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Evaluation de I'offre - Codts et retours sur invest issement

Comment évaluer la valeur d’'un contiaiM Software Accelerated Value Program?

La réponse dépend, dans une large mesure, d’'ureecaugstion comment les entreprises évaluent-
elles la valeur des logiciels IBM gu’elles utiligéh

Les sociétés et organismes publics qui ont étéuttdissdans le cadre de ce rapport ont la plupart du
temps investi des centaines de millions de dotlarss des logiciels de middleware IBM. Des
centaines de personnes ont développé des centaiiresges milliers d’applications fonctionnant
avec ces logiciels.

La performance des logiciels dépend de la facon ithosont utilisés. La rapidité et la qualité des
solutions informatiques mises en ceuvre, I'efficaeit la maitrise des codts informatiques, ainsilgue
stabilité, fiabilité et sécurisation des solutiseposent, dans une large mesure, sur les infrastesc
logicielles de middleware. Au sein des entreprisasjénote peu d’activités qui ne soient pas
impactées par des applications supportées panftastructures.

Méme les plus petites améliorations dans l'infragtire ont généralement des impacts positifs sur le
affaires d’une entreprise. L'offi&ccelerated Valuepporte, quant a elle, des améliorations
significatives.

L'offre Accelerated Valudournit un niveau d’assistance sur les logiciegdsmdddleware IBM bien
plus élevé que celui qui est dispensé par lesffeesupport technique standards. En effet, le
personnelAccelerated Valuest affecté a un client a qui il rend des servicksfois proactifs et
réactifs. Il peut, en outre, faire intervenir urgka éventail de compétences IBM.

Les clientsAccelerated Valuan'ont aucun doute sur la valeur de I'accompagnérdent ils
bénéficient. Il est cependant difficile de quastifet d’expliquer cette valeur aupres d’autresntdie
L'objectif de ce rapport est de clarifier ce point.

Le rapport repose sur un échantillon de 56 grard#eeprises clientesccelerated Valuell se base
sur des entretiens réalisés aupres de leur pefdoforenatique et du personnel IBKccelerated
Value, ainsi que sur I'étude détaillée des activité$ Aecelerated Valueet 'analyse des incidents
(PMR). Les contratéccelerated Valuanalysés dans ce rapport couvrent les famillgzalduits
IBM Business Analytics (BA), Enterprise Content Mgement (ECM), Information Management
(IM), Lotus, Rational, Tivoli et WebSphere.

Ce résumé effectué parG (International Technology Group) est basé sur des résultats et une méthodologfeggrent
dans un rapport destiné a la Direction Générale.



On estime que le retour annuel global sur investignt, a savoir le cumul de I'ensemble des
bénéfices liés aMccelerated Valugar rapport au colt d’'un contrat sur une année eatre 2,7 et
7,6 selon les familles de produits concernéesetaur sur investissement moyen, toutes familles de
produits confondues, est de 5,3, tel que montiiéustration 1.

[llustration 1

Codts/retour sur investissement de I'offre Accelerated Value — Moyenne, toutes
familles de produits confondues

Gains — 1,435.0
Colts | 2693

Valeurs exprimées en milliersde dollars

& Personnel AVP & Informationnel et autres services - Gains de productivité & Gestion du risque - Colt annuel du contrat AVP

Quatre types d’avantages ont été quantifiés, arsavo

1. Le Personnel Accelerated Valuetconomies réalisées grace au persoAne¢lerated
Value: Accelerated Value Leader (AVL) et AcceleratedMaBpecialists (AVS) traitent les
taches relatives aux questions de support quéelet elurait d0 prendre en charge en
I'absence d'un contraccelerated Value.

2. Informationnel et autres serviceséconomie sur les co(ts de formation, conseils te¢swu
types de services pour lesquels le client auragiughporter d’'autres frais.

3. Gains de productivité gains de temps pour les développeurs, administsagtautres
professions impliquées dans la mise en ceuvre desdis IBM.

Les gains de productivité proviennent (1) des #étproactivesde I'’Accelerated Value
qui permettent de limiter, voire, d’éviter les pléres, d’'accélérer les nouveaux
déploiements et les projets de migration ainsidpiplanifier les activités impliquant les

logiciels IBM couverts; (2) des activitégactivesde I'’Accelerated Valuejui facilitent la
résolution des incidents (PMR).

4. Gestion du risque Codts informatiques réduits dus a la réductioradeédquence et de la
gravité des incidents, ainsi que de leur résoluwiccelérée. Les économies réalisées
proviennent des activités proactives et réactivelAtcelerated ValueElles sont calculées
sur la base de chaque application qui utilise désuvs de productivité opérant sur les
utilisateurs finaux.

La base de ces calculs, ainsi que la méthodolagalide des profils clients types, ainsi que la
répartition des codts et des avantages par fandilggoduits sont présentées dans la section «
Annexe » du présent rapport.
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Couverture de I'offre Accelerated Value

L'offre Accelerated Valuepropose un éventail d’activités plus large queiveau standard de
support technique, compris dans les contrats Pas&geantage. Il met en ceuvre des procédures
particulieres ainsi que du personnel ayant des étanpes techniques spécifiques.

L’offre Accelerated Valuese caractérise par deux principales composantes :

1. La gestion des problemes

Les clients qui rencontrent des difficultés avexltmyiciels IBM ouvrent généralement des incidents
(PMR) au centre de support IBM.

Dans le cadre deAccelerated Valugdes équipes dédiées composées d’Accelerated Vahders
(AVL) et d’Accelerated Value Specialists (AVS) sugsent les incidents ouverts. Elles sont
responsables de leur résolution. Ces équipes lientaen collaboration avec les équipes du support,
elles font remonter les problemes auprés des égjdpeéveloppement et collaborent avec des
experts IBM et le personnel informatique de leigntljusqu’a obtenir une issue satisfaisante &leur
problématiques.

Les statistiques de gestion des incidents affictlemheilleurs résultats pour les clieAtcelerated
Value, méme si dans certains cas, notamment lors dera@et de nouveaux projets, le nombre
d’incidents, leur gravité et leur temps de résoluppeuvent étre augmentés. C’est justement lors de
ces périodes que l'assistan®ecelerated Values'avere étre la plus profitable.

Toutes les entreprises qui ont participé a ce nafppot remarquer que la gestion des incidentctdfe
la productivité de leur personnel informatique.t@iais incidents désorganisent les activités desleur
administrateurs, développeurs et ou/autres prafiessmpliquées.

Des effets en cascade de plus grande ampleur patllears été constatés : des interruptions de
service peuvent impacter d’autres activités dedes informatiques, affectant des dizaines, voire
des centaines de personnes.

L'étude a mis en évidence une autre conséquerseprbblemes peuvent rendre des applications
complétement indisponibles ou pour le moins pré&seadds effets négatifs. Lorsque cela se produit, ce
n'est pas seulement la productivité des équipesrmdtiques qui s’en trouve impactée, mais
également celle des utilisateurs finaux et du persbdirectement impliqué dans les affaires de
I'entreprise. Les dégats peuvent alors étre coradidigs pour I'entreprise.

D’autres effets en cascade peuvent apparaitraeiaw’installations informatiques importantes et
complexes, comportant un certain nombre d'intégnati les conséquences des erreurs peuvent
rapidement s’étendre a d’autres composants logietehffecter de nombreux segments de
l'infrastructure informatique.

Ainsi, toute amélioration conséquente dans la gestes incidents (PMR), a des effets positifs.
Lorsque le personnel informatique parvient a régdigitemps qu’il consacre habituellement a la
gestion des incidents, il est en mesure de se ntmecesur des activités visant a améliorer le
fonctionnement et I'efficacité du service inforngaté. Le codt lié aux temps d’arrét et autres effets
bord s’en trouve alors réduit.
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2. Le support proactif

La seconde composante, contribuant a la valeuAdeélerated Valugregroupe des activités dites
« proactives ». La nature de ces activités vaua dlient a I'autre, en fonction des besoins airigs
de chacun. Les activités sont documentées dankmnrmlgxécution, qui est mis a jour tous les
trimestres.

D’une fagon générale, on entend par « support fifead’ensemble des activités qui ont pour but
d’'assurer un déploiement rapide et de qualité algisiels IBM (tout en tenant compte de variables
telles que la disponibilité, la sécurité ou la@esation des données...). Ces activités incluent
notamment des conseils stratégiques ainsi qu'wistasce a la planification et au déploiement des
logiciels. En outre, le support proactif vise a hanér I'efficacité et la productivité des services
informatiques.

En mettant I'accent sur les activités proactives,dntreprises peuvent se concentrer sur la préement
des problémes plutét que sur leur résolution. Ggipgoche permet non seulement une meilleure
planification et une meilleure gestion des solgitBM déployées mais également une prise en
compte de questions informatiques plus largeggejue la formation du personnel a I'utilisatios de
technologies, des outils et pratiques visant airédes risques, limiter les problemes et & amétita
performance des services informatiques ; ainsidyudtres initiatives décrites dans la partie « A
propos de l'offreAccelerated Valualu rapport complet.

Les entreprises qui ont contribué a ce rapportfemarquer que le support proactif délivré dans le
cadre de Accelerated Valueest particulierement bénéfique car le personnil &t familiarisé avec
I'environnement informatique du client, son persalret ses objectifs. Il suit de pres les incidecgs,

qui renforce d’autant plus cette proximité.

Par ailleurs, les équipéscelerated Valueentretiennent des relations privilégiées avec les
Responsables d’'IBM Software, les Responsablesitdgliet les développeurs. Ces derniers peuvent
étre sollicités et rendre visite aux clients afentdhiter certains sujets techniques, présentéainer
sujets specifiques, délivrer des formations surumeesu encore discuter des stratégies IBM avec les
Dirigeants.

La balance entre les activités réactives et lasit@s proactives varie fortement d’un client autiee.
Le pourcentage oscille entre « 70% d’activités ptivas pour 30% d’activités réactives » et « 80%
d’activités réactives pour 20% d’activités proaesiw.

La répartition entre les activités réactives etdetvités proactives varie également dans le te@ps
constate que dans la majorité des cas, les astsét réactives, lorsque la fréquence et la gralés
incidents (PMR) est particulierement élevée, erodete ces périodes, elles tendent & devenir plus
proactives.
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Données sur les colts et bénéfices

La tendance générale est homogene mais certaitsetdiénéfices, documentés dans la section
« Annexe » du rapport complet et résumés a I'ilatgin 2, different d’'une famille de produits etid
profil client type a I'autre.

lllustration 2
Accelerated Value Program - Codts et bénéfices : mo  yennes par familles de produits

BUSINESS ANALYTICS

senctices | M '
Colts _|168.3
ENTERPRISE CONTENT MANAGEMENT
Bénéfices -_HZA“Z
Codlts _r01-7
INFORMATION MANAGEMENT
Benefices | L] 18410
Colts |300.0

LOTUS

Bénéfices 860.2

|

Colts 320.0

L

RATIONAL

Benéfices R—
[ 1,573.4
Colts |278.3

TIVOLI

Benefices | ] 10912
Codts |225,o

WEBSPHERE

B e ] 29005
Colts |391 7

Valeurs exprimées en milliers de dollars
u Personnel AVP u Informationnel et autres services

Gains de productivité i Gestion du risque
Codt annuel du contrat AVP

Les variantes s’expliquent par différents factebes. exemple, les bénéfices ont tendance a étse plu

élevés dans des entreprises disposant d’instalfaiidormatiques complexes avec de nombreux
produits IBM et des centaines, des milliers, vdiaas certains cas, des dizaines de milliers

d’instances de ces derniers. A contrario, la cduveAccelerated Values’avere également bénéfique
dans de plus petites entreprises, qui disposentgBusonnel informatique réduit et de compétences

limitées.
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Dans tous types et tailles d’entreprises, les ligegE'aveérent plus élevés lorsque ces derniéres se
sont engagées dans des déploiements d’applicathpustants, des migrations (incluant des mises a
jour vers de nouveaux produits IBM ou de nouveliesions), et d’autres changements informatiques
importants. A titre d’exemple, nous pouvons cites thitiatives de consolidation et de partage de
services ainsi que des restructurations d'infrattines informatiques faisant suite a des fusions ou
acquisitions.

Pour toutes ces initiatives, les équipeselerated Valuejouent un réle important dans la prévention
et la résolution des problémes. Elles alignent pdainning d’activités avec les objectifs et lesail

du client, elles s'assurent qu’IBM met tous les Brmg/en ceuvre au bon moment afin d'assurer la
réussite de la planification, du déploiement, datage et garantir I'assurance qualité.

D’autre part, tout le monde s’accorde sur le fai tgs situations critiques sont résolues de fagumn
efficace avec 'accompagnemektcelerated Valuglutdt qu'avec le support standard. Les contrats
Accelerated Valuanalysés comprenaient souvent des journées diartton sur site en urgence,
pour lesquelles IBM met tout en ceuvre afin d’envag le site du client une personne dans les 24
heures. Avec Accelerated Valugles délais de résolution des incidents sont égahé meilleurs du
fait d'une remontée plus rapide vers les spéceisbncernés du support logiciel.

Conclusion

Dans sa forme initiale, I'offré&ccelerated Valudprécédemment, Premium Support) visait a
améliorer la qualité du support réactif aupresudiisateurs de logiciels Middleware. La résolution
des incidents constitue toujours un important pdie contratAccelerated Valuemais ne suffit plus a
répondre aux exigences des entreprises qui orgrégat besoin d’'un accompagnement proactif.

La tendance vise a répondre aux exigences mégsrsrdreprises. Les entreprises qui ont
massivement investi dans plusieurs logiciels d’émma éditeur ont des attentes qui vont au-dela des
formes traditionnelles de support, elles recherchea relation plus proche. Bien que déterminées a
conserver leur indépendance, elles reconnaisseriaquroduction de valeur est augmentée lorsque le
personnel de I'éditeur s'implique en collaborantatgage avec leurs équipes informatiques.

Comme d’autres éditeurs, IBM a toujours entretemainelation particuliere avec ses clients. L'offre
Accelerated Valuepermet un suivi opérationnel dans le cadre d’'utepariat qui a parfois fait
défaut par le passeé.

Contrairement au support technique, qui est pareate type réactif, et aux accompagnements de
type expertise/conseil, qui répondent a un praesdin temps imparti, 'accompagnement
Accelerated Valueffre une continuité dans le temps en terme dsgoeel, de procédures et de
connaissances du client. La stabilité est citéencerdtant un des avantages majeurs de I'offre
Accelerated Valuepar un certain nombre de clients interrogés.

En conclusion, dans un contexte économique difioil les entreprises ont de nombreuses
contraintes budgétaires, I'offfsccelerated Valuerépond aux besoins de bon nhombre d’entres elles,
tous secteurs d’activités confondus, qui souhajteavoir chiffrer les avantages des services de
support auxquels elles souscrivent. En effetdt@mées prises en compte dans ce rapport démontrent
gue I'offre Accelerated Valueffre un retour sur investissement sur une anoégds entre 2,7 et

7,6 fois son co(t. Il s’agit d'un des investisseteenformatiques les plus rentables.
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Informations complémentaires

Ce résumé, effectué par ITG (International TechywlBroup), est basé sur des résultats et une
méthodologie qui figurent dans un rapport destiteéRirection Générale. La version originale du
document est disponible auprés d’ITG sur demantiadeesse suivante :

info-itg@pacbell.net

Version ITG du 12 juillet 2010

Version francaise du 29 nov.2010

International Technology Group
4546 El Camino Real, Suite 230
Los Altos, California 94022-1069
Téléphone : (650) 949-8410
Facsimile: : (650) 949-8415

Email: info-itg@pacbell.net

Copyright © 2010 International Technology Groupu$daroits réservés. Il est formellement interditefgroduire ou de transmettre tout ou
partie de ce document, sous quelque forme queitte sompris au format original, sans le consermenécrit préalable d’'International
Technology Group (ITG). Les informations contendass ce document ont été obtenues a partir deesoconsidérées comme fiables et
refletent les conclusions du moment. La mise aotpi® ce document a été financée par InternatBusiness Machines Corporation

(IBM). Bien qu'il puisse utiliser des informatiopsibliquement disponibles provenant de différentesces, dont IBM, ce document ne
reflete pas nécessairement la position de cesaesnconcernant les problemes dont il traite. hismations et les conclusions présentées
dans ce document peuvent étre modifiées sans pré@M ne fournit aucune garantie quant a I'exadi, a I'exhaustivité ou a

I'adéquation de ces informations, et ne sauradt &tnu responsable des erreurs, omissions ou inatiéas présentes dans ce document, ou
des interprétations qui pourraient en résulter.rhasques mentionnées dans ce document sont lagigoge leurs sociétés respectives.
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