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1. Introduction

1.1 Le groupe Capgemini

Présent dans plus de 40 pays, le groupe Capgemini compte aujourd’hui prés de 130 000 collaborateurs,
dont 20 000 en France. Le groupe congoit et met en ceuvre les solutions métiers et technologiques qui
permettront de répondre aux besoins des clients et les accompagner dans le programme de transformation
de leur systéme d’information et 1’amélioration de leurs performances. Ces clients sont les grands acteurs
des secteurs aéronautique, défense, automobile, banques, assurances, énergie, industrie, télécom et média,

etc.

L’entité Technologies & Services, compte 8 500 collaborateurs en France dans 25 grandes villes. Assure
des missions de conseil, de maitrise d’ceuvre et d’ouvrage. Fabricant d’applications et créateur de

solutions technologiques innovantes.

Direction Générale
Jérfime Siméon

Operations & Industrialisation ' | HR: Jacques Adoue
DGA: Bernard Guehennec Marcomm : Thomas Hirsch
o
Direction Commerciale, grands comptes & Resell Finance : Eric Michel
Mourad Aberkane Legal : Bénédicte Lijour

Services Communications, Manufacturing,
Energie-Utilities Consumer & Retail
Xavier SAP
Céte de Soux Abdelmajid Thierry | Christophe
Boutayeb Jourdain Lacroix
BI-BA

DCX

Fierre

Collas

ADM Center

Stéphane Zantain

Figure 1.1 : Diagramme hiérarchique de Capgemini France

1.2 La division Communications & Energie-Utilities (CEU)

La division Communications & Energie-Utilities (CEU), compte plus de 1000 collaborateurs qui
interviennent d’une part sur des applications novatrices et d’autre pas sur I’intégration des systémes
d’information. Acteur dans deux secteurs :

@ Capgemini
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- Télécommunications, Médias & Divertissement

- Energies, Utilities & Chimie

Direction - o
Abdelmajid Boutayeb Assistante : Djamila Zaid
e
Opérations : Abdelmajid Boutayeb (f) | ‘ Finance : Cécile Bordet
DRM : Régis Deveaud Adjoint : Geoffroy Olivier

RH : Christéle Tassart

BDU : Xavier Henrion ¢
Marcomm : Olivier Gardel

Ventes : Xavier Henrion i RM : Frederique Lacave

Skill Centers

Communications Energie-Utilities

Laurent Samot

Fabien Bartolomucci

AmaudDemesse

Energy : Christoph

Figure 1.2 : Diagramme hiérarchique de la division Communication & Energie-Utilities

1.2.1 L’unité Digital Customer eXperience (DCX)

L’unit¢ DCX (Digital Customer eXperience) repose sur l’expertise et la propriété intellectuelle de
Capgemini en matiére de transformation digitale afin de proposer des solutions complétes basées sur les
nouvelles technologies de l’information et s’adapter aux tendances du marché en permettant les

entreprises de se différencier de leurs concurrents

1.3 Lab’innovation

Au cours de mon stage, j’ai eu I’opportunité de travailler en tant qu’incubateur Oracle au sein de 1’un des
33 Lab’innovation, réunit sur 300 m? les espaces de démonstration, de création et de réalisation que
Capgemini consacre depuis plusieurs années aux projets de transformation numérique de ses clients. Le

Lab’innovation est composé de trois parties :

- Showroom, on met en scéne I’expérience client, les nouvelles tendances, les ruptures
technologiques. Les différents prototypes et les nouvelles technologies présentés par Capgemini
accélérent la prise de conscience des enjeux et des impacts du digital sur les métiers de nos

clients.

@® Capgemini
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- Accelerated Zone, Permet aux clients de transformer leur probleme en idée et construire une

solution adaptée au besoin grace a un espace de création élabore.

- Fablab, Un espace dédié a création des démonstrateur et POC (Proof Of Concept) imaginées avec

le client ou pilote qui permettra aux clients de valider tout le bien-fondé de la nouvelle solution.

Une démarche qui a pour but d’accélérer le passage de I’idée au projet et d’étre en amont des nouvelles

technologies grace aux équipes pluridisciplinaires composées de consultants innovation, d’ergo-designers
et d’experts en nouvelles technologies.

[ Head of DCX France J

P. Collas
I I I ! I I 1
Head of
Head of Head of Head of HRend of Head of
Business Productivity &
Development IT Solutions Innovation Mobility o Labs
T i F.Fassaed S. Quéraud F.Pakin competitiveness 1C. Guyad

D, Farraira

S. GAUDARD
E. HALLYNCX
L. SIREY

POCE Incubateuns
Teams

O rasgus
1< sAa oW

Domain/
Folutions

Domain/Solution

Figure 1.3 : Diagramme hiérarchique du Lab’innovation Capgemini
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2. Projet Améliorations ergonomiques de I’application
GRS

2.1 Présentation du poéle d’accueil : Centre de compétences CRM
Le centre de compétences regroupe plus de 300 consultants, qui ont pour mission de définir la stratégie
CRM (Customer Relationship Management) et mettre en ceuvre les solutions sur une base

méthodologique dédiée en fonction du projet et de 1’éditeur.
Un podle de compétences technico/fonctionnel partagé autour des solutions CRM :

- Oracle Siebel
- Salesforce
- Microsoft Dynamics

- Selligent

2.2 Présentation de I’équipe du projet

L’équipe projet est composée de :

- Chef de projet
- Responsable technique
- Deux responsable fonctionnel

- Neuf consultants techniques et moi-méme

En collaborations avec d’autres équipes interne de Capgemini basées a Renne et Nantes et une équipe de

prestataires externe basée a Niort.

2.3 Contexte du projet
Le client a décidé dans le cadre de sa politique de gestion de la relation sociétaire de se doter d’un outil

de CRM pour faciliter le travail collectif des acteurs métiers au service des personnes avec pour objectifs
de :

- Renforcer les outils commerciaux, au service de la fidélisation et du recrutement des sociétaires.

- Gérer plus facilement les contrats, les sinistres et la distribution de ses autres produits.

- Contribuer a I'amélioration de I'ergonomie du poste de travail.

- Renforcer le dynamisme de I'organisation par I'amélioration de la productivité et le respect des

délais.

4 Capgemini



La mise en ceuvre de la solution GRS se traduit concrétement par :

- Un systéme d’information unique d’accueil des personnes, utilisable par tous les acteurs du

groupe et ses partenaires, des informations consolidées pour tous les membres d’un Foyer.

- Un systeme d’information central constituant a la fois le référentiel client et permettant d’accéder

facilement aux autres applications
- L’optimisation du pilotage de I’activité dans les délégations
- Lagestion de la confidentialité pour les sinistres et les contacts

- Laréalisation des développements en mode « distributed delivery »

2.4 Objectifs fixés dans le cadre de ma mission :

Une nouvelle architecture basée sur les nouveaux standards du web (HTML 5, CSS3, JAVASCRIPT) a
été¢ développée par I’éditeur afin de garantir la continuité technologique, améliorer 1’accessibilité
numérique de ’outil en respectant les normes et les recommandations W3C et permettre aux client la

possibilité de customiser 1’interface utilisateur en fonction des besoins.

Dans le cadre de la maintenance et 1’évolution de 1’outils informatique de gestion de relations Sociétaire

(GRS), les objectifs de ma mission consistent a :

- Montée en compétence sur la nouvelle solution Oracle Siebel Open Ul

- Analyser les anomalies ergonomiques et effectuer les corrections

- Distinguer les évolutions éventuelles et les réaliser si accord client

- Etre support de la MOE et la MOA

- Garantir la qualité des développements et les solutions techniques mise en place dans le cadre des
ameéliorations ergonomique de I’interface utilisateur

- Garantir le respect des normes de développements et les bonnes pratiques de maniere générale
ainsi que les normes imposées par 1’éditeur du progiciel Oracle.

- Vérifier la faisabilité et le chiffrage de des évolutions

- Echanger avec les référents client et Capgemini pour s’assurer de la faisabilité

- Echanger avec le concepteur pour s’assurer de besoin

- Participer a la recette

2.5 Présentation de la solution CRM Siebel Open Ul
Siebel Open Ul est une application permettant de générer une interface utilisateur accessible a partir d’un
navigateur web dans lequel sont présentés les données récupérées du serveur Siebel et permet a

I’utilisateur d’effectuer des tache précise en fonction du contexte.
® Capgemini



Le Framework Open Ul est basé sur les langages standards du web (HTML, CSS, JAVASCRIPT) et

compatible avec les nouvelles versions des navigateurs.

2.5.1 Architecture de Siebel Open Ul

Le schéma ci-dessous présente la nouvelle architecture de I’application CRM Siebel Open UL

Siebel Open Ul Architecture

SWSE = Siebel Web Server Extension
Browser SWE = Siebel Web Engine
—k - SRF = Siebel Repository File

A‘ DOoM ‘ ] SWT = Siebel Web Template
Physical Renderer = Custom PR é] CSS = Cascading Style Sheet

1A

DOM = Document Object Model
PR = Physical Renderer
PM = Presentation Model

Presentation Model = Custom PM

Vi

Lo Proxy
T

J

Web Server — G35 [ JavaScript _
SWSE
Siebel Server S iebel Data base )
Object
Manager L
Manifest
SWT SWE Administration

Figure 2.1: Architecture de Siebel Open Ul [6]

L’objectif de cette nouvelle architecture de I’application est de permettre la customisation de I’interface

utilisateur en respectant le model MV C et garantir la portabilité et la compatibilite.

- La couche Proxy : est I’interface entre 1’application web et les composants serveurs du progiciel.
Cette couche ne peut pas étre surchargee, son réle consiste a :
=  Communiquer avec le serveur, récupérer les données et les métadonnées en temps réel
= Créer des objets virtuels qui représentent les objets serveur
- La couche Modéle (Presentation Model PM) : un ensemble de fichiers JavaScript qui manipule
et mappe les données récupérer par la couche Proxy dans I’interface utilisateur. Il est possible de
faire des traitements sur les données du cété client (Navigateur web), sans faire appel au serveur

ce qui permet d’augmenter les performances.

®» Capgemini 9



- La couche Rendu physique (Physical renderer PR): un ensemble de fichiers JavaScript
responsable de la construction et ’affichage de 1’interface utilisateur et des données récupérés a
partir de la couche Mod¢le. Elle permet d’attacher les événements aux controles (Boutons,
champs, ...) et donne la possibilité de modifier I’apparence des IHM.

- La couche Style : représente un ensemble de fichiers CSS qui a pour role d’appliquer des régles

d’affichages des éléments de la vue dans le navigateur.

La figure suivante présente 1’interaction entre les différentes couches.

1. User executes query User \ 12. User gets new data

Browser
Physical Renderer
2. PR notifies PM 1] 1 11. PR refreshes Ul
Presentation Model
3. PM notifies Proxy L f 10. PM receives data set
Proxy
| 4. Proxy submits request | : ' l 9. SWSE returns page
Siebel Web Server Ext.
5. SWSE submits request ‘ i 8. SWE builds page
Object Manager/SWE
| 6. OM sends SQL ' 7. DB returns data
Database l = Browser internal
‘ = Network transport

Figure 2.2 : Interaction entre les différentes couches Open Ul [6]

La figure ci-dessous présente I’interface web de I’application avec le theme SUI.

10
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ORACLE = BN o o 2

ACCUEIL

A i o] = p o e

WELCOME BACK Jennifer Butler. DATE_PREFIX mercredi 20 mai 2015. Comptes Interlocuteurs Dossiers Assistance Activités

Mes dossiers
Nouveau N° du dossier Nom du dossie Type de dossie Nom
176914-4393854 Karry-Housing... Cash-Financia... Smith
176914-4393865 Casey's Referral Entitlements Jones
176914-4393874 Dr. Kim-Referr... Entitlements Bigman
176914-4393891 Dennis M-Inco_. Entitlements Dole

176914-4394303 Karry-Housing... Claim Smith

Mes activites
Nouveau Description Priorité
Route case to ma

Juvenile diabetes ...

Status check on h

Figure 2.3 : Page d’accueil de I’interface web Siebel open Ul IP2015

2.5.2 Siebel Open Ul & Accessibilité numeérique

Contrairement a I’ancienne version de Siebel (Siebel HI), basée sur la technologie ActiveX qui ne répond
pas aux normes d’accessibilité, la nouvelle architecture a été pensé en partie pour pallier a cette
problématique. Plusieurs fonctionnalités ont été intégrées ou retravailler dans le sens d’améliorer

’accessibilité de 1’application. Parmi ces fonctionnalités :

- L’utilisation des Landmark (Points de repere) pour faciliter et accélérer la navigation entre les
¢léments de la vue (Menus, Barre d’outils, applets), comme le montre la figure ci-dessous. Les

lecteurs d’écran permettent 1’utilisation des Landmark pour la navigation.

WAL

] promrmery

(5] v i s
) om0 (6 Y - vy

v

ey [sua) (07 P . | Py e

Figure 2.4: Positionnement des Landmark dans une Vue Siebel Open Ul [7]
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- L’utilisation des WAI-ARIA supportés par les lecteurs d’écran afin d’accéder au contenu

dynamique

2.6  Développement des plug-in Open Ul

Dans le but d’améliorer ’aspect ergonomique de ’application Siebel Open Ul une partie de ma mission

consiste a I’¢laboration et le développement de plugins afin d’anticiper les besoins des clients.

2.6.1 Plugin de Graph

Dans la majorité des vues de ’application les données sont présentés sous forme de tableaux (Applets)
qui ne permettent pas aux utilisateurs d’avoir une synthése et une analyse rapide. Dont I’idée de
développer un plugin qui permet d’insérer un graphe flottant qui peut étre affiché selon le souhait de

I’utilisateur sans encombrer la vue.

En se basant le tableau comparatif des API graph [3], et les contraintes imposées par le progiciel, le choix
a été porté sur I’API HighCharts.

D’un point de vue accessibilité, I’API HighCharts propose des alternatives pour les malvoyants [3], en

garantissant le respect des normes Open Ul (Normes de développement & Recommandations WAL).

2.6.1.1 Adaptation du plugin pour les mal et non-voyants

- Premiére alternative : Charger les données a partir d’un tableau

L’API HighCharts peut charger les données a partir d’un tableau HTML. Pour que le tableau soit
accessible, il suffit de rajouter des attributs (Tags) ARIA et associer les correctement les cellules
avec les titres correspondants afin de permettre aux lecteurs d’écran (JAWS) de lire les données
correctement [4]. L’exemple ci-dessous illustre la construction d’un graphe a partir d’un tableau

accessible.

®» Capgemini 12



s

Jane John of

Apples 3 4
Pears 2 0 ¢
Plums 5 11
Bananas 1 .

Oranges 2 4

] 0

25pn510 26nEnsd 2muld 21699 2alggh
nidol M  sns|
Figure 2.5: Exemple de construction d’un graphe a partir d’un tableau accessible
- Deuxieme alternative : cette approche consiste a générer un tableau a partir du graph grace a un
plugin d’export. Cette alternative nous permet de pallier a certaines contraintes techniques

imposées par le progiciel et n’impacte pas les performances.

Pour une meilleure optimisation de I’espace le tableau peut étre invisible a 1’ceil et sera accessible

uniquement aux lecteurs d’écran.

2.6.1.2 Style alternatif
L’ API permet d’utiliser un ensemble de styles ou de patterns ou de développer de nouveau qui s’adaptent

le mieux possible au besoin. La figure ci-dessous présente un exemple d’application d’un style alternatif

#® Capgemini 13
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TOTAL FRUIT CONSUMPTION, GROUPED BY GENDER

-
Orances I .
PEArs
Grapes
Banands
Joun I 108 Jane Janec ‘

Figure 2.6: Exemple de style alternatif pour les graphes [5]

2.6.1.3 Reésultat d’implémentation du plugin Graph

Le plugin a été développé en garantissant une installation rapide et simple, peut étre associé a une Applet
List (Tableau de données) ou remplacer les Applets Charts standards qui ne permettent pas une
customisation visuelle et présentent des limites au niveau de [’accessibilité pour les personnes

malvoyantes. La figure ci-dessous présente une vue globale de 1I’écran Opportunités.

n Mavigaste Ouery Toole  Help - Q §0 2
Q @ W A 88 CTES K

& Households  Dispatch

Home 1 Opportunites Administration - Application A contacts Bl Accounts ACtivities @ = £

Oppertunity Explorer | Manager's Explorer  Opportunities Home | Opportunities List  Opportunity Charts | Lead Sources Administration  Opportunities Administration | Opportunity Explorer

My Opporunes v + & Q & od
Ml | @ a
ity AG Edwards _ 430 000,00 § (i3 Dets Entry  ACAPS Appii. SADMIN
Operstions Opportunity A Edwerds . 240 000,00 $ Submitted  ACAPS Appli SADMIN
Hai for Operstions (35 AG Edwardz 143 000,00 § 0% ACAPS Appdi SADMIN
24 SIA-80Y.J0) 07/24. Addizon Mfg. 0,00 5 0% ACAPS Appli. SADMIN
General Motore Board Meeti_. 0005 0% ACAPS Appli. SADMIN

pwell Automation Mest_ Honeywell Aw_ 505 000,00 § 0% 105 - Building . Stenderd Sal_. SADMIN

ez Electronice Master _ PCS Technol 390 000,00 § 0% 105 - Building _. Stendard Sal_ SADMIN

Opoty Lone Star Ent_. 900 000,00 § L2 ACAPS Appli. SADMIN
Lone Star Ent_. 450 000,00 § 129 ACAPS Appdi_. SADMIN
Honeywell Automation Meat . Honeywell Aw_ 595 000,00 § 0% 105 - Building . Stendsrd Sal_ SADMIN

Figure 2.7: Vue globale de 1’écran opportunités (standard Open Ul)

@ Capgemini I 14
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La figure ci-dessous présente un affichage en mode flottant du graphe au niveau de I’Applet « Liste des

opportunités).

File Edit View Navigate Query Tools mElQ 9o 2

B Accounts  Activities @@ Service & Households Dispatch

ty Name Account Revenue Committed  Probability % eam Spaq
nity AG Edwards ... 430 000,00 $ 0% Opportunity Analysis
Operations Opportunity AG Edwards ... 240 000,00 § 0%
Hardware for Operations (95..AG Edwards .. 143 000,00 § 0% e feeaunts
24 RACS (951A-80YJQ) 07/2.. Addison Mfg...0,00 5 0% o
General Motors Board Meeti... 0008 0%
Honeywell Automation Mast...Honeywell A 595 000,00 § T0% Opportunities erobabilities
nologies Electronics Master ..PCS Technol... 390 000,00 $ 70%
OW SFO Oppty Lone Star Ent..900 000,00 $ 0%
OW San Jose Oppty Lone Star Ent..450 000,00 $ 0%
Honeywell Automation Mast...Honeywell A 595 000,00 § T0%
"
nity + @ Q £ 1of12+ P

Name: Last Mame: E Work # I:l Created Date:x [14/11/2000
Account: |AG Edwar | [ First Mame Home # Close Datex [14/11/207| 2] 4

Figure 2.8: Affichage du graphe en mode flottant

o

Dans le cas ou I’utilisateur souhaite utiliser le graphe de maniere permanente sans cacher une partie de
I’Applet List comme le cas d’un affichage en mode flottant. Il est possible de ploguer ou fixer le graphe

sur I’applet. La figure ci-dessous illustre ce mode d’affichage.

@ Capgemini 15
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Home [E-RelepdliAl Acministration - Application A contacts @ Accounts  Activiies @ Service 8 Householos  Dispatch

Opportunity Explorer | Manager's Explorer  Opportunities Home | Opportunities List  Opportunity Charts | Lead Sources Administration  Opportunities Administration | Opportunity Explorer

My Dpportunites v + & a o 0of1ae

Fie v -

Opportunity Analysis
ity AG Edwsrds _ 43000000 [/ DataEntry  ACAPS Appii SADMIN

Operetions Opportunity AG Ecwards _ 240 000,00 § Submitted  ACAPS Appii SADMIN Aeeaunts

for Operstions (95 AG Edwarda _ 143 000,00 § 0% ACAPS Appdi_. SADMIN

24 RACe (ZSIA-80Y.J0) 07/24_ Addizon Mfg. 0,00 5 0% ACAPS Appdi_. SADMIN

General Motors Board Meets 0.00 5 0% ACAPS Appdi SADMIN
Honeywell Automation Mast_ Honeywell Au_ 595 000,00 § 0% 05 - Buikding _. Stendard Sal_ SADMIN e

nalogies Electronice Master . PCS Technol 390 000,00 § T0% 05 - Builging _. Stendard Sal_. SADMIM

Lone Ster Ent_ 900 000.00 § 0% ACAPS Appdi. SADMIN

Lone Star Ent_ 450 000,00 § 0% ACAPS Appdi_. SADMIN

Honeywell A 595 000,00 5 0% 05 - Builging _. Stendard Sal_. SADMIM

Figure 2.9: Affichage du graphe en mode fixe

2.6.2 Plugin ErrorPopup

Un retour expérience utilisateur nous a permis de constater que les messages d’erreurs ou d’avertissement
que ce soit d’ordre fonctionnel ou technique sont souvent ignorer et ne sont pas lu, le centre de
maintenance est contacté par la suite pour créer une anomalie alors que dans la majorité des cas il suffit

de lire et appliquer les indications des messages d’erreurs ou d’avertissement pour résoudre le probléme.

D’autre part les messages d’erreur affichés suite a un réel probléme technique ne contiennent pas
suffisamment d’indications permettant au centre de maintenance d’identifier rapidement I’anomalie. Cela
demande une manceuvre supplémentaire pour compléter les informations a transmettre au centre de

maintenance afin de faciliter 1’identification de 1’erreur et ¢a correction.

L’objectif de ce plugin est de modifier le mécanisme d’affichage des message d’erreur standard (Fournit
par I’éditeur) et ’aspect visuel afin de pallier a cette problématique. La figure ci-dessous présente

I’aspect visuel des messages d’erreurs ou d’avertissement standards.

: :
'Opportunity Name'is a required field. Please enter a
value forthe field.(SBL-DAT-00498)

Ok |
Figure : Message d’erreur standard Siebel Open Ul
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Une premiere version du plugin ErrorPopup sont présentés dans la figure suivante :

Homs & Opportunities  Administration - Application A Contacts Bf Accounts  Activities @ cervice 2 Households

Contacts Heme Contacts List Consumers List  Personal Contacts List  Chartz  Maenager's Explorer My Teem's Universe By Specialty [

e ' Wuap  Scad IR BENCUNEE - BERRCE A

Nl | @
Felix M. Dynasty Super.. +1(650) 555-12.. 784 Keamny St.  SanFrancisco CA o4112 faaron@age.com Phone pasic #
~
Aaron Mary Mrs. Enight Electric (.. +1(413) 321-88... 837 Winters Ave San Mateo CA 04402 maaron@bright... Fax Premiul
ABTON Meredith Mrs. Momentum ha... +1(415) 221-88.. 1815 7th St Berkeley Ca 94710 meredithstar@c... Fax Premiul
ABTONS Bill Mr. +1(872) 347-61.. 98 Church Road St Petersburg  IN 29501
ABIONS Mary M. Aaron-Jones Or... 39 Round Hill R... Danville CA 94536 Aarons@yahoo.... E-Mail Premiul
Abadia Gerardo M.
Abbot Eobby Ms. Crystal Health ... +1(786) 657-08... 1557 Baker Stre.. San Francisco CA 04119 labbot@erystal... Fax Easic
Abbot Bobby Mr. an... E-Mail Premiul
Abbatt Felix Mrs. d.... E-Mail Basic
. ~
Abbott Mary Ms. SiE.. =
3
Felix N

lEme:*

First Marme:» |Felix

Job Title: |Department Ma Ty State: |G
wiork 2 [ +1({650) 555-121: Zip Code: country: |UISA

Home = I:I Privacy Cotion:+ | Opt-Out: All F e Do Mot Call:

Figure 2.10: Aspect visuel du plugin ErrorPopup Version 1

il

Cette premiére version présente un inconvénient majeur, un style agressif, qui peut accentuer le probléme
et n’incite 1’utilisateur a contacter directement le centre de maintenance au lieu de I’inciter a lire le

contenu du message

La deuxiéme version du plugin présentée dans la figure ci-dessous, utilise un style plus soft et moins

agressif et permet d’identifier trois types de messages d’erreurs :

- Message d’erreur li¢ a un probleme technique

- Message d’erreur li¢ a une mauvaise application des processus métier d’ordre fonctionnel (sauter
une étape, ne pas renseigner un champ obligatoire) ou une erreur de manipulation.

- Message d’erreur fonctionnel mais qui peut étre lié a un probléme technique. Nécessite de

s’assurer que la procédure est appliquée correctement avant de contacter le centre de maintenance.
Les fonctionnalités développées dans ces plugins sont :

- Utilisation des codes couleurs pour différencier entre les types des messages d’erreurs affichés.
- Pour les lecteurs d’écrans (JAWS par exemple), un texte transparent indiquant le type du message

d’erreur
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- Un bouton est affiché dans le cas des messages d’erreurs liés a un probléme technique permettant

I’affichage des informations utiles au centre de maintenance pour identifier I’anomalie.

La figure suivante présente 1’aspect visuel des messages d’erreurs développés dans la deuxiéme version

du plugin.

Teols

EB8l

Home & Oppariunities ASMANISIRATION - APPlICATION A contects - ACCOUNTS  ACTVITIES . Servioe 4 Housenolas  Dizpatch

Opportunities Home | Opportunities List ortunity Charts | Lesd Sources Administration  Opportunities Aam

Operstiona Opportunig | ‘Opportunity Name' is & required fisld. Please enter a value for the field (SEL-DAT-00498)
Hargware for Operatio)

24 RACs (S5LA-80Y.J0]

———
Honeywell Automation Megter . Honeywell Aut. 593 00000 5 % 05 - Builging V.. Stenderd Sale.. SADMIN
rologies Electronics Mester 5. PCS Technolo. 390 000,00 5 TO% 05 - Builging V_. Stenderd Sale . SADMIN
0w 570 Opery Lome Star Ente_ 900 00000 5 (i3 ACAPS Apple  SADMIN
OW San Jass Dppty Lame Star Ente_ 450 00000 5 0% ACAPS Appls  SADMIN

Figure 2.11 : Aspect visuel du plugin ErrorPopup Version 2

2.6.3 Plugin DoubleClick

2.6.4 Plugin RightClick

2.6.5 Plugin Scrollbar

2.6.6 Plugin DashBoard

2.7  Améliorations ergonomiques de l'interface utilisateur GRS
L’un des objectifs du passage vers la nouvelle version Siebel Open Ul Innovation Pack 2014 que le client
a fixé est la redéfinition de I’interface utilisateur « plus design ». La migration vers la nouvelle version a

provoqué des régressions de fonctionnalités existants, d’autres fonctionnalités ont étaient remplacer.
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En collaboration avec un concepteur fonctionnel, dont 1’objectif est de répondre aux besoins

ergonomiques exprimés par la MOA. Mon travail consiste a :

- Corriger les anomalies ergonomique lié a la migration.
- Participer a la redéfinition et ’amélioration de la charte graphique

- Effectuer des études de faisabilités

Certains besoins ergonomiques demandés par la MOA s’oppose avec les normes de développement
imposés par I’éditeur Oracle et des contrainte techniques li¢ au progiciel. La difficulté rencontrée dans
cette partie est de convaincre le client d’adopter les solutions standard proposer par 1’éditeur dans le cas
contraire de trouver des solutions alternatives qui répondent le mieux possible aux besoins du client en

respectant les normes de développement.

2.7.1 Correction des anomalies de migration

Plusieurs anomalies étés liés au théme de 1’application :

- Problémes de positionnement des éléments I’interface web
- Taille de police
- Adaptation de I’affichage a la situation de travail dans le Bureau Electronique qui regroupes

plusieurs applications

L’affichage des vues et de leurs contenus est basé sur des web Template propre a 1’application Siebel
« Siebel Web Template » et utilisent des Tags spécifiques qui permettent de générer les pages web via le
moteur Siebel Web Engine SWE et une extension de serveur web « Siebel Web Server Extension
SWSE ».

Dans D’ancienne version du progiciel Siebel (HI) basé sur ActiveX les Web Template utilisent
principalement la concaténation de tableaux HTML pour le positionnement des différents eléments des
vues et ne respecte pas les normes et les recommandations d’accessibilité. La figure ci-dessous illustre

I’exemple d’un Web Template
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le="0" summary="" width="100%" cellspacing="0" cellpadding="2"

Pl
-

1sPrintOn"=

is property="Title"/>

Figure 2.12: Web Template Siebel HI
L’une des évolutions majeures faite sur les web Template standard de 1’application et de refaire les web
Template en se basent sur les balises HTML « DIV » en prenant en compte les recommandation
d’accessibilité. La figure ci-dessous présente un exemple de Web Template Siebel Open Ul IP2014

vPosition, 'Position:2™ =

Figure 2.13: Web Template Siebel Open Ul 1P2014

Dans le cadre du projet GRS certains web Template standard ont été customisés pour répondre a des
besoins spécifiques. La migration vers la nouvelle version de Siebel, ne prend en compte les Web
Template standards. Le travail dans cette partie consiste au report des customisations sur les nouveaux

web Template accessible.
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2.7.2 Redéfinition et amélioration de la charte graphique
Dans cette partie le travail consiste a construire une nouvelle charte graphique unique qui sera adopter par
les autres projets en cours afin d’uniformiser la mise en forme de toutes les vues de I’application déja

développé ou en cours de développement.

L’objectif est de converger vers des valeurs fixes en taille de police, type de police, couleurs, dimensions,

..etc.

La contrainte posée est la quantité importante d’informations affichées dans les vues de I’application. Ma
contribution dans cette partie consiste d’une part d’appliquer les choix définit par la MOA et les
ergonomes en fonction des processus métier et d’autre part de proposer les nouvelles solutions techniques

qui peuvent aider a résoudre certaines problématiques.

La figure suivante illustre une itération de la construction de la charte graphique.

Nouvelles mesures — a corriger — nouvel écran en bas B NovveleValewr
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Figure 2.14: Construction de la charte graphique de I’application GRS
L’amélioration ergonomique de I’interface utilisateur se fait d’une facon continue, des présentations a la

MOA se font régulierement par le concepteur fonctionnel afin de définir les ajustements a apporter.

2.7.3 Etude de faisabilité
Plusieurs études de faisabilités ont été mené dans le but de répondre a des besoins métiers et des
contraintes ergonomiques. Dans cette partie nous détaillons 1’une de ces études qui consiste a restaurer la

position deux boutons dans la nouvelle version du progiciel par rapport a 1’ancienne version.
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Les boutons « Nouvelle Requéte » et « Exécuter le requéte » permette de lancer des commandes serveur
pour chercher et afficher un ou plusieurs enregistrements dans une List Applet en fonction des critéres
sélectionnés. Par exemple afficher un contact, ou un ensemble de contacts parmi des milliers

d’enregistrements stockés dans la base de donnée.

Dans I’environnement de production la position des boutons se situe a gauche de 1’écran et a coté de la
barre de requétes prédéfinies, un choix qui répond aux besoin des utilisateurs de I’application d’un point

de vue ergonomique.

Fichier Editon Affichege Maviguer Requéte Outils Aide

= | HThee o mB Requétes: Requéte vide ¥ | e =

Boutons Requétes

Figure 2.15: Position des boutons « NewQuery » & « ExecuteQuery » dans Siebel HI

Dans la version Siebel Open UI IP2014 les boutons ont été déplacés vers la droite de 1’écran au niveau de

la barre d’outil comme le montre la figure suivante.

Fichier Eation  Affichage  Naviguer Requéte Outls  Aide

(Celal s EDS K
Figure 2.16: Position des boutons « NewQuery » & « ExecuteQuery » dans Siebel Open Ul 1P2014

Cette nouvelle disposition nécessite un temps d’adaptation pour les utilisateurs de 1’application et

n’améliore pas pour autant 1’aspect ergonomique.

Siebel Open Ul 1P2014 permet la surcharge des fichiers standards (Fichiers Javascript, CSS, Web
Template...) afin de pouvoir customiser le rendu de certains composants de 1’application en fonction des

besoins.

La barre d’outil est I’un des éléments qui ne peux pas étre surcharger dans la version actuelle [5], d’ou la
motivation de trouver une solution de contournement. Dans ce qui suit la description technique de la

solution retenue et implémentee :

- Le code permettant de supprimer les boutons standards et insérer des boutons customisés est
effectué dans un fichier PostLoad, chargé au lancement de chaque vue de 1’application. Pour que
le fichier soit chargé la configuration suivante est nécessaire au niveau de I’application
(Administration- Manifeste) :
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Type Usage Type INETlE

Application Commun PLATFORM DEPENDENT
Expression Level File Name
1 siebel/custom/PostLoad.js

- Commandes serveurs utilisées :
= NewQueryCommand=""*Browser Applet* *NewQuery* * : Correspond au nom de la
commande pour saisir une nouvelle requéte.
=  ExecuteQueryCommand=""*Browser Applet* *ExecuteQuery* * ' : orrespond au
nom de la commande pour exécuter la requéte.
= CommandManager = SiebelApp.CommandManager.Getlnstance() => Récupérer le

gestionnaire des commandes

(function () {
SiebelApp_EventManager.addListner('postioad’, OnPostioad, this);

function OnPostload() {
try {

SiebelJS.Log("POSTLOAD OK");

var NewQueryCommand=""Brows
var ExecuteQueryCommand=""Browse

var CommandManager = SiebelApp.CommandManager.Getlnstance(),
SiebelJS_Log("Get co and Manager OK")

- Créer les boutons NewQuery & ExecuteQuery et les positionner a coté de la barre PDQ (un code

CSS est mis en place pour la mise en forme des boutons).

a

if($(document) find("#

. var html= id="
htmi+= "<d

ment).find("#MAIF Exe ery").length==0 }{

o
-

$("#PDQ ar') append(html);

}

- Enfonction de la Vue Siebel les boutons sont activés ou pas. Cette partie du code Vérifie si les

commandes peuvent étre invoquées, dans le cas contraire les boutons seront cachés

® Capgemini 23



/ Show || Hide Buttons

// NewQuery Button

|T(C:er"nandh|anau::r CanInw]k::C::nmmand(H::wuu::ryCmmmandJJ'
NewQuery").show(); // or display: inline-block in CSS

uery”).hide(); // or display: none in CSS
/I ExecuteQuery Button
if(Ct::r"nr"nandlulanager.CanInw::keC::ur‘nmand(E\(:3r~ut::(::u::ryC:]mmand}]{
ry").show(); // or display: inline-block in CSS

2ry”).hide(); // or display: none in CSS

wuu:aryC:Jmmand tru
QueryCommand+"

Le résultat de I’implémentation de cette solution est présenté dans la figure ci-dessous.

Fichier Edifion Affichage Maviguer Requéte Owitils. Aide

-
BB &£ & B8 B Remite: va e

Figure 2.17: Résultat d’implémentation de la solution retenue
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3. Reéalisation d’un Portail Client (POC)

3.1 Contexte

Dans le cadre de la phase d’avant-projet pour la refonte du systéme d’information d’un organisme public,
I’objectif est de proposer une solution progicielle constituée de plusieurs modules complémentaires dans

le but d’évoluer le systeme actuel et offrir de nouvelles fonctionnalités indispensables.

Les composants fonctionnels du systéme d’information actuel sont regroupés dans plusieurs zones, la

figure ci-dessous donne un apercu général des zones a couvrir par la solution qui proposée.

Zone échange interactif

Zone référentiel Gestion de la relation .
client Portail

Zone métier

Zone Pilotage

Zone support

Figure 3.1: composant fonctionnels du systéeme d’information (ST)

- Zone métier : Cette zone couvre les composants fonctionnels liés au cceur de métier
de 1’organisme : gestion administrative des dispositifs de financement, gestion

administrative des dossiers.

- Zone de réferentiel : couvre les composants fonctionnels d’administration des référentiels

et la gestion des acces (gestion des profils et des habilitations)

- Zone d’échanges interactifs : couvre deux composants fonctionnels : gestion de la

relation client » et portail des personnes physiques et morales.

- Zone de pilotage : met a disposition des gestionnaires ou tout autre utilisateur interne habilité
des fonctionnalités d’aide au pilotage (reporting et tableaux de bord), de gestion des contréles
internes (controle a posteriori) ainsi qu’un entrepdt de données et un Dashboard.
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3.2 Mon réle dans le projet

La tache affectée consiste a realiser un portail client sous forme d’un POC (Proof of Concept) a partir de
I’application Siebel Open Ul IP2015 « Siebel Public Sector PRMPortal », dans le but de vérifier la
faisabilité des fonctionnalités que le portail doit couvrir et s’assurer de pouvoir répondre aux exigences

ergonomiques imposés par le client.

3.3 Fonctionnalités attendues du portail

Fonctionnalités Description

La solution portail doit disposer d’un outil d’administration permettant a des
profils restreints 1’administration du portail. Les éléments paramétrables
peuvent étre liés:
- Alagestion des comptes utilisateurs ;
- A I'IHM (titres des écrans et fenétres, liens vers des services ou
fonctionnalités, libellés des zones affichées ou de saisie, zones
rédactionnelles dans les écrans) ;

Administration du
portail

- A d’autres rubriques du portail (aide en ligne...).

Le portail doit permettre d’effectuer les opérations li¢es a la gestion des
comptes utilisateurs telles que :
- S’authentifier, a I’aide d’un formulaire d’authentification
- S’enregistrer : indiquer ses informations personnelles d’inscription
- Activer I’inscription : valider son inscription par un systeme
d’activation
- Se désinscrire
- Seréinscrire
- Consulter le compte : Afficher I’historique desopérations effectuées
par I’utilisateur sur le portail
- Gérer la structure d’un organisme centralisateur
- Gérer les droits de délégation d’un organisme centralisateur
- Changer le mot de passe
- Régénérer le mot de passe de ’utilisateur (Mot de passe oublié)
- Gérer les acces
- Apurement des comptes : Supprimer les comptes des personnes
inactives ou décédées

Gestion des comptes
utilisateurs

Le nouveau portail doit permettre de gérer une politique d’habilitations
(internes / externes) avec des profils définis selon les regles de gestion
définies par le métier.

Gestion des
habilitations

Il doit permettre d’authentifier 1’utilisateur automatiquement au moment de
sa connexion et de lui attribuer les habilitations nécessaires pour accéder
aux services mis a disposition.
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Le portail doit permettre d’attribuer a tout employeur des profils
administrateur et des profils « utilisateurs ». Le profil administrateur doit
permettre de gérer la liste des utilisateurs de son établissement : attribution de
droits...

Gestion de services

La solution doit permettre a tout utilisateur d’accéder a un ensemble de
service. Les services qui lui sontaccessible dépendent de son profil. (Voir liste
des services ci-apres).

Contraintes
d'interopérabilité

Une fois connecté sur le portail, I’utilisateur doit pouvoir naviguer entre les
différents services mis a disposition, sans avoir besoin de se reconnecter.
Une fois déconnecté, il ne pourra plus naviguer sur le portail ni sur les
différents services. Ces contraintes s’appliqueront quel que soit le profil de
I’utilisateur.

Gérer les traces

Le portail doit disposer d’un module de tragabilité permettant d’enregistrer les
opérations et événements sur le portail.

Controle d’acces

Le portail doit implémenter un systeme de contrdle d'accés en respect de la
politique de gestion des mots de passe de I’organisme. Il doit soit proposer
un connecteur qui permettra de déléguer les droits au référentiel interne des
habilitations, soit fournir une interface de configuration répondant aux
exigences

3.4  Exigences ergonomiques du portail client

« L’article 47 de la loi n°2005-105 du 11 février 2005 pour 1’égalité¢ des droits et des chances, la

participation et la citoyenneté des personnes handicapées », fait de 1’accessibilité une exigence pour tous

les services de communication publique de ’état, des collectivités territoriales et des établissements

publics qui en dépendent. Il stipule que les informations diffusées par ces services doivent étre

accessibles par tous. L’organisme se doit de respecter les normes les plus exigeantes en matiere

d’accessibilité. Le Portail Client doit répondre aux exigences suivantes :

- L’acces internet au progiciel, par le portail et les IHM associées, doit respecter les criteres

d’accessibilité listés dans le Référentiel Général d’Accessibilité pour les Administrations
(RGAA) pour les contenus web [15]

- Le niveau de conformité minimum exigé du référentiel AccessiWeb 2.2 est le label AccessiWeb

Bronze.

- Compatibilité avec les principaux navigateurs du marché (a détailler par le soumissionnaire) :

Internet explorer, Firefox, Chrome, Safari
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- Le progiciel doit étre en mesure de proposer une charte graphique personnalisable et modifiable
afin de se mettre en conformité avec les normes

- Afin de répondre aux usages actuels qui permettent de consulter n’importe quel site web depuis
une multitude de terminaux ayant des tailles et résolutions d’écrans différentes, la mise en place
du responsive web design (RWD) permet de garantir au visiteur une expérience de consultation
optimale facilitant la lecture et la navigation.

- L’interface graphique doit étre totalement configurable, permettant ainsi de changer 1’ensemble
de regles qui régissent la présentation visuelle ainsi que le comportement (look and feel

configurable).

3.5 L’application portail Proposée (Siebel Citizen Public Sector)

Cette application, destinée aux utilisateurs externes, le rendu visuel en standard est le suivant

= Accueil

W e

Mes cas . f
u Siebel Administrator
1M Nous contacter (
{Ecnercher un bureau TION LOCATE OFFICE SCREEN SERVICES My Cases I R
dossier Statut

Il Mon profil 0

Programmes de Actualités

service Des problemes ont été détectés au niveau d'Oracle Knowledge.

Des problemes ont été détectés Contactez | a}dm\mslré\eur 5y5teni5 pour vérifier si Oracle Knowledge

au niveau dOracle Knowledge, est configuré de maniére appropriée.

Contactez ladministrateur

systéme pour vérifier si Oracle Afficher plus

Knowledge est configuré de

maniére appropriee.

Afficher plus

Figure 3.2: Rendu visuel de I’application « Siebel Citizen Public Sector »

Dans le but de démontrer la possibilité de p
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4. Conclusion

Durant mon stage j’ai eu I’opportunité de travailler sur plusieurs projets principalement orientés vers
I’ergonomie des interfaces web pour le progiciel de gestion des relations client (CRM) dans le but
d’apporter des améliorations aux IHM existantes et développer de nouvelles fonctionnalités qui

répondent a des problématiques issus de I’expérience utilisateur.

Mon objectif était
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