|CSSEA 2002 Assises n°11 Bernassau

Documentum

La gestion des cycles de vie des contenus de I'entreprise, un
enjeu stratégique de productivité et d'efficacite.

Toutes les informations manipulées par |'entreprise sont liéesa des processus spécifiques (fabrication de
produits) ou généraux (comptabilité). Les informations de ces processus, qu'elles soient structurées ou non,
contribuent a la création devaleurs pour |'entreprise.

Aujourd'hui, sauls les flux d'informations structurées sont maitrisés par les grands progiciels intégrés
d'entreprise. Ne pas contréler I'ensamble des flux (structurés et non structurés) crée de la duplication de
saise, des erreurs, de l'incohérence, de la complexité inutile, engendre une qualité moindre et des colts
induits significatifs.

Comment organiser la chaine de production documentaire pour assurer le contréle les échanges et la
publication de ces contenusdiffusés sur des canaux de communication sans cesse plusnombreux ?

Comment gérer tout le cycle de vie du contenu sur un référentiel unique d'entreprise tout en garantissant
securité, fiabilité et cohérence?

La gestion de contenu Web : Un enjeu stratégique pour l'entreprise

Aujourdhui, le succeés de I’ entreprise en maiére dapplicaions Web est un facteur dé&erminant pour
maintenir le leadership sur son segment de marché. Ce succes des applications Web est &roitemert lié
a la qualité de I'information mise en ligne. Une politique globale de gestion de contenu doit é&re
poursiivie pa les etreprises pour gagner en éoonomie d échelle, garder une cohérence & une
homogénéité dans le contenu diffusé, et assurer la mise a disposition de la bonne information aux
mains des bonnes personnes.

Par exemple, sur le marché des gpplicationsWeb, le taux dutilisaion du site mesure direcament le
succes remporté. Dans la mesure ol cetaux d utilisstion augmente de méme vont augmerter les
pistes ou les opportunités de vete, les réponses aux promotions, le support en libre service & la
satisfaction client.

Un contenu de qualité, facteur déterminant de succes pour l'entreprise

Une entreprise disposant de bonnes pratiques du Web peut en outre ateindre ses objectifs a un coit
bien moindre par compaaison avec les canaux traditionnels. Une gpplicaion Web performante offre
en effeé des moyens économiques pour acquérir des clients, les conserver & réduire considérablement
les coltts de support pour les clients exidants. En d autrestermes, un ste Web eficace aboutit a une
satisfadion client plus élevée, a une plus grande fidelite vis-a-vis de la marque et cela, a des colts
moindres & en rgpportant un substantiel retour sur invedissement. Etant donnée (?) l'importance
rev&ue pa I'utilisation du ste, le contenu apparait donc comme un facteur déerminant pour le succes
des applications Web.

En paticulier, la capacité afournir un contenu pertinent, rapide e précis est un facteur primordial qui
va peamétre d accroitre I'ttilisation du Web. Clients & patenaires continueront avigter le ste tant
guilsy trouveront l'information qui lesintéresse. Et lorsgu'ilstrouvent cete information rgpidement et
guelle est facilement accesshle, ils resett plus longtemps sur le dSte, ce qui perme de
commercialiser de nouveaux services ou de vendre des produits associés. En outre pluslesclientsou
partenaires réusssent a trouver le contenu adéquat, moins ils risquent davoir recours a des
interactions traditionnelles plus colteuses telles que les appels téléphoniques vers un agent ou un
représantant du support technigue. Lorsgu'une société qui s appuie sur le Web permet a sesclients et
partenaires dassurer eux-mémes leur support technique en fonction de leurs besoins, atoute heure du
jour ou de lanuit, quel que soit I'endroit ou ils setrouvent, ses colts de support diminuent de fagon
exponatielle.
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Adopter une politique de gestion de contenu a I'échelle de I'entreprise

Le contenu et essertiel pour ateindre ces objedifs. Commentt augmenter la quantité de contenu
sraégique ? Comment assurer latransmission de ce contenu selon le forma atendu par les clients et
partenaires ? Comment le leur transmetre plus rapidemet & de fagon plus efficace ? Comment
garantir que ce contenu et pertinent, ciblé & spécifique aleurs besoins et aleurs préérenceslocales ?
Commaent fournir aux utilisteurs enregidrés I'accés a un contenu Sécurisé tou en protégeant les
informaions sensibles de tout accésnon autorisé ?

La réponse atoues ces questions réside dans |’ applicaion d une politique de gestion de contenu a
I"échelle de I’ entreprise. Ceat engagement repose d une part sur lamise en place d une plate-forme de
gestion de contenu, et d autre part sur le déploiement de processus de production, de validation et de
diffuson du contenu. Cette nouvelle organisation met votre contenu au service de toute I entreprise.
Tout contenu diffusé suit un processus rigoureux de validation & de conception. Latransformaion
dun dte gaique & peu productif en une plaeforme Web extrémement paformate & dtrayante
apporte des avantages déterminants aux entreprises qui S engagent sur cettevoie

Nouvelle organisation du travail et émergence de nouveaux metiers

Les nouveaux enjeux de la gestion de contenu Web font apparaitre aujourd hui de nouveaux méies
dans |’ entreprise.

Chague entreprise s organise de maniére différente dans la mise en place des équipes liées aux
activités Web, mais de maniére générale, elle rassemble au sein d une seule unité des personnes avec
des profils de méiers trés variés : adminisraeur du ste Web, informaicien développeur
d applications Web, infographiges, designers, ergonomes, che de projes, rédacteurs techniques, et
méme quelque fois des utilisateursfinals.

7

Plusle siteWeb est important, plus|’ équipe et étoffée. Et ¢’ ed souvant le cas des grandes entreprises
gui sont aujourd hui confrontées a gérer au quotidien des centaines de dtes intrand dans leur
organistion. Mais on rencontre auss de petites équipes congtituées de personnes généralistes,
remplissant pluseurs réles smultanément, voire smplemeit un Webmedre homme-orchedre qui
effeduetouslesrblesalafois.

Le Responsable de site

Leresponsable de site est en fait le véritable chef de I’ équipe Web. 11 doit coordonner & encadrer les
différentes personnes de son département. |l ed responsable du bon fondionnement du site. Il doit
garantir que la préssnce Web de son etreprise ed conforme non seulement a on image de marque
mais auss aux objecifs et ala draége de la sociéé C'ed lui qui décide en dernier recours des
éléments entrant dans I’ infragructure du site. Parmi ces élémants figurent les serveurs, les logiciels,
les technologies Interng & les services mis en oewre Ce responsable pense en tames de
performance de fiabilité et de disponihilité. S le site tombe en panng ¢’ est cete personne qui en est
le responsable.

Dans une organisaion réoartie sur pluseurs établissements, il peut égalemeat gérer d autres
responsables de sites. Dans le cadre de plus petites organisations, ce réle eg tenu par le Webmedre
(ouWebmader) qui souvent s occupe auss d éditer les pagesHT ML, de réaliser I'iconogrgphie & de
développer lesmenus.

L'Auteur HTML

L’auteur HTML ed lapersonne qui transcrit les documernts, lesinformaions & lesillustraions dansle
langage du Web. Sa téche quotidienne consiste a convertir en contenu HTML les nouvelles données
qui doivent &re misesen ligne (communiqués de presse, brochures produits, calendriers, événements,
rapports techniques, compte-rendu...) & qu'il regoit habituellement pa courrier électronique ou au
travers d un Workflow. Ce contenu HT ML est ensuite inséré dans un modele de mise en forme qui
permet de I'incorporer & de le lier avec lespages exigantespour la navigation dans le steWeb. Enfin,
ce contenu ed soumisal éditeur du site pour son acoord de diffusion.

Régulierement, |’ auteur HT ML prend en charge la création du modéle de mise en page et du modele
de navigation du site. Cettetéche revient adéfinir & modéliser le style de présentaion général qui sera
appliqué sur I'ensamble des pages du site Web. Habituellement, le modéle es créé au momeat ou le
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sSteest lancé. Il et utilisé a chaque foisque I’ auteur HT ML gjoute de nouvelles pages. Dans certains

cas ce modéle est un objet séparé du contenu, dans d autres casil est incorporé avec le contenu dans
un seul fichier HTML. Il est modifié de maniére périodique pour faire évoluer le look and feel de
I”ensemble du Ste & donner ains un cdté plus dtradif & dynamique.

Les outils qu utilise I'auteur HTML sont tres spécifiques. Ce spécialise ne fait pas confiance aux
fonctions de converson automaique présentes dans lestraitements de texte. Des outils bureautiques
tels que Word ou Excel sont capables de génére des documents HTML, mais ces dernias
comprennent une multitude de balises HT ML qui polluent e rendent le contenu non modifiable a
poderiori. L'auteur HTML a pluét recours a des outils comme Macromedia Dreamweaver, Microsoft
Frontpage, Allaire Homeste, voire méme le Bloc-Notes de Windows pour maitriser la structure e le
contenu des pages HT ML.

L'Infographiste

L’ infographiste ou le graphige informaique a la responsabilité artigique du ste Web. Il crée
habituellement les images, les icdnes & boutons de navigaion. Il transforme puis optimise les
illugtrations & les photos pour un usage sur le Web. |1 peut étre amené a rechercher desimages dans
les archives, les banques d images professonnelles sur Inteme ; a réaliser une séance de prises de
vue, de numériser des documentsou illustrations & a composer de nouvellesimages avec des outils de
retouches spécialisés.

L’ infographiste modifie également la palete de couleurs ou recompose le fond des images avec les
contraintes spécifiques a I’ environnement Internet (petitsvolumes, paletes réduites). L’ image ed alors
utilisée dansle contenu par I'auteur HTML, puisest envoyée al’ éditeur du site pour son acoord. Dans
certains cas, I'infogrgphidetraite desinformations autres que desimages : il peut S agir de s2quences
vidéo ou audio ou de mini-gpplicaionsmultimeédia (graphiques animés).

L’ objectif de I'infographide ex de rendre le ste Web plus atractif, la navigation plus confortable et
intuitive Enfin, il s atache également amettre en valeur lecontenu de I’ ateur HTML.

Tout ce que I’ utilisateur voit ex composé de petitsfichiers JPEG ou GIF, mais ceux-ci ont &é aéésa
partir de fichiers beaucoup plus volumineux. L’ infographide utilise desoutils professonnels comme
Adobe Photoshop, Illustrator et ImageReady, Fireworks & Flash de Macromedia, ou encore Paint Shop
Pro de JA SC. Dans le cas de formas multimédia plus évolués, il utilise RealNetworks Real Producer,
Macromedia Diredor ou Adobe Pramiere. Notons enfin que le Mac a souwvent les faveurs des
graphiges et des éditeurs multimédias. Il eg donc indispensable d' intégrer ces poges de travail au sein
des processus de gestion de contenu des stesWeb.

Le Propriétaire du contenu

Bien que le propriétaire du contenu ne soit pas un membre de I’ équipe Web, son réle es primordial
dans I'avancemat du site. Le proprié&aire du contenu a publier peu appartenir au Marketing, au
Commercial, au Ressources Humaines, ou hien encore a la Production, a la Recherche et
Développement. Par conséquent, pour un site Intrand, les propriétaires du contenu sont en fait un
ensemble d utilisateurs répartis dans les diff érent s dépatements opérationnels de I’ entreprise.

Le propriéaire de contenu démarre le proje pa | écriture du message original, généralement al’ aide
de Microsoft Word ou smplement pa courrier éledronique. Le processus se poursuit par I'envoi du
contenu a publier a I'auteur HTML. Le proprié&aire es alors impliqué dans I’ étgpe d goprobaion
avant lamise en ligne sur le ste Web de production. Dans le casd un ste internaional, il intervient
également dans lavalidaion des contenus traduits dans les diff érentes langues souhait ées.

L'Editeur du site

L’ éditeur du site e lapersonne qui est responsable de la publication du message sur le ste Web. 1l
joue le role de Rédacteur en Chef par analogie avec le monde de la presse. Sa téache consse a
approuver en final tous les contenus soumis pa I’ auteur HTML avant leur publication.

L’ éditeur de dte veille ala cohérence & al’homogénéité du message véhiculées par le site Web. |1
S attache arespeder la gratégie de communication de I’ entreprise.
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Le Développeur Web

Lerdle du développeur Web est d assembler les différentes composantes du systéme. Lorsgue le site
n'es pas smplemat un ste ingituionnel classque, composé d une arborescence de pages statiques,
mais que le ste integre des fondions transationnelles ou parsonnalisées, il conviat de aéer cerdle
de développeur. Celui-ci rédige le code programme pour le ste. Il travaille avec les serveurs
d applications et les outils de développement d applicaions Web pour transmetre du contenu
personnalisé aux utilissteurs finals. Il arrive souvett que ce spécialiste soit également |e responsable
de I'infragrucure du ste.

Les développements sont effectués en langage ASP ou JP et les outils de prédilecion sont Visual
Interdev de Microsoft & Visual Café de Symantec. Certains serveurs d applicaion tels que 1BM
WebSohere ou BEA Weblogic disposent de leur propre plae-forme de développement pour I’ écriture
du code et des régles de peronnalisation.

Application du processus

L'ajoutd'un contenu sur un site Web
Lagestion de contenu organiseet sructure letravail.

Il et difficile de présente lesréles de chaque acteur qui contribue & lacréaion & lamise a jour de
sites Web sans avoir un regard sur les événemeants qui s associent a leur réle. Certains événemants
sont quotidiens, comme lamise ajour d une page produit. D’ aLtres sont beaucoup plusrarestels que
le lancement d’ un nouveau modéle ou d' une nouvelle charte graphique.

Le processus qui consiste a ajouer un nouveau contenu au site e probablement le plus méoonnu. 11
survient plusieursfois au cours d' une journée.

Prenons le cas d une smple fiche produit. Le chef de produit, propriéaire du contenu, décide tout
d abord du schéma de présantaion générale de lapage.

Il se rend compte qu'il a besoin d une nouvelle image et lance un nouveau workflow de demande
dimage. Le graphide ed automatiquemeantt aveti de cete requéte, prend une photo du produit, puis
édite I'image. Il sauvegarde le fichier JPEG en haute définition dans la base de données pour une
édition ultérieure.

Il transme ensuite les taches au chef de produit demandeur pour qu'il donne son acoord. Une fois
celui-ci obtenu, I'image devient I' une des images approuvées du systéme.

Le chef de produit lance ensuite un nouveau Workflow de page produit. La pramiére tache lui
incombe puisqu'il s agit de rédiger le contenu. Il choisit un des modéeles XML gpprouvés pa |’ éditeur
du ste. Il sélectionne ensuite I'image approuvée danslaliste & rédige directement le contenu dansla
boite d édition de texte du formulaire Web. |l efectue quelques copier-coller a patir d autres
documents de travail & finalise son texte en apportant quelques enrichissements (gras, souligné,
italiques, liens hypeatextes..), qu'il active smplement apartir de sa barre d'outils.

Une fois satisfait de I'apparence dutexte il cligue sur un bouon de prévisualisation pour dficher la
page HTML avec I'incrustaion de I'image sfledionnée & contrdle direcement la présmtaion
générale de sa page Webtelle qu elle serapubliée sur le sitefinal.

Enfin, il complé&e sapage en remplissant un ensemble de méta-données (par exemple la date de début
de publication & ladae d archivageou de fin de validité, laversion, lesauteurs, desmots-clés...) puis
tranamet le travail diredement au directeur du marketing pour son accord en activant I'&ape suivante
du Workflow.

Le directeur marketing recoit cette demande d'approbation dans sa messagerie. 11 ouvre le message et
appelle la page Web a valider pour en visualiser son contenu. Une fois |’ accord obtenu, la procédure
automaique de la plate-forme de gestion de contenu lance la page au moment approprié (date & heure
de mise en ligne, décidés par le systéme).
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Une gestion de contenu pour une meilleure organisation du travalil

Gérer un ste Web n'eg pas une chose facile De nombreuses personnes sont impliquées dans le
processus. Il n’est passmple de lesfaire travailler en éguipe a cause de la diversité des profils et des
métiersen jeu.

L’ entreprise consacre de plus en plus de temps a lamaintenance & lamise a jour de sesstesWeb. Les
adminigrateurs de dteset les aueurs HT ML sont saturés par les demandes diverses, sans cesse plus
nombreuses, des propriéaires de contenu.

La révolution goportée par les plaes-formes de gestion de contenu Web réside tou d abord dans la
gestion sécuriste @ contrblée de tous les objets congituifs dun ste Web, ensuite dans
I’automatisation complée des processus de publication des pages HT ML, & enfin, dansun service de
transparencetechnique offrant aux utilisateurs néophytesle moyen de rédiger directement du contenu
et delevalider ‘en stuaion’ en s affranchissant de toute connaissance HT ML.

Lespropriéaires de contenu ont laliberté de publier directement leur information. Le workflow de la
plae-forme de gestion de contenu assure les &apes de validaion par I' éditeur du site & joue un réle
central de coordinaion.

L'adminidraeur de site es libéré des incessantes demandes des propriétaires de contenu. |l peut
consacrer son temps ala gegtion réelle de son ste, tant sur le plan du suivi statidique de I’ audience
gue sur le plan de I’ optimisation technique & de I’ anélioraion des performances.

Enfin, I'auteur HT ML pourra se consacrer a perfecionne les différents modéles de présentaion
XML, & a augmente la qualité de navigation en fondion des différentsterminaux de consultaion
(Postedetravail, PC, portable, palm, télégphone..).

Caractéristiques fonctionnelles des plates-formes

Lesoutils de gestion de contenu comprennent des modules techniques pour :

® Gérer un référattiel de tous les composants de sites Web (fragments XML, images, code Jsp ou
A, pages Html, scripts denavigaion, €c.).

® Maitriser le cycle devie du contenu en gérarnt lesversions successves des composants du site

e Automatiser et ordonnance les taches avec un Workflow, et en particulier en appliquant un
processus de validation du contenu avant samise en ligne.

e Assurer l'indépendance entre contenu proprement dit (enregistré en XML), présentaion
(enregidrée en felilles de style XS.) & code programme (composats, gpples Java, scripts
écritsen Jgpp ou A, €c.).

o Offrir des formulaires Web de saise pour les contributeurs utilisateurs finals, propriéaires du
contenu. Cesformulaires pemettant denregistrer lasaise sous une forme XML apartir de leurs
modéles de définition XML.

® Des intégrations avec des ouils auteurs pour faciliter la créaion du contenu pa les différents
intervenants : intégration dans les éditeurs structurés XML, les outils de développement Java,
les outils de mise en page Web (Dreamweaver, Frontpage), les outils bureautiques (Microsoft
Office).

® Des outils dindexaions et de catégorisgion des composants du ste Web, notanment pour
faciliter I'accés aux ressources exigantespar des recherches structurées e textuelles, mais auss
pour définir des profils de personnalisation et goporter al'utilisateur le bon contenu en foncion
de sa demande.

® Des outils de publicaion automaisée pour la gestion de plusieurs environnements dexécution
du Ste, & en paticulier des environnements de développement, dintégration & de production.

e Des outils de diffuson pour une intégraion dans les serveurs dapplicaion & de
personnalisaion du marché, tels que BEA Weblogic & |IBM WebSphere.
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Une famille de produits issue de plusieurs origines

Les platesformes de gestion de contenu Web sont proposées par des éditeurs de solutionslogicielles
dorigines diverses.
e |_es éditeursissus de la Gestion Electronique de Documents : Documentum, Filenet, Instranet

® | es éditeurs dédiés aux solutions Web : Interwoven, Vignette, Tridion, Divine, Sellent,
Broadvison

o | eséditeursdoutils de gestion de codes sources: Merant, Rational
® |_esgrands éditeurs généralides : Microoft, IBM

L'évolution du marché de la gestion de contenu Web vers I'ECM

Certains acteurs leader du marché fournissent aujourdhui des solutions de gestion de contenu a
I'échelon de I'entreprise. 1l sagit de réaliser des applicaions auss diverses que la gestion des
connaissances, lesportails dentreprise, les stes Internd, I'archivage documentaire, la gestion dactifs
numériques, avec une seule et mémetedhnologie.

Avec des fondions d automaisne et de contrble, les entreprises peuvent créer, rassembler, gérer,
indexer, pasonnaliser e diffuser tou type de contenu — documents, pages web, fichiers XML,
ressources multimédia,- au sein d une plaeformeintégréereposant sur un référentiel unique.

Cette nouvelle généaion de plaesformes de gestion de contenu, appelée ECM (pour Enterprise
Content managementt) ed adaptée aux applicaions Web de publication de contenu, portails,
catalogues électroniques, gestion de documents éedroniques, gestion collaboraive des connaissances,
gestion de documentation qualité

Laplaeformepame deproduire, de gére e de diffuser tous les contenus stratégiques de I’ entreprise
avec rapidite, fiahilité e évolutivité Le contenu ed produit de maniere centralisée, puis diffusé vers
les applicaions dentreprise (ERP, CRM) ou supportsvariés (papier, stes Web). Cete indépendance
entre laproduction & la diffusion contribue a une meilleureréutilisstion du contenu.

De maniére intégrée la plateforme de gestion de contenu dentreprise rationalise les processus de
production de tous les contenus dans un réféentiel unigue, pour une meilleure réutilisation, une plus
grande productivité, un meilleur contréle & une plus grande cohérence de I’ information diffusée par

I"entreprise.

Aing, lesentreprises qui adoptent un produit de type ECM accéléerent lestemps de commercialision
des produits, augmentent la satisfaction client, améliorent les chaines de relaions fournisseurs et
réduisent leurs colts opéraionnels, rendant leur entreprise encore plus compéitive sur son marché.

Pierre BERNASSAU
Directeur Marketing
Documentum
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