iensemble
des canaux de relation, dguipd
dun systéme d'sleres,

Telemetris Quality Repart, um outil
d'mnalyse et de contrile des perfor-
mances des sgents gui s'occupent
de la relstion client

grands avantages en termes de codis et de
concentration de marériels. ..

Poaur bes enreprises qui ont fortement inves-
ti sur du hardware et des installations, le
mode ASP 2 du sens. En effer, ce qui st pro-
posé par le mripryque de grands acteurs du
métier {intégratenrs, opérateurs eédlécoms et
installateurs Ié|éT|mmqllr1 rivés) est de
fournir, en mode lowé, des rechnologies qui
sont en constnte Svolution.

Quel type d entreprises ast concemé 7
P.M: Les grands comptes sont concernes,
mais pas uniquement. Beawcoup de centres
d'appels internalisés comprent seulement
ATt G salasits, O, oo enmeptise
connaisssent, pour b plupare, sur une surface
réduite, les mémes problématiques que las

grands groupes,

Ow'implique aujourd hui dans Nentreprise
Ia relation client & distance 7
P.M: Le mulricanal implique la nécessité
d'avoir une vision Elnlnlr des poines de
contacts des cliencs. Ainsi, tous les ééments
de comsalidation sont impormans de maniére
i pouvoir rationaliser les “process” qui sont
ceux du dimensionnement des centres
d'appels 2t de lewr administration, Cuant
au pitorage de la qualité de service, il se
systématise, Il est nécessaire d'avolr une
vision individuelle des performances de
chacun par canal er d'adapeer les formations
en fanction des besoins, Cela passe donc par
une visibilicé des capacités de chacun,
couplée & une conduite du changement
permanente dans ['entreprise.

Propos recusillis par Martine Fuxs Bl



L Article sur le « Quality Monitoring » et encart sur TOR, paru
dans la revue « Informations Entreprise »

]
Telemetris QUALITY REPORT\

orte du succés de son premier logiciel (Telemetris FRONT REPORT) destin€ a optimiser
Fle pilotage et le suivi qualité des centres de contact, Telemetris a lancé, en avril, son

nouveau logiciel de Quality Monitoring, Telemetris QUALITY REPORT. Un produit
destiné aux grands comptes, mais également aux PME, grace a son mode ASP qui allege
le cot d'utilisation.

-
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Stage du 21 Mars au 02 Septembre 2005

Etudiant : BOTTOLLIER Virginie RICM3
Entreprise : TELEMETRIS
Adresse : Telemetris, 15 bis, rue Ernest Renan
92 136 Issy-les-Moulineaux Cedex
Téléphone : 0 820 022 701

Responsable administratif : Philippe MERLE

Téléphone : 014109 4275 Télécopie: 0141094276
Courriel : pmerle@telemetris.com

Maitre de stage : Damien WALLON

Téléphone : 014109 4275 Télécopie : 0141094276
Courriel : dwallon@telemetris.com

Tuteur enseignant : Georges-Pierre BONNEAU

Téléphone : 04 76 61 54 06 Télécopie : 04 76 61 54 40
Courriel : Georges-Pierre.Bonneau@imag.fr

Titre : Conception, développement, installation de logiciels en JAVA, destiné au milieu de
la relation client.

Résumé :

J'ai réalisé mon stage au sein de la société « TELEMETRIS », spécialisée dans le conseil
et I'édition de logiciels dans le milieu des centres de contacts.

Ma mission pendant ces six mois, a été tout d’abord de continuer le développement de
Telemetris QUALITY REPORT (TQR), outil d’analyse et de contrble des performances des
agents, permettant - a partir d’écoutes téléphoniques — de noter les agents et d’évaluer
leurs besoins en formation. Parallelement, j'ai également du mettre en place une
deuxieme version d’un logiciel déja existant (Telemetris FRONT REPORT — TFR) afin de
proposer une gestion en mode ASP. Ce logiciel, destiné aux managers, leurs permet
d’avoir une vision globales sur les principaux compteurs de I’entreprise ainsi que des
alertes en cas de disfonctionnement.

TQR et TFR sont tous les deux trés paramétrables (afin de s’adapter aux diverses
demandes des entreprises) et disponibles en mode ASP.

J'ai participé a la conception, au développement, a la phase de test, a la mise en vente et
I'installation chez une entreprise cliente. J'ai également développé mes connaissances au
niveau de la gestion de projet grace a la rédaction de documents, a la tenue d’'un
planning et a l'utilisation de certaines technologies (phpCollab, subversionning...).

Ce stage a été bénéfique sur le plan technique en me permettant d’aborder diverses
technologies. Il m’a également permis de trouver mon futur emploi, a I'INRIA de Sophia
Antipolis (Moteur de recherche sémantique Corese).
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