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Selon les prÃ©dictions de lâ��institut Gartner, 30 % des entreprises qui  utilisent aujourdâ��hui
des outils dâ��ITSM en mode Cloud reviendront Ã  des  solutions dÃ©ployÃ©es en interne 
dâ��ici 2014, affirme Bernard Merey, Directeur Consulting Services France et Europe du Nord,
FrontRange Solutions

La gestion des services informatiques (ITSM)  est au centre des prÃ©occupations des
entreprises. Il faut toujours rester  compÃ©titif, mais comment simplifier les interactions entre les
employÃ©s et le  service desk ? OÃ¹ stocker les bonnes et les mauvaises pratiques, et surtout, 
comment faire en sorte que lâ��expÃ©rience des utilisateurs soit Ã  la hauteur de  leurs besoins ?
Lâ��innovation est la rÃ©ponse. Pourquoi faire un choix entre les  systÃ¨mes traditionnels ou les
applications utilisÃ©es dans le Cloud, quand une  solution combine tous les atouts de l'ITSM sur site
et dans le Cloud ? Son nom :  lâ��hybride.

Selon lâ��institut Gartner :

- tous les 5 ans, les services de gestion des opÃ©rations et des infrastructures  remplacent leur
matÃ©riel

- Ces 5 derniÃ¨res annÃ©es, les revenus gÃ©nÃ©rÃ©s mondialement pour lâ��acquisition de 
logiciels de gestion des opÃ©rations IT est estimÃ© Ã  70 milliards de dollars,  soit environ 53
milliards dâ��euros.

- Dans les 5 ans, les organisations spÃ©cialisÃ©es dans les nouvelles technologies  dÃ©penseront
100 milliards de dollars, soit 76 milliards dâ��euros, pour la bonne  gestion de leurs services
informatiques

Au vu des investissements rÃ©alisÃ©s par les entreprises pour assurer le bon  fonctionnement de
leurs structures, il est vital pour elles de choisir lâ��option  la plus appropriÃ©e Ã  leurs besoin. Le
Cloud semble Ãªtre le nouvel eldorado.  Pourtant, les services de Cloud Computing, ainsi que les
applications  logicielles en tant que service (SaaS) posent de nouveaux dÃ©fis aux dÃ©partements 
informatiques. Comment conserver une fonction de contrÃ´le centralisÃ©e, ainsi  qu'une vue
d'ensemble sur l'utilisation des ressources de lâ��entreprise, tout en  maÃ®trisant le coÃ»t total, les
donnÃ©es et la maÃ®trise de la complexitÃ© croissante  de l'intÃ©gration et de la gestion des
diffÃ©rents services ? Dans le mÃªme temps,  il faut s'assurer que les donnÃ©es, les ressources et
les comptes de la structure  restent correctement gÃ©rÃ©s, sÃ©curisÃ©s et intÃ©grÃ©s Ã 
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l'infrastructure sur site.  Pour rÃ©pondre aux exigences des clients, il est indispensable d'avoir une 
gestion des services informatiques contrÃ´lÃ©e.

Solution sur site, Cloud ou hybride ?

Les entreprises disposent de trois modÃ¨les pour mettre en place l'ITSM : elles  peuvent installer la
solution sur site ou dans leur centre de traitements,  l'hÃ©berger dans le cloud ou opter pour une
combinaison des deux. Cette derniÃ¨re  solution, dite hybride, est celle qui est de plus en plus
plÃ©biscitÃ©e par les  entreprises. Cependant, les sociÃ©tÃ©s utilisent gÃ©nÃ©ralement plusieurs
solutions  d'ITSM en parallÃ¨le, chacune n'intÃ©grant qu'une partie des applications. En 
consÃ©quence, les outils de gestion sur site et les plates-formes de gestion du  Cloud Computing
coexistent. Cette situation augmente le risque de crÃ©er des  silos organisationnels qui ne sont pas
entiÃ¨rement interopÃ©rables. Il s'ensuit  souvent des environnements d'outils disparates pour les
utilisateurs. Dans ce  contexte, comment gÃ©rer l'inventaire, les services et la gestion des clients, 
ainsi que le manque de flux de travail ou de processus de bout en bout ? Cela  pose des dÃ©fis
supplÃ©mentaires pour le dÃ©partement informatique et entraÃ®ne  Ã©videmment des coÃ»ts
d'intÃ©gration Ã©levÃ©s. 

Lâ��hybride, la voie royale 

Une alternative pertinente pour faire face Ã  ces nouveaux impÃ©ratifs consiste Ã   recourir Ã  une
solution de gestion des services informatiques hybride. En effet,  ces solutions sâ��adaptent en
toute flexibilitÃ© aux besoins de chaque utilisateur.  Chaque structure peut alors rÃ©pondre aux
besoins de ses employÃ©s en choisissant  une seule plate-forme qui sâ��appuie Ã  la fois sur leur
infrastructure  informatique traditionnelle et sur les offres basÃ©es sur le Cloud, Ã©vitant ainsi  de
nouveaux silos d'informations et des coÃ»ts d'intÃ©gration Ã©levÃ©s. Les  entreprises peuvent
alors maximiser leur efficacitÃ© opÃ©rationnelle, rÃ©duire les  coÃ»ts informatiques et amÃ©liorer
la qualitÃ© de service et la conformitÃ©. Dans  tous les cas, lâ��utilisateur se moque de savoir
quelle technologie est utilisÃ©e  pour rÃ©soudre le problÃ¨me qui lâ��empÃªche dâ��utiliser son
ordinateur de la maison  ou qui le bloque dÃ¨s quâ��il allume son poste de travail. Cependant, il
notera  trÃ¨s vite la qualitÃ© du service qui lui est offert, la rapiditÃ© dâ��intervention  et de
rÃ©solution. Augmenter lâ��efficacitÃ© des opÃ©rations, rÃ©duire les coÃ»ts de 
lâ��infrastructure IT et amÃ©liorer la qualitÃ© du service, tel est le rÃªve des DSI.  Lâ��hybride
permet dÃ¨s maintenant dâ��en faire une rÃ©alitÃ©.
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