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Les applications XML prouvent la capacité des téléephones IP a rationaliser
les processus métiers et a renforcer la productiviteé.

Par Jennifer Redovian



Les applications XML (Extensible
Markup Language) pour les téléphones
IP Cisco prouvent la capacité des
communications IP a rationaliser les
processus  métiers, a doper la
productivité des employés, a générer de
nouvelles économies et de nouveaux
revenus tout en améliorant le service et
la satisfaction client. Les partenaires de
Cisco qui travaillent dans les
communications IP et les technologies
sans fil développent un grand nombre
d’applications de productivité XML.
Aisément  personnalisables, elles
s’adaptent exactement aux besoins
métiers des entreprises et prouvent déja
toute leur valeur en leur permettant de
réaliser des gains mesurables en termes
de productivité et d’économies. Cet
article décrit la maniére de gérer

efficacement un réseau de
communications IP.
Dans I’immobilier, les

professionnels aiment a répéter que les
trois critéres les plus importants sont
I’emplacement,  I’emplacement et
I’emplacement. Dans le monde des
communications 1P, et plus
particuliérement en ce qui concerne les
téléphones IP Cisco, les trois critéres
les plus importants aujourd’hui sont les
applications, les applications, les
applications.

L’impact économique d’un réseau
convergent voix et données va bien au
dela des gains de 20 a 50 % (et parfois
davantage) que I’entreprise peut en
tirer en éliminant les frais des lignes
louées et en réduisant les frais de
maintenance et de gestion. Le réseau
convergent puise désormais sa valeur
ajoutée  directement  dans les
investissements réalisés par ’entreprise
dans les communications IP et dans la
nature personnalisable et facile a
utiliser des téléphones IP qui ouvrent
I’acces a des applications innovantes et
motrices pour ses activités. Considérées
comme autant d’actifs commerciaux
stratégiques, ces applications marient
les communications et les processus
métiers pour doper la productivité des
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employés, ouvrir la voie a de nouvelles
économies et de nouvelles sources de
revenus, et améliorer la satisfaction et
le service client.

« En plus des avantages en termes
de cout total de propriété de
'utilisation d’un réseau convergent, la
téléphonie IP a le pouvoir de
transformer les processus métiers et
d’accroitre la  productivité et la
satisfaction de ses utilisateurs »,
explique Zeus Kerravala,
vice-Président Infrastructure
d’entreprise du Yankee Group. « Les
applications qui s’exécutent sur un
téléphone IP sur un réseau convergent
vont  favoriser  DPévolution  des
communications de Pentreprise de leur
état statique et discontinu actuel a un
environnement plus proactif et en
temps réel. . . . Les applications de
téléphonie IP vont faire de la
convergence davantage une décision
métier qu’un choix essentiellement
technologique. »

Il suffit de poser la question a
Maurice Ficklin, Directeur des services
techniques  de  DPUniversité  de
I’Arkansas a Pine Bluff. Pendant plus
de deux ans, Maurice Ficklin a géré
pres de 2000 téléphones IP Cisco et des
clusters Cisco CallManager dans
chacun des quatre cceurs de réseau du
campus de l'université, « sans aucune
plainte et sans aucun probléme »,
précise-t-il. Lentement mais slirement,
toutefois, Maurice Ficklin a migré vers
un réseau IP plus autonome d’un point
de vue technologique, mettant a la
disposition des étudiants et des
enseignants des services de téléphonie,
de données et de connexion sans fil, et
plus particulierement des téléphones IP
Cisco pour réaliser des études et ouvrir
la voie a d’autres applications de
productivité. « Le facteur retour sur
investissements est, évidemment, trés
important pour nous, mais nous
voyons beaucoup plus loin encore »,
explique-t-il. « Nous sommes passés
d’une logique d’achat [les téléphones
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IP, par exemple] a une logique de
récupération des cofits. »

Une étude menée en 2003 par Sage
Research démontre plus précisément

encore les avantages des
communications IP. Les résultats,
obtenus auprés d’une centaine

d’organisations qui ont déployé des

communications IP, montrent que :

» les modifications, ajouts et
déplacements sont plus rapides —
en moyenne, ces entreprises
gagnent 1,5 heure par
déplacement de poste;

» les fonctions des téléphones IP sont
plus faciles a utiliser — avec une
économie moyenne de 5,5 heures
par semaine et par employé de
’assistance informatique chargé
des téléphones ;

» les employés peuvent éviter de
jouer a « cache-cache
téléphonique » — une économie qui
représente en moyenne 3,9 heures
par semaine (soit 25 jours par an)
et par employé ;

» les travailleurs a distance sont plus
productifs — une économie qui
représente en moyenne 4,3 heures
par semaine (soit 28 jours par an)
et par employé distant ;

Normes ouvertes et applications faciles
a déployer

Les applications des téléphones IP
Cisco s’appuient sur des normes
industrielles ouvertes comme XML
(Extensible Markup Language), TAPI
(Telephony Applications Programming
Interface) et JTAPI (Java-based TAPI)
qui permettent aux développeurs de
logiciels de créer des applications de
téléphonie. Grice aux fonctions
intuitives de type « pointer cliquer » de
Iinterface navigateur, le personnel
informatique et les autres utilisateurs
finals n’ont plus besoin de connaitre les
arcanes des couches inférieures.

L’entreprise peut reprendre les
données de ses applications métiers
d’arriére guichet et envoyer une
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sélection d’informations sur les écrans
LED de ses téléphones IP Cisco. Les
touches programmables des téléphones
permettent d’accéder et d’afficher les
données des applications XML - pour
envoyer en temps réel des informations
commerciales, des services et des
images améliorées en n’importe quel
point de I’entreprise, méme dans des
lieux ou les employés n’ont
généralement pas acces aux
ordinateurs comme les entrepots, les
ateliers de fabrication et les zones
stériles des laboratoires.

Le support XML permet d’afficher
des applications textes sur les écrans
monochromes des téléphones IP Cisco
7905G et 7912G ainsi que des
applications graphiques sur les écrans
monochromes des téléphones IP Cisco
7940G et 7960G, sur I’écran haute
résolution 234 couleurs pixellisées du
téléphone IP Cisco 7970G — avec acces
tactile aux fonctions et aux
applications — ainsi que sur le logiciel
de téléphonie Cisco IP Communicator.
Le support XML exige au minimum la
version 3.1 de Cisco CallManager avec
les téléphones IP Cisco 7940G et
7960G, et au moins la version 3.3 avec
les téléphones IP Cisco 7905G, 7912G
et 7970G. Les mises a jour de
CallManager sont gratuites ; pour les
télécharger, visitez le Cisco Software
Center (un identifiant Cisco.com vous
sera demandé pour accéder a tous les
téléchargements de logiciels).

Jusqu’a présent, les applications des
téléphones IP  Cisco ont  été
principalement développées pour les
industries verticales a forte composante
d’information, notamment 1’éducation,
le commerce de détail, Dindustrie
hoteliere et les  administrations
gouvernementales. Parmi les
nombreuses applications déployées
figurent des solutions administratives
et de gestion de présence dans les
districts scolaires et les universités, le
suivi et la consultation d’inventaire
pour les détaillants, des services
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d’accueil, de listes et de réservation de
restaurants et autres services clients
pour les hotels, des systéemes de
notification d’urgence et de diffusion
audio pour les personnels des
administrations et de sécurité civile
ainsi que des applications d’horodatage
dans les ateliers de fabrication de
méme que dans les hépitaux, les
succursales bancaires et d’autres
environnements ou travaillent un
grand nombre d’employés payés a
I’heure.

Les téléphones IP Cisco permettent
par ailleurs de bénéficier aisément des
applications d’entreprise déja
disponibles sur les ordinateurs de
bureau - courrier électronique et
messagerie unifiée, annuaires
d’entreprise, réservation de salles de
conférence et rédaction de notes de
frais, par exemple. Le téléphone sert
ainsi de moyen toujours disponible de
communication et de transmission de
I’information dans toutes les situations
professionnelles ou il est vital de
pouvoir contacter sans délai les
employés, a tout moment et quel que
soit le lieu ou ils se trouvent.
Evidemment, la simplification de
I’accés aux informations par menu
améliore Defficacité et accélere les
processus métiers quotidiens.

Autre avantage des téléphones IP
Cisco, ils sont gérés comme des
ordinateurs de bureau. Le déploiement
de nouvelles applications et de
nouveaux services sur les combinés est
aussi facile que la distribution des
logiciels et I’automatisation de leur
installation sur un ordinateur distant.
La mise a niveau des applications
métiers, ’'amélioration des services de
téléphonie et  DPextension  des
transactions par téléphone s’effectuent
sans difficulté et rapidement.
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Les services de productivité des
téléphones IP
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La souplesse et les capacités
évoluées des téléphones IP permettent
aux développeurs de logiciels d’utiliser
les textes, les graphiques, les alertes,
laudio et méme la couleur sur le
téléphone IP Cisco 7970G, pour
apporter des informations diversifiées

aux utilisateurs

Les applications de productivité
XML peuvent étre développées par
Putilisateur lui-méme, ou encore
achetées auprés des partenaires Cisco
qui les personnalisent pour les adapter
exactement aux besoins métiers de

Pentreprise.

Figure 1 L’application PhoneTop K-12
d’AAC apporte aux enseignants toute la
souplesse du numérique pour effectuer sur leurs
téléphones IP des tiches de routine qui
exigealent auparavant un support papier — et
leur laisse davantage de temps a consacrer a leurs
éleves en classe.

Quelques exemples :

» PhoneTop K-12 (voir la Figure 1)
permet  aux enseignants des
établissements primaires et secondaires
d’utiliser leurs téléphones IP Cisco
pour effectuer des taches
administratives lourdes, et jusqu’a
présent manuelles, comme Pappel et la
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gestion des autorisations de circulation
des éleves.

» L’application d’AAC permet aux
écoles publiques du comté de Frederick
en Virginie de rationaliser les
communications  entre  ses 20
établissements connectés, de réduire les
colits en éliminant sa vingtaine de
systemes  téléphoniques  différents
(fournis par une demi-douzaine de
constructeurs) et de centraliser les
processus  téléphoniques en  une
infrastructure de communications IP
voix et données unique, bien plus facile
a administrer.

» Dans le secteur de la sécurité
publique, AAC propose son logiciel
PhoneTop AMBER Alert Services qui
aide a retrouver des enfants disparus
dans la ville de Herndon en Virginie et
ses environs. Aptigen Designer ’EDCi
est une application horizontale qui
permet a n’importe quel utilisateur de
créer vite, aisément et sans aucune
compétence XML, des prototypes de
solutions de téléphonie IP.

» Grace a cette application,
Putilisateur peut concevoir, déployer et
mettre immédiatement en évidence
toute la valeur ajoutée de la
technologie  des  téléphones  IP.
L’interface Windows d’Aptigen
Designer avec son environnement
« glisser/déplacer » vous permettra de
créer une application personnalisée, de
I’envoyer sur un émulateur
téléphonique pour la tester, et de la
déployer en quelques instants sur
’entreprise toute entiere :
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connaissez-vous un meilleur moyen
d’améliorer le retour sur investissement
et de réduire le cycle de
développement.

» L’application ExtendTime de Vytek
Solution compléte de gestion des temps
et des présences destinée a un large
éventail de secteurs, ExtendTime
remplace I’horodateur classique et
automatise la collecte, Paudit et le
reporting des données grace aux
téléphones IP. Chaque employé, qui
dispose d’un identifiant et d’'un mot de
passe uniques, peut notifier son heure
d’arrivée et de sortie sur n’importe
lequel des téléphones IP Cisco de
Pentreprise. Il peut également recevoir
des messages, consulter son planning
de travail et ses prestations acquises
comme ses congés ou ses jours de
maladie. Il peut également localiser les
ressources a sa disposition dans toute
Pentreprise  grace a  DPannuaire
ExtendTime (voir la Figure 2).
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Figure 2
» L’application WAVE permet

lintégration des réseaux IP et des
autres systémes comme la téléphonie IP
et les environnements radio mobiles —
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pour permettre de créer de nouveaux
groupes de communication évolutifs
sur la base de contenus audio, vidéo et
données. WAVE ne permet pas
seulement de tirer le meilleur parti de
votre réseau IP existant : il réunit les
communications de groupes jusqu’a
présent distincts. Un pompier et un
officier de police, par exemple, avec
P’un, une radio VHF, I’autre une radio
UHF, peuvent maintenant se parler
immédiatement lorsque leurs flux
audio  sont  portés par  une
infrastructure IP.

Ainsi, de nombreux développeurs
de logiciels le montrent chaque jour :
les solutions de communication IP sont
des actifs stratégiques qui transforment
la maniere dont les entreprises et les
administrations communiquent, tant
en interne qu’en externe. Les gains de
productivité ne proviennent pas
seulement de I’ajout d’applications au
réseau mais de Iintégration des
processus métiers aux communications
pour extraire du réseau et de la

technologie ce qui rend ces
applications précieuses pour
Iutilisateur.

Pour en savoir plus sur les applications
présentées a I’exposition Cisco ITC
2003, et obtenir des informations
générales sur le développement et le
déploiement d’applications XML et de
services de téléphonie IP, visitez Cisco
IP_ Communications __Applications
Central. aa
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