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Le choix de la[J[Jhybride na[jJest pas qua[][June question de coA»t. Depuis plusieursA annA®©es, il
semble que le marchA© na[JJait da[jJyeux que pour le Cloud. Pourtant, uneA solution locale
sa[JavA“re souvent plus appropriA©e, nous confirme Luc Sabot, Directeur des ventes chez
FrontRange

Le choix de la[Jhybride ne se rA©sume pas A une question de coA»t.

Il'y a quelques annA®©es, les solutions en local A©taient pleinement satisfaisantes. Mais da[JJun
coup, tout le monde sa[JJest agitA© autour du Cloud. La rA©alitA© est que le Cloud ne permet pas
toujours de rA©aliser des A©conomies A long terme. Initialement, il permet de rA©duire les
coA»ts A court terme, peut-A2tre pour trois ans. Mais la durA©e moyenne da[JJun systA 'me de
gestion des services IT est de |a[JJordre de cing A huit ans. Et sur une telle A©chelle de temps, une
solution en local peut sa[JJavA©rer plus rentable.

Cloud

Les entreprises se trouvent dA©sormais dans une position oAl elles peuvent analyser, vA©rifier, et
revA©rifier ce qui est mieux pour elles. Elles peuvent dA©cider de la stratA©gie la plus adaptA©e.
Da[JJun cA'tA©, le Cloud apparaA®t comme une solution attractive A court terme, mais qui ne
rA©pond peut-A2tre pas A des besoins spA©cifiques des clients comme, sur le marchA©
europA©en, Ia[JintA©gration avec les systA"mes historiques, de I&[J[JERP aux ressources humaines
en passant par la gestion des relations clients.

La plupart des fournisseurs sont soit capables de proposer des solutions Cloud, soit des
solutions en local, mais pas les deux. Il faut pourtant offrir A ses clients la[JJopportunitA© de
gagner en flexibilitA© en passant de Ia[JJun A 1a[JJautre en toute transparence, en leur
fournissant la mA2me technologie da[JJITSM avancA©e, mais avec la possibilitA© da[[June
intA©gration de bout en bout. Sa[Jils cherchent A rA©duire leurs coA»ts, A court terme, le Cloud
est le plus adaptA©, mais sa[][Jils disposent de ressources internes, la[J[Joption en local est
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gA©nA©ralement plus profitable. La dA©cision dA© pendra souvent de la maturitA© de
la[J0entreprise. Cela recouvre aussi bien une simple solution de helpdesk incluant la gestion des
incidents, que des systA"mes beaucoup plus sophistiquA©s avec gestion du changement, des
demandes de services, automatisation, analytique, intA©gration avec des terminaux mobiles,
virtualisation, gestion des livrables, gouvernance, etc. Mais la principale diffA©rence entre le
modA~le Cloud et le dA©ploiement en local est plus financiA“re que technique.

La flexibilitA© est aussi un aspect important. DerriA re le concept daDDhybrlde se cache
Ia|]|]opportun|tA© de fournir au client la solution qui correspond le mieux A ses besoins. Pour une
sociA©tA© de 20 personnes, le modA“le Cloud est le plus adaptA©. Mais en la[JJespace de deux
ans, le pA©rimA~tre de la solution helpdesk peut Aatre A©tendu A da[JJautres domaines de
l&[Jorganisation. Si celle-ci veut intA©grer plus da[JJinformations dans le systA"me, elle peut
migrer vers un modA~le en local. Et le concept hybride a clairement A©veillA© |&[][JintA©rAz2t des
clients. Cela leur semble extrA2mement pertinent, A§a les aide A concentrer leur rA©flexion et
leurs efforts sur leur stratA©gie A long terme. Nous avons rapidement rA©@alisA© que prA”s de 70
% de nos clients veulent une solution en local alors que nombre da[JfJentre eux misaient
initialement, sur une solution Cloud.

Pourquoi ? Au-delA des arguments financiers, les raisons ne manquent pas pour que de
nombreuses organisations responsables de la gestion des services IT misent sur le modA~le en
local, ou y reviennent. Parler Cloud a certainement permis da[j[Jouvrir des portes chez les clients,
mais il reste beaucoup de confusion. Lorsque le concept est clarifiA©, les clients commencent A
sa[inquiA©ter de la sA©curitA© et de la perte de contrA’le sur leurs donnA©es. En Europe, tout
particuliA“rement, la protection des donnA©es est une question clA©. Les systA'mes et les
pratiques de gestion des services IT sont bien plus matures qua[jJaux Etats-Unis ou en Asie. Et
lorsque 1a[J[Jon parle de gestion de services, on soulA"ve dA©sormais des questions de conformitA©
rA©glementaire et de processus et procA©dures bien dA©finis. Lorsque la[[Jon parle de gestion
de services, on ne fait pas simplement rA©fA©rence A un centre da[J[Jappels ou A un helpdesk
: on parle de solutions beaucoup plus complexes et intA©grA©es qui constituent un composant
stratA©gique de la[J[JactivitA©.

Les outils de gestion des services IT ont de plus en plus besoin da[JjJun haut niveau
dafintA©gration, au-delA de ce que requiA“rent les simples helpdesk traditionnels. De
nombreuses tA¢ches impliquent dA©sormais des processus complexes qui peuvent toucher aux
ressources humaines, A la logistique, aux achats, et A da[]Jautres domaines encore, dont Ia[J]IT.
Nombre des clients cherchent des solutions aussi intA©grA©es que cela a[J]] ca[J[Jest le ‘concept de
catalogue de services. Et aujourda[hui, il ne saDDaglt plus que daDDun pan de service A« qua[]Jil
serait bon da[JJavoir A» mais de quelque chose A« qua[]fJil faut avoir. A»

Non seulement il est important de disposer de flexibilitA© dans le choix du modA~le de
production qui correspond A  ses besoins, mais il sa[JJavA re essentiel de disposer da[J[June
solution qui offre des capacitA©s da[jJintA©gration de bout en bout, permettant de standardiser les
processus mA©tiers de la[J[Jentreprise.

La question qui importe est da[JJA2tre capable de fournir une solution suffisamment flexible pour
donner des choix au client, tout en A©tant suffisamment avancA©e sur le plan technologique pour
fournir un systA"me de workflow A©tendu, assorti de capacitA©s complA“tes da[JJintA©gration et
de gestion de bout en bout des postes client et des fonctions vocales, le tout sur une seule
plateforme. Ainsi, le pouvoir na[jfJest plus entre les mains du partenaire technologique, mais entre
celles du client.
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