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Analyse critique des protocoles proposés par le groupe | ETF pour mettre
en place un systeme électronique de gestion desrelations avec la clientele
— Deuxieme partie — Ensemble de protocoles

1.0 Introduction
e nos jours, la plupart des entreprises qui font du commerce
électronique mettent en place un systéme électronique de
gestion des relations avec la clientéle (eCRM) faisant appel
a une interface homme-machine, ce qui réduit le recours
aux intermédiaires humains. La gestion des relations avec la
clientele (CRM) comporte quatre étapes : 1) I'interaction avec la clien-
tele; 2) I’ exploration et |’ analyse de données; 3) la découverte du savair;
4) la planification des marchés [1]. La gestion électronique des rela-
tions avec la clientéle consiste ainciter les clients a faire des affaires par
voie électronique, de maniére a recueillir suffisamment d’information
sur leurs besoins, leurs préférences et leurs exigences. Cette informa-
tion est ensuite analysée a I'aide d'un processus particulier tel que
I’ exploration de données, qui consiste a extraire les données qui permet-
tent de connaitre les valeurs des clients. Les entreprises utilisent ensuite
ces valeurs comme principe directeur a I’ étape de la planification des
marchés pour adapter et personnaliser leurs services, leurs produits et
leurs ventes en conséquence. Il importe d’adopter une approche inté-
grée en matiére de gestion électronique des relations avec la clientéle,
car un systeme intégré peut étre utilisé avec efficacité pour analyser en
ligne, en temps réel et de fagon continue I'information permettant d’en
apprendre davantage sur les valeurs des clients. Les trois éléments a
prendre habituellement en considération dans un cadre de gestion élec-
tronique des relations avec la clientéle sont le client, |’ entreprise et la
technologie [1]. La premiére partie de cet article, intitulée «Caractéristi-
ques du systeme eCRM», présente une analyse des exigences auxquelles
doit satisfaire un systéme électronique de relations avec la clientéle effi-
cace et propose un ensemble de paramétres établis en fonction de ces
trois ééments [2]. L' analyse a révélé que les paramétres d'un tel sys-
teme peuvent étre regroupés dans des catégories distinctes (exigences
exhaustives en soi, exigences qui S excluent mutuellement et exigences
qui ne se chevauchent pas). La conception d'un bon systéme eCRM
devrait viser la maximisation des exigences exhaustives en soi, la réduc-
tion des conséguences des exigences qui S excluent mutuellement et
I’ optimisation des exigences associées au chevauchement, tout en res-
pectant les objectifs établis en matiére de colts pour favoriser une
gestion électronique efficace des relations avec la clientéle.

La section 2 du présent article fait état des objectifs fondamentaux a
atteindre pour concevoir un systéme eCRM efficace. Elle comporte éga-
lement une évaluation critique des divers protocoles proposés par le
groupe |ETF et qui sont susceptibles de contribuer a |’ atteinte de un ou
plusieurs de ces objectifs fondamentaux. La section 3 présente les gran-
des lignes de I’ensemble de protocoles établi par le groupe IETF et
pouvant étre utilisé pour intégrer un systeme de communication multi-
média en temps réel et un systéme de messagerie unifiée en temps non
réel en un seul systeme eCRM. On y précise que |’ ensemble de protoco-
les en question satisfait ala plupart des objectifs fondamentaux établis a
I"égard d'un systeme électronique efficace en matiere de gestion des
relations avec laclientéle.

2.0 Pertinence des protocol es proposés par le groupe
|ETF quant aux objectifs établis en matiere d'eCRM

Nous allons maintenant évaluer les différents protocol es proposés par le
groupe |ETF qui sont susceptibles de contribuer & I’ atteinte de un ou
plusieurs des objectifs fondamentaux établis pour mettre en place un
systéme eCRM efficace. Ces objectifs sont les suivants:

1. Accessibilité — Protocole permettant d’amorcer et de gérer des ses-
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Sommaire

Pour se tailler une place sur le marché mondial, les entreprises
modernes doivent avoir |a possibilité d'échanger avec leurs clients,
peu importe le moment, la fagon et I'endroit. Les progres réalises
au chapitre de l'architecture des réseaux et le développement
simultané de protocoles voix et multimédia, qui assurent un trans-
port dinformation sans faille, leur permettent maintenant
d'atteindre le niveau d'interaction requis. En effet, les systémes de
messagerie instantanée et unifiée favorisent I'intégration des points
de contact avec les clients. La premiére partie de cet article présen-
tait une analyse critique des paramétres associés a un systéme de
gestion électronique des relations avec la clientéle (eCRM), selon
I'angle du client, des entreprises et de la technologie. A la lumiére
de cette analyse, nous allons maintenant examiner les caractéristi-
ques de quelques-uns des protocoles proposés par le groupe |IETF
(Internet Engineering Task Force) et les services qu'ils offrent,
notamment en ce qui touche leur efficacité en matiére de relations
avec la clientéle. Nous déterminerons ensuite I'ensemble des proto-
coles pouvant convenir aun systeme eCRM.

Abstract

A modern enterprise needs to interact with customers anytime,

anyhow and anywhere to be successful in the global marketplace.
This level of customer interaction has become possible due to the
advancements in network infrastructure and the simultaneous
development of voice and multimedia protocols for seamless trans-
port of information. Instant and unified messaging extends this
capability to enable customer touch point integration. Part | of this
paper provided a critical analysis of the metrics for customer inter-
action in an electronic customer relationship management (eCRM)
system from customer, business and technology viewpoints. Based
on this analysis, this paper will review the features and the ser-

vices offered by some of the protocols as proposed by the Internet

Engineering Task Force (IETF) with respect to their effectiveness
in enabling effective customer interaction, and derive an |IETF
based protocol suite that may be used in an eCRM system.

sions multimédias par protocole Internet (1P) et par réseau télépho-
nique public commuté (RTPC)

Réceptivité — Support de protocole permettant de spécifier la qual-
ité de service (QdS), letemps d’ attente et les paramétres de largeur
de bande du canal de communication

Extensibilité — Support pour utilisateurs multiples simultanés

Sécurité et protection de la vie privée — Protocol e comportant des
mesures des sécuritérelatives al’ authentification, al’ autorisation et
au chiffrement des messages

Intégration des services Internet aux services du RTPC traditionnel
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6. Protocole permettant I’ adoption d’ un service sans fil

7. Intégration des systemes de messagerie vidéo, vocale, tél écopie et
instantanée en un systéme de messagerie unifiée aux fins de
I’eCRM

8.  Acheminement automatique des appels
9. Portabilité de numéro

10. Extensibilité des services gréce ala construction modulaire de pro-
tocoles; interopérabilité des divers protocoles permettant d’ interagir
avec les clients gréce a un systéme eCRM

I convient de noter que les objectifs 5 &9 inclusivement contribueront &
I'intégration des points de contact avec les clients, ¢'est-a&-dire ala mise
en place d'un systéme permettant & ceux-ci de communiquer avec une
entreprise donnée au moyen de n’importe quel canal de communica-
tion, dispositif ou service.

Les sections présentées ci-aprés portent sur les protocoles proposés par
le groupe IETF qui peuvent étre utilisés pour amorcer une session de
communication multimédia en temps réel, accéder a un service de mes-
sagerie instantanée en temps réel et a un service de messagerie unifiée
par Internet ainsi que pour assurer la portabilité des services et des four-
nisseurs de service.

2.1 Protocole d’ouverture de session

Le protocole d’ouverture de session (SIP) est un protocole d’usager a
usager €élaboré par le groupe |IETF [3]. Ce protocole fait appel & un
signal en mode texte pour amorcer, modifier, gérer et mettre fin & des
sessions de communication interactives, par exemple des appels télé
phoniques par Internet et des conférences multimédias entre deux ou
plusieurs utilisateurs. Le protocole SIP
sert & établir et & conserver les paramétres
retenus pour la session comme la largeur
de bande et le type de meédia (qu'il
s agisse de messages voix, vidéo, téléco-
pie, instantané ou une combinaison de
deux ou plusieurs d’entre eux ). Il peut
étre utilisé pour spécifier les caractéristi-
ques du média, les paramétres de la QdS et les critéres de sécurité, ainsi
que pour protéger I'identité et la vie privée de I’ appelant. Il importe de
préciser certains paramétres tels que la largeur de bande et le temps
d attente acceptable pour assurer une interaction en temps (quasi) réel
avec le client. Les paramétres de la QdS, par exemple peu de paguets en
retard et peu de paquets perdus, permettent a une entreprise de réserver
les ressources du réseau dont €elle a besoin avant d’amorcer une session.
Ces paramétres permettent également de déterminer la qualité de la
communication multimédia. La fonction d’ authentification du SIP cons-
titue un mécanisme de contrdle d’ acces, de sorte que le client qui utilise
ce protocole peut refuser les appels non autorisés ou indésirables. Ce
type de dispositif de sécurité est essentiel pour prévenir les menaces
comme le harcélement, le multipostage abusif et la mystification. Le
protocole SIP permet de chiffrer un message de bout en bout, ce qui en
protége le contenu contre les fouineurs et les harceleurs et assure la pro-
tection de la vie privée du client. Il garantit en outre une meilleure
protection de la vie privée de |’ appelant en lui offrant la possibilité de
ne pas divulguer son identité, nom ou adresse IP, S'il le désire. Par
ailleurs, le protocole SIP permet aux dispositifs des utilisateurs d’ échan-
ger de I'information donnant accés aux services personnalisés suivants :
le repérage de I'utilisateur, ce qui permet de trouver I’ appelé parmi un
choix d'emplacements; la détermination de la disponibilité de I’ utilisa-
teur, ce qui permet d’établir & quel moment un appelé peut accepter un
appel; I'acheminement des appels y compris le transfert d’ appel, le ren-
voi des appels et I'interruption de la communication; la gestion des
appels, ce qui permet de filtrer les appels entrants et les appels sortants;
lamise en attente, etc. Le protocole SIP donne également accés aux ser-
vices évolués suivants : le service de conférence atrois, ce qui permet a
I"appelé d'inviter une troisiéme personne a se joindre ala conférence; le
poste monoligne, ce qui permet d'appeler successivement une série de

La fonction d authentification du proto-
cole SIP sert de mécanisme de contréle
d acces, de sorte que le client peut refuser
les appels non autorisés ou indésirables.

postes téléphoniques, ce qui permet I’ utilisation répétitive des fonctions
de renvoi d'appel et localisation de I’ utilisateur afin d'activer des dispo-
sitifs de mobilité personnelle, etc. L'intégration des services SIP a ceux
du RTPC traditionnel permet a ces deux types de service de communi-
quer entre eux, ce qui permet au systeme SIP de transmettre
I'information concernant I'appel au service du RTPC traditionnel et
d'acheminer cet appel par une passerelle réseau SIP vers la passerelle
RTPC appropriée et vice versa. Le protocole SIP semble par consé-
quent satisfaire aux objectifs fondamentaux établis en matiére d’ eCRM
en ce qui concerne |’ accessibilité, laréceptivité, la séeurité, le respect de
la vie privée, I'intégration de services Internet aux services RTPC et,
enfin, I’ acheminement automatique des appels dans | e cadre de commu-
nications multimédias en temps réel.

2.2 Protocoles de messagerie instantanée en tempsr éel

En général, un service de messagerie instantanée (IM) permet & ses
abonnés d' échanger de courts messages textes en temps réel. Ce type de
service offre aux clients un moyen facile de communiquer avec une
entreprise et constitue un outil trés fiable pour la transmission de courts
messages textes. || s'agit par conségquent d’un important moyen de com-
munication extensible entre les acheteurs au détail et le personnel
affecté au service dans les entreprises qui font du commerce électroni-
que. Si la messagerie instantanée permettait également de transmettre
des messages audio et vidéo en temps réel, elle pourrait alors servir de
point de contact intégré et étre utilisée efficacement par les entreprises
qui désirent entretenir des relations personnalisées avec leurs clients. A
I"heure actuelle, les développeurs de programmes populaires de messa-
gerie instantanée offerts sur le marché utilisent des protocoles
propriétaires qui ne sont pas toujours intercompatibles et qui, par consé-
quent, ne sont pas interopérables. Les entreprises pourraient tirer un
bien meilleur parti de la messagerie instantanée si ce type d’ application
faisait appel a des protocoles intercompa-
tibles avec ceux [4, 5] proposés par le
groupe |IETF. Le protocole de présence et
de messagerie instantanée (IMPP) pro-
posé par le groupe permet a I’ utilisateur
de se connecter & un service de présence
central, qui vérifie I'identité de I'utilisa
teur et enregistre sa présence en ligne.
Quand un autre utilisateur se connecte et
est enregistré, le service de présence lui signalera la présente des autres
utilisateurs déja en ligne, car il tient & jour I'information a cet égard. Si
un utilisateur désire envoyer un message, celui-ci est acheminé au ser-
vice de messagerie instantanée, qui le livre instantanément dans la
corbeille d' arrivée du destinataire. Le protocole SIP permet de configu-
rer une session de messagerie instantanée compatible avec les
paramétres énoncés dans les appels a commentaires RFC2778 et
RFC2779. Comme la messagerie instantanée permet & un utilisateur de
déterminer a quel moment les autres utilisateurs se connectent et se
déconnectent (information sur la présence d’ autres abonnés), les ques-
tions de sécurité sont extrémement importantes. Les appels a
commentaires RFC2778 et RFC2779 précisent que la présence des
abonnés en ligne doit étre signalée uniquement aux personnes diment
abonnées qui sont autorisées a voir cette information. Cette exigence
permet de prévenir le harcélement. Les protocoles de messagerie instan-
tanée élaborés en vertu des directives de I'|ETF permettent de chiffrer
un message de bout en bout afin d’empécher la modification et la sup-
pression de ce message, |'insertion d'ééments indésirables ou I’ accés
non autorisés a celui-ci. Le marquage de la date prévient le mystifica-
tion, c'est-a&-dire le piratage de l'information véritable d'un usager
autorisé par un intrus. Les protocoles de messagerie instantanée propo-
sés par le groupe |ETF doivent pouvoir s adapter aux environnements
caractérises par une faible largeur de bande et de longs temps d’ attente
afin de permettre la transmission de message avec et sans fil.

2.3 Protocoles de messagerie unifiée en temps non réel

Certaines entreprises aimeraient recevoir tous leurs messages (VOix,
télécopie, texte) dans une seule boite et avoir accés a ceux-ci a partir de
n'importe quel dispositif (ordinateur personnel, terminal, cellulaire, por-

| EEE Canadian Review - Summer / Eté 2002



table) de leur choix. En conséquence, les caractéristiques d' un bon
systéme de messagerie unifiée sont la mobilité du dispositif, la mobilité
du service et la mobilité du terminal [6]. La mobilité du dispositif ren-
voie a la capacité de rediriger les messages par |’entremise de divers
appareils tels que le télécopieur, le téléavertisseur, le téléphone, I’ ordi-
nateur et autres dispositifs portatifs. La mobilité du service renvoie ala
capacité d' accéder a divers types de services, comme le courrier électro-
nique, la boite vocale et le RTPC, a partir de n'importe quel point
d extrémité, ¢’est-a-dire faire en sorte que la méme plate-forme de ser-
vices soit offerte a tous les points d’ extrémité. La mobilité du terminal
renvoie a la capacité de déplacer un utilisateur ou un point d’ extrémité
d'un endroit & un autre, tout en lui permettant de rediriger un message
par I'entremise des dispositifs appropriés et d'avoir acces a la méme
gamme de services [7]. Les systémes de messagerie unifiée utilisent
habituellement une application client-messagerie normalisée permettant
aux abonnés de recevoir des messages textes, télécopies et voix en
temps non réel, qu’ils peuvent ensuite écouter, visualiser, enregistrer ou
supprimer ou encore diriger vers d autres abonnés a I’ aide d’ une appli-
cation client-bureau normalisée. Ce type de systéme convertit
automatiquement les messages voix et télécopies en format numérique,
soit en format WAV dans le cas de la voix et en format TIFF (format
d étiquette de fichier vidéo) dans le cas des télécopies. Ces fichiers de
données sont ensuite joints aux courriels et transmis par Internet, ou par
pratiqguement n’importe quel réseau local d'entreprise, au service de
messagerie de I’ utilisateur.

Le groupe de travail sur le protocole de mise en réseau de messagerie
vocale par Internet (VPIM) du groupe IETF [7] al’intention de faire de
ce protocole la composante vocale de I’ ensemble des protocol es de mes-
sagerie unifiée. Le protocole VPIM permet a I’ utilisateur d’ enregistrer
un message vocal, puis d'entrer |’adresse a laquelle celui-ci doit étre
livré. 1l utilise le mode de codage ADPCM (modulation codée par
impulsion différentielle adaptée) 32K pour chiffrer le message. De la
méme fagon, une image ou une télécopie peut étre chiffrée en format
TIFF. Le VPIM convertit ensuite le message en piece jointe a I'aide
d'un protocole MIME (Multipurpose Internet Mail Extensions), d’'un

protocole de transfert de courrier simple (SMTP) ou d’une version amé-
liorée du protocole de transfert de courrier simple (ESMTP), selon les
exigences du systéme receveur. Comme le VPIM utilise les normes du
réseau Internet (MIME ou SMTP), il est interopérable avec d' autres sys-
temes de messagerie vocale. || permet de localiser I’ adresse de la boite
vocale du destinataire et de livrer le message par Internet. Le message
peut étre récupéré al’aide d'un serveur POP ou IMAP, tout comme un
courriel ordinaire. Le protocole VPIMv2 permet donc I’ utilisation effi-
cace de I'infrastructure en place, y compris le réseau intranet et le
systéme de messagerie vocale de I'entreprise. Ces caractéristiques
accroitront considérablement I'intérét des entreprises envers le proto-
cole VPIMv2, surtout celles qui veulent rester en contact avec leurs
clients (dont un grand nombre possédent des ordinateurs capables d’ uti-
liser le service de messagerie Internet). Le protocole VPIM peut servir a
transmettre des messages mixtes composes de plusieurs parties et com-
portant plus d’une partie audio. Ces messages peuvent également étre
composés d’ une partie audio, d’' une partie image, d’ une partie multimé-
dia et d’'une partie texte. Les protocoles VPIM peuvent étre conformes
aux exigences relatives a la transmission (transport-conformant) ou
conformes aux exigences relatives au contenu (content-conformant).
Les premiers servent uniguement & acheminer et a stocker les messages
vocaux dans un dépét, tandis que les derniers sont dotés de fonctions
additionnelles, qui permettent de générer et d'interpréter des messages
VPIM. Lorsgu’il recoit un message, le serveur envoie au destinataire un
avis de remise, de non-remise ou de retard. Ces caractéristiques font du
VPIM un outil attrayant pour les entreprises désireuses d’envoyer les
mémes messages audio et télécopies personnalisés a des groupes de
clients pour les renseigner sur leurs plus récents produits et services.
Les entreprises peuvent plus particuliérement s'en servir a des fins pro-
motionnelles en ciblant un sous-ensemble de clients partageant les
mémes caractéristiques et intéréts. Le protocole VPIM permet donc de
personnaliser les relations avec la clientéle en plus d’ offrir la possibilité
de mettre en place un systéme de messagerie unifiée. La question de la
mystification constitue toutefois un probléme avec ce protocole, car
celui-ci ne comporte pas de fonction d’ authentification de I’ expéditeur.
Tout comme les systémes de messagerie par Internet, le protocole
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Figure 1: Ensemble de protocoles proposé par le groupe |IETF pour intégrer le systéme de communication multimédia en tempsréel et
le service de messagerie unifié en temps non réel en un systeme d’eCRM unique
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VPIM ne prévient pas le pollupostage. |l comporte toutefois des méca-
nismes rudimentaires de protection de la vie privée, qui permettent a
I’ expéditeur d’empécher, s'il le désire, qu’'un message vocal soit ache-
miné aun destinataire autre que celui qu'il achoisi.

Un systéme de messagerie unifiée complet doit absolument permettre
aux entreprises d’envoyer des télécopies par Internet, afin que celles-ci
puissent réaliser des économies et avoir la possibilité d accroitre leurs
points de contact avec leurs clients. Alors que le RTPC permet
d envoyer des télécopies en temps réel pendant une session, le proto-
cole Internet Fax (IFAX), proposé par le groupe IETF, fonctionne
uniquement sur Internet et ne permet pas pour I'instant d’envoyer des
télécopies en temps réel. 1| peut fonctionner selon I’ un des quatre modes
suivants : simple (SIFAX) [8], étendu (EIFAX), intégral (full-mode fax
profile for Internet — FFPIM) et terminal (TMIFAX). Chague mode du
protocole IFAX offre différents niveaux de capacité au chapitre de
I'interopérabilité avec les télécopieurs du RTPC traditionnel et les
autres dispositifs IFAX, notamment la capacité d échanger de I’infor-
mation concernant ses possibilités, les paramétres de connexion, I’ état
du traitement de laté écopie et la confirmation de laremise. La négocia-
tion des capacités consiste a déterminer notamment lataille du papier, la
couleur, le mode de codage des images ainsi que la structure du fichier
image, de maniére a ce que les télécopies générées par I extrémité émet-
trice ne dépassent pas les capacités du destinataire. Contrairement aux
télécopieurs du RTPC traditionnel, les dispositifs qui utilisent le proto-
cole IFAX ne permettent pas dauthentifier [I'expéditeur. En
consequence, la mystification et le pollupostage constituent de vérita-
bles problémes que les entreprises peuvent régler en offrant des réseaux
privés virtuels, des tunnels chiffrés ou des mécanismes de sécurité
multicouche.

Les protocoles VPIM et IFAX satisfont par conséquent & |’ objectif fon-
damental établi en matiére d’eCRM en ce qui concerne I’intégration des
systémes de messagerie vidéo, vocale et électronique ainsi que les servi-
ces de télécopie et de courrier éectronique en temps non réel en un seul
systéme de messagerie unifiée aux fins de la mise en place d'un sys-
teme eCRM. Ces deux protocoles sont extensibles et peuvent supporter
simultanément de multiples utilisateurs. |Is sont également interopéra-
bles avec les services de messagerie vocale et de télécopie du RTPC
traditionnel.

La portabilité de numéro est une caractéristique des réseaux de télécom-
munication qui renvoie a la portabilité des numéros géographiques
d appel, c'est-a-dire la possibilité pour un utilisateur final de conserver
le méme numéro (numéro E.164), quel que soit le service auquel il est
abonné, le fournisseur de service auquel il fait appel ou I’emplacement
ou il setrouve. Il existe trois différents types de portabilité de numéro,
soit la portabilité du service, la portabilité du fournisseur de service et la
portabilité géographique [9]. La portabilité du fournisseur de service
renvoie a la possibilité pour un utilisateur final, tout en restant au méme
endroit, de conserver le méme numéro d’'appel méme s'il change de
fournisseur de service. La portabilité géographique renvoie a la possibi-
lité pour un utilisateur final de conserver le méme numéro d' appel
méme s'il déménage. Enfin, la portabilité du service renvoie a la possi-
bilité pour I’abonné de conserver le méme numéro d’appel méme s'il
s abonne a un autre type de service auprés du méme fournisseur, par
exemple s'il passe du RTPC au RNIS (réseau numérique a intégration
de services).

Le groupe |ETF a soulevé la question de la portabilité du service et du
fournisseur de service en formulant un appel a commentaires
(RFC2916) [9]. Les entreprises et utilisateurs qui s abonnent habituelle-
ment & plusieurs services (ayant chacun leur espace de nom) ont intérét
aavoir acces a la portabilité du service, qui permet d’identifier un utili-
sateur dans chaque espace de nom. Il s'agit d’' une solution avantageuse
pour les entreprises, qui sont identifiées par un numéro unique, ¢’ est-&
dire un seul numéro E.164. Le service de nommage établit ensuite une
correspondance entre I’ utilisateur disposant d' un identificateur unique et
I"une de ses identités, selon le service désiré. Cette caractéristique peut
contribuer a I'intégration des points de contact avec les clients. Deux
scénarios sont possibles : i) permettre a I'entreprise d’avoir accés a

n'importe quel service a partir de n’importe quel de ses terminaux
d ordinateur au moyen d'un seul numéro E.164; ii) permettre aux utili-
sateurs d'accéder a tous les services auxquels ils désirent s abonner,
avec liaison directe, au moyen d'un seul numéro E.164. Le client sait
alors quel service utiliser (SIP, courrier électronique, RTPC, télécopie)
pour communiquer avec |’ entreprise et vice versa. Ce type de service de
nommage doit étre alafois extensible et distribué dans le monde entier.
Il permet d'établir une correspondance entre un numéro E.164 et une
entrée DNS (systéme de nom de domaine). Le DNS est un service de
mise en correspondance distribué dans le monde entier et doté d'une
structure hiérarchique de répertoires sur Internet, de sorte qu'il est
extensible. En outre, le DSN accepte les interrogations rapides sans con-
nexion. Le domaine «el64.arpa» a été créé pour faciliter le stockage des
numeéros E.164. Le numéro E.164 est converti en une adresse en nota-
tion pointée, qui est ensuite annexée a la chaine «el64.arpa» pour
obtenir I’entrée DNS. En général, chague entrée DNS est associée a un
enregistrement de ressource qui indique I’ ensemble d'identificateurs de
ressources uniformes (URI) qui lui est associé. Cette fonction est
ensuite utilisée pour stocker la liste des services offerts, y compris les
numéros de téléphone correspondant a une entrée DNS particuliére. La
liste précise I’ ordre dans lequel il est préférable de composer les numé-
ros de service ou de téléphone pour communiquer avec |’ entreprise. Il
est possible de supprimer et d’ ajouter des enregistrements de service. Le
client et I'entreprise peuvent ainsi étre informés des changements de
service ou de fournisseur de service. Le contenu du registre de services
peut étre modifié & mesure que I’ entreprise s’ abonne a de nouveaux ser-
vices. Cependant, des entrées malveillantes ou erronées peuvent faire en
sorte qu’ un numéro URI, de service ou de téléphone incorrect soit asso-
cié aun numéro E.164 donné. La suppression volontaire ou involontaire
de ce type de numéro du registre de ressources donnerait lieu & un refus
de service, car il serait désormais impossible de communiquer avec
I"entreprise au moyen du numéro E.164. Outre ces questions de sécu-
rité, il faut auss tenir compte du fait que le systétme DNS est une
infrastructure publique qui est susceptible de devenir surchargée par les
numeéros E.164

3.0 Ensemble de protocoles permettant d’ interagir
avec la clientéle en mode eCRM a |’ aide des protoco-
les proposés par le groupe |ETF

Lafigure 1 montre les différents protocoles qui ont été examinés dansle
présent article ainsi que la fagon dont ils peuvent étre utilisés pour favo-
riser I'intégration des points de contact avec les clients. Nous avons vu
que le protocole SIP permet de configurer des sessions de communica-
tion multimédia en temps réel et de générer des messages textes
instantanés en temps réel. || permet également & une entreprise d’ accé-
der, par Internet, aux services du RTPC traditionnel en temps réel, par
exemple le téléphone et la transmission de télécopies, au moyen d'une
passerelle réseau SIP qui acheminera ensuite les appels a la passerelle
du RTPC appropriée et vice versa. Lorsgu’une entreprise s abonne a
plusieurs services, elle peut se doter d'un seul numéro E.164 pour avoir
acces a tous ces services, et ce a partir de n'importe quel de ses termi-
naux. En outre, les clients qui veulent communiquer avec cette
entreprise peuvent utiliser ce numéro E.164 avec n'importe quel moyen
de communication. Si |’entreprise gjoute ou supprime des services ou
change de fournisseur, les clients seront informés de ces changements.
L’ entreprise peut avoir accés a un systeme complet de messagerie uni-
fiée, qui combine des messages vocaux et des images, au moyen du
RTPC et d'Internet, en convertissant ceux-ci en formats fichiers appro-
priés, avant de les transmettre par Internet aux fins de leur traitement en
temps non réel par les représentants du service ala clientéle de I’ entre-
prise ou pour fournir de I’'information & ses clients.

4.0 Conclusion

Dans le présent article, nous avons analysé les spécifications de trans-
mission et de service associées au protocole SIP, en vue de déterminer
la capacité de ce dernier & amorcer une communication multimédia en
temps réel. |l a été établi que le protocole SIP permettait non seulement
de spécifier les caractéristiques du média, les paramétres de la QdS et
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les mesures de sécurité, mais aussi de protéger I'identité et la vie pri-
vée de I'appelant au besoin. Pour mettre en place un systéme eCRM
mobile, il faudra sans doute accroftre les capacités du SIP afin de tenir
compte des exigences en matiére de transmission, de sécurité et de
technologie des systémes sans fil. A I'heure actuelle, les services de
messagerie instantanée constituent d’importants moyens extensibles de
transmission de textes en temps réel entre les clients et les entreprises
qui font du commerce électronique. Si ces services pouvaient étre amé-
liorées de maniére & pouvoir transmettre également des messages
vocaux et vidéo en temps réel, ils pourraient permettre aux entreprises
de communiquer efficacement avec leurs clients dans le cadre d'un sys-
teme de communication intégré. Le groupe IETF sur la messagerie
instantanée est en train d’ examiner des fagons d' adapter ce type de ser-
vice aux plates-formes de messagerie instantanée sans fil. Les
protocoles VPIM et IFAX sont compatibles avec I’ objectif fondamen-
tal établi pour la mise en place d'un systeme eCRM efficace qui
consiste a intégrer les systémes de transmission de messages textes,
télécopies et vocaux en temps non réel en un systéme de messagerie
unifiée. Ces deux protocoles sont extensibles, peuvent supporter simul-
tanément des utilisateurs multiples et interopérer avec les services de
télécopie et de messagerie vocale du RTPC traditionnel, maisils lais-
sent & désirer sur le plan de la sécurité et de la protection de la vie
privée. La portabilité de numéro constitue une composante importante
de I'intégration des points de contact avec les clients, car il est mainte-
nant possible d'identifier une entreprise par un seul numéro E.164, quel
que soit les services auxquels elle est abonnée (RTPC ou FSI) et le
fournisseur de service auquel elle fait appel. Les protocoles proposes
par le groupe |ETF examinés dans le présent article, soit les protocoles
SIP, IM, VPIM et IFAX ainsi que la portabilité de numéro, constituent
un ensemble de protocoles qui satisfait ala plupart des objectifs fonda-
mentaux établis a I’égard d’un systéme électronique efficace de CRM.
Ils sont en effet interopérables avec les services Internet utilisés pour
amorcer des sessions de messagerie instantanée et des sessions multi-
médias en temps réel, et permettent d’accéder aux services du RTPC
traditionnel. Ces protocoles sont en constante évolution et devraient
bientdt permettre la communication mobile. Dans un avenir rapproché,
il sera sans doute possible d’adapter cet ensemble de protocoles aux
besoins des entreprises afin que celles-ci puissent passer du commerce
traditionnel au commerce éectronique mobile.

5.0 Références

[1]. Swift, Ronald S. Accelerating Customer Relationships, Prentice
Hall PTR, Upper Saddle River, NJ, 2001.

[2]. Sivakumar, S.C. «A critical survey of protocols proposed by the
IETF as enablers for customer interaction in an electronic cus-
tomer relationship management system — Part | - e€CRM metrics»,

| EEE Canadian Review, n° 40, printemps 2002.

[3]. Handley, M., H. Schulzrinne, E. Schooler et J. Rosenberg. Appel a
commentaires 2543, Network Working Group, Internet Engineer-
ing Task Force, mars 1999.

[4]. Day, M., G. Rosenberg et H. Sugano H. A model for presence and
instant messaging, Appel & commentaires, RFC2778, Network
Working Group, Internet Engineering Task Force, février 2000.

[5]. Day, M., S. Agarwal, G. Mohr et J. Vincent. Instant Messaging/
Presence Protocol Reguirements, Appel & commentaires,
RFC2779, Network Working Group, Internet Engineering Task
Force, février 2000.

[6]. Raman, B., R.H. Katz et A.D. Joseph. Universal Inbox: Providing
Extensible Personal Mobility in an Integrated Communication
Network, Third |EEE Workshop on Mobile Computing Systems,
2000, pp. 95-106.

[7]. Vaudreuil, G. et G. Parsons. Voice Profile for Internet Mail — Ver-
sion 2, Network Working Group, Internet Engineering Task Force,
travaux en cours, novembre 2000.

[8]. Masinter, L. Terminology and Goals for Internet Fax, Appel a

commentaires, RFC 2542, Network Working Group, Internet
Engineering Task Force, mars 1999.

[9]. Falstrom, P. E.164 number and DNS, Appel & commentaires,
RFC2916, Network Working Group, Internet Engineering Task
Force, septembre 2000.

6.0 Liste des abréviations utilisées dans |e document

DNS — Domain Name System (Systéme de nom de domaine)

eCRM — Electronic Customer Relationship Management (Gestion élec-
tronique des relations avec la clientéle)

IETF — Internet Engineering Task Force (Groupe |IETF)

IFAX — Internet Fax (Té écopie par Internet)

MI — Messagerie instantanée

IMPP — Instant Messaging Presence Protocol (Protocole de présence et
messagerie instantanée)

FSI — Fournisseur de service Internet

MIME — Multipurpose Internet Mail Extension

RTPC — Réseau téléphonique public commuté

QdS - Qualité du service

RFC — Request For Comments (Appel &commentaires)

SIP — Session Initiation Protocol (Protocole d’ ouverture de session)
SMTP — Simple Mail Transfer Protocol (Protocole de transfert de cour-

rier simple)

TIFF — Tag Image File Format (Format d’ étiquette de fichier vidéo)

URI — Uniform Resource Indicator (Identificateur de ressources
uniformes)

VPIM —Voice Profile Internet Mail (Profil de voix pour courrier

Il s'agit de la deuxieme partie d'un article rédigé par I’ auteure. La
premiére partie de |’ article a été publiée en anglais dans |e numéro
40 de la Revue canadienne | EEE, au printemps 2002 et paréitra
sous peu en frangais sur le site de I'| EEE.
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