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Les craintes initiales s'Ã©tant dissipÃ©es, les entreprises sont de plus en plus  nombreuses Ã 
hÃ©berger des applications stratÃ©giques dans le cloud. Dans une  Ã©tude rÃ©cente, Compuware
rÃ©vÃ¨le que le Cloud restera en tÃªte des prioritÃ©s  d'investissement des DSI pendant les cinq
prochaines annÃ©es.  
Les services de Cloud sont dÃ©sormais tributaires d'un certain nombre de facteurs  extÃ©rieurs
(services tiers, rÃ©seaux mobiles, Ã©quipements personnels des  employÃ©s, etc.) qui
compliquent l'analyse du ressenti des utilisateurs,  multiplient les baisses de performance et posent
de vÃ©ritables problÃ¨mes de  gestion. Il est de plus en plus difficile pour les services informatiques
de  maintenir le niveau de service attendu. 

Cette qualitÃ© de service a un impact direct sur les revenus, l'image de marque  et la productivitÃ©
des entreprises, alors exposÃ©es aux critiques aussi bien des  dÃ©cideurs que des utilisateurs
mÃ©contents. Pour garder le contrÃ´le de leur  infrastructure changeante, les entreprises doivent
adopter une toute nouvelle  approche de gestion des performances. 

- 64 % des DSI citent la mÃ©diocritÃ© des performances parmi leurs trois  principales
prÃ©occupations concernant le cloud.
 - 81% des sociÃ©tÃ©s hÃ©bergent des services gÃ©nÃ©rateurs de revenus et orientÃ©s  clients,
en mode cloud.
 - 73% des DSI reconnaissent utiliser des indicateurs traditionnels pour mesurer  les performances du
cloud.

Pour rÃ©soudre un problÃ¨me inÃ©dit, les anciennes mÃ©thodes ne sont plus efficaces

 Face Ã  cette Ã©vidence, il est incomprÃ©hensible que plus de la moitiÃ© (64 %) des  DSI citent la
mÃ©diocritÃ© des performances parmi leurs trois principales  prÃ©occupations concernant le
cloud. Les services informatiques ne rÃ©pondant pas  aux exigences de qualitÃ© ont toutes les
chances d'entamer la confiance des  clients, de ralentir l'adoption de nouveaux services,
d'augmenter le taux  d'attrition et de dÃ©tÃ©riorer les rÃ©sultats de l'entreprise. Aujourd'hui, des 
problÃ¨mes peuvent survenir Ã  tous les niveaux de la chaÃ®ne de livraison des  services : erreurs
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dans le code applicatif, problÃ¨mes au sein de  l'infrastructure des fournisseurs de services Cloud,
pannes rÃ©seau chez les FAI  locaux, etc. Toutefois, quelle que soit l'origine d'une baisse de
performance,  le rÃ©sultat est le mÃªme pour l'utilisateur, qui constate tout bonnement que 
quelque chose ne va pas. Les responsables informatiques, habituÃ©s Ã  avoir la  mainmise sur les
systÃ¨mes stratÃ©giques, se retrouvent alors dans une position  trÃ¨s inconfortable.

 La plupart des sociÃ©tÃ©s (81 %) hÃ©berge des services gÃ©nÃ©rateurs de revenus et 
orientÃ©s clients (ex : les applications e-commerce) en mode cloud. Compte tenu  des enjeux et du
manque de visibilitÃ© liÃ© au Cloud, elles ne peuvent Ã©videmment  plus utiliser les mÃªmes
mÃ©thodes qu'autrefois pour surveiller les performances.  Malheureusement, la plupart des contrats
de niveau de service (SLA) passÃ©s avec  les fournisseurs de Cloud reposent encore sur le
traditionnel trio  rouge-jaune-vert indiquant l'Ã©tat du serveur. Un systÃ¨me qui se rÃ©vÃ¨le peu 
efficace dans un monde oÃ¹ le succÃ¨s se mesure au ressenti des utilisateurs. PrÃ¨s  des trois quarts
(73 %) des DSI reconnaissent utiliser ces indicateurs de base  pour mesurer les performances du
cloud. Pour les responsables informatiques,  cela revient Ã  se voiler la face ; on attend qu'un
problÃ¨me se produise pour  tenter de le rÃ©soudre sans visibilitÃ© aucune. Les entreprises
doivent miser sur  une approche nettement plus proactive pour reprendre le contrÃ´le de leurs 
environnements informatiques et tirer pleinement parti des avantages du cloud.

Reprendre les choses en main

 Voici les quatre grandes mesures que les entreprises doivent prendre pour  contrÃ´ler l'Ã©volution
dynamique de leur infrastructure dans l'univers du Cloud :

 1. AcquÃ©rir une bonne visibilitÃ© des performances du Cloud : Ã� l'Ã¨re du Cloud,  la
disponibilitÃ© n'est plus un indicateur suffisant pour mesurer les  performances d'une application ;
les entreprises ont besoin d'outils de mesure  capables de s'adapter automatiquement aux
changements dynamiques de leur  infrastructure. Nombre de fournisseurs de services Cloud
garantissent une  disponibilitÃ© de 99,9 %, ce qui semble tout Ã  fait honorable. Il n'empÃªche que 
les services risquent donc d'Ãªtre indisponibles neuf heures par an, et pourquoi  pas en plein milieu
d'un pic de demande saisonnier ! Les services informatiques  ont besoin d'indicateurs de surveillance
dÃ©taillÃ©s et d'une visibilitÃ© complÃ¨te  sur chaque transaction et expÃ©rience client pour
anticiper et rÃ©soudre les  problÃ¨mes, et ne plus Ãªtre pris pour cible dÃ¨s que les clients se
tournent vers  des sites concurrents.

 2. PrivilÃ©gier le client : Le moyen le plus efficace de gÃ©rer le ressenti des  utilisateurs est de se
mettre Ã  leur place et de comprendre ce qu'ils vivent  vraiment. L'objectif est d'avoir une visibilitÃ©
complÃ¨te sur leur expÃ©rience.  Pour y parvenir, les entreprises doivent surveiller les services
web, de la  pÃ©riphÃ©rie d'Internet jusqu'Ã  l'Ã©cran de l'utilisateur final, en passant par le  centre
de donnÃ©es. 

 3. Fusionner les informations : Sachant que les plates-formes e-commerce  figurent parmi les
services Cloud les plus utilisÃ©s, on rÃ©alise Ã  quel point  tout ralentissement ou panne peut avoir
une incidence directe sur les revenus de  l'entreprise. Il est donc important de mettre en
corrÃ©lation les indicateurs  d'impact (taux de conversion ou d'abandon, par exemple) avec les
donnÃ©es de  performance des utilisateurs, et de procÃ©der Ã  des analyses en continu pour 
identifier les rÃ©percussions Ã  plus grande Ã©chelle des variations de  performances.

 4. Surveiller le web au sens large : Il est Ã©galement indispensable de  surveiller les services tiers,
comme les rÃ©seaux sociaux, qui peuvent avoir un  impact nÃ©gatif sur les applications avec
lesquelles ils interagissent. Une  transaction web classique interagit, par exemple, avec neuf Ã 
treize services  tiers. De plus, les services informatiques doivent disposer en permanence d'une 
excellente visibilitÃ© sur les performances des applications tierces dont  dÃ©pendent leurs propres
services afin de dÃ©tecter d'Ã©ventuelles inefficacitÃ©s  susceptibles de nuire aux clients.
L'automatisation complÃ¨te de ce processus  permettra aux entreprises d'informer leurs clients de la
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situation et de limiter  ainsi le nombre de plaintes. 

Par-delÃ  les nuages, un avenir radieux

 Ã� mesure que les investissements dans le Cloud se poursuivent, les  environnements
informatiques vont se compliquer, et les anciennes stratÃ©gies de  gestion des performances
applicatives (APM) ne permettront plus d'assurer une  qualitÃ© de service optimale. Pour garantir la
rÃ©ussite de leurs projets Cloud,  les entreprises vont devoir adopter une approche centrÃ©e sur
l'utilisateur, au  lieu de se focaliser sur les vÃ©rifications de leurs systÃ¨mes internes. En  plaÃ§ant
l'expÃ©rience utilisateur en tÃªte de leurs prioritÃ©s, elles tireront  pleinement parti Ã  long terme
des avantages opÃ©rationnels du Cloud.    
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