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Progresser en terrain connu

NEOS attaque 2012 dans la meilleure position pour faire pro-
gresser les secteurs de I’hotellerie et des teléecommunications

Fort de 20 ans d’expérience dans le domaine des technologies de
I'information et de la communication, dont 5 années entierement
consacrées aux medias en streaming et aux applications
interactives, Dr Hayssam Serhan possede une alliance unique de
compeétences, comme quasiment aucun autre responsable de ce
secteur. Aprés avoir travaillée de nombreuses années aux palais
présidentiel libanais, puis avoir été le directeur technique de NEOS
Interactive pendant deux ans, Dr Serhan a été nommé P-DG
de NEOS. Depuis lors, il s’efforce de constituer et de gérer des
equipes internationales et de favoriser un environnement propice
au travail. Nous avons demandeé a Dr Serhan comment son bagage

Je connais toutes les phases de
développement d’un projet. J'ai
toujours eu I'habitude d’effectuer des
démonstrations sur le terrain et de
discuter avec les clients, ainsi que de
recueillir une énorme quantité de retours
de la part de notre personnel commercial.
Nous avons ainsi pu comprendre
parfaitement les différentes facons de
travailler de chaque groupe hételier et de
chaque chaine d’hétels, connaitre leurs
besoins et leurs souhaits en matiere de
fonctionnalités ainsi que les diverses
problématiques a résoudre. Le fait que j'ai
été personnellement en contact avec ces
personnes au cours des dernieres années
m’a permis de repenser la stratégie de
NEQOS, en plagant nos clients au coeur
de nos préoccupations. C’est pourquoi,
la stabilité du systéeme étant une question

Hayssam

Serhan, PhD

P-DG de NEOS Interactive

technique peut s’avérer étre un atout a son poste actuel...

majeure pour nos interlocuteurs, j’ai
décidé que nous devions développer la
solution la plus fiable possible.

Par rapport a d’autres P-DG, je suis
encore capable de faire des présentations
de produit moi-méme, et je peux discuter
directement de leurs stratégies avec
les CTO et les CIO. Cela signifie qu’ils
peuvent toujours obtenir une réponse
immédiate et que je suis a méme de
leur apporter un conseil avisé. Cette
expérience technique est une chance
pour une entreprise comme NEOS qui
doit relever le défi de développer des
atouts techniques au moindre codt.

Comment décririez-vous NEOS
aujourd’hui ?

NEOS va de l'avant en terrain connu
avec une vision stratégique relative au »

www.neosinteractive.com
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NEOS est
aujourd hui
capable de
rivaliser avec
ses concurrents
non seulement
en termes

d avantages
techniques,
Mais aussi au
niveau de ses
tarifs.

secteur des télécommunications et a celui
de I'hétellerie — domaine qu’elle connait
parfaitement. NEOS est aujourd’hui
capable de rivaliser avec ses concurrents
non seulement en termes d’avantages
technigues, mais aussi au niveau de ses
tarifs.

Quelles sont les installations dont vous
étes le plus fier ?

Celles du Millennium Al Wahda, aux
Emirats Arabes Unis, et le projet Solidere
au Liban.

Dans le cas du projet d’envergure du
Millenium, auquel nous avons fait part
de recommandations sur ce que nous
pensions étre nécessaire en termes de
d’infrastructure réseau ; et j'ai été tres
heureux du fait que toutes nos suggestions
ont été suivies. C’est important, car si
I'infrastructure n’est pas telle qu’elle
devrait étre, vous pouvez étre confrontés
a de nombreux problemes. Des lors que le
réseau a été achevé, nous avons équipé

les 850 chambres de I'hotel et configurée
ses quatre serveurs en 16 jours environ.
Dans le cas de Solidere, il s’agissait
d’un défi totalement nouveau pour nous,
couronné par un succes total. Il s’agit
d’un projet tres différent en ce sens que
les serveurs sont a des kilometres des
utilisateurs et que les mémes abonnés
utilisent le systéeme quotidiennement — au
contraire des clients d’un hétel qui ne sont
généralement présents que quelques
jours seulement. Les personnes qui
utilisent un systeme tous les jours ont le
temps de découvrir toute la subtilité qu’il
recéle et peuvent apprendre comment
brancher leurs propres périphériques afin
de jouer leurs médias sur le téléviseur.
Notre systeme est stable, en dépit du fait
qu’il ait été implémenté apres seulement
neuf mois de développement afin de
remplacer le précédent systeme de la ville
de Beyrouth, lequel présentait bon nombre
de problemes insolubles. Nous avons
déployé toute une série de nouveaux
appareils et les set-top box continuent de
fonctionner méme si le middleware tombe
en panne.

Pour ce projet, vous étiez en
concurrence avec quelques-uns des
plus grands fabricants de set-top box
au monde. Pourquoi avez-vous été
retenu ?

En tant que CTO, jétais au fait de tous les
problemes rencontrés par les sociétés de
télécommunication avec leurs solutions
de télévision sur IP. Jai donc décidé
de développer une nouvelle solution
qui integrerait toutes les fonctionnalités
connues les plus importantes que les
habitants des quartiers résidentiels
ont I'habitude d’utiliser. Nous avons
implémenté des fonctionnalités
supplémentaires comme la possibilité
d’enregistrer une chaine télévisée tout en
en regardant une autre. Nous avons aussi
réduit le nombre de possibilités de pannes
susceptibles d’affecter un grand nombre
d’utilisateurs en rendant les box moins
dépendantes des serveurs middleware.
Et nous avons donné aux opérateurs une
souplesse totale au niveau de I'interface
en les équipant d’une application back-
office de pointe qui leur donne le pouvoir
de modifier leur interface en ajoutant ou

mettant a jour des modules publicitaires ou
en gérant des messages personnalisés.

Quels avantages cela peut-il vous
procurer lorsque vous travaillez avec
des chaines d’hétels ?

Le fait que nous proposions une interface
utilisateur de pointe en HD est un
véritable plus. Linterface est entierement
personnalisable et permet de diffuser des
publicités.

Bien qu’il soit disponible 24/24 heures
et 7/7 jours, notre service aprés-vente a
peu de problemes a traiter car le systeme
a peu de possibilités de pannes. De
plus nous sommes capables d’intégrer
plusieurs interfaces dans une méme
set-top box, ce qui réduit a un seul le
nombre de périphériques externes et de
télécommandes. Ces caractéristiques
nous donnent un avantage considérable
Sur nos concurrents.

Vous travaillez a renforcer votre soutien
a HTNG... Pourquoi ?

Nous pensons que HTNG (Hbtel
Technology Next Generation) influe
vraiment sur I'ensemble du secteur.
Toutes les études qu’ils réalisent sont
fondées sur la collaboration entre des
directions d’hétels, des fournisseurs de
systemes interactifs et des fabricants de
téléviseurs. Je crois que, non seulement,
NEOS profitera grandement de cette
synergie, mais aussi que son apport sera
trés important.

Quelle est votre « vision » de I'avenir de
NEOS ?

2012 sera une année a succes pour
NEOS apres toute « I'évolution dans
'ombre » que nous avons préparée
au cours de I'année 2011. NEOS va se
développer afin de devenir I'un des plus
grands concurrents a la fois dans le
secteur des télécommunications et dans
celui de I'hotellerie.

En 2012, nous serons plus présents sur le
marché européen ainsi que sur plusieurs
marchés du Golfe et de I'Afrique du Nord,
avec une gamme compléte de produits
allant des set-top box au middleware en
passant par les lecteurs de streaming IPTV,
I'affichage dynamique et les systemes de
télévision sur Internet (OTT).
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Des technologies a I’'epreuve
du futur au coeur du Liban

historique

Dans le cadre du projet Solidere, NEOS équipe
les résidents du District Central de Beyrouth

de set-top box IPTV

de Beyrouth (DCB) est un quartier vieux de plusieurs
milliers d’années qui est traditionnellement au -
coeur du commerce, de la finance, de la culture — = ,
et des loisirs. Sa reconstruction a constitue " =
I'un des projets urbains les plus ambitieux =
de la region. Solidere, la Société Libanaise :
pour le Développement et la Reconstruction,

a eté constituée en tant que sociéeté anonyme le

5 mai 1994. Nous avons demandé a Samer Ayoub,
responsable exploitation du réseau de diffusion de
Solidere, de nous présenter la genése du projet...

Le réseau de diffusion de Solidere
(Broadband Network — BBN) propose,
via un réseau fibre optique réalisé
par le secteur privé, des services
aux résidents et aux entreprises du
Distric Central de Beyrouth (DCB).
Ces services comprennent 'acces
a Internet, la télévision sur IP (IPTV),
un réseau privé virtuel (VPN) et
d’autres applications qui nécessitent
une bande passante large et fiable.
Solidere a été la premiere région au
Liban a avoir un réseau fibre optique.
En fait, le premier réseau de télévision
sur IP avait été concu et déployé 5
ans plus tét par une société leader
dans le secteur de l'informatique et
des communications. Les signaux de
télévision, recus via satellite par une
téte de réseau centralisée unique,

#

sont ensuite distribugs localement via
le réseau IP. Cependant, au cours des
quatre dernieres années, BBN a été
confrontée & plusieurs problémes avec
cette plate-forme d’IPTV... il était donc
temps d’en changer pour. une meilleure
solution. C’est la que la société NEOS
est entrée en jeu. Nous offrons toutes
sortes de services via notre réseau,
mais la télévision sur IP est I'un des plus
importants. Prés de trois mille habitants
et entreprises résident dans ce quartier
et on prévoit que ce chiffre passe a
cing mille d’ici trois ans. Actuellement,
environ 500 de ces résidents sont des
abonnés au service d’IPTV et ils migrent
progressivement vers le systeme de
NEOS. Les nouveaux arrivants sont
directement équipés de la solution de
NEOS et, peu a peu, les utilisateurs

de I’anc"ie,h sfystéme basculent sur ce
nouveau systeme.

Comme vous venez de le dire, vous
travailliez auparavant avec un autre
fournisseur. Pourquoi avez-vous
décidé d’en changer ?

L'ancien middleware d’IPTV avait des
colts de maintenance tres élevés
et plusieurs bugs qui n’étaient pas
résolus. Nous voulions un middleware
plus simple qui réponde a nos criteres,
soit stable et meilleur marché en ce
qui concerne la maintenance. Mais la
principale raison de ce changement
concernait la set-top box qui était tres
limitée et disposait de fonctionnalités
minimales. Son co(t était trop élevé
et plusieurs bugs au niveau du logiciel
n’étaient pas résolus. Nous voulions
une box meilleur marché qui soit »
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La

performance

et la qualité
de la box

de NEOS

étaient bien
supérieures a
celles de leurs
concurrents.
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conviviale et propose a nos clients une
expérience télévisuelle plus agréable.

Comment s’est déroulé le processus
d’appel d’offres ?

Nous avons discuté avec plusieurs
fournisseurs et étudié environ dix set-
top box différentes. Pour chacune
d’entre elles, nous avons pris en
compte son codt, ses caractéristiques,
le SAV que chaque société pourrait
fournir et la possibilité de personnaliser
les box selon nos besoins.

Qu’est-ce qui différenciait la solution
de NEOS des autres propositions ?
NEOS proposait le prix global le
plus compétitif, lequel incluait le
remplacement du middleware et des
set-top box. L'équipe de NEOS, tres
professionnelle, a été a I'écoute de
nos besoins et disposée a mettre en
ceuvre Nos requétes et a personnaliser
les box en fonction des besoins
de Solidere BBN. La performance
et la qualité de la box de NEOS
étaient bien supérieures a celles de
leurs concurrents. Les premiéres
démonstrations et les premiers tests
ont dépassé nos attentes et I'équipe de
NEOS a rapidement réussi a modifier
les box et a faire la démonstration des
améliorations apportées.

Aujourd’hui, la solution étant
installée, quels sont les premiers
retours ?

lls sont tres positifs. QuU’il s’agisse des
utilisateurs qui ont été directement
équipés avec la nouvelle solution ou de
ceux qui ont migré de I'ancien systeme

vers celui de NEOS, nous n’avons
recu aucune doléance a ce jour. Le
systeme NEOS et les box sont stables,
nous ne recevons pas de rapports
de plantage comme c’était le cas
avec le middleware et les set-top box
précédents.

Nos clients qui utilisent encore la
«vielle » box attendent avec impatience
la nouvelle.

Comment le déploiement a-t-il été
planifié ?

Nous prévoyons de remplacer toutes
les box de nos clients actuels et de
les déployer pour toutes les futures
installations. La zone du DCB sera
étendue a de nouvelles extensions
urbaines, ce qui élargira donc notre
clientéle potentielle.

Comment décririez-vous vos
relations avec NEOS ? Il étaient
traditionnellement reconnus dans
le secteur de I’hétellerie... comment
cette expérience va-t-elle pouvoir
leur étre utile a ce niveau ?

NEOS a prouvé sa capacité a
développer un systeme complet a
partir de zéro. La transition s’est faite
sans a-coup et I'équipe apres-vente
de NEOS a été remarquable tout au
long du processus de déploiement
et de migration. La taille du projet de
Solidere est d’environ 3 000 résidents
et il devrait s’étendre a plus de 5 000,
dépassant ainsi de loin la taille de
n’'importe quel hétel. Mettre en ceuvre
une solution similaire pour les hotels
sera donc une partie de plaisir pour
NEOCS.

@ Solidere
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Collaborer au « nec plus ultra »
du divertissement en chambre

NEOS travaille main dans la main avec le Fairmont Nile City
Hotel afin de proposer une expérience de tout premier ordre

Mostafa

Elwan

Directeur des Systemes
d’Information

The Fairmont Nile City,
Le Caire, Egypte
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Le Fairmont Nile City du Caire (Egypte) est un hotel d’affaires de luxe de
566 chambres qui accueille aussi une clientele loisirs. Il a ouvert ses portes
en octobre 2009. Son Directeur des Systémes d’Information, Mostafa
Elwan, nous présente son « partenariat » avec NEOS.

Votre hotel propose une expérience
de tout premier ordre dans bien
des domaines. Les technologies
en chambre sont un élément clé de
cette recette.

Comment NEOS vous a-t-il aidé a
concevoir cette expérience ?

Un systeme de télévision interactive est
quelque chose gu’attendent les clients
d’un hotel de luxe. Il est donc essentiel
de disposer d’une telle valeur ajoutée.
Nous devons répondre a leurs besoins
et a leurs attentes.

D’autre part, ce systeme permet aux
clients d’avoir acces a leurs notes d’hotel
et de voir toutes leurs mises a jour. |l
permet un accueil spécifique, comme
lors de l'arrivée d’un client dans sa
chambre ou nous affichons un message
de bienvenue personnalisé. Dans
certains cas, nous utilisons le systeme
pour envoyer des messages particuliers
aux clients dans leurs chambres. La
librairie musicale est importante, avec un
tres grand choix de styles musicaux afin

de satisfaire tous les goUts ; quant aux
films, leur liste est régulierement mise a
jour.

Quelle est I'importance de cette «
expérience de divertissement » dans
votre offre globale ?

Elle est essentielle. Elle est intégrée dans
I'offre standard de services d’un hétel de
premiére classe comme le Fairmont.

Lorsque vous sélectionnez un
fournisseur pour le divertissement en
chambre, quels sont vos principaux
critéres ?

En tout premier lieu, le service apres-
vente. Les nouvelles technologies sont
inutiles si vous ne bénéficiez pas du
soutien total de la part du fournisseur.
Pour nous, c’était le critere le plus
important. Un élément clé a été que la
réponse des équipes techniques et de
la direction de NEOS allait au-dela des
standards de notre métier et de nos
attentes. »

@ Fairmont Nile City
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Les nouvelles
technologies
sont inutiles
SL VOUs ne
bénéficiez
pas du
soutien total
de la part du

fournisseur.

Comment s’est déroulé le processus
de sélection ?

Tout d’abord, nous avons rassemblé des
informations sur les fournisseurs et nous
avons collecté les témoignages de ceux
qui avaient déja travaillé avec eux. Apres,
nous avons discuté avec leurs équipes.
J'ai eu l'opportunité de parler avec
Dr Serhan, le responsable de I'entreprise et,
étant donné son niveau de connaissance
et de compréhension de nos besoins, nous
avons décidé de travailler avec NEOS.

Le fait que Dr Hayssam Serhan, le
Président de NEOS, ait une expérience
technique, comme vous-méme, a-t-
il été particulierement utile lors des
négociations ?

Tout a fait. Quand vous discutez avec un
membre de I’équipe dirigeante, et plus
encore lorsqu’il s’agit du dirigeant Iui-
méme, et qu’il comprend aussi bien les
problemes technologiques qui sont en
jeu, cela vous rassure... vous étes encore
plus confiant quant aux réponses a vos
requétes techniques.

Et cela permet de gagner beaucoup de
temps, car si vous discutez de questions
techniques avec quelqu’un qui n’est «
qu’un » dirigeant, il doit ensuite consulter
son équipe technique. Quand il posséde
les compétences techniques, il peut
répondre immédiatement a chacune de
VoS questions.

Dites-nous en plus sur les principales
caractéristiques de votre systéme de
divertissement en chambre...

La principale fonction, c’est a Vidéo a
la Demande grace a laquelle un client
peut prendre plaisir a regarder un film,
I'arréter s'il recoit un appel téléphonique
ou si quelgu’un frappe a la porte... puis

reprendre son visionnage la ou il s’était
arrété. Nous proposons une grande
variété de films et, comme je le disais
précédemment, le choix au niveau des
styles et de titres musicaux est excellent.

Vous avez indiqué que le service aprés-
vente était un des éléments majeurs.
En quoi est-ce si important ?

Tous les systemes, et peut importe qui les
congoit, ont des risques de pannes. Ce
qui est important, c’est que la période de
panne soit a plus courte possible. A cet
égard, NEOS est toujours disponible, par
e-mail, par téléphone ou via la connexion
de maintenance a distance. A ce jour, nous
n’avons pas du faire face a des problemes
graves, voire critiques, et tous les petits
incidents auxquels nous avons été
confrontés ont été résolus tres rapidement
et efficacement.

Comment pourriez-vous résumer vos
relations avec NEOS ?

Excellentes | Nous avons vraiment de
treés bonnes relations... ou plutdt devrais-
je les qualifier de partenariat. lls sont nos
partenaires afin de nous aider a mieux
servir nos clients.
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