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Les temps d’immobilisation, qu’ils soient dus aux systémes ou aux
logiciels, sont souvent synonymes de perte de revenus, de diminution de
I’efficacité du personnel et de baisse de la satisfaction du client.

Pourtant, les PME dépendent souvent d’un personnel informatique
restreint pour maintenir ces applications stratégiques en état de bon
fonctionnement. Dans les PME, les groupes informatiques doivent souvent
se démener pour satisfaire aux besoins stratégiques métier car, face au
coiit et a la complexité des outils d’administration informatiques
sophistiqués, I'entreprise a dii se contenter de solutions ponctuelles
fragmentées et de processus manuels inefficaces.

Une nouvelle classe d’outils d’administration informatique, adaptés aux
besoins des PME, s’appréte a changer radicalement cette situation. Selon ses
premiers utilisateurs, I'outil d’administration unifiée System Center
Essentials 2007 de Microsoft améliore les performances de I’entreprise et
I’efficacité des utilisateurs par la mise en ceuvre d’un seul outil qui unifie la
supervision des services, la détection et le dépannage des problémes, la
diffusion des correctifs de sécurité, I’'automatisation de la distribution
logicielle ainsi que le suivi et les rapports concernant le parc informatique.

Messages clés

L'informatique est un moteur crucial pour le succes
des PME

Serveurs, postes de travail, ordinateurs portables et logiciels prennent en charge la
plupart des processus métier stratégiques, depuis la messagerie électronique et les
applications bureautiques jusqu’a la gestion de la relation client en passant par la
logistique, I'inventaire et les finances. De ce fait, une panne survenant au niveau d'un
composant matériel ou d’une application logicielle peut avoir une incidence sur le
chiffre d'affaires, réduire l'efficacité du personnel et ternir la relation avec la clientéle.

Le personnel informatique des PME manque d’outils
d’administration adéquats

En général, les PME emploient peu d’informaticiens généralistes pour maintenir
leurs ressources informatiques opérationnelles. Or, ce personnel se plaint souvent
que ni les outils d’administration ni les processus de travail ne sont a la hauteur de
la tache. Il doit se contenter de solutions ponctuelles incapables de partager les
informations ni d’automatiser les taches, ce qui I'oblige a une gestion réactive
plutét qu’anticipative.
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Des solutions d’administration informatique unifiée sont
prétes pour améliorer I'efficacité métier et informatique

Jusqu’a récemment, la plupart des outils d’administration informatique capables
d'intégrer efficacement des activités telles que découverte, analyse des causes,
distribution logicielle automatisée, rapports sur les performances et suivi du parc,
exigeaient un déploiement personnalisé onéreux et un personnel informatique
dédié pour utiliser ces outils au jour le jour. Pour les PME, la valeur commerciale
potentielle pouvant résulter de ce niveau d’intégration ne justifiait ni le colt ni la
complexité de la solution.

Microsoft System Center Essentials 2007 :
I'administration unifiée apporte des avantages aux clients

Microsoft a récemment lancé System Center Essentials 2007, outil d’administration
informatique adapté aux besoins des PME et de leur personnel informatique. En
intégrant et en simplifiant un certain nombre d’activités clés, et en les rendant
accessibles via une seule et méme console et interface opérateur, Microsoft offre
aux PME la possibilité d’unifier les activités et les outils d’administration
informatique. Les premiers utilisateurs signalent une nette amélioration de
I'efficacité du personnel informatique, ce qui accroit la disponibilité des processus et
les performances des employés.

Le succes de |'entreprise repose sur une
administration informatique stable et efficace

Le succes de I'entreprise se mesure généralement en combinant facteurs externes
(chiffre d’affaires, rentabilité et satisfaction du client, par exemple) et facteurs
internes (efficacité et satisfaction du personnel, par exemple). Grande ou petite,
chaque entreprise identifie ses propres mesures de réussite, puis s’‘organise et
investit en conséquence de maniére a atteindre ces objectifs.

Pour la majorité de ces activités métier stratégiques, l'informatique joue un role
crucial. En effet, les équipes de vente ont besoin d’un accés permanent aux
informations concernant les clients (état des ventes, état des commandes, etc.). Le
personne administratif a besoin de données financiéres précises et actualisées
fournies par des applications comptables (grand livre, inventaire, etc.). Pour passer
des commandes et pour contacter le service clientéle, les clients ont besoin
d’accéder a des sites Web. Quant aux obligations de conformité, elles exigent des
fonctions de supervision et d’archivage élaborées. Et, bien entendu, pratiquement
tous les employés, y compris les utilisateurs distants ou itinérants, ont besoin d'une
messagerie électronique et d'applications bureautiques (notamment Microsoft
Office, comme le montre la figure 1) pour prendre en charge des communications
internes et externes vitales ainsi que le travail a effectuer.
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Figure 1 Les cinq premieéres applications stratégiques des PME

Quelles sont les applications les plus stratégiques pour votre entreprise/organisation ?

Suite Microsoft Office 69%

Microsoft Exchange Server et
outils de collaboration 58%
Microsoft associés

Oracle E-Business suite 18%

People soft 12%

Lotus Notes/Domino et
outils de collaboration 11%
IBM/Lotus associés

T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Pourcentage de personnes interrogées
Nombre de PME = 150
Plusieurs réponses possibles

Source : Ovum Summit

Ces applications stratégiques ont besoin d’'une myriade d’outils de base de données
et de flux de travail, ainsi que des équipements (serveur, supports de stockage,
ordinateurs portables et mobiles) pour les prendre en charge. Comme indiqué sur la
figure 2, les décideurs informatiques et commerciaux donnent la priorité aux
investissements informatiques qui favorisent la sécurité, les performances des
processus métier et |'efficacité de I'utilisateur. Il est clair que la réussite et la valeur
d’une entreprise sont directement liées a la fiabilité et a la sécurité de son
environnement informatique d’exploitation. Reste que, pour beaucoup de PME,
assurer en permanence les niveaux de service informatique requis n'est pas une
mince affaire.
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Figure 2 Les cinq premiers facteurs influant sur le choix de l'infrastructure et
des solutions d’administration informatique dans les PME

Dans votre organisation, quel cestiréechoexur s ont | e plus doéin
d'uneinfrastruct ur e et de solutions doéa®ministration informat.i
Exigences de sécurité 53%

Efficacité globale de I'utilisateur 49%

Capacité a prendre en charge
les nouveaux impératifs de 44%
I'entreprise

Satisfaction de I'utilisateur 40%

Réduction des dépenses 34%
informatiques courantes

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Pourcentage de personnes interrogées

Nombre de PME = 150
Plusieurs réponses possibles

Source : Ovum Summit

L'informatique s’efforce d’évoluer avec les
priorités de I'entreprise

Dans la majorité des PME, le personnel informatique responsable du bon
fonctionnement des applications métier et des ressources informatiques
stratégiques se limite souvent a trois ou quatre informaticiens généralistes trés
sollicités. A la différence des services informatiques plus importants, qui peuvent
affecter des fonctions spécialisées a différents membres du personnel, les experts
informaticiens travaillant dans des PME se voient souvent confier tous les aspects
touchant a l'informatique (support, exploitation, maintenance et dépannage). Pour
les outils d’administration et la formation du personnel informatique, le financement
vient souvent bien aprés celui consacré a I’'achat d’ordinateurs portables ou de
licences logicielles.
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Résultat : dans ces organisations, la plupart des taches d’administration
informatique sont souvent effectuées manuellement ou, dans certains cas (par
exemple, diffusion de correctifs logiciels de sécurité ou outils de supervision
spécifiques a tel ou tel dispositif), a I'aide de solutions ponctuelles. Dans une PME
classique comptant 250 utilisateurs et de 15 a 25 serveurs, le groupe informatique
recourant a ce type d’outils rudimentaires et de processus manuels risque de
consacrer au moins entre 8 et 12 heures par semaine a la supervision et au
dépannage des serveurs. A quoi s’ajoutent entre 2 et 4 heures hebdomadaires pour
veiller a la conformité des postes de travail — diffusion des correctifs de sécurité et
des mises a jour logicielles. Quant au support des utilisateurs, le personnel
informatique Iui voue la majeure partie de son temps, souvent jusqu’a I'équivalent
de deux postes a temps complet.

A |'évidence, ce personnel informatique « allégé » doit étre aussi efficace que
possible pour simplement arriver a coller aux exigences de |'entreprise au jour le
jour. Pourtant, par nature, les outils ponctuels ne sont absolument pas congus pour
aider le service informatique a effectuer efficacement la corrélation des données, la
détection des causes ou l'identification des dépendances entre systémes ; pas plus
gu’ils ne permettent d’automatiser un vaste éventail de taches ni d’assurer la
supervision des stratégies et de la conformité. Dans cet environnement
d’administration fragmenté par taches, le personnel informatique des PME doit
recourir a des méthodes exclusivement manuelles pour corréler les données et pour
dépanner les problémes au jour le jour.

De la méme fagon, ce sont souvent des procédures manuelles qui servent a
collecter les informations d’inventaire et de configuration nécessaires pour
alimenter les rapports de conformité ou pour planifier la mise en ceuvre de
nouvelles applications. Il en résulte un environnement d’administration réactif et
inefficace qui, finalement, amoindrit la valeur de I'entreprise en prolongeant les
temps d’immobilisation imprévus, en ralentissant les systémes et la mise a jour des
applications, et en détournant |'attention du personnel informatique de la
planification et de l'innovation (voir la figure 3).

Si certains processus (par exemple, planification, détermination des problémes,
gestion des configurations et des changements) sont souvent inefficaces, la raison
premiere en est qu'il leur faut du personnel informatique pour consulter, corréler et
interpréter les informations provenant de plusieurs systemes. Mais, jusqu’a
récemment, seuls des outils professionnels complexes étaient capables de découvrir
les configurations, corréler les données, identifier les causes, automatiser la
sécurité et les mises a jour logicielles, ainsi que fournir des assistants intégrés
contenant des pratiques recommandées pour les opérations de réparation et de
correction. Ces outils pour entreprise exigeaient, en général, la mise en ceuvre et
I'intégration de plusieurs modules, ainsi que la disponibilité d'un personnel
informatique dédié prét a suivre une formation avancée et ad hoc.

Or, en régle générale, les PME ne possedent ni les budgets ni le temps ni le
personnel pour ce type de solutions complexes et, bon an mal an, elles continuent
de se débrouiller avec des processus improvisés et des outils ponctuels. Résultat :
temps d’arrét imprévus, pertes de chiffre d’affaires, réduction de I'efficacité du
personnel et baisse de la satisfaction des clients et partenaires.

© Ovum Summit 2007. Reproduction interdite sans autorisation.

6 sur 11



el summit

Figure 3 Sources d’inefficacité et de temps d’arrét informatiques dans les PME

Quel processus informatique est le moins efficace et/ou le plus sujet
" des temps plhdiés? °t non

Planification et coordination
inefficaces
23 %

Autre/Ne sait pas
29 %

Sauvegarde et restauration Ressources
3 distance humaines et
39 formation limitées
S 18 %
Sécurité
4 %
Gestion des configurations Pannes matérielles/
et des changements logicielles et détermination
7% des problemes

16 %

Nombre de PME = 150
Réponses ouvertes

Source : Ovum Summit

Des outils d’administration informatique
unifiée : une nouvelle valeur pour I'entreprise

Que les groupes informatiques au service de PME ne désespérent pas, car des outils
d’administration unifiée commencent a étre disponibles a des prix abordables sur le
marché informatique des PME. Ces outils intégrent des fonctionnalités simplifiées de
supervision, d’analyse et d’automatisation, ainsi que des pratiques recommandées -
toutes accessibles via une seule et unique console et interface utilisateur partagées.

Pour les PME qui n‘ont pas procédé a |'examen récent de leur environnement
d’administration informatique, 2007 est I'année ou il faut remettre en question leur
situation ; notamment, évaluer si une nouvelle génération d’outils unifiés pourrait
aider leur personnel informatique a rehausser la valeur de I'entreprise tout en
améliorant |'efficacité du personnel en général.
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Pour évaluer les outils destinés aux PME, les groupes informatiques rechercheront
les fonctionnalités suivantes :

1 Interface utilisateur unifiée, pour permettre a un informaticien généraliste
d’accéder a une variété d’activités, depuis la supervision des performances
jusqu’a l'inventaire des parcs, a I'laide d’'un ensemble cohérent de rapports et
graphiques et a partir d’une seule et méme console et application de création
de rapports personnalisable.

1 Découverte automatique du parc et de la configuration, et collecte des données,
pour permettre au personnel informatique d’accéder a des informations exactes
et actualisées, et ce dans toutes les situations - notamment planification d’'une
importante mise a niveau, validation de l'installation d’un correctif ou
supervision de l'utilisation de I'espace disque sur un serveur.

f  Supervision automatisée des performances, détection des problémes et analyse
des causes, pour permettre |'identification par anticipation des conditions
affectant un service avant qu’elles n‘aient une incidence sur les utilisateurs,
ainsi que l'identification rapide de la source des problémes afin de réduire et de
rationaliser les efforts de correction. A disposition également, et préts a
I’emploi, des modeéles d’analyse et de création de rapports permettant au
personnel informatique d’étre immédiatement efficace.

1  Fonctionnalités automatisées de distribution logicielle, pour garantir en
permanence la mise a jour des postes de travail et des serveurs, ainsi que leur
conformité aux correctifs de sécurité et aux directives approuvées en matiére
d'image logicielle.

1 Intégration d’une base de connaissances spécialisée et de pratiques
recommandées, afin de disposer de conseils applicables aux environnements
poste de travail et serveur existants, ce qui permet d’accélérer les corrections
et d’améliorer la capacité du service informatique a maintenir le bon
fonctionnement de |'entreprise.

1 Simplicité d'installation et d’administration, notamment grace a des assistants
d’installation, ainsi qu’a des services automatiques de vérification de I'état
général et de mise a jour des outils d’administration eux-mémes.

Pour I'évaluation de ces nouveaux kits d’outils intégrés, les organisations
informatiques auront peut-étre a faire des compromis entre des produits ponctuels
haut de gamme et des fonctionnalités « assez bonnes » présentes dans des offres
plus unifiées. Aussi chaque organisation doit-elle évaluer ses impératifs
d’exploitation de maniere a équilibrer le colt et I'efficacité des produits ponctuels
par rapport aux produits unifiés. Certes, beaucoup d’organisations trouveront peut-
étre qu’il manque sur les produits unifiés certaines fonctions spécialisées, mais la
facilité d’installation et d’utilisation, de méme que les améliorations qui en résultent
en termes de performances globales et d’efficacité du personnel informatique,
peuvent valoir le compromis.
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Microsoft System Center Essentials 2007 :
les premiers utilisateurs relevent de réels
avantages

Parmi les outils d’administration unifiée qui recueillent les suffrages des premiers
utilisateurs, citons Microsoft System Center Essentials 2007 (Essentials 2007), produit
évalué par plus de 20 000 clients au cours des premiers mois de I'année 2007.

Essentials 2007 est un produit d’administration unifiée intégré qui répond aux
besoins des PME - pour Microsoft, il s’agit des organisations possédant entre 50 et
500 PC. Congu pour une intégration étroite aux postes de travail Windows
gu'utilisent les clients du secteur des PME, cet outil fournit des pratiques
recommandées en matiére d’analyse approfondie et de correction des problémes
pour de nombreux produits Microsoft courants — notamment Office, Exchange
Server, SQL Server, SharePoint Server, Internet Information Server (IIS) et Active
Directory —, ainsi que pour les serveurs Intel.

D’aprés notre enquéte, ces premiers utilisateurs apprécient tout particulierement
les modéles de rapports de supervision et les fonctionnalités de distribution
logicielle automatisée préts a I’'emploi. Autre intérét d’Essentials 2007, la fonction
de mise a jour, qui permet d'importer tout aussi bien des catalogues de mises a
jour tiers que des mises a jour fournies en ligne par WSUS (Windows Server Update
Services). Selon ces premiers utilisateurs, il a suffi d'une ou deux heures pour
rendre le systéme opérationnel a I'aide des assistants et des outils de rapports.

Avant de mettre en ceuvre Essentials 2007, la plupart de ces clients recouraient a
des produits ponctuels réactifs, tels que Desktop Authority pour le suivi des parcs
matériel et logiciel, ou Centennial pour le suivi de I'utilisation de I'espace disque.
Lorsqu’un probléme était signalé par des utilisateurs, ces organisations procédaient
en général a un examen manuel des journaux systéme ou de I'historique des
événements de messagerie électronique pour isoler la source du probleme.

Beaucoup de ces organisations se rendaient compte qu’elles redoubleraient
d’efficacité si elles pouvaient améliorer la collecte et la corrélation des informations
de configuration et de performance. Mais, dans |'ensemble, elles affirment aussi
n‘avoir pas trouvé d’outil abordable adapté a leurs besoins. En comparant, avant et
apres, le temps consacré a plusieurs taches d’exploitation routiniéres, un sondage
mené auprés de premiers utilisateurs d'Essentials 2007 a révélé d’'importantes
réductions au niveau du temps requis pour identifier I'origine d’un probléme de
performance sur des serveurs.

Plus important encore, ces utilisateurs ont remarqué un net changement dans leur
mode de travail. En effet, Essentials 2007 intégre une fonctionnalité de création de
rapports de performances en continu et en temps réel, utilisant des modeles de
rapports standardisés pour afficher sous forme graphique I'état des serveurs et le
statut des principales mesures (utilisation de I'espace disque, par exemple). Plus
besoin d’avoir a ouvrir des fenétres d’administration pour évaluer le niveau de
performance de chacun des serveurs ; désormais, le personnel informatique peut
opérer une surveillance permanente et en temps réel. Grace a cette seule
fonctionnalité, ces organisations ont pu réduire le temps nécessaire a la supervision
des performances jusqu’a 50 %.

Distribution logicielle, diffusion des correctifs, suivi de I'inventaire matériel et logiciel
client/serveur, tels sont les autres domaines ol les utilisateurs d’Essentials 2007
signalent des changements radicaux dans leur maniere de travailler. Parce qu’'elles
peuvent désormais déployer les correctifs et superviser les images de poste de travail
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de maniére plus cohérente, bon nombre d’organisations constatent de réelles
améliorations au niveau de la stabilité des postes de travail et des ordinateurs
portables. Dans les organisations comportant des utilisateurs nomades et des filiales
éloignées, Essentials 2007 a nettement amélioré la capacité a superviser I'état et les
performances des systémes distants et a veiller a leur bon fonctionnement.

Ces fonctionnalités offrent un double avantage : d’une part, une réduction des
demandes de support utilisateur et, d'autre part, un diagnostic plus efficace des
problémes survenant sur les équipements clients, grace a une meilleure cohérence
des niveaux et des configurations de version. Etant donné que, généralement, les
services informatiques estiment consacrer entre la moitié et les deux tiers de leur
temps au support client, un allégement dans ce domaine libére immédiatement
d'importantes ressources informatiques tout en améliorant I'efficacité de I'utilisateur.

Comme le montre la figure 4, le groupe informatique d’une PME, en général
composé de trois ou quatre personnes en charge de 15 a 25 serveurs et de 150 a
250 utilisateurs, peut accroitre jusqu’a 35 % son efficacité globale en utilisant
Essentials 2007, principalement grace a une réduction des temps nécessaires au
support des utilisateurs et a la supervision des performances.

Figure 4 Améliorations de I'efficacité informatique représentatives signalées
par des utilisateurs RDP de Microsoft System Center Essentials 2007

Tache Temps Temps Pourcentage
hebdomadaire hebdomadaire d’amélioration de
du personnel du personnel I'efficacité du
informatique informatique personnel

utilisant des outils utilisant des outils informatique
ponctuels réactifs proactifs unifiés

Supervision et 12 heures 4 heures 66 %

dépannage du

systeme

d’exploitation et des
applications serveurs

Diffusion des 2 heures 1 heure 50 %
correctifs de sécurité

vers les postes de

travail

Mise a jour de 2 heures 1 heure 50 %
I'inventaire
matériel/logiciel

Support utilisateur 70 heures 50 heures 29 %
Total hebdomadaire 86 heures 56 heures 35 %
Heures hebdomadaires libérées pour créer de la valeur 30

Source : Ovum Summit, et informations fournies par des clients RDP Microsoft et System Center Essentials

D’apres les clients interrogés, les bases de connaissances intégrées a

Essentials 2007 fournissent des conseils spécialisés trés complets et des assistants
de réparation automatisés pour des produits Microsoft tels qu’Office, Exchange
Server, SQL Server et Active Directory, ainsi que pour les serveurs Intel. Ces
ressources, affirment-ils, sont tres utiles pour réduire le temps nécessaire a
I'identification et a la mise en application du correctif adéquat une fois connue la
source d'un probléme. En outre, ils apprécient la capacité a accéder a la totalité des
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rapports et des fonctions a partir d'une seule et méme console et interface
utilisateur, possibilité qui leur permet d’effectuer le travail sans avoir a se connecter
a plusieurs ordinateurs et a manipuler simultanément plusieurs outils déconnectés.

Pour les services informatiques des PME, une journée n’est jamais assez longue
pour venir a bout de tout le travail. Aussi doivent-elles absolument et sérieusement
envisager d’exploiter les nouveaux outils d’administration automatisés unifiés afin
de gagner en efficacité, tout en améliorant les performances de I’'entreprise et
I’efficacité du personnel. Si elle améliore la disponibilité des applications
stratégiques, si elle met automatiquement a jour les correctifs liés a la sécurité et
aux logiciels des postes de travail et, enfin, si elle détecte et corrige les problemes
avant qu’ils n’affectent les utilisateurs, I'informatique peut réellement apporter une
valeur considérable a I'entreprise.

Cet article a été commandé par Microsoft.
Il a été traduit par Microsoft France, Ovum ne peut donc étre responsable de I'exactitude de la
traduction effectuée.

Ovum Summit est une société d'études et d’analyse de pointe qui s'intéresse a I’évolution des
stratégies informatiques dynamiques employées dans le secteur des PME, notamment la
virtualisation, I'architecture orientée services et les services moteurs collatéraux. Les faits, les
estimations et les avis mentionnés procedent d’informations et de sources qui, bien qu’elles
nous paraissent fiables, ne sont pas garanties. Ovum Europe Limited ni aucun de ses directeurs
ou employés ne peut étre tenu responsable des éventuelles pertes subies par des personnes ou
des entités ayant appliqué un quelconque élément contenu (ou omis) dans le présent
document ou nos conclusions telles qu'ici mentionnées.
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