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L'objectif des directions informatiques est de maximiser la valeur métier
apportée par I'I'T. Pour cela, elles doivent évoluer, en terme de maturiteé, d'un
niveau « processus » vers un niveau « alignement métier » avec une phase
intermédiaire qui est I'approche services.
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Au quotidien, les DSI doivent décliner les objectifs de I'entreprise au sein de
leur organisation pour maitriser les codts, garantir la fiabilité de I'l T et satisfaire
les clients.

Colts IT

= Réduire la dépense IT et réaffecter les
investissements a l'innovation et a la
création de nouveaux produits

Fiabilite IT
= Fournir un service IT fiable, efficace et
efficient

= Aligner les services IT sur les besoins
actuels et futurs

Excellence en services
= Mieux accompagner les métiers
= Prendre en compte la diversité des clients
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La part du budget relative a l'innovation est en constante diminution par
rapport aux colts opérationnels : est-ce un moyen de maximiser la valeur
métier apportée par I'lT ?

Dépenses IT

0O Administration et gestion
@ Maintenance et Support
@ Développement Application

% Budget IT

La part dévolue au développement et au support des applications n’est plus
qgue de 30% contre 70% pour les codts opérationnels
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Maturité de management IT

v

Rapide Disponibilité ITIL Gouvernance Innovation
Robuste de bout en bout COBIT, Collaboration Standards
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“we need service
management”

Processus Service IT
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Pour aider le DSI dans sa réflexion et sa prise de décisions, IBM propose une
démarche articulée autour d’'un atelier de travail «CBM BoIT », qui S’appuie sur
une structuration de I'l'T en composants fonctionnels.

La démarche « Component Business Model for the Business of IT » :
e apour objectifs

de définir et partager une vision de I'lI'T en terme de direction
stratégique, de performances opérationnelles et de priorités
d’'investissement, en cohérence avec les attentes des metiers.

e S’appuie sur un modele

Une structuration du métier de I'I'T en composants fonctionnels
contribuant a la réalisation du « business » IT.

* une méethode
— Chaque composant fonctionnel est évalué selon les axes
- Economie : ETP & colits opérationnels

. Efficacité : atteinte de la satisfaction client final Performances
- Différenciation : un savoir-faire propre, important pour I'entreprise, orienté metier

— Elle s’articule autour d’'un travail préparatoire et d'un atelier de travalil
réunissant I'équipe de management de la DSI




L'ITSM Assessment est une technique pour déterminer le niveau de maturité
des processus IT et détecter les axes d’amélioration majeurs.

» Vise a identifier les priorités du client dans le domaine de I' IT service management

» Se focalise sur I'évaluation de la maturité des processus en termes de capabilities,
importance, niveau d’automatisation et efficacité de la gouvernance.

 Permet d’établir un dialoque avec vous, dans le cadre d’un “Flash Assessment” ou d’'une
évaluation de maturité plus approfondie

FE
F
o Ip— =
EES — Une technique pour
HEEEEE , " — e technique p
Welcome and Questions déterminer précisément
Instructions Frame .,
Framos votre maturite.
Question Summary Report — Heat Map Contact/Report
Frame Frame Request Frame
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“L'ITSM adoption model” vise a determlner la Ilste des initiatives (solutions +
services) a lancer pour atteindre la cible fixée conjointement

C’est le GPS du Service Management :

Pour déterminer « ou en sommes-nous ? », et trouver
le meilleur chemin (ensemble de projets) vers la cible

IT Business
Management

IT
Governance

IT Development

IT Operations

Discrete Partially Integrated Integrated IT Dynamic
IT Silos Integrated IT IT & Business Collaboration
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La transformation des services est une démarche itérative, dont deux des
étapes clefs sont la définition d’'un catalogue de services et la mise en place de
mécanismes de facturation de ces services.

=
6 Utilisateur
Cette transformation s’appuiera l iii = client

sur la mise en place d’outils

_ Indicateurs, y Catalogue
pour automatiser les processus rapports, _
clefs, mesurer la qualit¢ de justements OutanagemenfsOUTEes ervices
service et gérer linfrastructure

et les applications.

N |

G
Stratégiede ' Contrats de
SourciM\Mice
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Le Business of IT Dashboard (BSM) est une nouvelle approche pour améliorer
I'alignement de I'lIT et des métiers

1 . e y o \“ — F“E?-:'.?_
 Mettre I'accent sur les priorites metier, (pas sur celles e e s R
de I'lT, ou des applications) = L E
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« Avoir une vue claire des dépendances de bout en -
bout (pas seulement au niveau de l'infrastructure) et -
des performances

« Comprendre en temps reéel la criticité et l'impact
métier

e Suivre des métrigues orientées métier et des SLAs
métier

« Ameliorer la proactivité, la communication et la prise
de décision

» Automatiser pour maitriser les codts

* En s’appuyant sur les produits Tivoli BSM, WebTop,
Omnibus and Impact.
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Automatiquement détecter les mauvaises performances d’une application ?
Identifier quels changements ont eté effectues ?

Donner une priorité aux problemes et incidents en fonction des SLA impactes ?
Déterminer les relations entre ressources et identifier le composant en panne ?
Dynamiguement lancer I'outil de diagnostic souhaité depuis un tableau de bord?

Baser les actions correctrices sur des meilleures pratiques et des conseils
d’experts ?

Vérifier que le probleme a effectivement été résolu ?
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Réduction du temps de résolution

— Automatiser la corrélation d’incident pour une identification rapide du
probleme

— Améliorer le taux de résolution au premier contact

— Controéler les problemes proactivement en analysant les données de
supervision et en identifiant des tendances

Ameélioration des performances au regard des SLAS

— Reéduire les impacts financiers
— Niveau de satisfaction plus élévé des métiers avec les services IT

Disponibilité accrue des services métiers critiques

— Classification exacte et affectation d’une priorité adéquate aux problemes
— Satisfaction client plus élevée

Rentabilité accrue de |'utilisation des codts fixes IT

— Meilleure productivité et efficacité des équipes
— Reéduire le volume global d’incidents et de problemes
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Situation:
Les processus actuels peuvent entrainer des interruptions de services metiers

SME Change
Expert

Manager
3 Manager
‘ Change
Coordinator -

Application
Specialist
Change
Manager

Security
Experts

ik
Database
Experts

Network
Experts




 Dynamiquement utiliser des workflow prédeéfinis-et éprouvés par les meilleures
pratiques, en fonction du type de changement ?
— Urgent
— Majeur
— Mineur
« Completement comprendre I'impact métier avant toute implémentation ?

« Automatiguement relier mon processus de gestion des changements avec un
processus de mise en production automatise?

« Juger de I'état d'un changement a n'importe quel moment du processus ?




Implémentation optimisée des processus basée sur le type de RFC

— Processus automatisé baseé sur les meilleures pratiques pour évaluer,
implémenter et vérifier les changements

Evaluation et analyse plus fiable de 'impact

— L’'impact métier des changements est completement compris avant toute
implémentation

Efficacité améliorée de I'intégration avec les gestion des mises en production

— Capacité a evaluer I'état d’avancement des changements a n'importe quel
moment du processus

Collaboration améliorée de part en part des silos de gestion

— L’Intégration avec la CCMDB assure que les autres zones de I'lIT ont acces au
informations sur les changements en cours.

Réduction des codts tout en améliorant la disponibilité applicative

— Moins de personnel impliquée
— Le Workflow permet I'exécution cohérente des processus — diminuant le nombre
de pannes
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Situation: Lier Developpement et IT Operations lors des mises en productions
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Visualiser le chemin critigue permettant de coordonner plusieurs mises en
production ?

Automatiser le processus de deploiement des release packages ?

Voir en un seul rapport consolidé le succes de I'installation, méme si plusieurs
outils différents de mise en production ont été utilisés ?

Ameliorer la visibilité sur I'état de I'ensemble des mises en production ?




 Augmenter le taux de succes des déploiements logiciels et matériels

— Amélioration de la coordination de part en part des silos
— Suivre de facon fiable les mises en production de bout en bout avec un seul outil

— Réduire les erreurs de mises en production en surveillant et automatisant les actions
répétitives

« Améliorer la capacité a absorber plus de changements sur les systemes de
production

— Minimiser le dérangement des services métiers grace a une meilleure synchronisation
des mises en production via des fenétre de mise en production prédéfinies

— Suivi d'audit complet des changements sur I'environnement de production, a la fois pour
les distributions logicielles et es changements matériels

 Réduire les colts de gestion de lI'infrastructure IT et des applications

— Tirer parti des investissements pour 'automatisation de nombreuses activites
— Construire et contrbler en central les packages logiciels utilisés sur les sites distants
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Situation: Impossibilité de geérer efficacement la conformité avec les contrles
externes et les lois de régulations

F\

Manager

0L

i




 Deéemontrer le respect des principes de conformité et identifier les
zones de risque potentielles ?

* Relever et rendre compte de : « qui a fait quoi et quand » et
« sur guelles applications et ressources IT » ?

e Garantir la conformité avec les directives internes ?
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Software Contract and License Compliance

— ldentifier, suivre et gérer les softwares sur les plateformes System Z et distribuées

— Adéquation de I'inventaire existant et les contrats logiciels

Access Control and Identity Management

— Assurer que les bonnes personnes accedent aux bonnes applications

— Simplifier la mise en place de la signature unique et la protection des accés pour les
utilisateurs finaux

Storage and Information Lifecycle Management

— Gérer les données et leur cycle de vie en fonction de leur importance et de leur
criticité

— Seécuriser la rétention de I'information (controle d’acces et protection par cryptage,...)

Configuration Compliance Management
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« Améliorer I'efficacité et réduire les colts

— Améliorer le productivité en automatisant les processus précédemment manuels
« Etre fin prét pour la conformité

— Flexibilité pour adresser le nombre croissant de régulations

— Approche cohérente et plus globaliseée permet une meilleure fiabilité et une
meilleure rapidité rendre des comptes

« Améliorer I'efficience

— L'’intégration des processus IT permet une meilleure gestion et mise en vigueur des
lignes de conduites

 Reéduire les risques
— Mieux gérer qui a la capacité a changer ce qu’il y a dans votre infrastructure

— Suivre et rendre des comptes sur les activités autorisée sou non autorisees permet
I'identification de I'exposition a potentielle a des risques
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TEC - Technical Exploration Center - @ Paris

Accéelerer le cycle de découverte des logiciels IBM

Les ressources hardware et software du TEC « Les équipes 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 Technology

) . N . . L une adresse E-mail aretenir:
» Découvrir la valeur des logiciels IBM: Présentations, vidéos, . )
démonstrations TecParis@fr.ibm.com

— POTs — Proof of Technology, Ateliers/Workshops,
« Démontrer les capacités des logiciels IBM
— Présentations

En — Labs et hands-on ...

Discovering the value of IBM Tivoli Compliance
Solutions

AN IBM PROOF OF TECHNOLOGY
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Ce nouveau positionnement impose d’évoluer d’'une
gestion des ressources vers une gestion des service

IT Service Management

* Gestion de I'l'T comme un business

* Intégration des processus IT et des informations
» Gestion des service IT et des fournisseurs

» Automatisation des processus IT

Concurrentiel

Environnement metier

System Management

» Gestion de I'Il'T comme un centre de couts
 Centralisation des informations

» Optimisation des performances du systeme
» Automatisation des activités

Ressource Management

» Gestion de I'IT par la technologie

* Visibilité au niveau des ressources

» Optimisation des performances des ressources
» Automatisation des taches unitaires

Traditionnel

Orientation de la gestion IT
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|dentities

De quoi est constitué un Service?
& Access

IT Service
Management
Processes
® Business Capacity
\ Availability
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Level _
Agreements Service
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Infrastructure .-

& Geographies é ‘ W -
Monitoring &

Transaction Performance

o

5\
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& Dependencies
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