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Vue technologique
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Le Business Service Management (BSM) est une approche
iInnovante pour améeliorer I'alignement du métier et de I'l'T

« Mettre I'accent sur les priorités métier, . .
Business strategies and goals

(pas sur celles de | lT’ ou des Functional objectives and priorities

applications); Business operational cycles and
targets
Service priorities and impacts

« Avoir une vue claire des dépendances
de bout en bout (pas seulement au
niveau de l'infrastructure) et des
performances;

- Comprendre en temps réel la criticité
et I'impact métier;

« Suivre des métriques orientées
métier et des SLAs métier;

- Access to credit checks fully available

* Amellor.er It‘h?l protalct|V|_te, (Ija décision: -Keeping automatic teller systems up 24/7
communication €t la prise de decision, -Regulatory security compliance (SAS 70)
-Alerts for credit card processing errors
« Automatiser pour maitriser les couts. ~—
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Les vues (ou tableaux de bord) visent a améliorer |la prise de décision
et I’exécution des plans d’action pour les equipes métier et IT

» Les différentes vues (ou tableaux de bord) couvrent des domaines divers
allant de I'état de transactions et services client aux services techniques de
I'infrastructure sous-jacente

« (Grace a la connaissance reciproque du métier et de I'lT, I'état des
processus, services et systémes peut étre affiché en temps réel. La prise de
décision en est ainsi facilitée

TOP DOWN Métier BOTTOM UP
Suivi du vrai statut des Faire agir linformatique
services métier en — en fonction des besoins
temps réel avec des Applicatif et des criticités du Métier
vues (tableaux de bord)
graphiques

Technique
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Périmetre métier
Pour un pilote, il faut choisir un processus métier qui permet de démontrer la
valeur ajoutée du BSM

Le pilote porte généralement sur un seul processus métier ou sur un ensemble applicatif cohérent. Bien que le
choix soit subjectif, on peut utiliser les critéres suivants pour sélectionner le meilleur périmétre métier.

Aptitude a la généralisation Choisir « un endroit ou ¢a fait mal ! »
Le processus choisi pour le pilote servira de base pour Existence de pannes ayant eu des impacts métiers ; utilisation de
évaluer le colt et la durée nécessaires pour la phase 8 - 1 technologies « peu optimales »; sujet fréquent d’escalades ou de
de généralisation. La possibilité de généraliser a partir plaintes ; nécessite des améliorations pas encore mises en oeuvre

de ce cas particulier devra étre évaluée.
Une surveillance déja en place
Sponsor 2
7 Choisir un processus associé a des systémes ou un certain niveau

S'assurer d'avoir un sponsor métier ‘ Cr | te res de surveillance est déja en place et ou il sera possible de récupérer

pour le processus choisi s
. des événements
de choix

Problemes détectables

3 Vérifier dans I'historique des problémes que les pannes rencontrées

Documentation 6

Choisir, si possible, un processus qui soit dans les 6 ou 12 derniers mois auraient pu étre détectées dans les
documenté sur les plans métier et IT vues (ou tableaux de bord) en utilisant les informations des
_ systémes de surveillance existants

5 4 Relations métier / IT

yd 1] 7 yd 7 7 - yd
Degré d’hétérogéncéité
Choisir un processus qui s’appuie sur plusieurs Choisir un processus ou les équipes métier et IT collaborent et ont
applications / technologies ; il est difficile de mis en place un dialogue constructif
démontrer la valeur générale d’un projet pilote
effectué dans un environnement trop homogéne




Profils utilisateurs
Il y a de nombreux utilisateurs possibles, de I'lT et des métiers, opérationnels,
fonctionnels, dirigeants ... ou clients




VALUE ADD SERVICES

Le Business Impact Management introduit une ——

BSM
Core

nouvelle méthodologie qui facilite le suivi des impacts | oo %
métier en temps reel

TOP DOWN

« L'impact métier est modélisé dans le contexte opérationnel du métier, en prenant en
compte ses contraintes de calendrier

« Vues statiques et dynamiques
« Impacts directs et induits*®
« Exige d’obtenir des informations directes du métier

+

g LEGENDE
-; IMPACT METER
EE nrulun
. ‘L -IIIAU'I:
* Exemples d’impact t e
. = - e AL
. Impact direct ;; — [
impossibilité de produire un résultat métier ® Piiode de by sars
i [ia=F I=%ial 1l
«  Impact induit r e
perte de clients, et donc de chiffre d’affaire Es
EU
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VALUE ADD SERVICES

Un affinement optionnel permet le suivi de I'impact ——

BSM
/s " Core
I I l etl er d an S | e tel I I S Integrated Service Business Service Level
Management* Management

Le niveau d'impact métier augmente avec la durée de l'incident

Contrats de Service Nf've'au \impacts Metier e

Etape du Plage gﬁ:;;i’t < Durée \\

Processus: | Activité / Systéme / Service Heures d Ouverture Priorité pour le / = e )

Jours Informatique | Service | Ecjffance | min | min
00R00 - 12000 LV et Target C1 / e | M3 M1 | M| M
00R00 - 12h00 Samedi €2 M3 ms | W3 M| w1
(10hD0 - 12h00 Dimanche C3 M3 M4 | M3 M| M
12h00 - 18h00 Tous lez jours 3 M4 M4 | W4 M
18h00 - 24h00 Lundi @ Samedi c2 M4 | M3 M1
18h00 - 24h00 Dimanche c3 M4 M4 | M
18h00 - 12h00 L-D M4 | M3 M1 | M| M
Activités i \
autres L-D o M4 M4 | W4
du processus _
18h - 12h T vacationz / jour {voir horaire §3 Contrat de
Service AST) NG
(12h00 - 03h30 L-V 1 8h1s
(15h00 - 06h45 L-V 1 gh1s
(07h00 - 10h00 L-V [N 12hdl)
(18h00 - 10h00 L-V 1 12h40)
20n00- 21h15 L-5 c2 03h30
| 21030 - 22h30 L-5 [l M3 \IJShSU /
NS

Le niveau d'impact métier peut étre lié a un batch << cut-off >> manqué
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VALUE ADD SERVICES

La méthodologie BSM prend en compte la réalité — les |Gt ze
impacts métier sont variables en fonction des incidents| oo Kﬁ

Impact métier trés important -/ % Incidents faible

DOMAINE
METIER

BOTTOM UP

 Les dépendances des systémes et des
applications sont modélisées pour
identifier ce qui cause un impact métier

» Les caractéristiques de résilience /
redondance sont prises en compte

Liste des alertes
techniques
triee suivant les
priorités métier

i Plusieurs incidents
// informatique n’ont aucun
impact métier

/" Avertissements —les DOMAINE

// événements informatiques
/ qui ne sont pas des incidents INFORMATIQUE

. . / : T
Impact métier faible -, % Incidents tres élevé

T . e
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VALUE ADD SERVICES

Le Business Quality Management permet de Surveiller | s  ze
des grandeurs métier et de fournir des rapports* sur o s W
les performances métier

CLIENT B - FLOW RATE

Volumes et références automatiques -
> Quelle est la norme pour les transactions pour un NN / Ra&f
jour et une heure données ? zn] VMV eterences
10 |
Jalons et « Cut Offs » "%
» Suivi des dates et heures clés =

1
-+ r r 1 1+ &+ &1
02 04 06 08 10 12 14 16 18 20 22 00

Analyse de tendance

» Quelles sont les tendances d’évolution de la
demande qui pourraient affecter la qualité de
service ? e.g. problémes de performances plutét
que de panne

Analyse de
tendance

Analyse de Pareto (analyse causale)

> Quelles sont les causes majeures des problemes
de qualité de service ?

Six Sigma
» Quelles sont les causes profondes des problemes

de qualité de service ? Suivi et mesure des
défauts en utilisant les méthodes de type 60

Temps de réponse
(simulation d’une transaction de bout en bout)

Analyse de
Pareto




VALUE ADD SERVICES

Le Business Service Level Management fournit la -
base pour une gestion des contrats de service Kﬁ
orientée metier

Many. , BLA: Business Level Agreement
organisations La qualité de service attendue, mesurée et rapportée
are here dans le contexte des résultats métiers (ex.: chiffre

N . d’affaires)

L Business

Operations
BLA

BSLA: Business Service Level Agreement

La qualité de service attendue, mesurée et rapportée
dans le contexte des résultats métiers (ex.: date de
finalisation de la paye, temps de travail perdu, la valeur
des factures dans la file d’attente de traitement)

Business
Transformatio

Process
Operations

Management
Granularity

Process Mgmt
Reengineering

SLA: Service Level Agreement

o La qualité de service attendue, mesurée et rapportée
5 en fonction des performances de l'infrastructure
g technique et des applications mais en phase avec les
8 exigences des utilisateurs via SL Management (ex.:
. disponibilité UNIX = 99.998%)
IT Management Business

Focus
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VALUE ADD SERVICES

L’Integrated Service Management permet le suivi du S
service et des rapports concernant des fournisseurs s Kﬁ

de services IT multiples

Suivi des performances des services délivrés par des tiers

» Visibilité de bout en bout sur les performances du service dans le contexte d’'un processus métier,
service meétier ou un service IT
« Rapporter les performances du service par fournisseur en relation avec les services étant suivis

» Mettre en place des contrats afin de pouvoir
alimenter les rapports avec des événements

ou données

—
== A
Home | Multi-Channel | Business Processes | Applications | Global Map | SLA Report Help | Logout

Health Status View
Management de Service pour des tiers |G
» Suivi des performances plus o

» La capacité de fournir un management
* (global dans un contexte multi fournisseurs

» Mettre en place des contrats pour

+ le Management de Service

Ratterdam

ank Shop 13 / Bank Shop 19is Paris

Rvailability
Sarvice Level  Compli

Tendances Logicielles 2%




Apres une étude de cadrage, nous recommandons un pilote
opérationnel, sur une durée de 4 a 6 mois, qui permettra de mettre
en place et tester les infrastructures et methodes nécessaires

4-8 weeks 4-8 weeks 6-8 weeks

Sponsorship Proposal Implementation

Recouvrement des Activités —temps estimé: minimum 4 mois

O S

Way Forward Evaluation Testing & Acceptance
Executed in parallel - lags 4-12 weeks 2-4 weeks
Evaluation by minimum 2

weeks

LIVRABLES

* Vues (ou Tableaux de Bord) sur une plate-forme d’infrastructure évolutive, implémenté conformément
aux standards de I'entreprise

* Pour les processus métiers majeurs mis en production, disciplines et profils utilisateurs comme exigés
dans I'expression de besoin

* Equipes (métiers et IT) formées pour I'utilisation des vues

* Bilan ponctuel de I'impact des vues sur les processus IT impactés

+ Déploiement et adaptation des méthodes conformément aux spécificités de I'environnement
+ Partage du savoir faire BSM afin d’améliorer le déploiement sur d’autres processus métiers
+ Evaluation des enseignements du projet pilote et des bénéfices qu’'on peut en attendre

b
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Les enseignements a retenir

Le cycle de projet pour une solution de BSM est d’environ un an (relativement long di au
faible niveau de maturité relatif au BSM)

— Les entreprises ont une bien meilleure idée du potentiel du BSM aprés un projet pilote

Un sponsor de haut niveau est essentiel — du cé6té métier comme du coté IT

Planifier une série de petits projets plutét qu’un lourd programme BSM

Les entreprises ont rarement mis en place des procédures pour gérer et budgétiser des
projets qui sont communs au métier et a I'l'T en méme temps. Par voie de conséquence, ce
projet est une innovation pour eux au niveau de I'organisation et de la gouvernance

nécessaire
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IBM Tivoli Business Service Manager

Visualiser

» De quelle maniére l'infrastructure sous-jacente supporte les applications et
les services que je fournis ?

Définir des priorités
» Les problemes rencontrés impactent-ils directement la disponibilité et la
performance des services délivrés ?

Communiquer

* Quels types d’indicateurs vont permettre aux equipes opérationnelles ’ ==
d’opérer en accord avec les objectifs métier ?

« Comment puis-je fournir des indicateurs pertinents aux lignes métier ?

“IBM (software) allows us to view our IT infrastructure from a business
process perspective in real-time , and respond to problems with the
correct priority. This helps to ensure that we maintain the service levels
that our customers demand.”

Tendances Logicielles >



Tivoli Business Service Manager 4.1

« TBSM permet une approche B LL
orientée service du pilotage de I'lT. ( ] (J j 7
e o EgEs

Principales fonctionnalités :

* Modélisation du service; $
« Suivi des SLAs en temps réel; e S

 Tableaux de bord et vues métier
personnalisables;

@
il

« Statut/ état d’'un service déterminé par T — =
des sources de donnée externes; e —— | e
0 1 e Wemiex e IbRCGOR BHO P
« Régles de calcul avancées; e e ——— 3"""“’“““““'
. , .
* Indicateurs clé de performance s ¢ = L = [
dynamiques (KPlIs); T ———— @ \@9
* Modélisation automatique d’un service a - /"" \
partir d'une CMDB, d’une base e == @
d’inventaire ou tout autre source de s ¢ = = = 7 | 2@
données. § g wooxw
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TBSM 4.1 — Architecture de haut niveau

sources
de

visualisation

données

Moteur d’événements
détermine le statut des

composants
(OMNIBus — TEC, ITM,

Q'CAM, Probes, ...etcy

Tout
SGBDR

S == Dépendances
srnte s | <
SEEE

FhvamdkERE e EEEE

s

Données
métier

structure

Incidents, Transactions, Facturation,
Performance, Process, Conformité
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structure

4 N

CMDB

Donneées clients
(Inventaire, CMDB,
Provisioning)

z/0OS

Ressources Mainframe,
(OMEGAMON,
applications tierce)

Assets

Découverte systéme,
réseau, applicative
QADDM, Precision, MRW




Evénements et métriques

Security Network System Application Transaction Mainframe
Events Events Events Events Events Events
A

A
|
|
|
|

| - 1
Bus|ness Service Infrastructure
|

|

|

= Sources d’événements : Omnibus, TEC, ITM, OMEGAMON,
ITCAM transactions, Precision IP, Proviso, et tierce-parties

: = Les événements sont issus des composants d’infrastructure
_— tandis que les transactions fournissent une vue « end-to-end »
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Découverte & dépendances EE < Structure

Network Security

L . - Mainframe
Devices Devices Servers SOA Applications Relationships Resources

. . T
Business Service Infrastructure

14

= Sources de découverte : TADDM, CCMDB, CMDB tierce-partie,
librairies de découverte (DLA) pour ITM, ITCAM, z/OS, TSM, BPEL,

Netview, Precision IP, Proviso, bases propriétaires et données
d’'inventaire.
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Données métier et Structure

z
L

by
i

>LM [ / ;J 1160 ﬁJThn S g‘“’”"l gj a0 |

-E-.i 07,33 B 97333 Ear o2 P + Bhg7 101 + Eims +
TrOl.Jble Tickets Governance Business Process Call Center Transactions Billing Data
Incident Mgmt SOX Compliance Dependencies Records End-User Response

-

g . es8s Service Infrastructuri )
? ﬁ.lm:‘. 0 ¥
3 g 1 —
R
=116
:’gﬁ.nﬁ 0 1 Q o) Bmo7.333 3 100
é I £ Blag7 332
m97.333 i Wi 116 0
51160 —q N
@ B g7 333

= Les données métier type sont le le nombre de tickets d’incident,
les données de transactions, de facturation, des informations
Issues des appels aux call centers, ...etc.

= Les sources de données associéees sont le plus issues d’outils de
CRM, de bases de données spécialisées, ...etc.
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La combinaison des 3 Comportement du service

i |
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\ 1160
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1

Blo7 333 Zcamon

. Les donnees metier sont utlllsrees a la fois pour la définition

. deR0dengsna @mv&%@@@@%ﬁﬁwﬂﬁgﬂ%er
- B SRR S S TS B0 &féﬁaé@g%@m

d’aligner I’état du service métier a I'infrastructure associée.




Visualisation du service
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Intégrations — SLA Management

 Tivoli Service Level Advisor
(TSLA)

— Gestions compléte des SLA
avec reporting historique et
analyse de tendances

— Complémente la gestion temps
réel des SLAs disponible dans
TBSM

— Une définition commune des
SLASs entre les deux solutions

WEE B B %
c‘—l;.:a

-ﬂ':" b b k

— TSLA historise toutes les e l.m.m.w.#;_;_,
données relatives aux SLA t} 'l : 1 j :j.*.f'.".f.“;"“"’“ —
issues de TBSM S RO TR

— Larges capacités de reporting et E =
d’analyse = =




Intégrations — Découverte automatique

Application Infrastructure

« Tivoli Application Y S Bk ooy 9 ) @
. Trade Routing 4] 3 i
Dependancy Discovery e A ) a
clm aix2.lab.collation.net: 28 B 3 ]
Man ag er (TADDM) o g avalanche.lab.collation.n @ &
. @ caesar.lab.collation.net: @ a
— Découvre les systemes, les @(ﬁﬁéﬁiﬁ:‘*rz 2 hd
. . CAEEar. Server. 3
appllcatlons et Ies = Eﬂtdw:fpsaptﬂrl:rlzb collation.n g ] g
composants réseau | gy chstersd a ) @
W e @ @
— Création du modéle de N fﬁ]{‘ﬁlé’éﬁfgsﬂ ? ?
. . gf_ ﬁ;%!_ ,Q?‘,I'_‘ . E;] helies:server3 ) 5
service de maniére — Lt = - d;;:;ggp;;;; i 3
automatisée a partir des S BTG hensiservers > 5
P , e (WebSphere : :
éléments découverts [Jf_”FJJ B @(Tweg;.;ifg:rs ® : =
/E ) ‘ | r_] (:‘?hﬁﬁanager dmgr 6 ) @
T N e O || G s Gl ebSp
— Maintien du modéle de T | ‘*'r_t ) ot ”°'jeage”|tu, N3
service a jour L
— jﬂ\
_ : i Vi (1l
Intégration du suivi des & 8 e O __:L._» S S G -
changements dans TBSM F[—) f
Oi Ui 8 B
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L'alignement du métier et de I'l'T est une priorité pour une
majorité des DSI : le BSM est un des moyens de I'atteindre

Managing Source: CIO Agenda, IBM 2006
the Legacy of
IT Alignment the Past
with Business Constrained
Requirements Resources
‘ Where the twain shall meet
Old IT architecture
Business focus
IT focus
Business
processes, rules Applications Technology
Clo
A

Today's ClOs find themselves at the center of conflicting demands: meeting new business require- New IT architecture
ments, managing an increasingly costly legacy environment — and doing both in a climate of Business maintains flexibility IT maintains flexibility over
and control over pro syste

constrained resources.

Bridge the gap IT focus

Domains are sets of applications,
databases, or both that have

Business business rationale for being Applications Technology

processes, rules managed as units « Application software ~ » Hardware

* Such as * Databases * Middleware
ELEEET Services are interfaces that * Networks

credit scoring

exchange instructions and * Operating systems

information between domains

McKinsey, Designing IT for Business
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TEC - Technical Exploration Center - @ Paris

Accélérer le cycle de découverte des logiciels IBM

Les ressources hardware et software du TEC « Les equipes Sales et TechSales de IBM
a Noisy-Le Grand / Marne La Vallée Software, sont a votre disposition pour
sont disponibles gratuitement : réserver des machines et des ateliers »

— EOTs - Exploration of Technolo s :
- =Xp 1010gy .y . . une adresse E-mail aretenir:

» Découvrir la valeur des logiciels IBM: Présentations, vidéos, . )
démonstrations TecParis@fr.ibm.com

— POTs — Proof of Technology, Ateliers/WWorkshops,
+ Démontrer les capacités des logiciels IBM
— Présentations

— Labs et hands-on ...

»~ You're
invited

¥ Discovering the value of IBM Tivoli Compliance
Solutions

AN IBM PROOF OF TECHNOLOGY
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