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L’ENTREPRISE AXÉE SUR LA CLIENTÈLE : 
Automatisation des processus et amélioration des communications
Comment les interactions riches aident à la croissance de l’entreprise
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Les clients n’ont aucun intérêt pour les logiciels d’entreprise

ERP CRM ECM Système 
‘’Legacy’’ Autre

Leur façon de penser ne 
ressemblent pas au 
fonctionnement des 
systèmes

Moi De Aide Allo? Allo?
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L’avancement dans le développement web rend possible une nouvelle 
classe d’applications

ECM CRM/SFA ERP RH Autre
Des logiciels dont le 
fonctionnement est calqué sur 
la façon de faire des gens
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Le moment de vérité



2010 Adobe Systems Incorporated.  All Rights Reserved. 

Des applications orientées système aux applications orientées utilisateur

Adaptée à la façon de travailler 
des gens

Application orientée utilisateur

Conçue pour être modifiée

La collaboration est de mise

Accessible à tous

Les gens se conforment au 
système

Difficile à modifier

La collaboration est décousue

Application orientée système

Se limite aux usagers internes

Applications orientées utilisateur

Des applications qui offrent des expériences utilisateur convaincantes qui 
sont personnalisées, intuitives, réactives et accessibles à partir du canal 
choisi en mode hors ligne ou en ligne. 
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Comment les entreprises clientes d’Adobe répondent-elles?

 Améliorer l’interaction avec les client pour stimuler la croissance du chiffre 
d’affaires
 Adoption à 80 % d’un nouveau service en ligne par une population cible

 90 % des occasions de vente du web à l’agent se terminent par une vente

 Réduction de 88 % du temps d’activation du client

 Améliorer l’interaction avec les clients pour entraîner la rentabilité et la 
satisfaction
 Réduction de 66 % des coûts liés à la prise en charge des demandes adressées au service à 

la clientèle

 Économies de 20 M$/année liées à la réduction du temps de prise en charge des agents

 Économies de 10 M$/année en offrant un accès plus faciles aux données du client

« Améliorer l’expérience client de 10 % peut entraîner une hausse du revenu de 
206 M$ provenant des clients existants »

-Forrester Customer Experience Index (moy.)  
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…basées sur nos avantages d’affaires centrés sur le client

PORTÉE RÉPONSEEXPÉRIENCE

Là où les clients 
interagissent, vous 
faites des affaires

Fiable et basée sur 
les préférences des 

clients

De nombreux contextes, 
une seule mesure 

d’expérience
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Qu’est-ce que LiveCycle ES2?

 LiveCycle ES2 est une plateforme qui permet de concevoir des applications 
orientées client

 qui sont intuitives et faciles à utiliser,

 qui communiquent clairement l’information,

 et qui sont adaptées selon la manière de fonctionner des gens.

 LiveCycle ES2 est une plateforme ‘’Service Oriented’’ qui regroupe les 
systèmes ‘’back-end’’ et les données comme une seule application unifiée.
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Opportunités

Acquisition Service Communication
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Plateforme de conception d’applications orientées client

SYSTÈMES ET APPLICATIONS EXISTANTES

Systèmes 
patrimoniaux

Systèmes 
d’information 
d’entreprise

Bases de 
données

Annuaires
Liste des 

messages en 
attente

Référentiels 
ECM

SERVICES LIVECYCLE
ET

Intégration au Services de tiers

DÉVELOPPEMENT ET DÉPLOYEMENT 

APPLICATION INTERNET RICHE (RIA) FURETEUR DOCUMENT RICHE

SERVICES RIA SERVICES DE DOCUMENTS
GESTION DE PROCESSUS 

OPÉRATIONNEL
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DirectGouv, bureau du Premier ministre français 
Communication avec les citoyens 
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« Boire notre propre champagne »
Processus d’intégration des employés
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 Portail pour les représentants en centres d’appels Adobe

Chez Adobe nous buvons notre propre champagne
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Faites le saut : Pensez client d’abors !

 Élaborez des processus 
orientés client

 Offrez de la valeur à travers 
les différents points de service 
par le biais d’une couche 
d’interaction commune

 Mesurez et optimisez 
l’expérience client
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