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Champ de I'etude

Alors que le marche des services micros externalises n'a pas encore atteint son

seuil de maturite, de nouveaux enjeux se dessinent deja, notamment autour

des reseaux et des environnements distribues. Ceux-ci ouvrent un nouveau

potentiel pour les services. Neanmoins, comme cela est le cas aujourd'hui pour

le marche des services micros externalises, il est probable que ces nouveaux

marches mettront quelque temps a se concretises

D'ores et deja, utilisateurs et offreurs s'interrogent sur :

- les evolutions majeures qui toucheront de pres le marche des services micros,

- les orientations futures qu'ils devront prendre pour etre en phase avec ces

principaux changements.

Dans ce rapport, INPUT evalue le cadre dans lequel evolue le marche des

services micros externalises, presente ses perspectives de developpement et son

devenir selon les principales mutations en cours, tant au niveau technologique

qu'economique et humain.
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Introduction

A
Objectifs

Les resultats issus des analyses menees par INPUT sur les attentes des

grandes entreprises frangaises en matiere de services micros et les reponses

apportees aujourd'hui par les offreurs font apparaitre que :

• leur approche de l'externalisation des services micros n'est pas entierement

pergue sous le meme angle et qu'il existe done un reel effort a faire de part et

d'autre pour aboutir a un rapprochement efficace et constructif,

• par consequent, le marche des services micros externalises ne se developpe

pas aussi rapidement que prevu,

• et deja de nouveaux enjeux se dessinent autour des reseaux et des

environnements distribues.

Aussi, la presente etude tente plus particulierement de faire le point sur :

• les axes de rapprochement possibles entre offreurs et utilisateurs,

• les contours du marche des services micros externalises, son evaluation en

1994 et 1997,

• le positionnement des offreurs operant sur ce marche,

• les legons qui peuvent etre tirees de marches plus avances tels que ceux des

Etats-Unis et du Royaume-Uni,

• les principales mutations en cours et les repercussions qu'elles auront sur

revolution de ce marche.

FRIT © 1994 par INPUT. Reproduction Interdite. 1-1



LES SERVICES MICROS : PREVISIONS & PERSPECTIVES DE MARCHE - FRANCE - 1994-1997 INPUT

B
Methodologie

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

partir de sources multiples :

Recherche documentaire generate

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.

Ce fonds contient egalement l'ensemble des etudes publiees par INPUT aux

Etats-Unis, en Europe et en France. Pour les besoins de cette recherche, les

etudes traitant plus particulierement de revolution des services, du
« downsizing », des reseaux et du client-serveur ont ete selectionnees. Elles ont

ete analysees avec le plus grand soin afin de mieux connaitre et de comprendre

les strategies de developpement de ces segments de marche. Les titres de ces

etudes sont mentionnes au paragraphe E de cette introduction.

Recherche approfondie aupres des entreprises et des offreurs

EUe a ete menee suivant deux axes :

• pour l'analyse comparative des attentes des utilisateurs et des reponses des

offreurs faisant l'objet de la premiere partie de ce rapport, les resultats issus

des deux premieres etudes du programme de recherche 1994 « Les Services

Micros en France » ont ete reexploites et mis en correspondance sur la base

de tableaux comparatifs,

• pour 1'evaluation du marche et le positionnement des offreurs, INPUT a

mene des entretiens approfondis aupres des prestataires les plus significatifs

sur le marche et/ou ayant presente une demarche strategique structuree de

montage de leur offre. Les fournisseurs ainsi selectionnes appartiennent

plus particulierement au monde des constructeurs, societes de maintenance

independantes (SMI) et SSII.

D'autres societes - distributeurs par exemple - sollicitees pour des entretiens

mais n'ayant pas donne suite, proposent neanmoins certaines prestations qui

rentrent dans le cadre de cette etude. L'absence de ces societes du champ de

l'analyse peut avoir un impact sur la modelisation des donnees. Neanmoins, il

est a preciser qu'elles ont fait l'objet de tres peu de mentions, aussi bien du cote

utilisateurs qu'offreurs et que, par consequent, leur absence ne semble pas

avoir une incidence directe sur 1'evaluation du marche.

1-2 © 1994 par INPUT. Reproduction Interdite. FRIT
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Au total, pres de 70 interviews approfondies constituent la base d'analyse de

cette recherche.

c
Structure du rapport

Le rapport est structure en six grandes parties, apres cette introduction qui

forme le chapitre I

:

• le chapitre II presente la synthese de l'etude,

• le chapitre III est consacre a la mise en perspective des attentes des

utilisateurs et des reponses apportees par les offreurs. II constitue un
document de synthese dont l'objectif principal est la mise en valeur de la

dichotomie existante entre prestataires et utilisateurs sur l'approche

respective qu'ils ont des pratiques d'externalisation de services micros,

• le chapitre IV donne les contours du marche des services micros externalises

et precise le champ retenu par INPUT pour son evaluation. II presente par

ailleurs ses perspectives de developpement et le positionnement des

principaux offreurs actifs sur ce marche. Enfin, une retrospective de marches

plus avances, Etats-Unis et Royaume-Uni, est succinctement apprehendee a

la fin de ce chapitre,

• le chapitre V est dedie au devenir du marche en fonction des principales

mutations en cours. Celles-ci, touchant aussi bien les environnements

technologiques et informationnels des organisations que les comportements

des utilisateurs, auront des consequences directes sur le developpement

economique et organisational des entreprises,

• le chapitre VI conclut ce rapport par des recommandations et presente

notamment les principales opportunites de services micros a court terme.

La reconciliation des previsions de 1992, issues de la premiere etude menee par

INPUT il y a deux ans, avec celles de 1994 est donnee en annexe.

Ce rapport intitule « Les Services Micros : Previsions et Perspectives de Marche
1994-1997 » est le troisieme tome publie dans le cadre du programme 1994

d'etudes INPUT « Les Services Micros en France ».

Ce programme comprend 2 autres rapports :

• Tome I sur les experiences et strategies des entreprises francaises,

• Tome II sur les offreurs de services micros et leur positionnement.

FRIT © 1994 par INPUT Reproduction Interdite. I-3
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Des services de support personnalise accompagnent ces rapports :

• Conference de presentation des resultats,

• Reunion privee,

• Acces aux consultants pour des questions specifiques.

D
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 caracterisent 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). EUes forment une premiere categorie de services denommes : les

services sous-traites.

• 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 : les services micros externalises.

Ces prestations couvrent une palette plus etendue constitute par des modules

de services traditionnels combines entre eux. Elles 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

s'apparente a 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

pluriannuelle.

Cependant, si la micro s inspire des contrats de FM, cela ne signifle pas que

toute externalisation de services micros puisse etre qualifiee de « FM ou

d'infogerance micro ». L'etude demontre en effet que les offreurs, meme si

certains disposent de ressources et de competences etendues, n'ont a ce jour que

tres peu de references, voire pour certains pas du tout, en solution allant

jusqu'au transfert d'equipes et a rexternalisation de la propriete des machines.

Dans de nombreux cas, les offreurs se sont appuyes pour developper leur offre

sur des services deja existants et/ou proposes chez leur client, tels que la

maintenance traditionnelle des materiels et logiciels, le support aux
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utilisateurs et Tadniinistration de pares micros et de reseaux. Les prestations

de conseil, d'ingenierie logiciels, d integration et/ou de financement ne sont pas

encore reellement formalisees dans les offres actuelles. Cependant, nombreux
sont les fournisseurs qui comptent les integrer afin de se demarquer de leurs

concurrents, delivrer des services a plus forte valeur ajoutee qui reposent sur

des methodologies nouvelles repondant mieux aux attentes des entreprises.

Les differentes categories de prestations evoquees ci-dessus et leurs

caracteristiques sont synthetisees dans les tableaux suivants :

[Tableau 1-1]

Segmentation et Definition des Services Micros

Categories de services Nature de nntervention Formes contractuelles Prestataires

Services sous-traites

Services isoles, le plus

souvent : maintenance,

hot-line, formation, ...

acquis independamment

Contrat annuel

Engagement de moyens

Taux de facturation lie

aux quantites

(nbre de micros et/ou

d'utilisateurs)

Intervenants multiples

agissant independamment

Services externalises

Combinaison etendue

de services

complementaires et

coordonnes entre eux

Cadre forfaitaire

pluriannuel

Engagement de

resultats

Contrat de services

avec relation de

partenariat

Une interface unique,

(incluant un ou plusieurs

prestataires), responsable

de la mise en oeuvre de

la gestion et de

I'exploitation.

Source INPUT
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[Tableau 1-2]

Les principaux modes de recours a du support externe micro

Sous-traitartce

traditionnel le cte servtc*

Ser

de st

vices

jpport

External isation

de services

Prestataire A

Prestataires B, C, D

Prestataires E, F, G

Prestataire I

Prestataire H
|

4-

Achats

Gestion du pare

Installation

Maintenance

Formation

Hot-line

Ingenierie reseaux

|
Administration des reseaux

Ingenierie logiciels

Integration dans le systeme
d'information

Autres services : securite,

conseil, financement, reprise

du personnel, ...

71

Un prestataire unique

Source INPUT
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E
Autres etudes INPUT
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. Outsourcing Desktop Services - USA - Decembre 1992

. Les Services autour des Pares Micros - France - Decembre 1992

. Interaction Downsizing/Outsourcing - USA - Janvier 1993
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. Equipment Service Contracts in an Open Environment - Europe - Dec. 1993
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. The Client/Server Explosion, How Users Choose Platforms - USA - Avril 1994

. Information Systems Outsourcing Market - Europe - Juin 1994

. Desktop Services User Perspectives - USA - Juin 1994

. Desktop Services Outsourcing - Europe - Juin 1994
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FRIT © 1994 par INPUT. Reproduction Interdite. I-7



LES SERVICES MICROS : PREVISIONS & PERSPECTIVES DE MARCHE - FRANCE - 1 994-1 997 INPUT

(page blanche)

© 1994 par INPUT. Reproduction Interdite. FRIT



LES SERVICES MICROS : PREVISIONS & PERSPECTIVES DE MARCHE - FRANCE - 1994-1997 INPUT

Resume

L'objectif de cette troisieme etude, publiee dans le cadre du programme de

recherche INPUT sur « Les Services Micros en France », est d'eclairer les

grandes entreprises frangaises et les offreurs de services micros sur les

contours exacts de ce marche et ses principales evolutions a court terme.

Plus particulierement, cette etude tente de repondre aux differentes

interrogations suivantes :

• quels sont les axes de rapprochement possibles entre les attentes formulees

par les entreprises et les reponses apportees par les prestataires sur ce

marche ?

• quelle definition peut-on retenir pour caracteriser le marche des services

micros externalises ?

• quelle est la valeur de ce marche en 1994 et sur quel rythme evoluera-t-il

d'ici 1997 ?

• quels sont les principaux enjeux qui se dessinent a plus ou moins court

terme autour de ces services ?

• quelles repercussions auront-ils sur les environnements technologique,

economique et humain des entreprises ?
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Arterites des entreprises et reponses des offreurs : une approche
differente de I'externalisation

Apres analyse des besoins des grandes entreprises en matiere de services

micros et suite a la recherche menee par INPUT sur les offres de services

micros proposees sur le marche (cf. tomes 1 et 2 du programme « Les Services

Micros en France »), il existe une certaine dichotomie entre les attentes de ces

grandes entreprises et les reponses apportees par les prestataires.

II apparait que les motivations percues par les offreurs en matiere de recours

aux services micros externalises different de celles mentionnees par les

entreprises concernees.

INPUT a identifie deux niveaux d'appreciation : les motivations pergues (selon

les offreurs) et les motivations reelles (citees par les utilisateurs).

Principales raisons d'un recours a des prestataires

de services micros externalises
' ]'

Rang Selon les utilisateurs Selon les offreurs

Motivations reelles Motivations percues

1 Prix des services,

couts (3)

Qualite du service,

assurance qualite (3)

2 Competences techniques

etendues (4)

Prestataire

unique (7)

3 Qualite du service,

assurance qualite (1)

Rapport qualite,

prix (1)

4 Couverture nationale,

proximite (14)

Competences techniques

etendues (2)

5 Connaissance des

reseaux locaux (10)

Capacite a gerer toute

('infrastructure du SI (15)

6 Support multi-fournisseurs

(materiel et logiciel) (14)

Reputation,

notoriete (9)

( ) Mise en correspondence du rang trouvG chez I'offreur pour I'utilisateur et vice versa Source INPUT
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Parmi les principales raisons, trois ont ete clairement identifiees chez les

offreurs : la qualite du service, le prix des prestations et leurs competences

techniques etendues.

Alors que la connaissance des reseaux locaux apparait comme une bonne raison

de recours aux services micros externalises pour les utilisateurs, les

fournisseurs ne la font ressortir qu'en dixieme mention. Pourtant, un certain

nombre d'entre eux ont deja investi sur ce creneau et pris conscience des

attentes des utilisateurs dans ce domaine. Apparemment, tous n'ont peut-etre

pas encore integre cet element comme essentiel au sein de leur offre.

H est clair que les utilisateurs attendent des offreurs des reponses simples et

concretes : c'est le cas en ce qui concerne la capacite des prestataires a repondre

en terme de couverture geographique et de support multi-vendeurs.

II apparait clairement que les attentes formulees precedemment demandent
aux fournisseurs une demarche encore plus pro-active vis-a-vis de leurs clients

et prospects, tant au niveau marketing qu'en terme d'analyse de leurs besoins

et prise en compte de la culture de leur societe. Le tableau ci-dessous presente

les axes d'amelioration a suivre par les offreurs pour etre plus competitifs sur

ce marche.

Axes d'amelioration a court terme pour les offreurs

• Engager une reflexion marketing structuree

• Proposer des services demontrant une reelle valeur ajoutee

• Integrer rapidement les nouvelles technologies

• Oser cibler de nouveaux prospects

Source INPUT
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B
Un marche encore a developper

Pour evaluer le marche des services micros externalises, INPUT a retenu

comme cadre d'analyse les segments qui correspondent a des prestations

caracterisees par

:

• une responsabilite plus large donnee a un prestataire unique en charge de la

mise en oeuvre de la gestion et de 1'exploitation, et s'engageant sur des

resultats (et non des moyens ou des actions),

• une relation contractuelle qui va au dela de la simple sous-traitance et qui

s'apparente plutot a une convention de services identique a celle rencontree

dans les contrats classiques de FM ou d'infogerance.

Le tableau suivant rappelle les caracteristiques de ces services qui rentrent

dans le cadre de l'analyse et qui servent de base a revaluation chiffree du

marche.

Definition des services micros externalises

considered dans le cadre de I'etude

• Services micros completement ou partiellement externalises (combinaison de services, a

partir de quatre, complementaires et coordonnes entre eux, pouvant inclure le transfer! de

propriete des machines)

• Services negocies aupres d'un prestataire unique qui s'engage sur des resultats et qui est

responsable de la mise en oeuvre de la gestion et de I'exploitation (maitre d'oeuvre)

• Services reposant sur un contrat forfaitaire pluriannuel s'apparentant a celui rencontre

dans les relations de FM grands et moyens systemes

Source INPUT
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En 1994, le marche des services micros externalises, suivant la definition

qu'INPUT a retenue, s'eleve a 420 millions de francs. Son taux de croissance

annuel moyen, pour la periode 1994-1997, est estime a 25%.

Decomposition du marche des services micros externalises

selon le degre d'externalisation - 1994 et 1997

c
CO

CD
•o
v>
c
o

1 000

800 --

600 -

2 400 -

200

S Services micros completement
externalises

Services micros partiellement

externalises

820 MF |

123

420 MF

17

403

+

697

1994 TCAM total = 25% 1997

TCAM = Taux de Croissance Annuel Moyen Source INPUT

• Les services micros completement externalises peuvent s'apparenter a de

l'infogerance micro ou du FM micro global. lis sont soit offerts dans le cadre de

contrats de FM grands et moyens systemes, soit commercialises

independamment sous la forme d'une offre dediee micro. lis ne representent

que 7% du marche en 1994. Sur la periode 1994-1997, INPUT estime que le

marche devrait etre tire par cette forme d'externalisation. Sa part passera a

pres de 18% en 1997.

• Les services micros partiellement externalises correspondent a une

combinaison etendue de services complementaires et coordonnes entre eux dont

les formes contractuelles, sur la base d'un forfait pluriannuel, doivent

imperativement inclure une convention de services avec des engagements de

resultats. L'offreur intervient comme interface unique (meme si d'autres

prestataires apportent leurs ressources) et est responsable de la mise en oeuvre

et de l'exploitation des services. Ce marche devrait se structurer d'ici 1997 pour

migrer progressivement vers des solutions d'externalisation globale. II

connaitra une croissance annuelle moyenne de 20%.
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La croissance se fera, dans un premier temps, essentiellement au profit de

prestations telles que radministration de pare, l'assistance utilisateur et la

formation. Les services de maintenance, bien qu'inclus dans ce premier

ensemble de prestations externalisees, connaitront une decroissance en valeur,

la concurrence erodant durement les marges et les machines beneficiant de

garanties etendues.

Dans un deuxieme temps, d'autres prestations viendront se greffer sur ces

premieres taches externalisees (maintenance, installation, formation,

administration de pare et assistance utilisateurs) : financement, securite,

integration dans le systeme d'information, management de reseaux, etc. Deja,

fin 1994, des demandes comprenant des services de location evolutive ou

d'externalisation de la propriete commencent a voir le jour sur le marche.

Par ailleurs, il est interessant de noter que la croissance du marche des services

micros externalises sera « alimentee » en partie par le marche des services

micros multi-vendeurs (MVS micros), evalue a 1,6 milliards de francs en 1994,

et il est fort probable que les frontieres entre ces deux categories risquent a

terme de s'estomper.

En 1994, 75% du marche des services micros se repartissent entre 10 offreurs

dont 1 societe de maintenance independante, 5 constructeurs et 4 SSII.

Deux societes se partagent le leadership, Thomainfor et EDS, et concentrent

environ 35% du marche. Cinq constructeurs (DEC, Bull, HP, IBM et Olivetti)

figurent parmi les principaux prestataires suivants avec Thales, filiale du

groupe Sligos, qui realise 5% du marche.

Parmi les autres societes s'octroyant les 25% restant, celles qui ont une activite

significative en 1994 sont : Alcatel TITN Answare, Axime, GSI, Sorbus, Tasq

International, ...

D'autres, telles que Cap Sesa Hoskyns, ICL, TELCI, Unisys, Wang, etc.,

disposent aussi d'offre dediee dont l'activite, comparativement aux autres

acteurs, reste encore de faible valeur en 1994.
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Top 10 des offreurs de services micros externalises en 1994

Ctassement

Thomainfor1 1 1 vl s lull 1 1 vl \' /

Part de marche (%)

22

EDS (7\
1 o

HFC fio

Bull fio

MPnr co

Thales (3) 5

IBM 5

Olivetti 4

Axone 3

Telesystemes 2

Total des 10 premiers offreurs 75

Note : les parts de march6 mentionn6es dans ce tableau excluent les marches dits captifs (comme le pare

IBM pour Axone)

(1) Le volume d'affaires de Thomainfor provient essentiellement de prestations de services H6s a

/'exploitation des pares (maintenance a valeur ajoutee, installation, d6ploiement, administration de pare).

(2) Bien que disposant d'une offre de services d6di6s a la micro, EDS realise la majeure partie de son

volume d'affaires dans le cadre de contrats de FM global.

(3) Pour Thales, la part de march6 mentionn6e a 6te Gtablie en tenant compte uniquement des prestations

a valeur ajoutde d'integration et de maftrise d'oeuvre.

Source INPUT
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c
Mutations des technologies, des environnements et des
comportements : impacts sur les entreprises de demain

L'importance croissante de la micro dans I'environnement informatique des

entreprises a considerablement change la dynamique du marche des services

lies aux technologies de rinformation.

Parallelement, les developpements technologiques en cours (processeurs

Pentium, RISC, amelioration des techniques de compression d'images,

technologie orientee objet, etc.) et la refonte des modeles informatiques

existants ( « downsizing », reseaux, architecture client-serveur, ...) generent

une course en avant a laquelle la micro ne saurait echapper.

Parmi les facteurs technologiques et/ou techniques qui auront une incidence

majeure sur revolution des services autour des pares micros, les reseaux locaux

et leur expansion font partie des tous premiers sujets d'attention, tant de la

part des utilisateurs que des offreurs (cf. figure ci-dessous).

Principaux facteurs technologiques qui auront une incidence majeure

sur revolution du marche des services micros externalises

Reseaux 38%

Multimedia,

autoroutes de I'info.
33%

Vitesse, puissance

des PCs
29%

Telecoms 25%

Client-serveur

Teleservices 17%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Base : 24 offreurs / multi-re'ponses Source INPUT
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D'autres facteurs, tels que le multimedia, les autoroutes de 1'information ou les

teleservices (teledistribution, telechargement, telesupervision,

telemaintenance, etc.) apparaissent aussi preponderants mais ils necessitent

avant tout l'implementation des reseaux locaux pour pouvoir etre mis en
application et pleinement exploites.

Sans aucun doute, le developpement des systemes d'information destines aux
telecommunications et l'integration de plus en plus poussee de celles-ci au sein

de la micro (messagerie electronique, telecopie, visioconference, telephonie,

transmission numerique via le RNIS) ont un impact sur les comportements des

utilisateurs dans leur fagon de vehiculer 1 information, au dela du simple

reseau local, vers des sites distants.

Tous ces principaux developpements se traduisent par :

• une proliferation encore plus importante des produits - toujours plus evolues

et sophistiques - des protocoles, des standards, et des services associes,

• une complexite croissante des problemes a resoudre face auxquels

Tutilisateur final a de plus en plus de mal a s'y retrouver.

Le foisonnement des outils disponibles sur le marche et la complexite

croissante des solutions de services apportees en reponse aux problemes micros

rencontres par les entreprises obligent celles-ci a disposer de personnel de plus

en plus specialise, capable d'apprehender tous les environnements existants.

Le tableau suivant presente 1 impact de ce phenomene sur les competences du

personnel en charge de la micro au sein de l'entreprise.

Evolution des competences du personnel

en charge de la micro au sein des entreprises

• Augmentation du niveau des connaissances techniques requises

• Capacite a repondre a la mise en place de solutions complexes

• Suivi permanent de revolution des techniques necessitant 1'integration

d'une veille technologique continue

• Faculte a deployer rapidement les nouvelles technologies

Source INPUT
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Reunir tous les specialistes de chaque domaine pour parvenir a etablir des

methodes de suivi parfaitement efficaces afin d'ameliorer et de mieux maitriser

ces environnements micros et reseaux apparait une tache difficile a accomplir :

• tant pour les utilisateurs qui ne disposent pas de toutes les ressources en

interne,

• que pour les offreurs qui se doivent de repondre le plus efficacement et

largement possible aux besoins de leurs clients.

Dans les prochaines annees, un double enjeu se dessine pour :

• les entreprises qui auront pris conscience que la maitrise de leur micro et de

leurs reseaux, etant l'une des composantes essentielles de 1'amelioration de

la qualite et de la productivite de leur organisation, doit se concevoir a

travers un reel projet d'entreprise,

• les offreurs qui seront les plus a meme de demontrer la reelle valeur ajoutee

de leurs services et capables d'integrer aussi bien un ensemble de

prestations (dont certaines ressources pourront etre puisees aupres de

partenaires) que l'entreprise cliente pour laquelle ils interviendront.
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Attentes des utilisateurs

et reponses des offreurs

A
Une approche differente de I'externalisation

Le marche de F« outsourcing » compte deja un bon nombre de grandes

entreprises qui ont accepte de passer le pas en recourant a des prestataires

externes pour assurer tout ou partie de la gestion de leur systeme

d information. Aujourd'hui, la nature des prestations externalisees s'etend

progressivement a d'autres segments. En effet, le management des reseaux et

des micros semble obtenir un echo de plus en plus important parmi les

prestataires d'« outsourcing ».

Mais ce phenomene fait apparaitre de nouveaux challenges pour les

fournisseurs car il appelle des services aux caracteristiques et aux

fonctionnalites differentes : rapidite d implementation, flexibilite des solutions,

couts reduits, niveaux d'interlocuteurs variables, necessaire integration des

cultures des entreprises clientes, mise a niveau technologique permanente,

complexite des projets, respects des normes et standards, etc.
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Les facteurs de croissance qui dynamiseront le marche des services micros sont

explicites dans la figure III-l.

[Figure 111-1]

Les facteurs de croissance du marche des services micros
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NOUVEAUX CHALLENGES

Source /A/PUT

Par ailleurs, le facteur decisif, qui permettra aux offreurs de conserver

l'exploitation des plates-formes de leurs clients, reside en leur capacite a offrir

des services micros et des prestations de management de reseaux, en reponse

au developpement actuel des environnements des entreprises vers le client-

serveur.

1. Motivations percues et motivations reelles

Apres analyse des besoins des grandes entreprises en matiere de services

micros et suite a la recherche menee par INPUT sur les offres de services

micros proposees sur le marche (cf. tomes 1 et 2 du programme « Les Services

Micros en France »), il existe une certaine dichotomie entre les attentes de ces

grands entreprises et les reponses apportees par les prestataires.
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II apparait que les motivations pergues par les offreurs en matiere de recours

aux services micros externalises different de celles mentionnees par les

entreprises concernees.

INPUT a identifie deux niveaux d'appreciation : les motivations pergues (selon

les offreurs) et les motivations reelles (mentionnees par les utilisateurs).

[Tableau 111-1]

Principales raisons d'un recours a des prestataires

de services micros externalises

Rang Selon les utilisateurs

1 Prix des services,

couts (3)

Selon les offreurs

Motivations percues

Qualite du service,

assurance qualite (3)

2 Competences techniques

etendues (4)

Prestataire

unique (7)

3 Qualite du service,

assurance qualite (1)

Rapport qualite,

prix (1)

4 Couverture nationale,

proximite (14)

Competences techniques

etendues (2)

5 Connaissance des

reseaux locaux (10)

Capacite a gerer toute

('infrastructure du SI (15)

6 Support muiti-fournisseurs

(materiel et logiciel) (14)

Reputation,

notoriete (9)

( ) Mise en correspondence du rang trouve' chez I'offreur pour I'utilisateur et vice versa Source INPUT

Parmi les principales raisons du recours aux prestataires de services micros

donnees par les utilisateurs, trois ont ete clairement identifiees chez les

offreurs : la qualite du service, le prix des prestations et leurs competences

techniques etendues.

Alors que la connaissance des reseaux locaux apparait comme une bonne raison

de recours aux services micros externalises pour les utilisateurs, les

fournisseurs ne la font ressortir qu'en dixieme mention. Pourtant, un certain
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mbre d'entre eux ont deja investi sur ce creneau et pris conscience des

attentes des utilisateurs dans ce domaine. Apparemment, tous n'ont peut-etre

pas encore integre cet element comme essentiel au sein de leur offre.

II est clair que les utilisateurs attendent des offreurs des reponses simples et

concretes : c'est le cas en ce qui concerne la capacite des prestataires a repondre

en terme de couverture geographique et de support multi-vendeurs.

De la meme fagon, lorsqu'une analyse plus approfondie est menee sur les

principaux moyens de controle souhaites par les utilisateurs dans le cadre de

leur contrat, ces derniers sont tres pragmatiques dans leurs souhaits : tableaux

de bord, enquetes de satisfaction aupres des utilisateurs, formalisation des

procedures, etc.

A contrario, la formulation des reponses apportees par les fournisseurs reste

plus conceptuelle, meme si, sans aucun doute, elle sous-entend que ces

elements de controle sont pris en compte. Tous les utilisateurs ne sont pas

familiarises par la terminologie adoptee par les offreurs et souhaitent bien

souvent un eclaircissement sur le contenu exact des prestations.

[Tableau 111-2]

Moyens de controle de I'extemalisation

Rang Souhaites

par les utilisateurs

Percues par les offreurs

chez les utilisateurs

1 Indicateurs, tableaux de bord

et outils de gestion de pare

Plan d'assurance

qualite

2
!

Enquetes-qualite aupres

des utilisateurs

Engagement

de resultats

3 Procedures formalisees

d'installation et d'intervention

Controle partage

du projet

Source INPUT

2. Decalage et dephasage des approches

Les prestataires sont en avance dans leur appreciation du champ
d'intervention que les utilisateurs souhaitent en matiere de services micros

externalises (cf. tableau III-3). Fin 1994, bon nombre d'utilisateurs ne sont pas

encore prets a passer le pas en ce qui concerne le financement de leur pare et

l'externalisation de la propriete. Ceci ne semble pas etre pris en compte par les
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offreurs puisque 82% d'entre eux estiment que rexternalisation doit aller

jusqu'a ce stade. II est vrai que le marche evolue rapidement et que des

contrats incluant le financement devraient commencer a apparaitre courant

1995.

De la meme facon, les offreurs considerent que toute externalisation de services

micros doit aller jusqu'au reseaux et serveurs. Or, aujourd'hui, environ 50% des

utilisateurs, seulement, sont disposes a etendre les prestations jusqu'a ces

plates-formes.

[Tableau 111-3]

Jusqu'ou rexternalisation doit-elle aller ?

Niveau d *
irrterventton

Au niveau de la prestation

Sefon ies utilisateurs

Elle doit etre limitee

a la logistique

et au support

pour + de 50%

d'entre eux

Selon les offreurs

Elle doit aller jusqu'au

financement et rexternalisation

de la propriete

pour 82% d'entre eux

Au niveau de la plate-forme e.

50% sont favorables a une

xtension aux reseaux et aux

serveurs

Pour 100% des offreurs,

elle doit inclure

les reseaux et les serveurs

Source INPUT

Incontestablement, les fournisseurs souhaitent passer trop rapidement d'une

offre de prestations traditionnelles delivrees independamment les unes des

autres (telles que la maintenance, linstallation, 1'inventaire, le support

utilisateurs, ...) a des prestations beaucoup plus evoluees de type

« infogerance » de pare micros.

Les utilisateurs sont loin d'etre tous prets a generaliser leurs recours a des

prestataires externes pour beneficier d'une prise en charge complete de leurs

micros par ceux-ci. Cette demarche doit s'effectuer progressivement, sachant,

par ailleurs, qu'une grande majorite d'entre eux ne dispose pas en interne d'un

plan strategique integrant la maitrise et le developpement de la bureautique.

En effet, quand un tel plan existe, il temoigne d'une reflexion interne deja

structuree sur la problematique de la micro et peut etre le facteur facilitant le

passage d'une etape a l'autre.
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B
Les differents niveaux de maturite

1. Cote utilisateurs

La reticence des utilisateurs a recourir a des services micros externalises

repose essentiellement sur des craintes et/ou des freins psychologiques (perte

du contact avec les utilisateurs, problemes sociaux, etc.) plutot que sur des

problemes qu'ils pourraient rencontrer avec leur prestataire (contenu et

etendue de son office).

Alors que les prestations de services micros ont pour objectif de mieux gerer et

administrer les pares micros, certains utilisateurs craignent de perdre la

maitrise de ce qu'ils considerent etre comme un element de developpement

strategique de leur entreprise : leur micro-informatique. Ceci se traduit

notamment par la volonte de garder une certaine independance vis-a-vis des

prestataires. Par ailleurs, il ne fait aucun doute que tous ne sont pas encore au

courant des couts generes par leurs pares micros. Par consequent, les

prestations leur semblent, a priori, plus cheres que ce qu'ils ont estime.

[Tableau 111-4]

Principaux freins de I'externalisation

Rang Mentionnes par les utilisateurs Rencontres par les offreurs

1 Perte de la maitrise

de leur micro

Prix

des prestations

2 Perte du contact

avec les utilisateurs

Manque de maturite

de leur client

3 Non maitrise et augmentation

des couts

Meconnaissance

de leurs services

4 Problemes

sociaux

Problemes

I

sociaux

5 Confidentialite et

securite

Volonte d'independance

des clients et prospects

Source INPUT
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2. Cote offreurs

De leur cote, les prestataires ne disposent pas tous dune offre claire, flexible et

structuree permettant aux utilisateurs de pouvoir apprecier aussi bien le

contenu que la valeur ajoutee pouvant leur etre apportes.

Par ailleurs, un des reproches qui leur est souvent fait est de ne pas etre

suffisamment partial dans leur demarche commerciale. C'est le cas, par

exemple, des constructeurs dont les utilisateurs redoutent bien souvent d'etre

trop dependants, surtout si ceux-ci interviennent aussi en amont sur la

fourniture du materiel.

[Tableau 111-5]

Principales faiblesses des offreurs sur le marche

• Capacite a structurer une offre

• Clarte de leur demarche

• Flexibility

• Impartiality

Source INPUT
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c
Plus de rigueur et complication dans la demarche des offreurs

1. Les axes de rapprochement

Apparemment, les utilisateurs restent sceptiques quant aux capacites des

offreurs a repondre reellement a leurs besoins. Le tableau III-6 resume les

principaux axes d'amelioration souhaites par ces derniers envers les

prestataires et les reponses que les offreurs se proposent de donner a court

terme. Certains d'entre eux en ont deja pris conscience, notamment en ce qui

concerne la clarification et la simplification de leur offre.

[Tableau 111-6]

Principales attentes vis-a-vis des prestataires

Rang Demandees par les utilisateurs Percues par les offreurs

1

aux offreurs

Credibiliser et

clarifier I'offre

chez fes utilisateurs

Proposer des services autour

des reseaux et du client-serveur

2 S'engager effectivement

sur les resultats

Offrir des services de « management

de pare » performants

3 Etre capable d'integrer

I'entreprise

Conseiller le client et

I'accompagner dans sa demarche

4 Mettre en place

une organisation adaptee

Avoir une offre simplifiee et

coherente

;

5 Demontrer une reelle

valeur ajoutee

Integrer la micro

dans le systeme d'information

Source INPUT
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2. Pro-activite et rentabilite : facteurs cles de reussite

II apparait clairement que les attentes formulees precedemment demandent
aux fournisseurs une demarche encore plus pro-active vis-a-vis de leurs clients

et prospects, tant au niveau marketing qu'en terme d'analyse de leurs besoins

et prise en compte de la culture de leur societe.

Les tableaux III-7 et III-8 presentent les orientations a suivre par les offreurs

pour se developper en phase avec le marche des services micros et les axes

d'amelioration a court terme qui peuvent etre effectues afin d'etre plus

competitifs.

[Tableau 111-7]

Comment se developper en phase avec le marche des services micros

• Orienter les solutions vers le metier du client

• Lui laisser libre choix de celles-ci

• Tenir pleinement compte des nouveaux environnements

(reseaux, client-serveur, architectures distributes)

• Ne pas oublier I'utilisateur final

• Etre plus pro-actif dans la presentation

et la mise en place des prestations

Source INPUT
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[Tableau III-8]

Axes d'amelioration a court terme pour les offreurs

• Engager une reflexion marketing structuree

• Proposer des services demontrant une reelle valeur ajoutee

• Integrer rapidement les nouvelles technologies

• Oser cibler de nouveaux prospects

Source INPUT
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Evaluation du marche

et perspectives

de developpement

A
Un marche dont le cadre doit etre clairement defini

Avant d'evaluer le marche frangais des services micros externalises, il est

necessaire d'effectuer une remise en perspective generale par rapport aux deux

segments suivants : le marche de l'« outsourcing » ou de l'externalisation et

celui du « service clients » toute plate-forme confondue. En effet, les ressources

composant une offre des services micros externalises proviennent d'origines

diverses ce qui ne facilite pas la definition exacte de ses contours.

1. Contours 1994 du marche des services micros

Deux approches distinctes ont ete identifiees au niveau de l'offre pour

apprehender le marche des services micros :

• Approche « Top Down »

Elle est en particulier le fait des SSII et de certains constructeurs qui tentent

d'etendre leurs pratiques d'« outsourcing » grands et moyens systemes vers les

plates-formes micros, reseaux locaux et serveurs. Dans la majorite des cas,

l'offre proposee dans le cadre de cette demarche fait partie integrante d'un

contrat de FM global.

En effet, considerant les micros comme la terminaison nerveuse du systeme

d'information du client, ces prestataires positionnent leur prestation a la porte

des grands et moyens systemes. En descendant jusqu'aux micros, en passant
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par les reseaux, ils essayent de couvrir l'ensemble des besoins de leurs clients

evoluant dans des environnements de plus en plus distribues.

Aujourd'hui, certains d'entre eux sont en mesure de proposer une offre de

services micros dediee, c'est-a-dire dissociee des contrats de FM grands et

moyens systemes.

• Approche « Bottom Up »

Cette demarche prend sa source au sein dune prestation phare delivree de

fagon isolee (la maintenance traditionnelle pour les constructeurs et societes de

maintenance independantes, ou bien rinstallation, l'assistance des materiels

et/ou logiciels pour les distributeurs, ou encore les reseaux pour certains

specialistes) et autour de laquelle s'est construit un ensemble plus complet de

services apportant davantage de valeur ajoutee.

L'offre issue de cette approche est assuree soit par le departement « service

clients » des fournisseurs - cas notamment des constructeurs - soit par la

structure en charge du marketing et des ventes. L'objectif initial du

departement « service clients », qui etait de fournir des prestations de services

sur des plates-formes proprietaries, a progressivement evolue pour integrer

aussi des prestations de services multi-vendeurs (MVS), y compris autour de la

micro.

Cette approche met en avant la capacite de l'offreur d integrer et de gerer une

combinaison de services micros repondant aux attentes des utilisateurs.

La figure IV- 1 schematise ces 2 approches et les remet en perspective de leur

marche d'origine. Le tableau IV- 1 rappelle les caracteristiques des services

micros qui rentrent dans le cadre de l'analyse et qui servent de base a

1'evaluation chiffree du marche.
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[Figure IV-1]

Positionnement du marche des services micros externalises en France, 1994

Analyse
« Top Down »

Marche des services

micros externalises

420 MF

Marche du
Service Client

26 100 MF

(constructeurs,

distributeurs,

societes de
maintenance,

specialistes, etc.)

I

\
Marche de

l'« outsourcing »

5 600 MF

(SSII et

constructeurs)

\
Analyse

« Bottom Up »

Note : MVS - services multi-vendeurs

1- Services micros externalises dans le

cadre de contrats de FM grands et moyens
systemes

2- Services micros externalises aupres de
societes de services independamment de
contrat FM grands et moyens systemes

3- Services micros completement externa-

lises a des constructeurs, societes de
maintenance, etc. (y compris la propriete)

4- Services micros partiellement externa-

lises (combinaison etendue de services

avec engagement de resultats)

5- Services micros sous-traites car acquis

isolement (sans engagement de resultats)

dont MVS micros

Source INPUT

• L'approche « Top Down » se retrouve dans le contexte du marche de

r« outsourcing » ou de l'externalisation de systemes d information.

Le marche de l'« outsourcing » couvre aujourd'hui 5 grandes categories de

prestations : le FM d'exploitation, le FM global, l'externalisation de services

micros, le FM de reseaux et la gestion d'applications. Ce marche s'avere de plus

en plus impacte par les nouveaux environnements des systemes d information

issus de reflexions conduites dans les entreprises pour redefinir leur « process »

(cf. le « Business Process Reengineering »). Tout service d'« outsourcing » se

definit par une relation contractuelle a moyen ou long terme entre un
prestataire et son client en vue d'operer, de gerer tout ou partie d'un systeme

activant les technologies de l'information.

En 1994, ce marche est estime a 5,6 milliards de francs en France.
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• L'approche « Bottom Up » est le fait des offreurs operant sur le marche du
« service clients ».

Le marche du « service clients » regroupe 6 principales families de prestations :

la maintenance d'equipements, les services d'environnement de sites, le

support des logiciels systemes, l'education et la formation, les prestations

intellectuelles et les services de secours. Ces prestations concernent aussi bien

les plates-formes grands et moyens systemes que les stations de travail, les

serveurs, les micros et les reseaux. Elles s'adressent a des environnements soit

proprietaires et homogenes soit heterogenes. Dans ce dernier cas, elles

s'apparentent a des offres MVS.

En 1994, la valeur du marche francais du « service clients » concernant les

micros et reseaux locaux est estime a pres de 7 milliards de francs, dont 1,6

milliards en MVS.

[Tableau IV-1]

Definition des services micros externalises

consideres dans le cadre de I'etude

• Services micros completement ou partiellement externalises (combinaison de services, a

partir de quatre, complementaires et coordonnes entre eux, pouvant inclure le transfer! de

propriete des machines)

• Services negocies aupres d'un prestataire unique qui s'engage sur des resultats et qui est

responsable de la mise en oeuvre de la gestion et de I'exploitation (maitre d'oeuvre)

• Services reposant sur un contrat forfaitaire pluriannuel s'apparentant a celui rencontre

dans les relations de FM grands et moyens systemes

Source INPUT

Pour evaluer le marche des services micros externalises, INPUT a retenu

comme cadre d'analyse les segments de marche 1 + 2 + 3 + 4 de la figure IV-1

qui correspondent a des prestations caracterisees par :

• une responsabilite plus large donnee a un prestataire unique en charge de la

mise en oeuvre de la gestion et de I'exploitation, et s'engageant sur des

resultats (et non des moyens ou des actions),
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• une relation contractuelle qui va au dela de la simple sous-traitance et qui

s'apparente plutot a une convention de services identique a celle rencontree

dans les contrats classiques de FM ou d'infogerance.

Les chiffres presentes dans les pages suivantes correspondent a des

estimations. Pour 1994, le taux de confiance des statistiques delivrees est

relativement fiable. En effet, les estimations ont ete modelisees en fin d'annee

a partir de donnees recentes.

2. Perspectives a plus ou moins court terme

Un autre element, jouant un role significatif aujourd'hui, est lie au contexte des

architectures distributes dans lequel evolue le marche de l'externalisation des

services micros. En effet, des prestataires, tels que Cap Gemini Sogeti avec son

offre « Distributed Computing Services » ou EDS, organisent desormais leurs

prestations pour repondre aux besoins issus de ce type d'architecture. Dans
cette demarche, ou les aspects organisationnels de l'entreprise sont

preponderants, il apparait de plus en plus difficile de dissocier et d'isoler la

part reelle dediee a la micro.

Les offreurs, travaillant deja sur ces marches, modifient leurs strategies

marketing afin de s'adapter aux changements qu'ils rencontrent chez leurs

chents et prospects. Dans de nombreux cas, cela se traduit par l'ajustement de

leur capacite marketing a apprehender les metiers de ces clients

(redeploiement transnational de Toffre par exemple).
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B
Le marche des services micros en 1994 et 1997

1. Le marche et son environnement

En raison de sa jeunesse et de ses origines variees, le marche des services

micros est tres dependant de son environnement, qui d'ailleurs alimentera sa

croissance. Dans cet environnement, le segment de marche qui semble le plus

porteur au developpement des services micros externalises est celui du marche

du « service clients »1
.

Ce marche correspond a des prestations qui, aujourd'hui, trouvent le plus

d'echo aupres des utQisateurs en raison de Fhistorique des relations avec les

offreurs, de la mise en place rapide et facile des prestations, de la demarche

continue et mieux structured par rapport a leurs besoins, etc. Par ailleurs, les

SSII, operant deja sur le marche des services micros externalises avec des

prestations d'« outsourcing », se dotent de capacites similaires a celles que Ton

rencontre dans les prestations de services client (cf. EDS avec TPD, Sligos avec

Thales, et d'autres ...)•

Le tableau IV-2 donne les chiffres cles sur cet environnement, les principales

categories de services qui le constituent et leur evolution.

[Tableau IV-2]

Mise en perspective du marche francais des services micros externalises,

1994 et 1997

{en milliards de francs) 1997 TCAW \ 94-97

A- Marche total « service clients » 26,1 26,4 1%

B- Marche total « services multi-vendeurs » ou MVS 6,0 9,0 14%

C- Marche « service clients » micros et LANs 7,0 7,9 4%

D- Marche MVS micros et LANs 1,6 2,1 9%

E- Marche des services micros externalises 0,4 0,8 25%

TCAM = Taux de Croissance Annuel Moyen Source INPUT

1 Le terme de « service client » definit les services autour des equipements delivres par

I'organisation service client des offreurs.
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H est interessant de noter que la croissance du marche des services micros

externalises sera « alimentee » en partie par le marche MVS et il est fort

probable que les frontieres entre ces deux categories risquent a terme de

s'estomper.

La figure IV-2 suivante montre le potentiel plus etendu de ce marche. En 1994,

le marche des services micros externalises, suivant la definition qu'INPUT a

retenue, s'eleve a 420 millions de francs. Additionne a celui du MVS micros et

reseaux locaux, il s'eleve a 2 milliards de francs.

[Figure IV-2]

Marche francais des services micros multi-vendeurs (MVS)

et des services micros externalises, 1994 et 1997
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2 080
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MVS = Services Multi-Vendeurs

TCAM = Taux de Croissance Annuel Moyen Source INPUT

La croissance se fera, dans un premier temps, essentiellement au profit de

prestations telles que l'administration de pare, l'assistance utilisateur et la

formation. Les services de maintenance, bien qu'inclus dans ce premier

ensemble de prestations externalisees, connaitront une decroissance en valeur,

la concurrence erodant durement les marges et les machines beneficiant de

garanties etendues.

Dans un deuxieme temps, d'autres prestations viendront se greffer sur ces

premieres taches externalisees (maintenance, installation, formation,
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administration de pare et assistance utilisateurs) : financement, securite,

integration dans le systeme d'information, management de reseaux, etc. Deja,

fin 1994, des demandes comprenant des services de location evolutive ou

d'externalisation de la propriete commencent a voir le jour sur le marche.

2. Valeur du marche 1994 et scenarios de croissance pour 1997

[Figure IV-3]

Decomposition du marche des services micros externalises

selon le degre d'externalisation, 1994 et 1997
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• Les services micros completement externalises peuvent s'apparenter a de

l'infogerance micro ou du FM micro global. lis sont soit offerts dans le cadre de

contrats de FM grands et moyens systemes soit commercialises

independamment sous la forme d'une offre dediee micro. lis ne representent

que 7% du marche en 1994. Sur la periode 1994-1997, INPUT estime que le

marche devrait etre tire par cette forme d'externalisation. Sa part passera a

pres de 18% en 1997.

• Les services micros partiellement externalises correspondent a une

combinaison etendue de services complementaires et coordonnes entre eux dont

les formes contractuelles, sur la base d'un forfait pluriannuel, doivent

imperativement inclure une convention de services avec des engagements de

resultats. L'offreur intervient comme interface unique (meme si d'autres
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prestataires apportent leurs ressources) et est responsable de la mise en oeuvre

et de l'exploitation des services. Ce marche devrait se structurer d'ici 1997 pour

migrer progressivement vers des solutions d'externalisation globale. II

connaitra une croissance annuelle moyenne de 20%,

[Figure IV-4]

Evolution du marche des services micros externalises

par principale categorie d'offreurs (MF), 1994-1997

T TCAM

0 100 200 300 400

TCAM = Taux de Croissance Annuel Moyen Source INPUT

Le classement des principales categories d'offreurs sur le marche frangais des

services micros externalises fait apparaitre trois grands segments :

• les constructeurs et SSII devraient connaitre la croissance la plus forte sur la

periode 1994-1997. Grace a leurs competences etendues a de nombreux metiers

et a leurs capacites d'integrer des ressources multiples, ces deux categories

d'offreurs semblent les plus a meme de repondre aux attentes du marche tant

au niveau de la structuration de leurs prestations que de leur rapidite a

formuler une offre en adequation avec les besoins de leurs clients et prospects.

• les societes de maintenance independantes disposent d'un solide point

d'entree : la maintenance traditionnelle qu'elles essayent de faire evoluer vers

des prestations a plus forte valeur ajoutee. Neanmoins, des que la demande
d'externalisation comprend des services plus diversifies (financement,

ingenierie de reseaux, formation, etc.) elles ne sont pas toutes en mesure de

monter une offre complete et etendue. Les plus a meme de regrouper des

competences allant au dela de la maintenance traditionnelle pourront profiter
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de 1'evolution de ce marche. Les autres se positionneront plutot comme des

« third-parties ».

• les autres acteurs regroupent essentiellement les distributeurs et les

specialistes. lis sont actifs sur des creneaux pointus ou des niches du marche.

lis ne disposent pas a ce jour d'offre s'apparentant a de rexternalisation

complete de services micros. Ce sont d'excellents challengers sur le marche

pour repondre a des demandes speciflques dans des domaines ou ils ont acquis

une experience certaine : financement de pare, securisation de donnees,

management de reseaux, hot-line, ingenierie de logiciels, etc.
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c
Le positionnement des offreurs

1. Selon la structure de Poffre

Dans le Tome 2 du programme « Les Services Micros en France », intitule

« Realites de l'Offre et Strategies Gagnantes 1994-1997 », INPUT a retenu deux
criteres pour positionner les offreurs sur le marche : la structuration de leur

offre et la demarche commerciale mise en place pour la vendre.

La figure IV-5 ci-dessous donne un positionnement des offreurs les plus

significatifs sur le marche des services micros externalises. La selection retenue

ne pretend pas etre exhaustive, d'autres prestataires proposent de tels services.

[Figure IV-5]

Positionnement des offreurs sur le marche des services micros externalises

en 1994
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Parmi les quatre grandes families identifiees par INPUT, on retrouve :

• les « Novateurs » qui regroupent des societes comme Thales (Groupe Sligos),

EDS, Bull, Olivetti, IBM, Hewlett-Packard ou CGS (a travers Cap Sesa

Hoskyns),

• les « Opportunistes » parmi lesquels INPUT a positionne Athesa, Axone, GSI
ou Telesystemes,

• les « Defensifs » avec DEC, Thomainfor, Sorbus, TELCI, Tasq International

ou Unisys,

• et les « Protecteurs » avec Siemens Nixdorf Information Systems (SNI),

Alcatel TITN Answare (ATA) ou Data General.

ICL et Wang ont des profils medians, leur offre etant respectivement en phase

de structuration pour Tun et en developpement pour l'autre.

Un autre positionnement consiste a analyser l'etendue des prestations (tout

service confondu) proposees par les entites en charge chez les offreurs de l'offre

micro et de determiner de cette maniere le spectre qui est couvert ainsi que le

sens de son developpement.

INPUT a ainsi positionne 13 societes sur une echelle partant des services

micros isoles en allant jusqu'a l'integration de systemes tout en passant par les

services micros externalises, bien sur, et le facilities management grands et

moyens systemes. La figure IV-6 schematise ce positionnement.

Les SSII, qui interviennent essentiellement au niveau de la micro comme
integrateurs de ressources, couvrent le spectre allant de 1 integration a celui de

rexternalisation de services micros. Thales represente un cas un peu atypique

dans le monde des SSII. En effet, le groupe Sligos, qui opere sur le marche du

FM grands et moyens systemes et dont Thales fait partie, est l'une des toutes

premieres SSII a avoir filialise son entite en charge du developpement et de la

commercialisation de son offre micro.

Certains constructeurs, tels que Hewlett-Packard ou Digital Equipment,

tentent d'aller au-dela du marche de rexternalisation de services micros

puisqu'ils proposent, depuis fin 1994, des prestations d'« outsourcing » au

travers d'entites dediees a cette activite. D'autres, Bull et IBM, disposent de

structures juridiques independantes, respectivement Athesa et Axone, en

charge de ces activites. Dans ce cas de figure, il est bien souvent difficile

d'identifier « qui fait quoi », au niveau des prestations micros, entre ces entites

qui apparaissent relativement interdependantes.
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Les societes de maintenance independantes font evoluer leurs prestations de

maintenance traditionnelle vers des services a plus forte valeur ajoutee.

Cependant, encore bon nombre d'entre elles se positionnent, comme les

distributeurs et les specialistes, aux portes de l'externalisation de services

micros, fournissant plutot des prestations isolees.

[Figure IV-6]

Positionnement des principaux offreurs

selon leurs prestations de services en 1994
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2. Selon le volume d'affaires genere

En 1994, le marche des services micros externalises se repartit de maniere

equilibree entre trois categories de prestataires : les constructeurs, les SSII et

les societes de maintenance independantes2
. Chacune detient environ 30% du

marche. Les autres offreurs, distributeurs, editeurs ou specialistes, bien que ne

representant que 7% de ce marche en 1994, devraient progresses

[Figure IV-7]
j

Decomposition du marche des services micros

par principale categorie d'offreurs en 1994

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Source INPUT

Les utilisateurs adeptes de rexternalisation, interroges sur les fournisseurs

qu'ils avaient effectivement retenus sur le marche, ont donne un classement

quasi similaire (cf. tome 1 du programme) a celui etabli a partir du volume

d'affaires genere.

IV-14

2 Les 27% detenus par les societes de maintenance independantes s'expliquent par la

place preponderante de Thomainfor (cf. tableau IV-4).
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L'analyse plus fine des prestations de services micros delivres par les offreurs

amene aux conclusions suivantes :

• H semblerait que les SSII soient la categorie de fournisseurs qui ont vendu le

plus de services micros completement externalises comparativement aux

autres acteurs. La prise en compte des offres micros integrees au sein de

prestations de FM grands et moyens systemes agit inevitablement sur ce

rapport. Cette integration est presque systematique, peu d'offre dediee micro

et commercialisee independamment ayant ete identifiee en 1994 chez les

SSII. H est difficile de determiner exactement la part reelle qu'elles

representent, etant indues dans les contrats de FM globaux.

• Progressivement, les constructeurs semblent decrocher des affaires

s'apparentant a des services completement externalises. En 1994, meme si

nombre d'entre eux disposent d'une offre pouvant inclure rexternalisation de

la propriete, peu sont encore a meme de fournir des references eprouvees.

• Les societes de maintenance independantes, comme les distributeurs, les

editeurs ou les specialistes, n'ont pas encore demontre leur reel potentiel a

repondre a des demandes d'externalisation complete. Neanmoins, le marche

s'adressant plus facilement aujourd'hui a des solutions d'externalisation

partielle, leurs prestations repondent aisement a la demande actuelle des

utilisateurs.
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[Tableau IV-3]

Revenus du marche des services micros externalises en 1994

Total

Classement

des 1 0 premiers offreurs

Valeur(MF)

314

Part de marchS (%)

75

Const

SSII

Socie

Distrit

Sped

ructeurs

tes de maintenance independantt

juteurs

alistes

21

35

js 20

24

6

5

8

5

6

1

Total des autres offreurs 106 25

TOT/ 420 100

Note : les volumes d'affaires mentionn6s dans ce tableau excluent les marches dits captifs (comme le pare

IBM pour Axone) Source INPUT

En 1994, 75% du marche des services micros se repartissent entre 10 offreurs

dont 1 societe de maintenance independante, Thomainfor, 5 constructeurs et 4

SSII.

Deux societes se partagent le leadership, Thomainfor et EDS, et concentrent

environ 35% du marche.

Thomainfor est actif sur le marche de l'externalisation partielle proposant

essentiellement des prestations de conseil et de services lies a l'exploitation des

pares.

EDS, bien que disposant d'une offre de services dedies a la micro, realise la

majeure partie de ce type de prestations dans le cadre de contrats de FM
global.

Parmi les autres societes s'octroyant les 25% restant, celles qui ont une activite

significative en 1994 sont : Alcatel TITN Answare, Axime, GSI, Sorbus, Tasq

International, ...

D'autres, telles que Cap Sesa Hoskyns, ICL, TELCI, Unisys, Wang, etc.,

disposent aussi d'offre dediee dont l'activite, comparativement aux autres

acteurs, reste encore de faible valeur en 1994.
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[Tableau IV-4]

Top 10 des offreurs de services micros externalises en 1994

Classement

Thomamfor (1)

Part de march6 (%)

22

EDS (2) 13

DEC 8

Bull 8

UDMr 0

Thales (3) 5

IBM 5

Olivetti 4

Axone 3

Telesystemes 2

Total des 10 premiers offreurs 75

Note : les parts de marchG mentionn6es dans ce tableau excluent les marches dits captifs (comme le pare

IBM pour Axone)

(1) Le volume d'affaires de Thomainfor provient essentiellement de prestations de services H6s a

I'exploitation des pares (maintenance a valeur ajoutee, installation, dGploiement, administration de pare).

(2) Bien que disposant d'une offre de services d6di6s a la micro, EDS realise la majeure partie de son

volume d'affaires dans le cadre de contrats de FM global.

(3) Pour Thales, la part de marchG mentionnGe a 6t6 6tablie en tenant compte uniquement des prestations

£ valeur ajoutee d'integration et de maftrise d'oeuvre.

Source INPUT
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D
Experiences et enseignements de marches plus avances : les Etats-Unis

et le Royaume-Uni

Le marche de rexternalisation de services micros aux Etats-Unis est 5 fois plus

important que le marche europeen (c£ tableau IV-5) Ce pays a une experience

plus ancienne dans le domaine des services micro-informatiques ou des

investissements consequents ont deja ete effectues depuis plusieurs annees.

Dans les principaux secteurs ou les technologies de pointe sont preponderates

(cf. 1 Industrie spatiale ou les telecommunications), le marche nord americain

conserve toujours quatre a cinq ans d'avance sur celui de l'Europe. Le marche

des technologies de 1'information n'est pas une exception, il puise des

enseignements dans revolution du marche outre-Atlantique.

Le Royaume-Uni est parmi les pays les plus actifs en Europe dans le domaine

de Texternalisation de services micros. En 1994, il represente pres d'un tiers du

marche europeen, et est 2 fois plus consequent que celui de la France.

[Tableau IV-5]

Revenus du marche des services micros

Etats-Unis, Europe et Royaume-Uni, 1994

I(en millions de francs) 1994 1997 TCAM 94-97

Etats-Unis 10 124 17 511 20%

Europe 2 360 4 838 27%

Royaume-Uni 743 1 528 27%

TCAM = Taux de Croissance Annuel Moyen Source INPUT

1. Les Etats-Unis

Meme si les Etats-Unis ont deja atteint un niveau de maturite certain,

comparativement a l'Europe, en matiere d'externalisation de services micros, ce

marche va continuer de croitre a un rythme soutenu avec un taux de croissance

annuel moyen de 20% sur la periode 1994-1997. Tout comme pour l'Europe,

1'identification de contrats de FM grands et moyens systemes incluant des

services micros reste difficile et peut avoir un impact sur les previsions de

marche. Aussi, INPUT estime que 20% de la valeur des contrats

d'externalisation globaux concernent les services micros, et que ce rapport

devrait encore augmenter au cours des prochaines annees.
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Aux Etats-Unis, les entreprises qui externalisent leurs services micros sont des

grands comptes dont les sites sont geographiquement disperses, et/ou des

societes qui se sont engagees dans un processus de migration vers des

architectures client-serveur. La qualite de services et la maitrise des couts sont

les deux motivations majeures qui poussent ces societes a externaliser leurs

services micros.

Les entreprises donnent la preference aux services a plus forte valeur ajoutee

pour elles, tels que le support client-serveur, l'assistance utilisateurs ou le

management de reseaux que celle provenant de prestations plus logistiques,

telles que la maintenance, rinstallation ou la distribution. Par ailleurs, les

reseaux locaux font generalement l'objet d'une offre de services associee aux

prestations micros.

Par ailleurs, de plus en plus d'entreprises externalisent le management de leur

pare micro a des offreurs qui traitent en plus les problemes de normalisation

et/ou de standardisation, de compatibilite et securite.

Les principaux acteurs sur le marche nord americain sont Andersen, CSC,

DEC, EDS, HP, ISSC (branche « outsourcing » d'IBM), JWP, SHL
Systemhouse, Unisys et Vanstar (anciennement ComputerLand).

2. Le Royaume-Uni

D'apres une recente etude sur rexternalisation de services micros en Europe,

INPUT remarque que les entreprises britanniques semblent reservees quant a

1'utilisation de prestataires externes pour le management de leur pare de

micros. Les directeurs informatiques de ces organisations emettent encore

certaines craintes vis-a-vis d'un tel recours.

Au Royaume-Uni, les services autour des pares micros ont comme objectif

principal, aujourd'hui, de reduire a court terme les couts supportes par la micro

plutot que d'ameliorer la qualite de service. Les entreprises anglaises sont

actuellement sceptiques sur les possibilites qu'offre rexternalisation pour

parvenir a un service de meilleur qualite. Neanmoins, leur desir de reduire le

nombre de leurs prestataires externes reste un facteur favorable au

developpement de ce marche.

En 1994, les prestations connaissant la plus forte demande sont l'assistance

utilisateur et les services de maintenance d'equipement, meme si l'utilisation

de ces derniers est en declin comparativement aux autres annees.

Contrairement aux Etats-Unis, la sous-traitance du management des reseaux

ne connait qu'un attrait mitige au Royaume-Uni.
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Les principaux offreurs actifs sur le marche anglais sont : EDS et Hoskyns qui,

deja fortement implantes sur le marche de l'« outsourcing » grands et moyens
systemes, ont lance une offre de services micros en 1993, DEC, IBM, Hewlett-

Packard, ICL, Sema Group et P&P.
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Le devenir du marche selon

les principales mutations

en cours

A
Mutations des environnements et des technologies

L'importance croissante de la micro dans l'environnement informatique des

entreprises a considerablement change la dynamique du marche des services

lies aux technologies de rinformation.

Parallelement, les developpements technologiques en cours (processeurs

Pentium, RISC, amelioration des techniques de compression d'images,

technologie orientee objet, etc.) et la refonte des modeles informatiques

existants ( « downsizing », reseaux, architecture client-serveur, ...) generent

une course en avant a laquelle la micro ne saurait echapper.

Parmi les facteurs technologiques et/ou techniques qui auront une incidence

majeure sur revolution des services autour des pares micros, les reseaux locaux

et leur expansion font partie des tout premiers sujets d'attention, tant de la

part des utilisateurs que des offreurs (cf. figure V-1, page suivante).
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[Figure V-1]

Principaux facteurs technologiques qui auront une incidence majeure

sur revolution du marche des services micros externalises

Reseaux

Multimedia,

autoroutes de I'info.

Vitesse, puissance

des PCs

Telecoms

Client-serveur

Teleservices

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Base : 24 offreurs / multi-r6ponses Source INPUT

D'autres facteurs, tels que le multimedia, les autoroutes de 1 information ou les

teleservices (teledistribution, telechargement, telesupervision,

telemaintenance, etc.) apparaissent aussi preponderants mais ils necessitent

avant tout 1 implementation des reseaux locaux pour pouvoir etre mis en

application et pleinement exploites.

Sans aucun doute, le developpement des systemes d'information destines aux
telecommunications et 1 integration de plus en plus poussee de celles-ci au sein

de la micro (messagerie electronique, telecopie, visioconference, telephonie,

transmission numerique via le RNIS) ont un impact sur les comportements des

utilisateurs dans leur fagon de vehiculer l'information, au dela du simple

reseau local, vers des sites distants.

Tous ces principaux developpements se traduisent par :

• une proliferation encore plus importante des produits - toujours plus evolues

et sophistiques- des protocoles, des standards, et des services associes,

• une complexity croissante des problemes a resoudre face auxquels

1'utilisateur final a de plus en plus de mal a s'y retrouver.
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1. La banalisation de la mise en reseau

Alors que les besoins en services etaient jusqu'alors bases sur un modele
informatique centralise, le developpement de la micro et la multiplication

conjointe des reseaux locaux ont etendu et diversifie ces besoins a des modeles

distribues. Les organisations touchees par ces modifications sont desormais

concernees plus par la mise en place de nouvelles procedures liees a leur

activite (« business process ») que par la simple maintenance de leurs systemes.

Avec l'extension de la mise en reseau, et dans le contexte du developpement

d'architecture client-serveur, les reseaux existants ont souvent besoin d'etre

restructures ou reimplements. Par ailleurs, bon nombre de reseaux locaux se

sont etendus independamment les uns des autres, chaque departement

d'entreprise poussant une technologie plutot qu'une autre. Aujourd'hui, les

entreprises tentent de les coordonner et de les faire travailler entre eux, mais

la tache d'administrer ces reseaux ne s'avere bien souvent pas si facile.

La banalisation actuelle de la mise en reseau engendre done inevitablement de

nouveaux besoins tels que ceux lies a leur management, a leur supervision ou

aux teleservices (teledistribution, telemaintenance, etc.) afin de repondre aux

nouveaux problemes a resoudre (securisation des donnees, techniques de

piratage, multiplicite des configurations, etc.). Ces besoins necessitent

l'utilisation de nouveaux outils mentionnes dans le tableau V-l.

[Tableau V-1]

Les services autour des reseaux locaux

Problemes et besoins rencontres Nouveaux outils k mettre en place

• Fragilite et complexity des structures • Management de reseaux

existantes

• Outils de securisation (cryptage des donnees,

• Non maitrise de la securite authentification, etc.)

• Multiplicite des configurations • Management de configurations

• Lutte contre les techniques • Automatisation des procedures

de piratage et le vol des donnees
• Telemonitoring, telediagnostic,

• Chargement et supervision a distance teledistribution, etc.

Source INPUT
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2. Le developpement du client-serveur

De nombreuses entreprises considerent comme un veritable challenge

1 implementation d'architecture client-serveur au sein de leur organisation. Le

besoin cle est de creer une infrastructure flexible qui permette a l'utilisateur

d'avoir un acces optimise aux informations de sa societe et plus tard celles des

autres (partenaires, fournisseurs, clients, ...).

Aujourd'hui, la plupart de ces informations sont encore localisees sur des

systemes non accessibles a tous les utilisateurs de micros, et plus

particulierement a ceux qui en ont le plus besoin comme les commerciaux, les

gestionnaires, etc.

Comme le montre la figure V-2 ci-dessous, Tavenement du client-serveur en

environnement distribue et dans le cadre d'echanges inter-entreprises constitue

une troisieme generation qui necessitera quelque temps a se concretiser.

[Figure V-2]

Les principales phases du developpement des entreprises

vers le client-serveur

Source INPUT
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B
Mutations des comportements des utilisateurs et des environnements
informationnels

1. Un micro encore plus communicant

La tendance actuelle a 1'integration d'applications diverses - qui jusqu'ici

etaient completement disjointes les unes des autres - au niveau du poste de

travail est en train de changer significativement l'usage de la bureautique

d'entreprise (cf. les suites bureautiques).

Par ailleurs, le developpement des reseaux locaux et des architectures client-

serveur favorise une meilleure communication au sein de l'entreprise et/ou du

groupe de travail, ainsi qu'avec les clients et fournisseurs.

Ceci se traduit essentiellement par :

• une amelioration constante de l'acces a l'information de tout type : bases de

donnees, feuilles de calculs, textes, messages et/ou courriers electroniques,

etc.,

• une automatisation des procedures internes de l'entreprise et/ou du suivi

administratif,

• le raccourcissement des delais administratifs et decisionnels,

• une plus grande souplesse de travail qui permet a l'entreprise de s'adapter

plus facilement et plus rapidement aux evolutions du marche.

Cette evolution apparait aujourdTiui necessaire pour :

• prendre de meilleures decisions,

• accroitre la productivity de l'entreprise toute entiere, confrontee a un

environnement economique fortement concurrentiel.

Cette tendance a une repercussion directe tant au niveau individuel qu'au

niveau du groupe de travail dont 1'implication sur la productivity et la qualite

des produits et prestations de l'entreprise ne cesse de croitre.
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2. Vers de nouvelles methodes de travail

Un micro encore plus communicant implique de nouvelles methodes de travail,

plus cooperatives, et la mise en place de structure organisationnelle en

adequation avec le metier de l'entreprise. Les principales repercussions que

revolution de la micro a, et aura, dans le monde du travail sont indiquees dans

le tableau V-2. Elles suivent le changement actuel des environnements

informationnels des entreprises.

[Tableau V-2]

Principales repercussions dans le monde du travail

• Travail en groupe ou « groupware »

• Amelioration du confort et de I'ergonomie du micro

avec le concept de « plug and play »

• « Workflow »

• Polyvalence du micro, avec le multimedia, qui fait office a la fois d'ordinateur,

de telecopieur, de Minitel, de visiophone, etc.

• Delocalisation des utilisateurs grace au portable

et a des nouveaux modes de travail comme le teletravail

Source INPUT

3. Une integration encore plus poussee

Pour reussir dans la conduite d'une telle evolution, il est necessaire de

concevoir la micro non plus comme une entite a part, dissociee de la structure

informatique generate, mais comme une partie integrante du systeme

d'information des entreprises.

Ceci implique une volonte plus grande d'integrer celle-ci au sein de ces

systemes. Cette demarche ne peut se concevoir qu'a travers un reel projet

d'entreprise qui peut lui-meme s'etablir sur la base d'une relation de

partenariat etroite entre Tentreprise et un prestataire.
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c
Consequences sur la demarche des entreprises

1. Impacts humains : augmentation des competences requises

Le foisonnement des outils disponibles sur le marche et la complexite

croissante des solutions de services apportees en reponse aux problemes micros

rencontres par les entreprises obligent celles-ci a disposer de personnel de plus

en plus specialise, capable d'apprehender tous les environnements existants.

Le tableau V-3 presente l'impact de ce phenomene sur les competences du

personnel en charge de la micro au sein de l'entreprise.

[Tableau V-3]

Evolution des competences du personnel

en charge de la micro au sein des entreprises

• Augmentation du niveau des connaissances techniques requises

• Capacite a repondre a la mise en place de solutions complexes

• Suivi permanent de revolution des techniques necessitant Integration

d'une veille technologique continue

• Faculte a deployer rapidement les nouvelles technologies

Source INPUT

Reunir tous les specialistes de chaque domaine pour parvenir a etablir des

methodes de suivi parfaitement efficaces afin d'ameliorer et de mieux maitriser

ces environnements micros et reseaux apparait une tache difficile a accomplir :

• tant pour les utilisateurs qui ne disposent pas de toutes les ressources en

interne,

• que pour les offreurs qui se doivent de repondre le plus efficacement et

largement possible aux besoins de leurs clients.
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Le tableau V-4 precise les competences majeures que les offreurs doivent

acquerir et/ou developper aujourd'hui pour repondre au mieux aux attentes du

marche.

[Tableau V-4]

Evolution des competences requises chez les offreurs

o

Competences

Capacites techniques

1994

XXXX

1997

XX

• Aptitude a maftriser les reseaux XX XXXX

• Habilete a tirer parti des technoiogiques majeures X XXX

• Faculte d'integrer la micro dans le systeme

d'information

X XXXX

o Connaissance du metier de I'entreprise XX XXXX

X : faible; XXXX : 6lev4 Source INPUT

2. Impacts 6conomiques et financiers : le co t de la connaissance

Tous ces developpements (extension des reseaux, evolution vers des

architectures distributes, facilite d'acces a l'information accrue, changements

des methodes de travail, etc.) genereront de nouveaux couts (couts de la

connaissance et des objets rapatries) qui viendront se greffer sur ceux deja

existants (couts d'amortissement et de fonctionnement des micros). Les deux

principaux couts que les entreprises devront gerer dans un proche avenir sont

:

• les couts fonctionnels (maintenance, administration de pare, formation,

assistance, financement des pares de micros, etc.),

• les couts informatifs provenant de l'acces et l'utilisation de 1 information.

H devient alors imperatif pour les societes de passer le pas des aujourd'hui vers

une meilleure maitrise de leur micro afin de ne pas se voir deborder par ces

nouveaux enjeux : ceux draines par l'acces a rinformation qui peuvent

rapidement representer des charges financieres consequentes. De leur cote, les

offreurs doivent penser aux nouveaux moyens de controle qu'ils peuvent

proposer a leurs clients et prospects pour permettre de mieux administer ces

depenses inherentes au rapatriement de 1 information.
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L'evolution des environnements bureautiques engendrera necessairement une

mutation des entreprises elles-memes qui s'accompagnera d'une modification

de leur organisation. Pour prendre le tournant de ces changements majeurs, les

societes devront accepter de concevoir le developpement de leur micro et de

leurs reseaux comme un reel projet d'entreprise dont des solutions peuvent etre

apportees par un partenaire offreur (constructeurs, groupements d'utilisateurs,

societes de maintenance independantes, SSII, etc.) capable d'integrer la culture

de leur entreprise et de leur metier.

Le tableau V-5 donne la synthese des principaux fondements et des moyens a

mettre en oeuvre par les societes afin d'assimiler et d'integrer au mieux les

services autour des pares de micros.

[Tableau V-5]

Les societes face a la maitrise des services autour de leurs pares de micros

POURQUOI ? COMMENT ?

• Etre plus competitif

• Diminuer les couts

• Accrottre ses competences

• En concevant un projet d'entreprise

• Avec I'aide d'un partenaire offreur expert,

capable d'integrer la culture d'entreprise

de son client

Source INPUT
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(page blanche)
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Conclusion,

recommandations

et opportunites

Le marche des services micros externalises devrait encore connaitre des

modifications significatives d'ici la fin des annees 90. Avec le developpement

des reseaux, du client-serveur, et des environnements distribues, les

utilisateurs auront des besoins de plus en plus sophistiques, en terme de

produits et de services. Ceci se traduira par une complexite croissante des

problemes a resoudre qui necessitera un niveau de competences requises

encore plus evolue qu'auparavant.

Un double enjeu se dessine pour :

• les entreprises qui auront pris conscience que la maitrise de leur micro et de

leurs reseaux, etant Tune des composantes essentielles de 1'amelioration de

la qualite et de la productivity de leur organisation, doit se concevoir a

travers un reel projet d'entreprise,

• les offreurs qui seront les plus a raeme de demontrer la reelle valeur ajoutee

de leurs services et capables d'integrer aussi bien un ensemble de

prestations (dont certaines ressources pourront etre puisees aupres de

partenaires) que l'entreprise cliente pour laquelle ils interviendront.

Les conclusions et recommandations du programme de recherche mene par

INPUT sur « Les Services Micros en France » sont exposees dans les tableaux

VI- 1 et VI-2.
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[Tableau VI-1]

Les cles de succes pour les offreurs

• Concevoir le micro de ses clients comme un outil de production

• Se specialise^ notamment grace a I'appel au partenariat

• Demontrer la reelle plus value apportee par le service

• Etre oriente client et solutions

• Faire evoluer les prestations du support traditionnel vers des services

a plus forte valeur ajoutee

• Etre capable d'integrer le metier de I'entreprise

Source INPUT

[Tableau VI-2]

Les opportunites de services a court terme

• L'assistance utilisateurs

• La mise a jour et le controle permanent des versions de logiciels

• Le management des reseaux

• Le financement des pares

• La securite

• L'integration de la micro au sein du systeme d'information

Source INPUT
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A
Reconciliation des previsions de 1992 avec celles de 1994

[Tableau VIM]

Reconciliation des previsions devolution du marche
des services micros externalises, France, 1994-1997

Marcl-HMlvrP)

Provenance

des donnees

1992

Rapport

1992

1994

Rapport Rapp

1994 199

19

tort Rapport

2 1994

97

Ecart avec k

rapport 1 992

92-97

s TCAM
Rapport 92

94-97

TCAM
Rapport 94

(Prev.) (Actuel) (Pr<§ v.) (Actuel) (Valeur) (%;I (Prev.) (Actuel)

SSII, distributeurs

et autres
170 161 56.5 335 (230) (41 ) 27 28

Constructeurs et socie

tes de maintenance
260 259 70.5 485 (220) (31 ) 22 23

Total 430 420 1 2/'0 820 (450) (35 ) 24 25

TCAM = Taux de Croissance Annuel Moyen Source INPUT
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Les principaux changements a court terme rencontres sur le marche des

services micros en France proviennent essentiellement d'une anticipation de la

croissance plus forte que prevue. En effet, le marche de rexternalisation de

services micros, qu'elle soit partielle ou totale, n'a pas demarre aussi

rapidement que ce qui avait ete envisage.

Par ailleurs, dans le rapport de 1992, INPUT identifiait pour la premiere fois

ce segment de marche. L'etude de 1994 a permis d'affiner la demarche

methodologique et de definir clairement les contours de celui-ci. Grace a cette

approche, INPUT a pu obtenir une estimation plus precise et plus fine de sa

valeur.
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