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Champ de I'etude

La decennie des annees 90 est marquee par une importance

grandissante de l’informatique distribute dans le systeme

d’information des entreprises, en particulier grace a l’expansion

des reseaux.

Dans cet environnement fortement concurrentiel, les prestataires

eprouvent des difficultes a trouver et tirer profit des opportunites de

services qui se presentent sur le marche des services autour des

environnements distribues.

Les offres de services autour de ces environnements etant desormais

structurees, la majorite des prestataires cherche a se focaliser

sur les services a forte valeur ajoutee pour pallier la reduction des

marges derivees de la maintenance.

Se differencier de son concurrent devient l’element cle de succes

et de reussite sur ce marche.

L’objectif de ce rapport est de :

• presenter revolution des pratiques et des besoins des entreprises en

matiere de services micros et LANs,

• proposer des axes de developpement des services delivres,

• evaluer la notoriete des offreurs et la perception qu’ont les

entreprises des prestataires,

• identifier les segments de marche a fort potentiel de croissance,

• degager les perspectives de developpement du marche,

• identifier les freins et moteurs du marche.
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1

Introduction

A
Objectifs

Cette etude est elaboree a partir des resultats des entretiens menes

aupres de 40 entreprises frangaises interrogates dans le cadre du

PANEL INPUT en 1995 et en 1996.

Son objectif est de :

• presenter revolution des pratiques et des besoins des entreprises en

matiere de services micros et LANs,

• mieux apprehender les strategies des entreprises face aux nouvelles

technologies et au developpement de services associes,

• analyser la notoriete des offreurs et la perception qu’ont les

entreprises des prestataires,

• identifier les segments de marche a fort potentiel de croissance,

• degager les perspectives de developpement du marche,

• identifier les freins et moteurs du marche.
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B

Methodologie

La collecte des informations ayant servi de base a cette etude a ete

realisee a partir de deux sources principales :

1. Recherche documentaire generale

Celle-ci a ete menee a partir du fonds documentaire d’INPUT qui

rassemble des articles et des documents specifiques aux marches des

services informatiques et plus particulierement ceux lies aux

environnements distribues.

Ce fonds contient egalement l’ensemble des etudes publiees par INPUT
aux Etats-Unis, en Europe et en France.

2. Recherche approfondie aupres des utilisateurs

L’analyse du marche des services autour des environnements micros et

LANs realisee par INPUT repose sur 2 echantillons distincts :

• 40 entreprises frangaises issues du PANEL d’lNPUT interrogees en

1995 et 1996. Cet echantillon a permis de :

• observer les evolutions dans le comportement des

entreprises,

• comparer les taux de croissance annonces,

• preciser ou confirmer les definitions de strategies.

• 50 entreprises frangaises interviewees au premier trimestre 1997,

afin de connaitre leurs pratiques generates vis-a-vis de leur

informatique distribute.

Pour les deux echantillons utilises, l’analyse presentee dans cette etude

repose sur des entretiens telephoniques.

2 © 1997 par INPUT, Reproduction Interdite, SC17F
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c
Presentation des echantillons

La presentation de Fechantillon des 40 entreprises issues du PANEL
INPUT est decomposee de la maniere suivante :

• structure de Fechantillon selon le secteur d’activite des entreprises,

• selon le profil des personnes interviewees,

• selon la taille des pares de micros et de LANs.

1. Presentation generate des entreprises interviewees

INPUT a regroupe les entreprises du secteur banques/finance et les

assurances du fait des similitudes constatees dans leur approche vis-a-

vis des services.

Les industries de fabrication recouvrent la fabrication de machines et

d’equipements, la metallurgie, les industries de papier-carton,

l’imprimerie, etc.

Les industries de transformation comprennent les industries

extractives, agricoles et alimentaires, le textile, etc.

Le secteur des transports s’adresse aussi bien aux entreprises du prive

que du public.

Les autres secteurs incluent les services divers (non publics),

l’industrie du batiment et des travaux publics (BTP), l’education, la

sante, la recherche, les associations a but non lucratif, etc.

SC17F © 1997 par INPUT. Reproduction Interdite 3
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La Figure 1-1 suivante presente la structure de l’echantillon par

secteur d’activite des entreprises interrogees.

Figure 1-1

Structure de Pechantillon des entreprises

par secteur d’activite, 1995-1996

Distribution

5% Industrie de Fabrication

Base : 40 entreprises Source

.

INPUT
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2. Profils des responsables interroges

Les responsables interviewes sont tous directement impliques dans les

choix relatifs aux technologies de l’information de l’entreprise. II s’agit

de directeurs informatiques, responsables micros, reseaux ou de la

bureautique, de directions utilisateurs, etc.

Figure 1-2

Structure de I’echantillon

suivant le profil des responsables interroges, 1996

Responsable Micros,

Reseaux, Bureautique

42%

Base : 40 entreprises Source : INPUT

3. Structure des pares de micros et de reseaux locaux

Les tailles des pares de micros et de reseaux locaux restent, tres

diverses. Elies vont de moins de 100 machines pour le plus petit pare a

environ 20 000 machines pour le plus important.

La plus forte representativite concerne les pares de micros inferieurs a

2 000 machines (plus de 50% de l’echantillon).

SC17F © 1997 par INPUT Reproduction Interdite 5
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Figure 1-3

Les entreprises suivant la taille de leur pare de micros, 1996

Pour les pares de reseaux locaux, 50% des entreprises interrogees

disposent de moins de 10 LANs (Local Area Networks). Ces reseaux

sont tres dependants de la structure organisationnelle de

l’informatique - distribute ou non - de l’activite de l’entreprise et de sa

couverture geographique (dispersion des sites).

6 © 1997 par INPUT. Reproduction Interdite. SC17F
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D
Structure du rapport

Le rapport est structure en cinq grandes parties, apres cette

introduction qui forme le chapitre I :

• le chapitre II presente la synthese des principaux resultats de l’etude,

• le chapitre III analyse 1’evolution des pratiques des entreprises

vis-a-vis des services micros et LANs,

• le chapitre IV etudie l’environnement concurrentiel (la notoriete des

prestataires actifs sur le marche et les raisons du recours a

rexternalisation et du choix d’un prestataire),

• le chapitre V etudie les perspectives de developpement du marche.

Cette partie presente les opportunites de services a forte valeur

ajoutee ainsi que les freins et moteurs du marche.

Le questionnaire ayant servi de base aux entretiens pour les

utilisateurs se trouve a l’annexe A de ce rapport.

Un glossaire, propose a l’annexe B, liste les principaux termes et

acronymes couramment utilises.

Un index, situe a l’annexe C, permet de retrouver plus facilement les

vocables les plus communement utilises dans cette etude.

SC17F © 1997 par INPUT Reproduction Interdite 7
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Ce rapport intitule « Evaluation des Opportunites de Services

Micros et LANs - France, 1997 » est publie dans le cadre du

programme d’etudes INPUT, « Customer Services and Support » -

Monde.

Des etudes sur le meme theme ont ete conduites pour :

• l’Allemagne,

• 1’Angleterre,

• l’Europe.

Le prochain sujet de recherche relatif au programme « Customer

Services and Support » concerne les services de continuity

d’exploitation aussi denommes en anglais « Business Continuity

Services ».

Des services de support personnalises accompagnent le programme

auquel sont rattaches les etudes :

• Conferences de presentation des resultats,

• Reunion(s) privee(s),

• Acces aux consultants pour des questions specifiques.

8 © 1997 par INPUT. Reproduction Interdite SC17F
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E

Definitions

Jusqu’a une date relativement recente, les prestations de services les

plus souvent rencontrees autour des pares micros etaient la

maintenance et la formation.

Ces prestations se definissent par un mode de commercialisation base

sur des contrats generalement annuels, qui consistent en une mise a

disposition de moyens factures en fonction de quantites (nombre de

machines, d’utilisateurs concernes). Elies forment une premiere

categorie de prestations s’apparentant a la « sous-traitance »

traditionnelle.

En reponse aux besoins des utilisateurs (etendue et complexity des

pares, contraintes budgetaires) et aux strategies de developpement des

offreurs (objectifs de croissance et de restauration des marges), une

nouvelle categorie de prestations est apparue, denommee par INPUT,

les services micros externalises.

Ces prestations couvrent une palette plus etendue constitute par des

modules de services traditionnels combines entre eux. Elies se

caracterisent par :

- une responsabilite plus large accordee a un prestataire unique,

maitre d’oeuvre, qui s’engage sur des resultats,

- une relation commerciale qui va au dela de la simple « sous-

traitance » et qui est proche de celle rencontree dans les contrats de

FM ou d’infogerance de grands systemes. Elle fait l’objet d’un

contrat de services sur une periode annuelle ou pluriannuelle.

SC17F © 1997 par INPUT. Reproduction Interdite 9
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Les deux principaux modes de recours aux prestataires sont

schematises dans le Tableau 1-1 suivant.

Tableau 1-1

Les principaux modes de recours a du support externe

pour ia micro et les reseaux locaux

Sous-traitance Services Externafisation

traditionnelle de services de support de services

Prestataire A

Achats

Administration de pare

Installation & Deployment

Prestataires B, C, D

Prestataires E, F, G

Prestataire H

<r

<-

<r

Maintenance

Formation

Help-desk

Prestataire I

Ingenierie reseaux

<- Administration des reseaux

Ingenierie logiciels

Integration dans le systeme

d’information

Autres services : securite,

conseil, financement, reprise

du personnel, ...

X!

^i

71

71

Une interface unique

Source : INPUT

Par ailleurs, le perimetre des services micros s’est etendu aux reseaux

qui connectent les PCs entre eux et aux serveurs non proprietaries

associes. Par consequent, les chiffres de marche donnes par INPUT
dans ce rapport prennent en consideration ce nouveau perimetre.

10 © 1997 par INPUT, Reproduction Interdite SC17F



EVALUATION DES OPPORTUNITES DE SERVICES MICROS ET LANS — FRANCE, 1997 INPUT

Les services de support mentionnes au Tableau 1-1 peuvent etre

rassembles suivant six grands modules de services : la maintenance,

les services d’environnement, l’assistance aux utilisateurs, la

formation, l’administration et d’autres services allant de l’ingenierie au

financement en passant par la veille technologique par exemple.

INPUT a retenu comme cadre d’analyse, pour etudier et evaluer le

marche des services micros et LANs, l’ensemble des prestations

definies a la Figure 1-4 ci-dessous et les deux modes de recours

presentes au tableau 1-1.

Figure 1-4

Principaux services delivres

autour des micros et des reseaux locaux

Source : INPUT
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F
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Resume

A
Le marche des services autour des environnements distribues

en croissance de 10% par an

1. Un marche de 28 milliards de francs en 2001

Selon INPUT, le marche frangais des services micros et LANs va

croitre de 17 milliards en 1996 a 28 milliards en 2001, comme le

montre la Figure II- 1.

Figure 11-1

Le marche des services autour des environnements distribues - France, 1996-2001

TCAM : Taux de Croissance Annuel Moyen Source . INPUT
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Beaucoup de prestataires visent les services a plus forte valeur ajoutee

dans les environnements distribues pour pallier la reduction de marges

issues des services de maintenance traditionnelle.

2. Un marche porte par les services reseaux, le help-desk

et le conseil

Comme en temoigne le Tableau II- 1 ci-dessous les gisements de

croissance se trouvent dans les segments de marche suivants :

• l’administration de reseaux,

• les services de help-desk,

• le conseil et les prestations intellectuelles.

Tableau 11-1

Taille et croissance du marche des services autour des environnements
distribues par segment de marche - France, 1996-2001

(en millions de francs)
1996 2001 TCAM

1996-2001

Conseil et prestations intellectuelles 1 320 3 925 24%

Administration de reseaux 587 3 752 45%

Services d’environnement 4 572 7 635 11%

Formation 2 605 4 196 10%

Services de help-desk 1 027 3 500 28%

Maintenance 6 367 4 196 -8%

Achats et administration des actifs 513 727 7%

TOTAL 16 991 27 931 10%

TCAM : Taux de Croissance Annuel Moyen Source : INPUT

Note : Les chiffres communiques comprennent les services autour des micros,

des reseaux locaux et des serveurs non proprietaires
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B
Facteurs de croissance et freins du marche

Le marche des services autour des environnements distribues sera

largement favorise par :

• l'implementation de solutions basees sur Windows NT, dans les

environnements distribues,

• l'utilisation croissante de la technologie internet pour la mise en

place d’intranets et d’extranets,

• les tentatives de controle des couts avec l’arrivee des Network

Computers (NCs),

• la haute criticite des reseaux dans l’activite de l’entreprise,

• la poursuite du downsizing (migration vers les environnements

distribues),

• le recentrage des entreprises sur leur metier de base,

• l’heterogeneite des environnements distribues.

Neanmoins, les facteurs suivants sont susceptibles de freiner

le marche :

• la reticence des entreprises a recourir a l’externalisation par

crainte de perdre le controle de leur systeme d’information,

• la meconnaissance du metier du client par les offreurs,

• le manque de visibility des entreprises sur les couts reels de la

micro et notamment les couts de fonctionnement associes.

En 1997, l’utilisation accrue des reseaux (notamment bases sur la

technologie internet), la migration massive vers Windows NT et

l’arrivee des Network Computers semblent donner un second souffle au

marche des services autour des environnements distribues.
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c
De la necessity de mieux se differencier

1. Une meilleure appreciation generate des prestataires

Le marche des services autour des environnements micros et LANs est

tres atomise. Ainsi, les offreurs doivent mettre en avant l’element

differenciateur qui leur permettra d’etre reconnus sur le marche.

Entre 1995 et 1996, INPUT constate que la notoriete de l’ensemble des

prestataires de services autour des environnements micros et LANs a

largement progresse. Certains ont gagne en visibility sur le marche en

communicant plus largement leur offre, d’autres sur la perception

qu'ont les entreprises de la qualite du service offert en ameliorant de

maniere significative la livraison du service.

Figure 11-2

Notoriete des prestataires et perception

par les entreprises - France, 1996
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Le marche des services autour des micros et LANs concerne toutes les

categories de prestataires : des societes de maintenance aux

constructeurs en passant par les distributeurs, les societes de services,

les editeurs, etc.

Parmi les societes qui beneficient d’une tres bonne visibility sur le

marche car ayant ete citees systematiquement par plus de 50% des

entreprises interrogees figurent le Groupe IBM, Thomainfor,

SG2/Allium et Hewlett-Packard (HP), suivis de pres par Digital, ICL

Sorbus et le Groupe Bull. Leur anciennete dans le domaine de la micro

(base installee notamment) et la reconnaissance de leurs clients sont

autant d’elements decisifs impactant les citations.

La bonne position generate des constructeurs et mainteneurs s’explique

par le fait que les entreprises font majoritairement appel a un

prestataire externe pour prendre en charge la maintenance et

l’installation des micros, domaines de predilection initiale de ces deux

categories d’acteurs.

Par contre, les societes de services eprouvent encore certaines

difficultes a se positionner sur le marche des services autour des

environnements distribues. Pourtant, elles y ont un role d’integrateur

et sont capables d’orchestrer l’intervention de plusieurs prestataires

parties prenantes dans de nombreux services a mettre en oeuvre et

necessitant des competences specifiques.
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D

Le choix de Windows NT cree de nouvelles opportunity

En 1997, INPUT estime que le nombre de licences Windows NT en

France aura double par rapport a 1996 (35 000 licences) et que le

support associe devrait croitre de 80%.

La recherche d’lNPUT indique que cette croissance phenomenale est

principalement due aux facteurs suivants :

• la relative facilite d'utilisation de Windows NT comparee a Unix,

en particulier,

• le nombre croissant de logiciels compatibles Windows NT,

• le faible cout de maintenance des serveurs NT,

• la popularity de NT comme systeme d’exploitation de machines

milieu de gamme,

• en supportant le protocole internet, Windows NT constitue un

parfait systeme d’exploitation pour un serveur web,

• la faible base installee de serveurs NT en debut d’annee 1997.

Figure 11-3

Proportion des entreprises interrogees qui ont ou auront

un pare de serveurs Windows NT - France, 1996-2001
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Source: INPUT
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Pratiques des entreprises

frangaises

A
Une progression soutenue du deployment de nouveaux
environnements

1. Poursuite de la croissance des pares

La micro informatique dans les entreprises s’est repandue tres

rapidement. II semble que les entreprises aient atteint un taux

d’equipement comparable a celui des Etats-Unis ou de la Grande-

Bretagne notamment dans les secteurs de la banque, des services et de

l’administration.

La Figure III- 1 de la page suivante indique :

• une croissance de 10% des pares de micros entre 1995 et 1996 . Elle

est due aux achats importants realises en 1996 pour l’accroissement

du pare de micros et pour le renouvellement des machines,

• un ralentissement de la croissance de la taille des pares de micros

apres 1996. Le taux de croissance annuelle moyen a partir de 1997

devrait se stabiliser autour de 7% par an jusqu’en 2001.
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En ce qui concerne les pares de LANs, la croissance a ete surprenante.

En un an, entre 1995 et 1996, elle a atteint 37%.

Deux facteurs sont a l'origine de cette expansion :

• la generalisation de la mise en reseau pour assurer l’integration des

micros au systeme d’information. En 1996, le taux de connexion des

micros entre eux est estiine a plus de 70%. La croissance du pare de

micros entraine la croissance du nombre de reseaux locaux

necessaires pour leur connexion,

• la multiplication des interconnexions de reseaux notamment

poussee par les « inets » (intranets et internets), particulierement a

la fin de 1996.

En 1997, les entreprises sont conscientes de la necessite de mettre en

reseau leur informatique afin de beneficier des technologies peu

couteuses, simples et accessibles, disponibles sur le marche. Leur

objectif est d’optimiser les conditions de travail, de partage et

d’echange de Linfonnation.

Figure 111-1

Evolution comparee de la taille des pares de micros, LANs et serveurs

dans les entreprises interrogees - France, 1995-2001
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Echantillon : 40 entreprises Source : INPUT
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En 1996, les entreprises ont acquis massivement des serveurs.

Neanmoins, le taux de croissance de la taille des pares de serveurs se

maintient. Apres la considerable croissance de 39% entre 1995 et 1996,

la croissance des pares de serveurs devrait se stabiliser autour de 13%

par an en moyenne.

Cette progression va de pair avec celle enregistree pour les reseaux

locaux. En particular, le phenomene intranet/internet favorise

l’acquisition de serveurs pour optimiser la gestion des reseaux et des

machines en mode client-serveur.

Par ailleurs, les pares de serveurs sont caracterises par une forte

proportion de serveurs PC (en moyenne 3/4 du pare) et les entreprises

ont mis en avant la place de plus en plus importante prise par les

serveurs NT (voir figure III- 1 de la page precedente).
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En 2001, pres des 2/3 des entreprises interrogees possederont des

serveurs NT, contre un peu plus de la moitie en 1996.

Ces chiffres sont revelateurs de l’engouement des entreprises pour NT.

Sur le marche, NT empiete deja sur les parts de tous les autres OS
(Operating Systems) utilises aussi dans les environnements distribues

: il s’insere ainsi dans des segments de marche jusque la hors de portee

des serveurs classiques, notamment en ce qui concerne l’integration

des technologies internet.

En 1996, la base installee de serveurs NT en France est de 40 000

machines et doit doubler en un an pour atteindre 80 000 machines en

1997. Le service associe croitra d’environ 80% entre 1996 et 1997.

Ainsi, NT ouvre de nouvelles opportunites de services, egalement au

niveau des postes de travail qui ne laissent pas les prestataires

indifferents.

Figure 111-2

Proportion des entreprises interrogees qui ont ou auront

un pare de serveurs Windows NT, 1996-2001
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Echantillon : 40 entreprises Source : INPUT
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2. Volonte des entreprises de rajeunir leur pare

En 1996, INPUT constate que les entreprises :

• d’une part, ont fait 1’acquisition d’un grand nombre de micros, de

LANs et de serveurs,

• d’autre part, souhaitent rajeunir leur pare de micros en reduisant le

nombre de machines agees de plus de 3 ans.

Deja quelques unes d’entre elles indiquent souhaiter amortir le

materiel micro informatique sur 2 ans, si cela devient possible, afin de

mieux etre en phase avec le marche et ses evolutions technologiques.

Certaines ont choisi de recourir a la location evolutive sur 18, 24 ou 36

mois afin de se cadrer avec le cycle de vie des machines.

Figure 111-3

Evolution de la proportion des micros de plus de trois ans
dans les entreprises interrogees, 1996
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3. Acceleration de la mise en reseau

Les entreprises semblent devenir plus conscientes du role du systeme

d’information dans leur organisation. L’information qu’il vehicule est

strategique et considerable. Sa valeur est d’etre partagee, distribute,

accessible a tous et surtout a jour. Le systeme d’information a vocation

d’organisation de l’information et de ses flux, par le biais du reseau.

En 1995, 20% des entreprises interrogees par INPUT etaient

incertaines quant a la necessite d’integrer la micro informatique dans

le systeme d’information. La Figure III-4 ci-dessous montre, qu’au

contraire, 93% des entreprises ont acheve ou presque cette integration

des 1996.

L’integration des micros dans le systeme d’information est necessaire

dans le mouvement general d’interconnexion des reseaux. Les

entreprises encore indecises sur ce sujet mentionnent ne pas avoir de

problematique reseau forte ou etre de taille insuffisante pour un

deployment massif de ces environnements.

Figure 111-4

Strategie d’integration de la micro informatique

dans le systeme d’information, 1996

Echantillon : 40 entreprises Source : INPUT
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B

Les entreprises prennent conscience de I’enjeu de la maitrise des
couts et des budgets

1. Une meilleure connaissance de la decomposition des couts

INPUT a constate qu’en 1996, plus de la moitie des entreprises

interrogees avaient suffisamment de visibility sur le cout d’un micro

connecte par an (contre un tiers de ces memes entreprises en 1995).

Elies sont en mesure de decomposer ce cout suivant les 5 postes

suivants :

• le materiel et les logiciels representant la part d’investissement de

tout poste micro,

• les consommables,

• la maintenance et Installation : maintenance des micros et des

LANs, installation et deployment et tout autre service

d'environnement,

• la formation : formation et education des utilisateurs a l'utilisation

de l'outil bureautique,

• l’assistance et le support : administration du pare de micros et des

LANs, help-desk, support pouvant comprendre des prestations

d'ingenierie, du conseil, de la veille technologique, etc., integration

des micros et des LANs au sein du systeme d’information.

Les resultats de cette decomposition font apparaitre que 1996 a ete une

annee charniere pour les investissements materiels et logiciels. Ainsi,

plus de 50% du cout d’un micro connecte par an etait constitue par ces

investissements contre 40% en 1995.
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2. Une inversion de la ventilation budgetaire

De 1995 a 1996, les budgets informatiques totaux des entreprises ont

diminue de 1,6% en moyenne et la ventilation de ces budgets s’est aussi

largement modifiee.

La Figure III-5 ci-dessous montre que :

• la part du budget correspondant a l’informatique grands systemes

diminue fortement,

• la part du budget pour la micro et les serveurs est en legere

croissance,

• la part du budget pour les reseaux locaux croit fortement.

Figure 111-5

Evolution du budget informatique total des entreprises

et de ses composantes, 1995-1996
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Echantillon : 30 entreprises Source : INPUT
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Deux phenomenes sont a l’origine de ce constat. Les entreprises

interrogees sont en phase d’acquisition massive de micros et serveurs.

INPUT constate que la part des investissements en materiels et

logiciels represente 47%, en 1996, contre 24% en 1995. En 2001, elle

approchera 39%. Par ailleurs, la decentralisation de l’informatique

centrale deporte les budgets associes sur ceux de l’informatique

distribute.

Figure 111-6

Evolution de la structure des budgets micros

et reseaux locaux, 1996-2001

1996 2001

Echantillon : 14 entreprises Source : INPUT
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c
Des contrats qui evoluent en phase avec I’activite de Pentreprise

1. Prise en compte de la variability des pares

11 sur les 40 societes interrogees en 1995 et en 1996 etaient sous

contrat d’externalisation (combinaison de plusieurs services entre eux

et avec engagement sur des resultats) les deux annees consecutives.

La Figure III-7 a la page suivante compare le contenu de ces 11

contrats sur 1995 et 1996. Les achats, 1’administration des LANs et

l’ingenierie logicielle sont les services connaissant une tres forte

variation contractuelle et fortement touches par une reprise en interne.

A l’inverse, la maintenance des micros et des LANs et le financement

restent stables dans les contrats. Seule la part de la formation a

augmente entre ces deux periodes.

La Figure III- 7 met aussi en evidence deux typologies de comportement

des entreprises face a l’externalisation :

• celles amenees a faire appel a un prestataire pour reprendre la main

sur leur(s) parc(s). Apres une rationalisation par le prestataire, elles

reintegrent une majeure partie de ces services consideres comme
strategiques.

• d’autres recherchant le prestataire le plus competent dans le

domaine pour lequel elles souhaitent etre epaulees techniquement et

operationnellement. Elles dissocient alors volontairement la partie

micros de la partie LANs, par exemple. Elles ont alors deux

prestataires distincts et deux contrats specifiques.
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Les entreprises sont sensibles a la flexibility fournie par les

prestataires qui doivent faire evoluer le contrat. Lorsque les deux

parties s'engagent sur trois ans, elles doivent tenir compte des

changements du marche d’une part et de revolution du profil des

utilisateurs d’autre part. Entre 1995 et 1996, les pares se sont

considerablement agrandis. II a fallu le repercuter dans les contrats en

cours, lorsque e’etait necessaire, sans donner lieu a de rudes et longues

negociations de mises a niveau complementaires.

Figure 111-7

Evolution des contrats

par type de fonction externalisee, 1995-1996
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2. Maintenance, installation et support : fonctions

facilement confiees aux prestataires

Face a la complexity croissante de la gestion des environnements

distribues, les entreprises font appel aux prestataires de services ayant

developpe des offres structurees repondant aux differents niveaux de

besoin des entreprises.

En 1996, ce sont encore les services de maintenance autour des

equipements ainsi que 1’installation et le deployment qui constituent

l’essentiel de la sous-traitance. Entre 1995 et 1996, les entreprises ont

neanmoins augmente la part des services reseaux sous-traites :

• +4% pour la maintenance des LANs,

• +3% pour l’ingenierie des LANs.

Figure MI-8

Pratique des entreprises en matie re de services

autour des environnements distribues, 1996
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Pour les autres services, les entreprises sont plus reservees. II semble

que les services moins strategiques et les plus a-memes d’etre

partiellement externalises soient l’installation et le deployment ainsi

que la maintenance du pare de micros et la formation.

Par exemple, le help-desk, service d’assistance aux utilisateurs, est

realise en grande partie en interne. Les entreprises sont conscientes de

l’importance strategique de cette fonction. Elies souhaitent, au

minimum, maitriser en direct le premier niveau, constituant le point

de contact avec les utilisateurs finals et ont constate, a ce propos, que

la relation et l’accueil client sont des elements essentiels encore

insuffisamment pris en compte dans l’approche des prestataires.

Cependant, ces derniers considerent avec beaucoup d’attention les

nouvelles demandes formulees a ce titre par les entreprises pour

ameliorer la prise en charge des appels des utilisateurs finals.
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Par ailleurs, INPUT a interroge 50 entreprises en 1997. Elies ont

mentionne, dans l’ensemble, qu’elles externalisent en premier lieu des

fonctions telle s que la maintenance, l’installation et le support.

La moitie de ces entreprises continue a utiliser largement des

ressources internes pour les besoins de services micros et reseaux

locaux. Neanmoins, pres de la moitie aussi fait appel a des prestataires

pour les accompagner et les aider dans leur gestion au quotidien des

environnements distribues (voir Figure III-9 ci-dessous).

Tres peu d’entreprises, contrairement a leurs voisines allemandes ou

anglaises, externalisent de bout en bout les services autour des

environnements distribues. Les entreprises frangaises sont a la

recherche du prestataire ayant developpe de fortes competences la ou

l’entreprise elle-meme en manque.

Figure 1 1
1-9

Pratique des entreprises pour les services

autour des micros, reseaux et serveurs, 1997
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Que ce soit pour des raisons techniques ou de volume, le support aux

utilisateurs est mis en avant dans les prestations a externaliser.

En 1996 et en 1997, le help-desk est en phase de structuration. Les

entreprises realisent que les prestataires, avec des offres structurees et

structurantes sont en mesure de faciliter l’implementation du service,

cle de la productivity et de la satisfaction des utilisateurs finals, et d’en

ameliorer les performances dans les meilleurs delais.

Par ailleurs, la maintenance reste un element preponderant des

contrats d’externalisation, ainsi que Installation et bien souvent le

deployment. Mais ces taches non critiques sont externalisees pour

permettre aux directions informatiques de se focaliser sur les activites

strategiques de leur metier.

Tableau 111-1

Raisons du recours a un prestataire - France, 1996

• Support ++++

• Maintenance +++

• Installation ++

• Autres : securite reseau, conseil, formation, ... +

Echantillon : 50 entreprises Source : INPUT

INPUT constate qu’en un an, les entreprises interrogees ont reussi a

mieux identifier et determiner les metiers qu’elles peuvent confier aux

prestataires. La forme de recours est similaire mais les fonctions ont

change. II s’agit de tous les services « non critiques » pour l’entreprise.

Les autres fonctions et services restent a la responsabilite de

l'entreprise.
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3. Une ouverture au financement

Pen a peu les entreprises font evoluer la gestion physique et technique

de leur pare en integrant les aspects plus comptables et financiers.

Dans une etude menee par INPUT a l’automne 1996, il ressortait que

l’administration des actifs devait connaitre un fort developpement. Ce

marche devrait representer 3,4 milliards de francs en 2001.

Cependant, les entreprises sont frileuses lorsque la question de

l’externalisation se pose pour ces fonctions economiques. Les achats

sont une fonction hautement strategique et rarement confiee a des

prestataires. Neanmoins, ceux-ci interviennent au travers d’autres

services, fournis en amont, sous forme de conseil.

Du reste, la location (principalement evolutive) connait un succes non

negligeable aupres des entreprises qui recherchent une plus grande

flexibilite contractuelle.
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Notoriete et choix

des prestataires

Ce chapitre analyse l’environnement concurrentiel des services autour

des environnements distribues (micros, reseaux locaux et serveurs)

ainsi que les criteres de selection des prestataires par les entreprises.

A
De la necessity de mieux se differencier sur le marche

1. Une meilleure appreciation generate des prestataires

Le marche des services autour des environnements micros et reseaux

locaux est tres atomise. Ainsi, les offreurs de services doivent mettre

en avant l’element differenciateur qui leur permettra d’etre reconnu

sur le marche.

Sur l’echantillon des entreprises interrogees en 1995 et en 1996,

INPUT constate que la notoriete des prestataires de services autour

des environnements micros et LANs a progresse. Certains gagnent en

visibility sur le marche, d’autres sur la perception qu’ont les

entreprises de la qualite du service offert.

Les distributeurs, les mainteneurs et les constructeurs sont les

categories de prestataires les mieux pergues sur le marche. Cette

position est largement due a leur anteriorite sur le marche et a leurs

nombreux efforts pour developper des services a valeur ajoutee.

Les societes de services sont, en moyenne, moins souvent citees mais

soit, lorsque c’est le cas, elles sont bien notees (Thales, ADP/GSI et

EDS) soit leur notation a progresse entre 1995 et 1996 (cf. Alcatel

TITN Answare, SG2/Allium, Axirne, ...).
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Le Groupe Bull a enregistre la plus forte croissance entre 1995 et 1996,

tant en nombre de citations que de notation. Cependant, des societes

comme le Groupe IBM, par exemple, etaient deja tres bien classees en

1995 et ont conforte leur position en 1996.

Figure IV-1

Evolution de la notoriete des prestataires

et de leur perception par les entreprises, 1995-1996

Alcatel = Alcatel TITN Answare, TS FM a ete integree au sein de Sema Outsourcing,

ADP/GSI, Axime et Sligos ont fusionne leuractivite d'infogerance au seln dune nouvelle structure

denommee Atos. Thales est une entite issue du Groupe Sligos

SG2 et Allium (fusion entre Agena et la partie distribution d’ECS), ont ete regroupees
dans les citations de 1996 suite a un partenariat etabli entre ces deux societes autour des services micros

Echantillon : 40 entreprises / multi-reponses Source : INPUT
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Le marche des services autour des micros et LANs concerne toutes les

categories de prestataires : des societes de maintenance aux

constructeurs en passant par les distributeurs, les societes de services,

les editeurs, etc.

Figure IV-2

Notoriete des prestataires et perception

par les entreprises, 1996
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Note attribute

Alcatel = Alcatel TITN Answare, TS FM a ete integree au sein de Sema Outsourcing,

ADP/GSI, Axime et Sligos ont fusionne leuractivite d’infogerance au sein d une nouvelle structure

denommee Atos. Thales est une entite issue du Groupe Sligos

SG2 et Allium (fusion entre Agena et la partie distribution d'ECS), ont ete regroupees

dans les citations de 1996 suite a un partenariat etabli entre ces deux societes autour des services micros

Echantillon : 40 entreprises / multi-reponses Source INPUT
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2. Les constructeurs : mieux notes par les entreprises

Trois des quatres societes aux premiers rangs des notations par les

entreprises sont des constructeurs : le Groupe IBM, Digital et Sun. Ils

sont suivis par des societes de services, ADP/'GSI et Thales, et d’autres

societes comme ICL Sorbus, SG2/AUium, Tasq et le Groupe Bull.

Avec la meilleure note attribute (3,7 sur 5) et pres de 60% des citations

(voir la Figure IY-4 a la page suivante), le Groupe IBM (Axone et

l’entite Service Client d’lBM) apparait comme leader du marche.

Les autres offreurs mentionnes avec des notes de 3 sur 5 sont : Alcatel

TITN Answare, Ohvetti, TS FM ou Thomainfor.

Figure IV-3

Les 10 prestataires les mieux pergus

par les entreprises, 1996

Groupe IBM rj 3.7

-

EDS U 3,6

-

Digital 0 3.5
-

Sun
*

c 3.4

-

ADP/GSI u 3.4

-

3.4Thales (groupe Sligos) 0
-

ICL Sorbus [
iJ 3.3

-

SG2/Allium 0 3.3
-

HP -o 3.2

-

Groupe Bull ' 3.1

3,0 3,2 3.4 3,6

Pourcentage des Reponses

ADP/GSI
,
Axime et Sligos ont fusionne leuractivite d’infogerance au sein d’une nouvelle structure

denommee Atos. Thales est une entite Issue du Groupe Sligos

SG2 et Allium (fusion entre Agena et la partie distribution d'ECS), ont ete regroupees
dans les citations de 1996 suite a un partenariat etabli entre ces deux societes autour des services micros

Echantillon : 40 entreprises / multi-reponses Source : INPUT
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3. Mainteneurs et constructeurs en tete des citations

Parmi les societes qui beneficient dune tres bonne visibility sur le

marche car ayant ete citees systematiquement par plus de 50% des

entreprises interrogees figurent le Groupe IBM, Thomainfor

SG2/Allium et Hewlett-Packard (HP), suivis de pres par Digital, ICL

Sorbus et le Groupe Bull. Leur anciennete dans le domaine de la micro

(base installee notamment) et la reconnaissance de leurs clients sont

autant d’elements decisifs favorisant les citations.

La bonne position generate des constructeurs et mainteneurs s’explique

par le fait que les entreprises font majoritairement appel a un

prestataire externe pour prendre en charge la maintenance et

l’installation des micros, domaines de predilection initiate de ces deux

categories d’acteurs.

Figure IV-4

Les 10 prestataires les plus cites

par les entreprises, 1996

Nombre de citations

ADP/GSI, Axime et Sligos ont fusionne leuractivite d'infogerance au sein d une nouvelle structure

denommee Atos. Thales est une entite Issue du Groupe Sligos

SG2 et Allium (fusion entre Agena et la partie distribution d'ECS), ont ete regroupees

dans les citations de 1996 suite a un partenariat etabli entre ces deux societes autour des services micros

Echantillon : 40 entreprises / multi-reponses Source : INPUT
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4. Les societes de services doivent reaffirmer leur position

Les societes de services eprouvent encore certaines difficultes a se

positionner sur le marche des services autour des micros et LANs.

Pourtant, elles y ont un role d’integrateur et sont capables d’orchestrer

l'intervention de plusieurs prestataires parties prenantes dans la mise

en oeuvre operationnelle de services necessitant des competences

techniques specifiques.

La Figure IV-5 ci-dessous met en evidence le manque de visibilite des

societes de services. Seule SG2 grace a son recent partenariat avec

Alli um, fruit de la fusion entre Agena et la partie distribution d’ECS,

arrive a sortir du lot.

Neanmoins, ADP/GSI, EDS ou encore Thales ont progresse de fagon

significative entre 1995 et 1996 et se placent desormais au meme
niveau eleve de qualite perdue que les autres acteurs majeurs du

marche.

Figure IV-5

Notoriete des societes de services, 1996

2.0 2,5 3,0 3,5 4.0

Note attribute

Alcatel = Alcatel TITN Answare, TS FM a ete integree au seln de Sema Outsourcing,

ADP/GSI, Axlme et Sligos ont fusionne leur activite d'infogerance au sein d une nouvelle structure

denommee Atos. Thales est une entite issue du Groupe Sligos

SG2 et Allium (fusion entre Agena et la partie distribution d’ECS), ont ete regroupees
dans les citations de 1996 suite a un partenariat etabli entre ces deux societes autour des services micros

Echantillon : 40 entreprises / multi-reponses Source : INPUT
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B
Raisons de I’externalisation des services micros et LANs

1. Se recentrer sur son metier et externaliser les taches

« non critiques »

Les directions informatiques interrogees en 1997 precisent

spontanement qu’elles souhaitent se recentrer sur leur activite et sous-

traiter les taches non critiques. Cette approche leur permet de rendre

plus disponible l’equipe informatique interne pour d’eventuels

developpements specifiques lies au metier de leur entreprise et

d’apporter une reelle valeur ajoutee, ou d’ameliorer le contact avec les

utilisateurs finals, a travers les services de help-desk.

Figure IV-6

Les services micros et LANs
les plus volontiers externalises, 1997

Support

Maintenance

Installation

Echantillon : 50 entreprises / multi-reponses Source : INPUT
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2. Manque de ressources et de competences en interne

dans les entreprises

Dans les deux echantillons utilises par INPUT dans le cadre de cette

etude, il apparait que la disponibilite des ressources et des

competences sont l’une des attentes primordiales et essentielles des

entreprises

vis-a-vis des prestataires et de ce fait une des raisons de leur ouverture

a la sous-traitance ou a l’externalisation. La capacite des prestataires a

fournir les ressources et competences necessaires avec suffisamment de

souplesse constitue ainsi un atout decisif.

A la Figure IV-7, il apparait que le manque de competences en interne

est l’element principal qui motive les entreprises a la sous-traitance ou

a l’externalisation.

Les entreprises se tournent vers les prestataires pour beneficier des

competences techniques mais aussi pour se garantir une adaptability

aux changements rapides du marche qu’elles ne peuvent suivre en

interne par manque de ressources et de competences. La veille

technologique et la mise en place de nouveaux systemes sont souvent

cites dans ce domaine.

Figure IV-7

Raisons du recours a un prestataire de services micros, 1997

Manque de ressources

Manque de competences internes

Installation/deploiement

Nouveaux systemes

Maintenance

Echantillon : 50 entreprises / multi-reponses Source : INPUT
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Les Figures IV-8 et IV-9 listent les 11 principales raisons du recours a

un prestataire de services par les entreprises et leur evaluation sur

une echelle de 1 a 5 (1 etant une note faible et 5, une note elevee).

Les entreprises evaluent le manque de competences a 3,3 et le manque

de ressources a 2,8. Ces deux aspects constituent les premiers

problemes rencontres par les entreprises qui n'ont pas pu ou voulu

faire croitre la taille de leurs equipes informatiques aussi vite que la

taille des pares a gerer. De ce fait, les directions informatiques sont

surchargees de problemes quotidiens et recurrents. De plus en plus

d'entreprises externalisent les fonctions techniques et physiques telles

que la maintenance, l'installation et le deploiement. Elies le font dans

le but de liberer des ressources pour des taches critiques, etroitement

liees a la bonne marche de l’activite de l’entreprise.

Figure IV-8

Evaluation des 11 principales raisons du recours a un prestataire externe

pour les services micros et reseaux locaux, 1997 (1)
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Echantillon : 44 entreprises (ayant repondu sur un echantillon de 50 entreprises) Source : INPUT
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La rapidite a mettre en oeuvre les solutions notee 3,2 sur 5, depend

egalement des ressources disponibles et des connaissances specifiques

de la solution.

Le controle des couts et ainsi la maitrise des budgets associes est en

retrait puisqu'il nest evalue par les entreprises qua 2,6 sur 5.

Le prix est omnipresent mais ne constitue pas la raison majeure du

recours. Neanmoins, il est toujours apparent lors de la prise de

decision du choix d’un prestataire.

Cependant, le cout reste un element important de differenciation chez

les prestataires. II ne s’agit pas tant de reduire les couts mais bien de

les maitriser, les contenir et les lisser. Les entreprises attachent une

importance sans cesse croissante a la visibilite que donnent les

prestataires sur les couts.

Figure IV-9

Evaluation des 11 raisons principales du recours a un prestataire externe

pour les services micros et reseaux locaux, 1997 (2)
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Echantillon : 44 entreprises / multi-reponses Source : INPUT
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c
Un marche mature propice au developpement d’offres specifiques

1. Multiplicity des prestataires vaut complexity du marche

En 1997 sur le marche des services micros et reseaux locaux, nombreux

sont les prestataires qui proposent soit l’eventail complet des services

soit qui se positionnent sur un segment specifique comme les offreurs

Supporter ou Help-Line pour le help-desk.

Les partenariats, les fusions et les acquisitions modifient

regulierement le paysage concurrentiel. Tous ces elements contribuent

a repandre la confusion chez les entreprises utilisatrices de ces services

malgre la maturite du marche.

Cependant, une tendance constatee par INPUT est de concentrer les

efforts aupres d’un prestataire unique. En effet, 57% des entreprises

souhaitent conserver une interface unique pour l’ensemble des services

relatifs a leur environnement micro.

Figure IV-10

Volonte des entreprises

de garder la multiplicity de prestataires, 1997

Volonte de garder

plusieurs prestataires

43%

57%

Pourcentage des Reponses

Echantillon : 40 entreprises Source : INPUT
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Neanmoins, il faut tenir compte :

• de la possible pluralite de sites dans une entreprise qui peut

justifier la necessite de recourir a des prestataires differents, par

zone geographique,

• de la volonte des entreprises d'obtenir le meilleur service en se

referant, si necessaire, a plusieurs prestataires.

D’autre part, les entreprises prennent conscience de Timportance de

negocier les contrats a un nivean superieur avec les prestataires

(niveau local, national, europeen ou mondial) pour s’assurer une marge

de manoeuvre favorable lors des negociations sur les prix du service.

Si l’on interroge les entreprises sous contrat d’externalisation sur

revolution de leurs relations avec leur prestataire, il ressort que pres

de 2/3 d’entre elles souhaitent les renforcer. Celles qui n’ont pas etabli

de fort partenariat avec leur prestataire le deplorent. Selon ces

dernieres, la relation client-fournisseur est, a leur avis, defavorable

tant pour le prestataire que pour les entreprises lorsqu’aucun

partenariat ne lie les deux parties. Toutes sont convaincues de la

necessite de travaiUer en partenariat mais beaucoup sont encore

sceptiques sur sa possible concretisation, dans la duree.
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2. Developper une speciality pour offrir un service a plus forte

valeur ajoutee

Etant donne le grand nombre de prestataires de services micros et

LANs, les entreprises eprouvent quelques difficultes a les differencier.

Chaque prestataire offre un eventail de services lie a son origine sur le

marche, son point d’entree, et ses coeurs de competence.

Un bon nombre d’entreprises recherche a la fois la simplicity, par un

nombre limite de prestataires, et les services a tres forte valeur

ajoutee.

Ainsi, chaque prestataire, en fonction de son origine sur le marche ou

de ses coeurs de competences doit se positionner :

• soit sur un creneau particulier,

• soit sur un ensemble de services bien definis et structures entre eux,

• soit encore sur l’ensemble des services avec neanmoins une

specialisation, sur un ou plusieurs domaines de competences ou sur

des secteurs d’activites determines (banque, industrie, services,

etc.).

Ainsi, les prestataires doivent communiquer largement sur des offres

structurees et apporter aux entreprises des competences pointues en

plus de ressources facilement accessibles. Celles-ci doivent etre plus

specialises mais aussi ouvertes sur les nouvelles perspectives

devolution des marches. D’autre part, le prestataire doit avoir un role

de guide, de formateur. C’est lui qui eduque les entreprises et les

accompagne dans la mise en place de services a valeur ajoutee.

En plus de se differencier par rapport aux autres prestataires du

marche, les offreurs doivent aussi se distinguer des directions

informatiques elles-memes devenues de plus en plus souvent le

prestataire interne de l’entreprise. Pour ce faire, ils doivent trouver

une valeur ajoutee propre et rassurer les entreprises qui craignent

encore beaucoup de perdre le controle de leurs environnements

informatiques a travers l'externalisation.
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Perspectives de developpement
du marche

A
Le marche des services autour des environnements distribues

en croissance de 10% par an

1. Un marche de 28 milliards de francs en 2001

L’expansion des reseaux et l’importance croissante de l’informatique

distribute continuent d’ouvrir de nouvelles opportunites de services.

Figure V-1

Le marche des services autour des environnements distribues - France, 1996-2001

TCAM : Taux de Croissance Annuel Moyen Source : INPUT
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En 1996, le marche frangais des services autour des environnements

distribues est estime par INPUT a 17 milliards de francs en 1996, et

estime a 75 milliards de francs pour l’Europe. La croissance prevue

pour ce marche est de 10% en moyenne par an pour atteindre, en 2001,

28 milliards de francs en France, et 113 milliards de francs en Europe.

La maintenance constitue encore le principal segment du marche des

services autour des environnements distribues. Cependant, le marche

etant arrive a maturite, les marges realisees dans ce domaine sont en

constante diminution.

2. Un marche porte par les services reseaux, le help-desk

et le conseil

Comme en temoigne le Tableau V-l ci-dessous, les gisements de

croissance se trouvent dans les segments de marche suivants :

• l’administration de reseaux,

• les services de help-desk,

• le conseil et les prestations intellectuelles.

Tableau V-1

Taille et croissance du marche des services autour des environnements
distribues par segment de marche - France, 1996-2001

(en millions de francs)
1996 2001 TCAM

1996-2001

Conseil et prestations intellectuelles 1 320 3 925 24%

Administration des reseaux 587 3 752 45%

Services d'environnement 4 572 7 635 11%

Formation 2 605 4 196 10%

Services de help-desk 1 027 3 500 28%

Maintenance 6 367 4 196 -8%

Achats et administration des actifs 513 727 7%

TOTAL 16 991 27 931 10%

TCAM : Taux de Croissance Annuel Moyen Source : INPUT

Note : Les chiffres communiques comprennent les services autour des micros
,

des reseaux locaux et des serveurs non proprietaires
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B

L’administration de reseaux : gisement d’opportunites de services

Face a 1’emergence des nouvelles technologies et de nouveaux services

autour des environnements distribues, les entreprises planifient plus

ou moins bien le developpement de leur informatique et les directions

qu’elles souhaitent prendre.

Au cours des dernieres annees, les pares de LANs ont cru

considerablement sans que les centres de decision (Business Units) se

concertent sur les technologies et outils utilises.

Pourtant, le reseau a Lechelle de l’entreprise a une importance tout a

fait strategique. Parallelement, l’utilisation de la technologie internet

se repand et s’integre dans l’activite. Malgre sa tolerance des

environnements heterogenes, elle ne met pas fin a la complexity de

leur gestion.

Le management des reseaux devient une fonction primordiale du

developpement reussi des architectures reseau et la mise en oeuvre de

teleservices permet d’exploiter les capacites nouvelles de services a

distance a travers des reseaux en voie de securisation.
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1. Volonte des entreprises de mutualiser les services grace aux
teleservices

Les entreprises interrogees montrent une forte volonte de mutualiser

les ressources liees a l’exploitation des pares de micros et LANs. Cette

volonte n'est pas nouvelle, puisque e’est celle-la meme qui les a

poussees a creer des groupements d'interet economique (GIE) dans

certains cas, ou a avoir recours a un unique prestataire externe dans

d'autres cas.

En 1996, les entreprises ont su mettre en avant les possibilities offertes

par les reseaux telles que la mise en oeuvre de services delivres a

distance (teleservices). A la fin de l’annee 1996, 60% des societes

interrogees les ont developpes (teledistribution, telemaintenance,

telemonitoring, etc.) ou sont en train de le faire.

Figure V-2

Strategie des entreprises en matiere de teleservices, 1995-1996

Pourcentage des Reponses

Echantillon : 40 entreprises Source : INPUT
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2. L’administration des reseaux devenue une fonction cle

En observant la Figure V-3 ci-dessous, INPUT constate, que :

• pres de 80% des entreprises interrogees montrent une volonte

certaine de maitriser les LANs afin d’en optimiser les utilisations.

Cette maitrise s’appuie sur une gestion efficace des reseaux,

• 13% des societes incertaines sur l’utilisation des reseaux a des fins

d’exploitation en 1995, ont tout de meme pris ce chemin en 1996,

• en 1996, quelques entreprises (22%) restent indecises quant a la

necessite de mettre en place un service d’administration des LANs.

Ces societes n’ont, bien souvent, pas de problematique reseau

suffisamment importante pour basculer.

Du reste, il faut prendre en compte lavenement d’intranet qui a connu

toute son ampleur en fin d’annee 1996. Certaines entreprises

interrogees sur ce sujet n’ont pas encore pris en compte l’impact

important de la migration des reseaux qui en resulte.

Figure V-3

Strategie des entreprises pour (’administration des LANs, 1995-1996

Pourcentage des Reponses

Echantillon : 40 entreprises Source INPUT
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3. Unanimite sur la necessaire securisation des procedures

Puisque les reseaux deviennent un nouveau mode d'exploitation des

services et surtout de communication etendu a l'entreprise (intranet),

la securite des reseaux devient une priorite pour les entreprises.

En ce qui concerne la securisation des procedures, INPUT releve que :

• en 1995, 40% des entreprises avaient mis en place des systemes de

securisation des procedures ou etaient en train de le faire,

• en 1996, presque toutes l'ont fait ou le font. Le nombre d’entreprises

ayant effectivement securise les procedures d'acces a double,

• tres peu s’interrogent encore sur le sujet (12%). II s’agit de societes

n’etant pas dotees de systemes avec des connexions externes ou

ayant peu deploye leurs reseaux.

Figure V-4

Strategie des entreprises pour la securisation des procedures, 1995-1996
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4. Internet et intranet : de nouveaux services en perspective

Les premiers intranets ont ete, pour beaucoup, construits de fagon

destructuree et non organisee en interne.

Depuis 1996, les projets intranets ont pris une importance strategique

au sein des organisations. De plus en plus d’entreprises developpent

leur strategie intranet a l’appui de NT. Deploye en environnement

micro et serveur, il devient, selon elles, un systeme d’exploitation

d’intranet ideal.

La croissance du nombre d’intranets a l’echelle de l’entreprise ouvre

aux prestataires de nouvelles opportunites de services .

Figure V-5

Strategie internet/intranet des entreprises, 1996
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La complexity croissante des reseaux associee a 1’importance critique

de ceux-ci, amene les entreprises a demander plus de services pro-

actifs.

Ainsi, le marche des services reseaux se destine a grandir dans ce

creneau (notamment par la mise en place de teleservices tels que le

telemonitoring, telesurveillance, par exemple), au detriment de

services « reactifs » voues a diminuer fortement.

La recherche menee par INPUT estime que le marche des services

autour de l’administration des reseaux croitra de 587 millions de

francs, en 1996, a 3 752 millions de francs, en 2001, au rythme de 45%
en moyenne par an.
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c
Un marche des services de help-desk en pleine croissance

1. Emergence de nouvelles opportunities de services

Un des segments du marche des services autour des environnements

distribues ayant connu le plus fort developpement a ete celui des

services de support et d’assistance aux utilisateurs finals, denomme
aussi help-desk par les anglo-saxons.

Des la fin de l’annee 1996, les entreprises ont realise que le help-desk

est une fonction essentielle mais complexe a mettre en oeuvre. Au dela

de l'assistance aux utilisateurs, il permet d’optimiser la performance

des services informatiques et de fideliser les utilisateurs en interne.

Le help-desk au sens large du terme, en s’appuyant sur les

technologies avancees de telephonie et les bases de connaissances, peut

etre utilise comme ciment entre differentes fonctions telles que la

gestion des incidents, l’administration des systemes (integrant

notamment l’administration des LANs, la formation, l’administration

des actifs, ...).

Le help-desk est desormais pergu comme le point central pour la

gestion des environnements informatiques distribues.

Toutefois, encore peu d’entreprises ont mis en place un reel help-desk.

Elies eprouvent des difficultes a le faire dans un environnement

heterogene complexe et notamment a investir dans une equipe « multi-

vendeur » consequente et pouvant intervenir sur une zone

geographique large lorsque c’est necessaire. Pour ces deux raisons,

elles sont amenees de plus en plus a avoir recours aux prestataires du

marche.

La recherche menee par INPUT estime que le marche des services de

help-desk croitra de 1 027 millions de francs en 1996 a 3 500 millions

en 2001, soit a un rythme de 28% en moyenne par an.
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2. La volonte des entreprises de garder la main sur le point

de contact avec les utilisateurs finals

L’externalisation permet aux entreprises de se defaire des taches « non

critiques » de leur systeme d’information. Ainsi, elles peuvent

concentrer les efforts des equipes internes sur les besoins specifiques

au metier de l’entreprise.

Dans le cas du help-desk, les entreprises apres avoir dans un premier

temps externalise plus ou moins le service, prennent conscience

aujourd’hui de l’enjeu colossal qu'il represente. En 1996, elles

souhaitent maitriser en direct le premier niveau d’assistance et de

support tout en maintenant un certain niveau de recours aux

prestataires.

La formation, au contraire, reste ouverte a rexternalisation.

Figure V-6

Pratiques des entreprises

en matiere de formation et de services help-desk, 1996

Interne H Interne / Externe Externe

Help-desk

Formation

Pourcentage des Reponses

Echantillon : 40 entreprises Source : INPUT
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En un an, les entreprises ont pris la mesure de l’importance du help-

desk, qu’elles ont mis en place en 1996. Elies rationalisent le recours

aux prestataires en choisissant soigneusement les fonctions propres a

l'externalisation. Celles-ci sont alors entierement confiees au

prestataire. La mixite des equipes est reduite et moins d'entreprises y

ont recours en 1996 (23%) qu’en 1995 (30%).

Dans cette optique, les entreprises doivent definir un equilibre entre

l’intervention du prestataire et l'action des equipes internes. II s'agit

d’optimiser les synergies entre les deux equipes tout en conservant le

rapport privilegie avec les utilisateurs que permet le help-desk de

premier niveau.

Les prestataires doivent aider les entreprises a determiner quels sont

les services qui seront externalises integralement et quels sont ceux

qui ne peuvent pas l’etre du tout et enfin, quels sont les services qui

tolerent et sont optimises par une composition mixte des equipes.
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D
Facteurs de croissance et freins du marche

Le marche des services autour des environnements distribues sera

largement favorise par :

• l’implementation de solutions basees sur Windows NT, dans les

environnements distribues,

• l’utilisation croissante de la technologie internet pour des

intranets et des extranets,

• les tentatives de controle des couts par l’arrivee des Network

Computers (NCs),

• la haute criticite des reseaux dans l’activite de l’entreprise,

• la poursuite du downsizing (migration vers les environnements

distribues),

• le recentrage des entreprises sur leur metier de base,

• l’heterogeneite des environnements distribues.

Neanmoins, les facteurs suivants sont susceptibles de freiner

le marche :

• la reticence des entreprises a recourir a rexternalisation par

crainte de perdre le controle de leur systeme d’information,

• la meconnaissance du metier du client par les offreurs,

• le manque de visibility des entreprises sur les couts reels de la

micro et notamment les couts de fonctionnement associes.

En 1997, 1’utilisation accrue des reseaux (notamment bases sur la

technologie internet), la migration massive vers Windows NT et

larrivee des Network Computers semblent donner un second souffle au

marche des services autour des environnements distribues.
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E

Futures opportunites pour les services micros et LANs

1. Le choix de Windows NT cree de nouvelles opportunites

En 1997, INPUT estime que le nombre de licences Windows NT en

France aura double par rapport a 1996 (35 000 licences) et que le

support associe devrait croitre de 80%.

La recherche d’lNPUT indique que cette croissance phenomenale est

due aux principaux facteurs suivants :

• la relative facilite d’utilisation de Windows NT comparee a Unix,

en particulier,

• le nombre croissant de logiciels compatibles Windows NT,

• le faible cout de maintenance des serveurs NT,

• la popularity de NT comme systeme d’exploitation de machines

de milieu de gamme,

• en supportant le protocole internet, Windows NT constitue un

parfait systeme d’exploitation pour un serveur web,

• la faible base installee de serveurs NT en debut d’annee 1997.

2. La reduction du « cout de possession » grace aux Network
Computers

Les entreprises pergoivent les Network Computers (NCs) comme plus

simples a utiliser et done plus accessibles a tous et moins chers.

INPUT estime que sur une duree de vie de 5 ans, le cout moyen d’un

PC est proche de 24 KF par an, en Europe, alors que celui d’un NC sur

la meme periode est de 6,3 KF par an.

Cependant, les NCs ne remplaceront pas les PCs. Au contraire, ils

seront utilises en remplacement des terminaux passifs et pour des

fonctions de consultation de l’information.

De plus, le support associe aux NCs sera different du support delivre

pour les PCs. Si les NCs reduisent les opportunites de services

classiques, ils offrent neanmoins de nouvelles opportunites de services

au travers des reseaux.
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A

Questionnaire

Introduction

1. Comment votre systeme d'information evolue-t-il aujourd’hui, d’un point de vue
technologique et organisational ? Existe-t-il un projet specifique, developpe a

grande echelle au sein de votre societe, et ayant une incidence sur 1’evolution de
votre systeme d’information ? Si oui, presentez-le-nous.

2. a) Votre societe a-t-elle une/des experience(s)d'externalisation* *** de tout ou
partie de son systeme d'information ?

(*) Definition de Vexternalisation : relation contractuelle, avec engagement de resultats, entre un
prestataire et son client en vue d’operer, de gerer et d’exploiter tout ou partie d’un systeme

activant les technologies de Vinformation (aussi denommee FM ou infogerance en France).

Oui (y compris les micros et LANs) E] Non

Oui (non compris les micros et LANs) A l’etude

b) Si oui ou a Fetude, aupres de qui ? (indiquez si possible le nom du prestataire,

Vannee et la duree du contrat)
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A
Pratique de votre entreprise vis-a-vis des services micros et LANs

Al. a) En ce qui concerne les pares de micros et/ou les LANs qui sont au coeur de

notre recherche, comment votre societe assure-t-elle aujourd'hui chacune des

fonctions suivantes ? (cerclez et cocliez les reponses correspondantes)

En interne En externe Ne fait pas

(combinaison des 2 possible

)

Achat materiels/logiciels oui/non oui/non

Administration du pare de micros oui/non oui/non

Administration des LANs oui/non oui/non

Assistance utilisateurs oui/non oui/non

Formation oui/non oui/non

Ingenierie des LANs oui/non oui/non

Ingenierie logicielle oui/non oui/non

Installation/Deploiement oui/non oui/non

Integration dans le SI oui/non oui/non

Maintenance des LANs oui/non oui/non

Maintenance des micros oui/non oui/non

Financement du pare oui/non oui/non

b) Estimez le nombre total de prestataires de services dans votre societe autour

des environnements micros et LANs ?

c) Dans le cas ou plusieurs fournisseurs interviennent pour une meme fonction,

votre societe souhaite-t-elle, a terme, volontairement garder cette multiplicity de
prestataires ?

Oui Non

A2. Parmi vos prestataires, certains assurent-ils une « combinaison de services » (*>

de support plus etendue (denommee ci-apres externalisation

)

?

(*> Definition de la « combinaison de services » : ensemble de prestations, au moins 3 et plus,

(administration de pare, installation, deploiement, maintenance, formation, hot-line, etc.),

assure par un meme nrestataire sur la base d’un contrat de services forfaitaire annuel ou
pluriannuel avec engagement sur des resultats (cf. tableau ci-dessous a titre d’exemple).

Oui (continuez en A3. page 3) Non (continuez en A4., page 5)
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Exemple de combinaison de services externalises a un prestataire unique

Services de support

(exemples)

Achats

Administration du pare

Maintenance

-~i

i

->

Hot-line

Externalisation

de services

Prestataire unique

(assurant au moins 3 services et plus)

Ingenierie des LANs

Autres (conseil, financement, ...)

Votre societe externalise aujourd’hui les services micros et LANs

A3. a) Si oui, quels sont les services inclus dans cette combinaison (au moins 3 et

plus ensemble comme la maintenance, la formation, la hot-line, fadministration

de pares micros et/ou de LANs, etc.), quand le contrat a-t-il demarre, quelle est sa

taille et quel prestataire a ete retenu ?

Services inclus dans Date du Duree du Taille Prestataire

la combinaison contrat contrat du contrat (M.F.) retenu

NOTE IMPORTANTE : si plusieurs contrats existent, nous vous remercions de bien vouloir

photocopier cette page 3 et de la completer pour chacun des contrats.

b) Combien de micros, de LANs, de serveurs et de sites concerne-t-il ?

Nombre de micros Nombre de LANs Nombre de serveurs Nombre de sites

c) Qui a pris, dans votre societe, la decision d’externaliser ? (cochez la(es) case(s)

correspondante(s))

Directeur General LI Responsable Micro
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Directeur Administratif et/ou Financier Responsable Reseaux

Directeur Informatique Autres (precisez)

d) Comment votre societe a-t-elle procede pour selectionner le prestataire

retenu ? (cochez la case correspondante)

Appel d'offre Demandes informelles

Prolongement d un contrat existant Autres (precisez)

Sollicitation d'un offreur

e) Quelles sont les principales raisons qui ont conduit votre societe a retenir un
offreur plutot qu'un autre ?

f) La certification ISO 9001 / 9002 rentre-t-elle en ligne de compte lors du choix
du prestataire?

Oui, elle est imperative Non

Oui, elle est souhaitee

g)

Enoncez les raisons qui ont conduit votre societe a externaliser. Pour chacune
d’elles, evaluez le niveau d'importance que vous lui accordez ainsi que la

satisfaction obtenue, sur une echelle de 1 a 5 (1 = faible niveau /importance et 5 =

niveau eleve/importance elevee)

Raisons du choix

de l’externalisation

Niveau

d'importance

(de 1 a 5)

Satisfaction

obtenue

(de 1 a 5)

h) Plus largement, evaluez la satisfaction generate obtenue sur l’echelle de 1 a 5

(1 = faible et 5 - elevee)

i) Les objectifs du contrat ont-ils ete atteints ? (evaluez-les en pourcentage de ce qui a

ete planifie initialement) %

j) A echeance du contrat, que fera votre societe?
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Elle :
cochez Commentaires
une case

Renouvellera le contrat avec le meme prestataire .

(probability ?)

Renouvellera le contrat avec le meme prestataire

en incluant des prestations supplementaires

(lesquelles ?)

Remettra en competition le prestataire (pourquoi ?)

Reprendra l’ensemble des prestations

en interne (pourquoi ?)

Autres (precisez)

k) Comment voyez-vous evoluer vos relations entre votre societe et votre

prestataire ?

1) Quels sont les moyens dont dispose votre societe pour effectuer le suivi du
contrat ?

Votre societe n’externalise pas aujourd’hui les services micros et LANs

A4. a) A-t-elle Fintention de le faire ?

Oui Non, mais y reflechit Non
(continuez en B page 7) (continuez en B page 7)

b) Si oui, quelle sera la nature des prestations externalisees ? Quand votre

societe engagera-t-elle un tel processus et a quelle categorie de prestataires

votre societe fera plutot appel (constructeurs, SSII, societes de maintenance,
etc.) ?

Type de services

externalises

(combinaison d’au moins 3 prestations, comme la

maintenance, Vinstallation, la hot-line, etc.,

confiees a 1 prestataire unique)

Quand Categorie

de prestataires

NOTE IMPORTANTE : si plusieurs contrats sont envisages, nous vous remercions de bien vouloir

photocopier les pages 5 & 6 et de les completerpour chacun des contrats.
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c) Combien de micros, de LANs, de serveurs et de sites concernera-t-il ?

Nornbre de micros Nombre de LANs Nombre de serveurs Nombre de sites

d) Qui prendra, dans votre societe, la decision d'externaliser ? (cochez la(es) case(s)

correspondante(s))

Directeur General

Directeur Admini stratif et/ou Financier

Directeur Informatique

e) Comment votre societe procedera-t-elle

(cochez la case correspondante)

Appel d'offre

Prolongement d'un contrat existant

Sollicitation d'un offreur

f) Quelles seront les principales raisons qui conduiront votre societe a retenir

un offreur plutot qu'un autre ?

Responsable Micro

Responsable Reseaux

Autres (precisez

)

pour selectionner le prestataire ?

Demandes informelles

Autres (precisez)

g)

La certification ISO 9001 / 9002 rentrera-t-elle en ligne de compte lors du
choix du prestataire?

Oui elle sera imperative Non

Oui. elle sera souhaitee

h) Enoncez les raisons qui conduiraient votre societe a externaliser. Pour
chacune d'elles, evaluez le niveau d'importance que vous lui accorderiez ainsi

que la satisfaction que vous souhaiteriez imperativement obtenir sur une
echelle de 1 a 5 (1 - faible niveau /importance et 5 — niveau eleve/importance elevee)

Raisons du choix

Niveau
d'importance

(de 1 a 5)

Satisfaction a

obtenir

(de 1 a 5)
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i) Comment voyez-vous vos relations entre votre societe et votre prestataire

futur ?

j) Quels sont les moyens dont disposera votre societe pour effectuer le suivi du
contrat ?

B

Votre societe et les offreurs

Bl. Parmi les competences suivantes, lesquelles votre societe attend le plus des
offreurs ? (evaluez ces competences sur une echelle de 1 a 5 avec 1 = faible importance et 5

= importance elevee)

Competences techniques

Couts des prestations

Aptitude a maitriser les reseaux

Habilete a identifier et deployer rapidement

les nouvelles technologies

Capacite a integrer la micro et les LANs dans le

systeme d'information

Faculte a maitriser les aspects lies a la securite

Connaissance des normes et des standards

Autre s (precisez)

B2. Parmi les offreurs suivants, quels sont ceux qui sont les plus a meme de

repondre aux attentes de votre societe en matiere de services autour des pares

de micros et des LANs ? (evaluez ces offreurs sur une echelle de 1 a 5, 1 - faible

importance et 5 - importance elevee)

ADP/GSI

Alcatel TITN Answare

AT&T ISTEL/ NCR

Axime

Cap Gemini Sogeti

Digital

EDS

Groupe Bull

Groupe IBM

SG2/Allium

Siemens Nixdorf

Sun

Tasq

TELCI

Steria

Thales (Groupe Sligos)

Thomainfor

TS FM
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HP Unisys

ICL Sorbus Wang

Olivetti Autres (precisez)

Origin/Polydata

Note: Cap Gemini Sogeti = Cap Sesa Hoskyns & Cap Sesa Exploitation;

Groupe Bull = Bull & Integris;

Allium — fusion dECS et AGENA;
Groupe IBM = IBM & Axone.

c
Strategie de votre societe au cours des 5 prochaines annees

Parmi les technologies, outils et services suivants, quels sont ceux que votre

societe a deja implementes ou implementera au cours des 5 prochaines annees ?

(cochez les cases correspondantes

)

Outils applicatifs d'aide a la decision

Deja

implements

En cours Implemen-

tera

N’implementera

pas

Ne sait

pas

(EIS, SIAD Datawarehouse)

Integration du monde UNIX

Technologie orientee-objet

EDI

« Groupware » / « Workflow »

Multimedia / GED

Securisation des procedures

Management des reseaux

Teledistribution, teleassistance,

telechargement, telesupervision, etc.

Integration des micros et LANs
dans le systeme d’information

Internet

Intranet

Windows 95

Autres (precisez)

70 © 1997 par INPUT. Reproduction Interdite SC17F



EVALUATION DES OPPORTUNITES DE SERVICES MICROS ET LANS — FRANCE, 1997 INPUT

Signaletique de votre societe

51. Quelle est votre fonction actuelle ? (cochez une seule reponse)

Directeur General Responsable Micro

Directeur Administratif et/ou Financier Responsable Reseaux

Directeur Informatique Autres (precisez)

52. Depuis combien de temps exercez-vous cette fonction dans la societe ?

an(s)/mois

53. Quelle est la principale activite de votre societe ? (considerez la societe dans laquelle

vous travaillez et non le Groupe auquel elle est rattachee)

Industrie de fabrication Banques/Finance

Industrie de transformation Assurances

Transports Services publics et Administration

Telecommunications et Informatique Autres services

Distribution Autres (precisez)

S4. Quel est le nombre total de cols blancs de votre societe ? (considerez la societe dans

laquelle vous travaillez et non le Groupe auquel elle est rattachee)

Nombre de cols blancs :

S5. Combien de sites (siege social, agences, usines, etc.) votre societe regroupe-t-elle

? (considerez la societe dans laquelle vous travaillez et non le Groupe auquel elle est

rattachee. Cochez une seule reponse)

Moins de 5 50 a 99

5 a 9 100 a 199

10 a 49 Plus de 200

S6. Quels sont respectivement les budgets informatiques : budget total, puis micros

et LANs de votre societe pour 1996 ?

Budget 1996

Budget informatique total : MF

Budget total micros & LANs : MF

Budget micros : MF

Budget LANs : MF
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S7. Quelle sera revolution annuelle moyenne de ces budgets au cours des

5 prochaines annees ?

Taux de croissance annuel moyen (%) 1996-2001

Budget informatique total : %

Budget total micros & LANs : %

Budget micros : %

Budget LANs : %

S8. Pouvez-vous ventiler le budget micros & LANs et son evolution ?

1996 2001

Investissement Part des achats (materiel et logiciels) : % %

Fonctionnement Part du support realise par les equipes internes : % %

Fonctionnement Part du support realise par des prestataires externes : % %

Total investissement et fonctionnement : 100 % 100 %

S9. Quelle est la nature des sites centraux de votre societe ? (indiquez si possible leur

nombre et leurs grandes caracteristiques)

S10. Presentez-nous votre pare de micros et LANs tel qu’il est aujourd’hui et tel

que votre societe l'envisage d'ici 5 ans ?

1996 2001

• Nombre de micros mstalles

• Nombre de marques presentes

• Pourcentage de micros ayant plus de 3 ans

• Pourcentage de micros connectes a un LAN

• Nombre de LANs

• Nombre de serveurs

- Dont UNIX

- Dont WINDOWS NT

- Part relative representee par les serveurs PC
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Sll. a) Pouvez-vous estimer le cout moyen global (cout d’investissement + cout de
fonctionnement) d’un micro par an dans votre societe ?

1996 2001

Cout par micro isole KF KF

Cout par micro connecte hors serveur KF KF

Cout par micro connecte serveur compris KF KF

b) Pouvez-vous preciser la duree d’amortissement du micro dans votre societe ?

ans

c) Plus precisement, pouvez-vous decomposer, pour 1996, le cout par micro
connecte en fonction des postes suivants :

Part du Materiel %

Part des Logiciels %

Part des Consommables %

Part de la Maintenance et de l’lnstallation %

Part de la Formation %

Part de l’Assistance et du Support %

Total 100 %

SC17F © 1997 par INPUT. Reproduction Interdite 73



(page blanche)

€ 1997 par INPUT. Reproduction Interdite. 74SC17F



EVALUATION DES OPPORTUNITES DE SERVICES MICROS ET LANS — FRANCE, 1997 INPUT

Glossaire

Le glossaire suivant essaye de faire le point sur les termes et

acronymes couramment utilises dans le monde de la micro-

informatique. II apporte un eclairage sur des vocables tels qu’INPUT

les considere dans ses recherches. En effet, selon l’usage ou l’emploi

qu’il en est fait, il peut etre donne de multiples definitions pour

certains termes (cf. le client-serveur par exemple).

Ce glossaire est simplement destine a apprehender correctement le

vocabulaire utilise dans le cadre du programme « Customer Services

and Support».

A, B, C, D

• Architecture distribute Architecture informatique oil les fonctions sont decentralisees au niveau

des differents noeuds constituant le systeme, contrairement a I’architecture

centralisee

• Client-serveur Le client-serveur definit un modele de fonctionnement du systeme

d’information en rupture avec le modele site traditionnel « central-

terminaux passifs »

Pour optimiser les performances du systeme, les puissances de calcul, les

donnees et les applications sont partagees et se situent n’importe ou dans

I’entreprise avec de multiples possibility d’acces

E, F, G

• Environnement

distribue

Le perimetre des services autour des PCs s’est etendu aux reseaux qui

connectent les PCs entre eux et aux serveurs non proprietaires associes

et constituent desormais un environnement dit distribue
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• Externalisation Contrat d’entreprise avec engagement sur des resultats - et non plus

seulement de moyens - de la part d'un prestataire. L’externalisation,

denommee par les anglo-saxons « outsourcing », recouvre aussi

I’infogerance (voir ce terme)

• FM Abreviation de « Facilities Management ». Voir infogerance

• Groupware Methode de travail permettant a plusieurs utilisateurs, separes ou reunis

par le temps ou par I’espace, de contribuer a la realisation d’un objectif

impliquant une dynamique de groupe, a I’aide de dispositifs activant

I’informatique et les services de telecommunications

H, 1, J

• Help-desk Service d’assistance aupres des utilisateurs dont I’objectif est de

prendre en charge rapidement toute question posee par I’utilisateur, en

cas de probleme, sur le fonctionnement de son equipement

informatique (materiel et logiciel), et de s’assurer de sa resolution dans

un delai raisonnable. Le help-desk comprend aussi d’autres services

plus specifiques tels que I’accompagnement dans (’utilisation d’un outil,

etc.

• Hotline Contrairement au help-desk qui est plus complet, la hotline a

uniquement en charge la prise d’appel des utilisateurs

• H/W Abreviation pour « Hardware » ou materiel

• Infogerance Vocable frangais pour traduire « Facilities Management ». L’infogerance

se definit comme une relation contractuelle, avec engagement sur des

resultats, entre un prestataire specialise et son client, en vue d’operer,

de gerer et d’exploiter tout ou partie de son systeme d’information. Le

terme d’externalisation est egalement employe pour I’infogerance

• Intranet Intranet utilise les outils et les technologies de I’internet, ensemble de

normes ou de protocoles permettant aux reseaux de communiquer entre

eux, et les applique au domaine prive de I’entreprise. Composante a usage

prive, intranet peut s’appuyer sur I’infrastructure de communication

d’internet (raccordement de sites distants par exemple) mais tout aussi

bien en etre completement deconnectee.

• IT Abreviation de « Information Technology »
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K, L, M

• LAN Abreviation de « Local Area Network ». Reseau local couvrant une zone

geographique limitee, telle qu’un batiment ou un site, et interconnectant

des equipements informatiques (micro-ordinateurs, serveurs,

peripheriques, etc.) entre eux

• Location Solution de financement reposant sur le paiement de loyers reguliers,

en general mensuel, qui ne figurent pas directement au bilan du locataire

et qui s’imputent sur le budget de fonctionnement de la division ou du

departement concerne(e).

Au terme du contrat, le bailleur peut

:

• poursuivre la location, si le client le souhaite,

• revendre le materiel au fournisseur d’origine,

• le recommercialiser sur le marche d’occasion.

En cours de contrat, le client peut demander a faire evoluer ses

configurations grace a des additifs et des avenants.

• Multimedia Ensemble de services interacts utilisant un support numerique pour la

transmission et le traitement simultane de textes, de donnees, de sons

et d’images fixes ou animees

N, 0, P

• NC Abreviation de « Network Computer ».

• Outsourcing Voir externalisation

Q, R, S

• SI Abreviation pour Systeme d’lnformation

• SM2I Acronyme de Societes de Maintenance et d’lngenierie Informatique

• SSII Acronyme de Societes de Services et d'lngenierie Informatique

• S/W Abreviation pour « Software » ou logiciel
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T, U,V

• Teleservices « Toute prestation de service a valeur ajoutee entre entites juridiques

distinctes, utilisant les outils de telecommunications », Thierry Breton,

1994. Dans le domaine des services informatiques, regroupe des taches

comme la teledistribution, le telemonitoring, la telemaintenance, etc.

• TPM Acronyme de Tierce Partie Mainteneur

• UNIX Systeme d’exploitation multi-utilisateur et multi-tache, developpe dans

les annees 70. Systeme ouvert par oppposition aux systemes proprietaires

w, X, Y, z

• WAN Abreviation de « Wide Area Network ». Reseau etendu interconnectant

des sites geographiquement distants, contrairement a un reseau local

• Web Systeme d’information reparti, base sur des documents en hypertexte

(format HTML)

• Workflow Gestion optimisee de la circulation et du flux de I’information
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Index

A, B

• ADP/GSI 16, 35, 36, 37, 38, 39, 40

• Alcatel TITN Answare 16, 35, 36, 37, 38, 40

• Allium 16, 17, 35, 36, 37, 38, 39, 40

• Atos 16, 36, 37, 38, 39, 40

• Axime 16, 35, 36, 37, 38, 39, 40

• Axone 38

• Bull voir Groupe Bull

C, D

• Cap Gemini 16, 36, 37, 39, 40

• Conseil 10, 14, 25, 33, 34, 50

• Constructeur(s) 16, 17, 35, 37, 38, 39,

• Digital 16, 17, 36, 37, 38, 39

• Distributeur(s) 17, 35, 37

E, F

• Editeurs 17, 37

• EDS 16, 35, 36, 37, 38, 39, 40
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• Fusion(s) 16, 36, 37, 38, 39, 40, 45

G, H

• Groupe Bull 16, 17, 36, 37, 38, 39

• Groupe IBM voir IBM Global Services

• Groupe Sligos 16, 36, 37, 38, 39, 40

• Help-desk 10, 14, 25, 29, 30, 31, 33, 41, 45, 50, 57, 58, 59

• Hewlett-Packard (HP) 16, 17, 36, 37, 38, 39

1, J, K

• IBM Global Services 16, 17, 36, 37, 38, 39

• ICL Sorbus 16, 17, 36, 37, 38, 39

• Infogerance 9, 16, 36, 37, 38, 39, 40

• Ingenierie 10, 11, 25, 28, 29, 30

• Internet 15, 18, 20, 21, 22, 51, 55, 60, 61

• Intranet 15, 20, 21, 53, 54, 55, 60

L, M, N, O, P

• Mainteneur(s) 17, 35, 37, 39

• NCR 16, 37

• Network Computer (NC) 15, 60, 61

• NT (Windows NT) 15, 18, 22, 55, 60, 61

• Olivetti 16, 36, 37, 38

• Organisation 6, 24, 55

• Partenariat 40, 45, 46
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Q, R, S, T

• Sema Group 16, 36, 37, 40

• Serveur(s) NT 18, 21, 22, 61

• SG2 16, 17, 35, 36, 37, 38, 39, 40

• Societe(s) de maintenance voir Mainteneur(s)

• Solution 15, 44, 60

• Societes de services (SSII) 17, 35, 37, 38, 40

• Steria 16, 37, 40

• Sun 16, 36, 37, 38

• Tasq 16, 36, 37, 38

• Telci 16, 36, 37

• Thales 16, 35, 36, 37, 38, 39, 40

• Thomainfor 16, 17, 36, 37, 38, 39

• TSFM 16, 36, 37, 38, 40

U, V, W, X, Y, Z

• Unysis 16, 36, 37

• Wang 16, 36, 37

• Web 18, 61

• Windows NT voir NT
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